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RESUMO

O presente relatdrio de Estagio Curricular integra-se no d&mbito do Mestrado em
Gestdo Hoteleira na Universidade da Madeira. Ao longo deste trabalho abordam-se as
tarefas realizadas em estagio e ainda, apresenta-se uma proposta de projeto denominada
‘Proposta de Implementacdo de um Sistema de Gestdo de Qualidade e Ambiente num
Hotel de 5 Estrelas’. Este projeto estd inteiramente ligado com a tematica do estagio e
assenta na implementacdo de um Sistema de Gestdo de Qualidade e Ambiente, 0 que
podera servir de base para a certificacdo do hotel, onde se realiza o estagio, pelas normas
NP EN ISO 9001:2015 e NP EN ISO 1SO 14001:2015.

O estagio teve a duracdo de 800 horas (6 meses) e contemplou 0s principais
departamentos do hotel, nomeadamente: Direcdo, Departamento de Alojamento,
Departamento de Comidas e Bebidas, Departamento de RelagGes Publicas e
Departamento Comercial.

O documento inicia-se com uma apresentacdo e contextualizacdo da entidade
hoteleira que acolheu o estagio, com referéncia a historia e evolucdo do grupo hoteleiro
Melia Hotels International. Posteriormente, procede-se ao enquadramento tedrico sobre
a tematica em anélise, seguido da descrigdo das tarefas realizadas ao longodo estagio. No
capitulo 5 apresentam-se todos os procedimentos, documentos e processos adotados na

obtencdo da certificacdo do SGQA.

Por ultimo, optou-se por recolher as opinides e percecdes de organizagdes hoteleiras
certificadas, a fim de se validar se os Sistemas de Gestdo impactam o desempenho
operacional das mesmas. Os resultados obtidos fornecem evidéncias de que a
implementacdo das Normas ISO influencia significativamente a performance das
organizacOes hoteleiras. Além disso, observa-se que 0 comprometimento das empresas €

um dos fatores chave que podera determinar o sucesso da certificacdo em SG.

Palavras-Chave: Qualidade; Ambiente; Norma ISO 9001; Norma ISO 14001; Melia
Madeira Mare; Performance
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ABSTRACT

The present Internship Report is part of the master's degree program in Hotel
Management at the University of Madeira. Throughout this work, the tasks performed
during the internship are discussed, and a project proposal entitled 'From Sustainability
to Quality in the Hotels of Madeira Island’ is presented. This project is closely related to
the internship theme and focuses on the implementation of a Quality and Environmental
Management System, which may serve as the basis for the certification of the hotel where
the internship took place, according to the NP EN ISO 9001:2015 and NP EN ISO
14001:2015 standards.

The internship lasted for 800 hours (6 months) and covered the main departments
of the hotel, namely: Management, Accommodation Department, Food and Beverage

Department, Public Relations Department, and Commercial Department.

The document begins with a presentation and contextualization of the hotel entity
in question, with reference to the history and evolution of the MHI Hotel Group.
Subsequently, a theoretical framework on the analyzed topic is provided, followed by a
description of the tasks performed during the internship period. The fifth part outlines all

the procedures, documents, and processes adopted in obtaining the QEMS certification.

Finally, it was decided to gather the opinions and perceptions of certified Hotel
Organizations to validate whether Management Systems impact their operational
performance. The results obtained provide evidence that the implementation of I1SO
Standards significantly influences the performance of hotel organizations. Futhermore, it
is observed that the commitment of companies is one of the key factors that can determine

the success of SG certification.

Keywords: Quality; Environment; ISO 9001 standard; 1SO 14001 standard; Melia

Madeira Mare; Performance
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LISTA DE SIGLAS E ACRONIMOS

Na Lista abaixo, apenas sdo apresentados as siglas e os acronimos aquando da sua

primeira utilizacao.

1SO
SGQ
SGA
SG
el
SGQA

PAS

SGS
HMMM
MHI
F&B
oMT
EMAS
UNWTO
DS
IPAC
ONU
QMP

EMP

International Organization for Standardization
Sistema de Gestéo de Qualidade

Sistema de Gestdo Ambiental

Sistema de Gestéo

Sistema de Gestdo Integrado

Sistema de Gestédo de Qualidade e Ambiente

Specification of Common Management System Requirements as a

Framework for Integration
Société Générale de Surveillance
Hotel Melia Madeira Mare
Melia Hotels Internationals
Food & Beverage
Organizacdo Mundial do Turismo
European Eco-Management and Audit Scheme
United Nations World Tourism Organization
Desenvolvimento Sustentavel
Instituto Portugués de Acreditacdo
Organizacdo das Na¢6es Unidas
Quality Management Pratices

Environment Management Pratices
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PDCA Plan, Do, Check, Act

LEED Leadership in Energy and Environmental Design
MHG Majestic Hotels Group
HACCP Hazard Analysis Control Critical Point

APCER Associacdo Portuguesa de Acreditacao

NC Né&o Conformidades
PAC Plano de AcGes Corretivas
DREM Direcdo Regional de Estatistica da Madeira

IBM SPSS  Statistical Package for Social Science
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1. INTRODUCAO

1.1. Enquadramento

No panorama empresarial da atualidade, as organizagOes sdo pressionadas a
enfrentar varios desafios para salvaguardar o seu posicionamento competitivo. Esta
reconfiguracao foi maioritariamente provocada pelas constantes mudancas tecnologicas,
econdmicas e sociais que se tem observado no mercado global, fazendo com que haja a
emergéncia de criar novas estratégias com vista ao alcance da diferenciacéo e eficiéncia
operacional através da maximizacdo da qualidade dos produtos e servicos. A luz desta
nova envolvente competitiva, o Sistema de Gestdo de Qualidade (SGQ) baseado na ISO
9001:2015 emerge como um pilar fundamental ao promover a melhoria continua do
desempenho operacional e competitivo das organizagfes por meio do aumento da

satisfacdo do cliente.

Paralelamente, as questdes ambientais estdo a tornar-se um tépico de discussdo cada
vez mais evidente, e por isso, quer por imposicao legal, quer por outros tipos de pressdes
sociais, 0 nimero de empresas a implementar novas estratégias de negécio sob a 6tica da
Sustentabilidade tem crescido significativamente. A adoc¢do do Sistema de Gestdo
Ambiental (SGA), segundo a norma I1SO 14001 € disso um exemplo, dado que ndo s
contribui para o desenvolvimento sustentavel das organizacdes, ao reduzir os impactos
das suas atividades sobre o meio ambiente, como também confere as empresas a

oportunidade de melhorar o seu desempenho econdémico-financeiro e a sua reputagéo.

Atualmente, a integracdo do SGQ e do SGA é vista como uma tendéncia crescente
a nivel mundial, uma vez que permite harmonizar os objetivos, processos e requisitos de
ambas as normas num Unico Sistema. Esta implementacdo simultanea para além de
fornecer uma estrutura unificada dos padrdes e requisitos e de reduzir a duplicacdo de
tarefas e os custos associados & implementacao, certificacdo e auditorias, pode também
maximizar os beneficios decorrentes de cada um destes Sistemas isoladamente (Cardoso,
2018).
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1.2. Objetivos

No ambito da concluséo do Mestrado em Gestdo Hoteleira na Universidade da
Madeira (UMa), foi realizado um estagio curricular na unidade hoteleira MeliaMadeira
Mare. A realizacdo do estagio curricular, tinha como finalidade conhecer arealidade
inerente & area profissional de estudo, consolidando, na vertente préatica, os contetdos
tedricos lecionados nas unidades curriculares do respetivo ciclo de estudos.

O presente relatdrio de estagio pretende assim retratar, o funcionamento de um hotel
de cinco estrelas, com base na passagem pelos seus principais departamentos: Direcdo,
Alojamento, Alimentacdo e Bebidas, Comercial e Relagdes-Publicas. Este estagio
curricular decorreu durante 6 meses, perfazendo um total de 800 horas, com inicio em

setembro de 2022 e concluséo em margo de 2023.

A decisdo de escolha do hotel Melid Madeira Mare (HMMM), como local de
estagio, recaiu sobre o facto de ser uma empresa pertencente a uma marca de grande
prestigio e reconhecida internacionalmente, quer pela sua intensa responsabilidade
ambiental, quer pelo seu compromisso em garantir padrbes de exceléncia na qualidade do
produto e servigo prestado ao cliente, 0 que constituiu uma mais-valia na ligagédo do
mundo académico ao mercado de trabalho.

Com vista ao cumprimento dos requisitos necessarios a elaboracao do relatorio, foi
ainda desenvolvido um projeto abrangente e ficcional, relacionado com o tema proposto
pela orientadora de estagio — ‘Proposta de Implementagdo de um Sistema de Gestdo de
Qualidade e Ambiente num Hotel de 5 Estrelas’. Tendo em conta o tema mencionado,
optou-se por implementar um Sistema de Gestao Integrado de acordo com as normas NP
EN ISO 9001:2015 e NP EN ISO 14001:2015 na Entidade de Estagio. A
opcao pela implementacdo integrada surgiu no intuito de estabelecer uma base solida
para o crescimento sustentavel da unidade hoteleira e contribuir perentoriamente na

melhoria continua dos processos produtivos e servicos prestados.
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Quanto aos objetivos especificos delineados para este relatério de estéagio,

pretende-se fundamentalmente:

1. Responder adequadamente as Questdes de Investigacdo:

Q1 - Existe alguma relagcdo entre os Sistemas de Gestdo de Qualidade e os

Sistemas de Gestdo Ambiental?

Q2 - Como podera a certificacdo isolada e/ou integrada influenciar a

rentabilidade empresarial?

Q3 - Quais séo as vantagens e dificuldades da implementagéo isolada e/ou

integrada de Sistemas de Gestdo nos hotéis?

Q3.1. - Sera que o nivel de compromisso das organizac6es envolventes influencia o seu

desempenho global

Q3.2. - Poderdo as préaticas ambientais e medidas de gestdo de qualidade

seremreconhecidas como fatores concorrenciais nos hotéis?

Q4 - Qual ¢ a influéncia dos certificados e rétulos ambientais na intencdo de compra do
consumidor?

2. Realizar uma analise profunda aos requisitos, procedimentos e politicas
necessarias a implementacdo e certificacdo dos Sistemas ISO 9001:2015 e ISO
14001:2015, a fim de detetar diferencas e sinergias entre cada norma;

3. Explorar as motivagdes das empresas que implementam Sistemas de Gestao;

4. Elaborar um diagnostico do setor hoteleiro da Regido Auténoma da Madeira, a
fim de identificar e mensurar os impactos da ado¢do do SGQ e do SGA na

performance das organizagdes envolvidas.

5. Determinar as bases para a implementacao integrada dos Sistemas de Gestdo de
Qualidade e Ambiente e analisar a sua influéncia na rentabilidade e no
desenvolvimento socioecondmico dos estabelecimentos hoteleiros.

6. Discutir a influéncia dos Certificados Ambientais na qualidade do produto e
servigo e na satisfacdo do consumidor.

7. ldentificar e propor novas solucOes para avaliar a eficacia, e se possivel viabilizar

a implementagéo do Sistema de Gestéo Integrado no HMMM.
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1.3. Estrutura

A estrutura do presente trabalho segue uma organizacdo sequencial, distribuida em
8 capitulos. O capitulo 1 apresenta a Introducdo ao estudo, incluindo um enguadramento
geral sobre o tema deste relatorio, assim como a descri¢cdo dos objetivos e da estrutura

implementada.

Seguidamente, no capitulo 2, € feito um enquadramento da unidade hoteleira onde
0 estagio foi realizado, bem como uma apresentacao da cadeia hoteleira onde esta inserido

(Melia Hotels Internationals).

O capitulo seguinte exp0e as bases tedricas relacionadas com a Gestdo da Qualidade
e Gestdo Ambiental, sendo desenvolvidos diversos topicos, nomeadamente a
conceptualizacdo e evolucdo do Turismo e consequente interligagdo com as tematicasda
sustentabilidade e qualidade, o historial e metodologias associadas a norma ISO
9001:2015 e 1SO 14001:2015, e a integracdo dos sistemas de Qualidade e Ambiente, de

acordo com trés estudos de caso de cadeias hoteleiras detentoras de Sistemas de Gestao.

O capitulo 4 apresenta as funcbes desempenhadas e as competéncias desenvolvidas

durante o estagio curricular de seis (6) meses no hotel Melid Madeira Mare.

O capitulo 5 trata da elaboracdo do projeto de estdgio, em concreto da
implementacdo do Sistema de Gestdo Integrado, segundo as normas NP EN ISO
9001:2015 e NP EN ISO 14001:2015. Nesta fase do trabalho é feito o levantamento do
ponto de situacdo da empresa, a fim de adaptar os requisitos, processos e documentos a
realidade organizacional do HMMM.

No capitulo 6 é efetuada a descricdo da metodologia utilizada, sendo delineados
os métodos de recolha e analise de dados resultantes de um extenso estudo as entidades
hoteleiras de 4 e 5 estrelas sediadas na Ilha da Madeira, de forma a extrair um conjunto
de informacdes que reflitam a viabilidade do Sistema de Gestdo Integrado no HMMM.

Ja o capitulo 7 apresenta a discusséo e a analise dos resultados obtidos, com base

nos questionarios distribuidos.

Finalmente o capitulo 8 apresenta as consideragdes finais, assim como as limitagdes

encontradas ao longo da sua elaboragéo deste trabalho e eventuais propostas de melhoria.
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CAPITULO 11
CARATERIZA(;AO DA UNIDADE HOTELEIRA
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CAPITULO 2 - CARATERIZACAO DO HOTEL MELIA MADEIRA MARE

2.1. Apresentacdo da Cadeia Hoteleira Melid Hotels International

A Melia Hotels International (MHI) é atualmente um dos principais grupos
hoteleiros do mundo, consolidando a sua lideranga como a primeira cadeia hoteleira em
Espanha e a terceira na Europa. O grupo MHI conta atualmente com mais de 380
propriedades hoteleiras e cerca de 100 000 quartos distribuidos por mais de 40 paises em

quatro continentes (Europa, Asia, América, Oceania e Africa).

A origem da conceituada marca de hospitalidade espanhola Melia, originalmente
batizada como Hoteles Mallorquines, remonta a 1956 em Palma de Maiorca, Espanha,
com a abertura do Hotel Altair, pelas méos do jovem empresario Gabriel Escarrer Julia
sob a forma de uma pequena pensdo com 60 apartamentos. Posteriormente, em meados
das décadas de 1960 e 1970 a marca continuou a revolucionar o setor do turismo,
expandindo as suas propriedades pelas Canérias e outras regides turisticas das Ilhas
Balneares. Atualmente o grupo é presidido por Gabriel Escarrer Julia e pelo filho e Vice-
presidente executivo Gabriel Escarrer Jaume (Marcas, 2015).

Reconhecida mundialmente, a cadeia Melid Hotels Internationals langou, a partir
de 2004, um portefdlio de novas marcas de hotéis, trazendo ao grupo novas aquisi¢cdes
centradas na oferta de experiéncias personalizadas e adaptadas aos segmentos de mercado

de luxo, lazer e negocio. A MHI opera atualmente sob sete marcas internacionais:

e ME by Melia - Segmento de Luxo

e Inside by Melia - Segmento ‘Premium’ e de Negocios

e Paradisus by Melia - Segmento de Luxo

e Sol by Melia - Segmento ‘Essential’ (Familias)

e Gran Melid Hotels & Resorts - Segmento de Luxo

e Melia Hotels & Resorts - Segmento ‘Premium’ e de Negdcios

e TRYP by Wyndham - Segmento ‘Premium’
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No mercado portugués, a Hoti Hotéis é proprietaria de 19 hotéis, sendo oito
pertencentes a marca Melia e as restantes pertencentes a TRYP by Wyndham, Sol Hotels
& Resorts, e outras marcas proprias do grupo hoteleiro Hoti Hotéis, isto €, uma cadeia
hoteleira fundada em 1978 que se dedica a exploragcdo e gestdo de hotéis de marcas
internacionais, assim como ao desenvolvimento de novas marcas préoprias (Hoti Hotéis,
2024) (Diario Digital Castelo Branco/Lusa, 2024).
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Figura 1 | Portfélio de Hotéis pertencentes a marca Hoti Hotéis. Adaptado de Hoti Hotéis, Portefdlio de
Hotéis (2024)

® Hotéis Marca Melia | @ Hotéis Grupo Hoti Hotéis

Reconhecida pela sua identidade cultural classica que funde a hospitalidade das
culturas espanhola e mediterranea e o profissionalismo na gestdo das suas propriedades
hoteleiras, a MHI enfatiza o seu compromisso com a oferta de um servigo personalizavel
com elevados padrdes de qualidade (Melid Hotels International, 2018).

Além disso, o CEO do grupo hoteleiro, André P. Gerondeau, afirmou numa
entrevista a Revista ‘CEO Today’ que a marca Melia € uma forte referéncia no campo da
Sustentabilidade e estd inquestionavelmente focada no desenvolvimento de novos

projetos centrados nas trés dimensdes da Sustentabilidade: Ambiental, Social e
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Governanca. Um dos projetos referidos é a abertura do 1St Net-Zero hotel, que visa
alcancar a descarbonizacéo total das emissées de CO2 e o programa CO2PERATE, que
utiliza a Inteligéncia Artificial em prol da eficiéncia energética (CEO, 2022) (Meli4,
2021).

2.2. Apresentacdo do hotel Meliad Madeira Mare

O Melia Madeira Mare Hotel (HMMM), inaugurado em 2008, foi o primeiro hotel
de 5 estrelas da marca Melia a ser inaugurado em Portugal. Situa-se na llha da Madeira,
um dos destinos turisticos mais antigos e prestigiados da Europa, mais especificamente

na privilegiada zona do Lido, no Funchal.

A semelhanca de outros estabelecimentos hoteleiros, 0 HMIMM faz parte do grupo
hoteleiro Hoti Hotéis e apresenta uma arquitetura contemporanea e um design inspirado
nos elementos maritimos que evocam o Oceano e que prestam homenagem ao nome

descritivo da organizagédo - ‘Mare’.
2.2.1. Missao, Visao e Valores

No seguimento das informacGes mencionadas acima, o hotel Melia Madeira
Mare, enquanto hotel Franchisee de uma marca internacional, alinha a sua visdo, missao
e valores com os da cadeia Melia Internationals. Esta sinergia reforca a identidade do
HMMM como parte integrante da cadeia Melia e vai além da busca pelas boas préaticas
ambientais que molda a missdo principal do MHI, refletindo-se igualmente no
compromisso em oferecer produtos e servicos caraterizados por elevados padrdes de

exceléncia.

Em termos de visdo de futuro, a aspiracdo da Melia € posicionar-se mundialmente
entre as principais cadeias hoteleiras nos segmentos midscale e upscale, tanto em destinos
urbanos como de férias. Além disso, a cadeia anseia ser globalmente reconhecida tanto
pelos seus padrdes de qualidade e exceléncia, como pela sustentabilidade ambiental dos

destinos acolhedores, sempre numa Otica de respeito pelos seus valores fundamentais:

e Proximidade — Assegurando que o consumidor se sinta confortavel e satisfeito;

e Exceléncia e Coeréncia - Centrado na busca por elevados padrdes de qualidade no servico

prestado e pela rapida e agil capacidade de resposta no atendimento ao cliente;
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Vocacdo e Profissionalismo - Estimulando a vocacdo de cada um dos colaboradores na

construcdo de uma imagem de confianca atraves de formaces intensivas.

Inovacdo - Melhorando continuamente a experiéncia do consumidor, acompanhando as
exigéncias do mercado atual (Melia 1., s.d.).

2.2.2. Descricao dos Servigos e Infraestruturas

No que respeita as carateristicas do hotel Melid Madeira Mare, importa sublinhar
que o estabelecimento possibilitaas funcionalidades e infraestruturas basicas de um hotel
de cinco estrelas, assim como outros servi¢cos complementares que serdo apresentados de

seguida:
e Alojamento

Este edificio dispbe de cerca de 220 quartos modernos, distribuidos por dez
andares, incluindo 2 Suites de Classe Executiva, 16 Suites de Classe Premium, 8 Master
Suites e 2 Quartos para hospedes com mobilidade reduzida. Todos os quartos dispdem
de varanda privativa, com casa de banho plenamente equipada, secador de cabelo,
telefone direto, minibar, TV via cabo, canais de radio, Wi-Fi gratuito, cofre, ar

condicionado efacilidades para café e cha.

Figura 2 | Quarto Standard Duplo com Vista Mar. Base de Dados da Empresa Melia Madeira Mare

e SPA e Ginésio

No que se refere as areas de Wellness, o hotel dispe de um SPA com uma
decoragdo elegante que prima pelos elementos naturais. Este espaco é constituido por 6
gabinetes que oferecem uma exclusividade de tratamentos, incluindo uma sala para

tratamentos de casal, quatro salas individuais e um gabinete de estética.
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Oferece igualmente uma Zona Termal equipada com sauna, hamman, tanques de
contraste, jacuzzis combinados com hidromassagem, duche Vichy, duche de

cromoterapia, duche suico e duche tradicional.

Para além disso, o hotel integra igualmente um Ginasio de livre acesso para 0s

hospedes, localizado no mesmo piso e cuja entrada € efetuada pelo SPA.
e Areade Conferéncias

O HMMM dispde também de uma area dedicada a Congressos e Eventos. Este
espaco possui 6 salas distribuidas numa area total de 750m2, incluindo 1 Ball Room
(Funchal ‘500 Anos’) com capacidade até 400 pessoas e 5 Salas de reunido (Funchal I,
Funchal I, Funchal Ill, Funchal 1V, Funchal V) com capacidade entre 20 a 80 pessoas
em formato de plateia. Todos estes espacos estdo equipados com acesso gratuito ao Wi-

Fi, assim como fornecem a opcdo de aluguer de todos os equipamentos audiovisuais

necessarios.

Figura 3 | Sala de Conferéncias 'Ball Room'. Base de dados da empresa Melia Madeira Mare

e Restaurantes e Bares

No piso inferior do hotel encontra-se o Restaurante Principal ‘Mare Nostrum’, onde
sdo servidos uma variedade de buffets teméaticos com vérias sele¢fes gastrondmicas,
combinadas com eventos de ‘Show Cooking’. Este Restaurante encontra-se vocacionado
para 0s servicos de pequeno-almoco (das 7h30 as 10h30), dos quais encontram-se
disponiveis gratuitamente para os hospedes do hotel e sujeitos a um custo de 17,50€ para

clientes externos, e para os servigos de jantar (das 19h as 21h30).
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Figura 4 | Restaurante '‘Mare Nostrum'. Base de dados da empresa Melia Madeira Mare

Para os clientes que desejem saborear um menu requintado com especialidades
tipicas madeirenses, o hotel dispde do restaurante ‘Il Massimo’, localizado no mesmo
piso, e que oferece a opcdo de servicos de jantar & la carte. Este restaurante encontra-se

sujeito a reserva prévia e funciona todos os dias das 19h as 22h.

-

Figura 5 | Restaurante 'll Massimo'. Base de dados da empresa Melid Madeira Mare

Por ultimo, o hotel comporta trés bares, ‘O Ilhéu’ localizado junto a piscina e que
oferece refeic¢Oes ligeiras no servigo de almogo (11h-19h), o bar ‘La Luna’ localizado ao
lado da Rececdo, caraterizado pelo seu terrago com vistas panoramicas e cuja
particularidade assenta na oferta de bebidas e cocktails refinados e musica ao vivo,
funcionando diariamente das 19h-23h, e o bar ‘El Piano’, localizado no Piso 0, junto ao
Restaurante ‘Mare Nostrum’ e que também fornece musica ao vivo e uma vasta gama de

bebidas e snacks. Este Gltimo funciona ocasionalmente para a realizagdo de eventos.
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2.3. Estrutura Organizacional

O hotel Melid Madeira encontra-se estruturado em 7 grandes departamentos:

e Departamento de Direcédo

e Departamento de Alojamento

e Departamento de Contabilidade

e Departamento de Recursos Humanos
e Departamento de Comidas e Bebidas
e Departamento Comercial

e Departamento de Relagdes Publicas

Director Geral
) L] L) L) L 1
Alojamento EERIEEE F&B Contabilidade Comercial Rellag_oes
Humanos Publicas
J
| |
I 1 1 1 L] 1 1
l Governanta | l Recepgao \ l Manutencao l Cozinha \ l Restaurante \ l Bar | ' Compras \
J
| |
EPiSCina

Figura 6 | Organograma Organizacional da empresa Melid Madeira Mare. Base de dados da empresa Melia
Madeira Mare

Tal como é possivel observar na Figura 6, existe alguns Departamentos que se
subdividem em seccdes, como é o caso do Departamento de Alojamento e de Comidas e
Bebidas.

Como parte inicial do Organigrama, surge o Departamento de Diregéo, constituido
pelo Diretor Geral Jodo Sanches que administra e gere o funcionamento do hotel.
Posteriormente, surgem o0s Departamentos de Contabilidade, Recursos Humanos,
Comercial e Relagdes-Publicas, cada um composto por uma Chefia que reporta

diretamente & Direcdo antes de tomar uma decisdo.

O Departamento de Alojamento tem a seu cargo a coordenacdo das secgdes de
Andares, Rececdo, Manutencdo e Piscinas. Ja a area de Comidas e Bebidas (F&B)

responsabiliza-se pela supervisdo da area de entrada e saida de mercadoria
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(Compras/Economato), assim como se encarrega da coordenacédo das areas da cozinha,

restaurantes e bares.

2.4. Segmentacdo de Mercado

Considerando todas estas caracteristicas, o0 HMMM destaca como principal
segmento de mercado os Operadores Turisticos e Agéncias de Viagens. Esta forma de
turismo € de extrema importancia, visto que a finalidade dos Operadores Turisticos e
Agéncias de Viagens consiste em trazer um maior volume de clientes quando comparados
ao volume de vendas diretas (Pestana, 2016). Adicionalmente, o hotel regista com
frequéncia reservas individuais de clientes da classe média (entre os 50 a 65anos) que

viajam maioritariamente em familia e por motivos de lazer.
2.5. Anadlise da Concorréncia

Por fim, a identificacdo dos concorrentes diretos do MHI tem como base as
similaridades do publico-alvo, segmentos de negdcio, tipologia de hotel e carateristicas
dos servicos prestados. Nesta instancia, destacam-se algumas das cadeias hoteleiras mais
prestigiadas a nivel mundial, tais como: a Marriot, a Hilton, a Sheraton, a Sofitel, aHyatt,
a Radisson e a Club Med (Marcas, 2015).
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CAPITULO 3 - ENQUADRAMENTO TEORICO
Parte | - A Sustentabilidade e a Qualidade na Industria Hoteleira
1.1. Evolucéo do Turismo: Analise & Retoma Pds-Pandemia

O conceito de Turismo é um termo amplamente discutido na Literatura, pelo que,
embora ndo exista uma definicdo mundialmente consolidada, a Organizacao Mundial do
Turismo (OMT) classifica-o como “o conjunto de atividades desenvolvidas por pessoas
durante as viagens e estadas em locais situados fora do seu ambiente habitual por um

periodo consecutivo que nao ultrapasse um ano (...).” (Oliveira, 2014).

Ja, Smith (1988) citado por Duarte (2021) propds uma definicdo mais clarificada,
fazendo referéncia ao Turismo como “o conjunto de todos 0s negocios que providenciam
bens ou servigos facilitadores de atividades de negocio, prazer ou lazer fora do ambiente

domiciliario e local de trabalho.”

Neste sentido, a industria hoteleira desempenha um papel fundamental no sector do
Turismo, uma vez que se apoia na prestacao de servicos de alojamento e alimentacdopara
assegurar o desenvolvimento econdmico, cultural e social dos paises fundamentalmente
recetores de turistas (GODOI, 2013).

Assim, embora o turismo venha a afirmar-se como uma atividade fulcral para a
economia mundial, este foi negativamente afetado na transi¢do do ano 2019 a 2020 com
o surgimento de uma crise pandémica associada ao Coronavirus 19. A conta deste virus,
observou-se quebras acentuadas na procura e no fluxo de receitas, bem como

encerramentos definitivos de multiplas empresas turisticas (Coelho, et al., 2020).

J4, assumindo um cenério de recuperacdo, indicadores dos primeiros sete meses
de 2022 referem que, o setor comegou a mostrar uma forte recuperagdo econémica, com
viagens que ultrapassaram os 900 milhdes, embora que ainda se mantenha a 63% dos
niveis registados em 2019 (UNWTO, 2023). Além disso, segundo as previsdes da Statista
Research Department (2023) a contribuicdo direta das viagens e do turismo para o PIB
registou um aumento na ordem dos 22% em 2022, onde atingiu os 7,7 trilides de dolares
americanos e demonstrou um impacto expressivo na criacdo de 21,6 milhGes de empregos

a nivel global.
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Ainda nesta matéria, a OMT projeta um futuro deveras positivo para a recuperacéo
da economia internacional no final do ano de 2023, estimando que, mesmo diante das
vulnerabilidades existentes, as chegadas de turistas internacionais alcancem os 80% a

95% dos volumes registados no periodo pré-pandémico.
1.2. O Conceito de Sustentabilidade aplicado ao Turismo

Com o surgimento da crise contemporéanea Covid-19, as discussdes sobre a
sustentabilidade tornaram-se mais significativas, tendo-se verificado um crescimento
favoravel do consumo sustentavel e da consciencializacdo ambiental (Almeida,2022).
Portanto, o contexto pandémico surge como um momento oportuno para as
empresas turisticas resignarem o termo ‘Sustentabilidade’ e definirem estratégias de
longo prazo para combater as fragilidades e ameacas ambientais, promovendo um futuro

mais responsavel e resiliente (Ribeiro, 2022).

Neste seguimento, vale a pena sublinhar que o conceito de Sustentabilidade foi
inicialmente formulado pela ex-primeira-ministra norueguesa Gro Harlem Brundtland,
que o descreveu como um sistema que visa "satisfazer as necessidades presentes, sem
comprometer a capacidade das geracGes futuras de suprir as suas préprias necessidades ".
Atualmente, este conceito abrange uma concecdo mais disseminada que nao contempla
apenas a dimensdo ambiental, mas também a dimensdo econdmica e social (De Matos &
Costa, 2014).

Para fundamentar esta ideia, Buarque (2002) redefine o desenvolvimento
sustentavel como um processo que consiste em transformar a sociedade e criar
oportunidades economicamente viaveis para atender as necessidades humanas, garantir

a preservacgéo dos recursos naturais e fomentar a incluséo social no tempo e no espago.

No mesmo sentido, em 2005, a Organizacdo Mundial do Turismo (OMT) e o
Programa das Nagbes Unidas para o Meio Ambiente (PNUMA) fazem referéncia ao
conceito de turismo sustentdvel como: “o turismo que leva em consideracdo os seus
impactos econémicos, sociais e ambientais atuais e futuros em todas as partes
interessadas, incluindo visitantes, industria, meio ambiente e comunidades anfitrias”

(Prud’homme & Raymond, 2013).

Existem varios principios e critérios em torno do turismo sustentavel, o primeiro

conjunto foi formado em 1991 e foi redefinido pelo langamento dos Critérios do
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Conselho Global do Turismo Sustentavel (GSTC) (2008). Santos, Barbosa & Bartolo

(2009) dividem a abordagem destes critérios em quatro temas principais:

(a) Estabelecer uma gestao sustentavel eficaz, envolvendo a protecdo e o uso racional

dos recursos naturais e humanos.

(b) Maximizar os efeitos sociais e econémicos de acordo com as necessidades da

comunidade local, assegurando a participacdo e o envolvimento coletivo.

(c) Reduzir os impactos culturais, fomentando o respeito pelo patrimoénio cultural,
assim como garantir a preservacdo dos costumes, tradi¢@es, herangas culturais e formas

de vida;

(d) Maximizar os beneficios para 0 meio ambiente e minimizar os impactos
ambientais, apoiando a teoria de que 0s recursos devem ser preservados para satisfazer

as necessidades das geracdes futuras.

Quanto aos principios da Sustentabilidade, as primeiras reivindicacdes pro-
ambientais comecaram a ser incorporadas na industria hoteleira em meados de 1990, com
iniciativas ambientais a serem desenvolvidas por grandes cadeias hoteleiras como aHilton
International, Intercontinental e Accor (Pessoa, 2014). Paralelamente, a Intercontinental
destacou-se especialmente por ser a pioneira na aplicacdo dos critérios GSTC. O
programa PLANET 21 do grupo hoteleiro Accor foi outro exemplo notavel de uma
estratégia global de Desenvolvimento Sustentavel que delineou 21 compromissos de
responsabilidade socioambiental a serem alcancados até 2015 (Alencar, 2013) (Patricio,
2020).

Neste contexto, adotar uma estratégia conducente ao Desenvolvimento Sustentavel
surge como um dos maiores desafios da atualidade. Portanto, o investimento em solucdes
tecnoldgicas é essencial para mitigar os impactos negativos decorrentes das atividades do
setor hoteleiro sobre 0 meio ambiente, tais como a degradacao da biosfera, o esgotamento
dos recursos naturais, a destruicdo de habitats e outras atividades autodestrutivas
causadas por esta industria (Dos Santos, Méxas, Meirifio, Sampaio & Costa, 2010)
(Machado & Sousa, 2018).

Alguns estudiosos como Irving, Bursztyn, Sancho, & Melo (2005) afirmam que a

aderéncia as praticas de sustentabilidade pode trazer beneficios econdmicos e sociais
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para as organizacgdes hoteleiras, incluindo a gestao eficiente dos recursos ndo renovaveis,
a reducdo de residuos solidos, 0 aumento da rentabilidade e a difusdo da eficiéncia

organizacional.

Além disso, os aspetos motivacionais que influenciam os gestores hoteleiros a
adotar préticas sustentaveis podem surgir por meio de fatores internos ou externos. De
acordo com Oliveira & Rossetto (2014), os fatores externos fazem alusdo aos aspetos
macroecondmicos, politicos e institucionais das empresas, nomeadamente a
regulamentacdo ambiental, os incentivos governamentais e outros aspetos relacionados
com a pressdo exercida pelos stakeholders. J&, os fatores internos refletem o nivel de
comprometimento e a capacidade de lideranca da alta administragcdo, assim como as
competéncias, recursos e capacidades de absor¢do de conhecimento e adaptacdo a
tecnologia (Azenha, 2019).

No ambito da conjugacdo da sustentabilidade nas estratégias de negocios dos
hotéis é de salientar a existéncia dos Sistemas de Certificacdo e Gestdo Ambiental, isto
é, instrumentos de gestdo que fornecem as competéncias e 0s recursos necessarios para
garantir 0 alcance de uma gestdao ambiental viavel e eficaz (Prud’homme & Raymond,
2013). Sdo especialmente reconhecidos os sistemas de certificacdo internacionais,
nomeadamente os RoOtulos ecoldgicos, como o ISO 14001 e o European Eco-
Management and Audit Scheme (EMAS).
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Parte Il - A Relevancia dos Sistemas de Gestao de Qualidade e Ambiente
2.1. Sistemas de Gestédo e Rotulos/Certificados Ambientais

A hotelaria exerce um papel de destaque no setor turistico, constituindo-se um dos
mais relevantes e vigorosos segmentos econémicos a nivel mundial, porém, por forca das
suas atividades econdmicas, este € um dos sectores que mais contribui para a degradacao
ambiental. A titulo de exemplo, sdo cada vez mais as unidades hoteleiras que adotam
voluntariamente ou vém-se incumbidas a incorporar nas suas estratégias de negdcio

Sistemas e Rotulos de Gestdo Ambiental (Junior, Mangueira, Aguiar & Gallardo, 2013).

Segundo a ISO (2015), um Sistema de Gestdo Ambiental (SGA) foi desenvolvido
com o objetivo de monitorizar as operacdes diarias, cumprir com regulamentacdes e gerir

riscos associados as ameacas ambientais (Pinto 2012).

Na visdo de Salgado, Colombo & Aires (2018), um Sistema de Gestdo Ambiental
oferece um conjunto de orientacOes para que as organizacOes possam combater ou
diminuir os riscos associados as suas operacOes. Esta abordagem acarreta uma série de

beneficios para as empresas incluindo a reducdo dos custos operacionais, o alcance da
vantagem competitiva, preservacdo e melhoria da reputacéo corporativa e outros
beneficios relacionados (CHAN; HAWKINS, 2010).

No ambito dos Sistemas de Gestdo, a ABNT NBR ISO 14001 ¢ uma das normas
mais reconhecidas a nivel mundial e providencia as linhas de orientacdo para a integracédo
de politicas ambientais adaptadas a realidade de cada organizacdo. Segundoo Instituto
Portugués de Acreditagdo (IPAC) a ISO 14001:2015 abrange atualmente mais de
1.355.000 CertificagBes distribuidas em 171 paises (IPAC, 2022).

Assim, segundo alguns estudiosos, a implementacdo da ISO 14001 traz consigo
beneficios ao nivel da reducdo do consumo de matérias-primas, reducdo dos custos de
agua e de energia, melhoria na eficiéncia dos processos, minimizacao de residuos, entre
outros (Shah, Singh, Tripathi, & Hussain, 2022).

Paralelamente aos Sistemas de Gestdo, as Certificagcdes e os Selos Ambientais séo
considerados outros fatores de distincdo que conferem uma maior credibilizacdo as

empresas, fornecendo aos clientes a garantia de que a organizacdo é capaz de oferecer
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produtos de elevada qualidade ambiental e avaliar periodicamente os seus servi¢cos de

acordo com a legislacdo em vigor (Pinto, 2012).

De acordo com Guedes (2022) e DANTAS (2022), podemos encontrar em Portugal,
diversas certificacdes na area do ambiente aplicaveis aos estabelecimentos turisticos,
sendo os mais reconhecidos a 1ISO 14001, o Green-Key, a Biosphere, o Rétulo Ecoldgico
Europeu, o EarthCheck e o Travelife (Turismo de Portugal, 2021). Abaixo segue alguns

exemplos de programas de Certificacdo e Rotulagem Ambiental:

. Green-Key

O Green-Key é um programa de educacdo ambiental, que visa
reconhecer todos os empreendimentos turisticos que adotamboas
praticas ambientais. Este programa foi lan¢ado na Dinamarca em
1994 e integra uma rede com mais de 3200 estabelecimentos
hoteleiros (Ferreira, 2021).

Green Key

e Biosphere

O Programa de Certificacdo Biosphere foi langado pelo Instituto

de Turismo Responsavel (ITR) para reconhecer e certificar

destinos, empresas e produtos turisticos que atuam de acordo com
BIOSPHERE principios de sustentabilidade (Turismo de Portugal 1., 2018).

) S|

° EarthCheck

Consiste num Programa de Gestdo Ambiental projetado para
reduzir significativamente os impactos ambientais do Turismo.

Esta certificagdo foi desenvolvida em 1994 com base nas

diretrizes estabelecidas pela Organizagcdo das NagOes Unidas
EARTHC HECK (ONU) na Agenda 21 (Junior, Mangueira, Aguiar, Gallardo &
PLATINUM CERTIFIED ’ ’ ’

Ruiz, 2014).
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e Travelife Gold

A Travelife € um sistema de certificagdo fundado em 2007, de
acordo com os principios da Gestdo Sustentavel desenvolvidos
pela United Nations Environmental Program (UNEP). Esta
iniciativa pretende incentivar a implementacdo de estratégias
ambientais que promovam o desenvolvimento sustentavel por

parte dos empreendimentos turisticos (Caldeira, 2014).

2.2. Sistemas de Certificacédo e Gestdo da Qualidade

Para contemplar as diferentes estruturas organizacionais, as empresas desenvolvem
diferentes praticas de Qualidade (QMPs) e Praticas Ambientais (EMPs), pelo que, torna-
se imprescindivel garantir a adequabilidade destas medidas aos fins, interesses,
especializacbes e carateristicas da organizacdo, por meio de um bom planeamento

estratégico (Perramon, Villanueva, & Llach, 2022).

Na descric¢do do termo ‘Qualidade’, destaca-se a designacao proposta pela Entidade
Global de Qualidade - American Society for Quality Control (ASQ), que carateriza-o
como a totalidade de recursos e caracteristicas de um produto ou servigo que podem
atender as necessidades explicitas ou implicitas do cliente (Silva & Saraiva, 2012).

Apesar do conceito ndo ser medido com preciséo, todas as defini¢des relacionadas
com a Gestéo da Qualidade convergem em torno do mesmo objetivo - foco no cliente.

Com isso em mente, autores como Azorin, Tari, Pereira-Moliner, Lépez-Gamero &
Pertusa-Ortega (2015) concluem que a Gestdo da Qualidade pode ser encarada como uma
ferramenta de gestdo que estabelece certas praticas nas organizagcbes nomeadamente
praticas de lideranga, gestdo de equipas, planeamento estratégico, gestdodos fornecedores

e estratégias de marketing e de gestdo do produto (design).

Lizardo & Ribeiro (2020) propuseram uma definicdo mais clarificada,
reivindicando que a gestdo da qualidade deve possibilitar a producéo eficiente de produtos
seguindo o padrdo ‘Zero Defeitos’ e centrados em estratégias de branding que visem

aumentar a qualidade percebida pelo consumidor.
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O sistema de Gestdo da Qualidade foi desenvolvido no inicio do século XX, e é
conhecido como um modelo japonés de Controlo de Qualidade Total (TQC) (Azorin,

Tari, Pereira-Moliner, Lopez-Gamero, & Pertusa-Ortega, 2015) (Deming, 1982).

A principio, o processo de melhoria da qualidade era sinénimo de maior despesa
para as organizacdes, porém com a crescente competitividade, esta filosofia foi-se
adaptando a novas realidades, e hoje acredita-se que o compromisso com a melhoria da
qualidade éum requisito fundamental para a sobrevivéncia das organiza¢des (Lizardo &
Ribeiro, 2020).

2.2.1. A Norma NP EN ISO 9001:2015 e a sua Relagcdo com os Modelos
SERVQUAL e SERVICESCAPE

A certificacdo ISO 9001 é uma forte referéncia e certificagdo mundial direcionada
para Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ). Sendo um referencial de suporte e melhoria
do desempenho das organizacdes, esta norma de certificacdo possui a sua quinta e versao
mais recente — ISO 9001:2015. Quanto ao proposito da Norma ISO 9001, esta reflete uma
convicgcdo fundamentada nas exigéncias e necessidades do cliente, tendo por base uma
abordagem por processos, ndo se limitando apenas a gestdo da qualidade do produto ou
servico (Neves & Reis, 2022).

Os principios estabelecidos pelo Sistema de Gestdo da Qualidade, descritos na
Norma NP EN ISO 9001:2015 e apresentados no Grafico 1, enquadram um conjunto de
crengas, regras e valores fundamentais que servem de base a Gestdo da Qualidade e
orientam os esforcos das organizagOes na satisfagdo das necessidades e requisitos dos
clientes (Neves & Reis, 2022).

Gréfico 1 | Sete Principios do Sistema de Gestao de Qualidade de acordo com a Norma ISO 9001:2015

Orientagdo
parao

’ Cliente ~

Gesto das Liderang
Relagbes a

1

. ’

Adaptado de 1SO (2015) & Luburi¢ (2015)
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Paralelamente ao que foi referido anteriormente, o estudo da qualidade dos servicos
vai além dos padrdes estabelecidos pela Norma ISO 9001, existindo igualmente
instrumentos neste dominio que ajudam a mensurar, gerir e controlar a qualidade dos
produtos e servigos das empresas. O modelo SERVQUAL, criado por Zeithaml, Berry &
Parasuraman (1996), é disso um exemplo e emerge com uma ferramenta que visa medir
e explicar a qualidade do servico percebido pelos consumidores. Segundo Hoffman &
Bateson (2001), este modelo conceitual oferece uma compreensdo profunda sobre como
as expectativas e percecdes dos clientes podem influenciar a qualidade percebida,
recorrendo a avaliagdo de cinco dimensGes: tangibilidade, confiabilidade, capacidade de

resposta, seguranca e empatia.

Para além disso, a exceléncia na prestacdo de servi¢cos ndo se limita apenas a
interacdo direta com o cliente. O modelo SERVICESCAPE, inicialmente desenvolvido
por Booms & Bitner (1981), traz consigo uma visdo holistica na avalia¢do da qualidade,
ao considerar a influéncia do ambiente fisico no comportamento do consumidor. Portanto,
na opinido de Shuster, Dias & Battistella (2016) ao avaliar os aspetos do ambiente fisico
(Condicdes Ambientais, Layout do Espaco e Sinais, Simbolos e Artefactos), as empresas
sdo capazes de criar uma atmosfera que podera influenciar positivamente a percecao da

qualidade do consumidor.

Conclui-se entdo que, os modelos SERVQUAL e SERVICESCAPE poderéo ser
utilizados como indicadores de avaliacdo do valor acrescentado pela NORMA 1SO 9001
nas organizagdes com recurso & anélise da opinido dos consumidores sobre a qualidade
do servigo prestado. Ao integrar estas duas abordagens, é possivel compreender se a
certificacdo pela Norma ISO 9001 contribuiu para melhorar o desempenho operacional nas

organizac0es certificadas.

2.3. Gestao Integrada de Qualidade e Ambiente

2.3.1. Anélise as Diferengas e Semelhancas dos Sistemas de Gestéo

InvestigagBes recentes tém demonstrado que a harmonizagdo de Préaticas de
Qualidade (QMP) aliadas as Praticas Ambientais (EMP) sdo uma notavel oportunidade
para as empresas alcancarem a vantagem competitiva no mercado. Neste sentido, Yang
& Kang (2020), partilhando a visao de outros estudiosos, sugerem que a implementagédo

de QMP’s serve de base para o desenvolvimento bem-sucedido das EMP, beneficiando
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significativamente 0s negocios no dominio interno (melhoria no desempenho
organizacional) e externo (alcance do diferencial competitivo no mercado global)
(Perramon, Villanueva, & Llach, 2022).

A Norma I1SO 9001 (Gestdo da Qualidade) e a Norma ISO 14001 (Gestdo
Ambiental) compartilham préticas e objetivos similares, uma vez que contemplam uma
abordagem por processos e sdo baseadas no ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act)
(Curkovic, Sroufe, & Melnyk, 2005). Diante das sinergias existentes, verificou-se um
aumento significativo de organizacfes que comecaram a investir na integracéo, total ou
parcial de ambos os sistemas a fim de maximizar os beneficios decorrentes da
implementacdo dos mesmos (Curkovic, 2003) (Pereira-Moliner, Claver-Cortés, Molina-
Azorin, & Tari, 2012).

Embora exista uma grande harmonizagdo entre estes dois sistemas, é, essencial
identificar e compreender as suas particularidades para promover a construcdo de uma
integracdo robusta e eficaz. Assim, no que respeita a ISO 9001, esta concentra-se
maioritariamente na satisfacdo das necessidades e exigéncias do cliente por meio do
controlo da qualidade dos produtos e do combate as ineficiéncias das operagdes (Tari,
Claver-Cortés, Pereira-Moliner, & Molina-Azorin, 2010).

Ja na esfera da ISO 14001, os procedimentos vinculados expressam um
compromisso Vvisivel com as necessidades da comunidade local, dado que a adocao de
iniciativas ambientais, interfere diretamente na qualidade de vida das sociedades
envolventes (Grael & Oliveira, 2010) (Tari, Claver-Cortés, Pereira-Moliner, & Molina-
Azorin, 2010) .
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Parte I11 - Sistemas de Gestéo e Certificacdo aplicados ao Setor Hoteleiro

3.1. O Novo Paradigma de Sustentabilidade Hoteleira: Difusdo das

Certificacdes Ambientais

Com o surgimento de novas mudancas de paradigma no comportamento dos
consumidores, as questdes ambientais e sociais estdo a receber uma atencdo

privilegiada por parte dos governos e empresas turisticas (lonescu et al., 2019).

Neste sentido, o Plano Regional de Desenvolvimento Turistico 2020-23 afirma que
as tendéncias que modelam o turista atual inclinam-se para a adesdo a solucdes digitais e
interacdes virtuais e para o desenvolvimento de habitos de consumo mais conscientes e
responsaveis, manifestando-se uma acentuada valorizacdo pelo que é natural e

auténtico/caracteristico de um destino (Turismo Centro Portugal, 2020).

Estudiosos como Bergin-Seers & Mair (2009) e Bianco, Bernard & Singal (2023)
sugerem que 0s comportamentos responsaveis dos consumidores na vida quotidiana
influenciam a sua intencdo de visita a hotéis sustentaveis. Dado a estas novas formas de
pensar e praticar a atividade turistica, sugere-se que as organizagdes hoteleiras comecem
a desenvolver e a incluir nos seus negécios, novas estratégias que contemplem a

‘Orientagdo para a Sustentabilidade’.

A popularizacdo das questdes socioambientais veio instaurar uma maior procura
por empresas transparentes e ambientalmente responsaveis, assim como, trouxeram
consigo uma maior pressdo por parte das Instituicbes Governamentais quer no ambitoda
recomendacdo por hotéis certificados, quer, se relevante, no incentivo a obtencdo de
certificacbes ambientais por meio de iniciativas e programas de apoio financiado (Esteves
de Matos & Costa, 2014) (Rodrigues, 2022).

No contexto dessas alteracOes, as certificacfes ambientais passam a assumir um
papel cada vez mais importante na industria hoteleira, uma vez que se desvendam como
indicadores de garantia de responsabilidade social e protecdo ambiental. Além disso,
Bianco, Bernard & Singal (2023), destacam o impacto positivo que os certificados
ambientais podem ter na imagem organizacional das empresas e no alcance da vantagem

competitiva face aos seus concorrentes.
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Alguns estudos sugerem ainda que a implementacéo de praticas sustentaveis aliadas
a certificacbes ambientais tém um efeito pejorativo na disposicdo dos consumidores em

pagar mais por estadias em ‘Hotéis Verdes’ (Geerts, 2014).

No panorama da literatura, poder-se-a afirmar que existe uma caréncia de pesquisas
completas sobre os efeitos da adogédo das certificacdes no desempenho das empresas do
sector hoteleiro. A este respeito, um dos estudos mais recentes foi desenvolvido por
Bianco, Bernard & Singal (2023) a 251 estabelecimentos hoteleiros naFlérida, EUA, e
revelou que, um certificado de sustentabilidade assume uma importancia fulcral no
desempenho global das empresas, visto que facilita o alcance da vantagem competitiva

com base nos atributos de ser raro, ndo imitavel e insubstituivel.

Esta ideia é corroborada por Preziosi, Tourais, Acampora, Videira & Merli (2019),
que, com base no seu estudo a 152 hdspedes de dois hotéis premiados com o Rétulo
Ecoldgico UE, concluiu que os comportamentos pré-ambientais dos hdspedes

influenciam significativamente o seu grau de fidelizacdo para com os hotéis verdes.

3.1.2. O Sistema de Gestado de Qualidade aplicado a Industria Hoteleira— Um estudo
ao Grupo H10 Hotels

Por outro lado, ao abordar a importancia dos Sistemas de Gestdo de Qualidade,
Deming (1982) ilustra que a melhoria da qualidade conduz a diminuicdo dos custos de
uma empresa, por meio da reducdo do desperdicio de material e das despesas associadas
aos riscos e falhas nos processos produtivos.

Sucintamente, a implementacdo destas praticas na industria hoteleira apresenta
impactos significativos tanto a nivel interno quanto externo. Os beneficios internos
intervém no aumento da eficacia e eficiéncia das organizacGes realga-se a inevitavel

satisfacdo dos clientes e o incremento da quota de mercado (Bowen & Shoemaker, 2003)

No que toca a literatura, apesar de vislumbrar-se uma escassez de estudos
exploratdrios no desempenho das organizagdes portuguesas, as investigacdes existentes
fornecem evidéncias de que QM tem um efeito positivo sobre o desempenho destas

empresas (Azorin J. F., Tari, Moliner, Gamero, & Ortega, 2015).
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Um exemplo empirico, conduzido por Azorin J. F., Tari, Moliner, Gamero & Ortega
(2015), enfatiza que os beneficios inerentes a implementacdo do SGQ estdo
maioritariamente relacionados com a adaptacao e satisfacdo das necessidades das partes
interessadas, assim como pela melhoria continua dos produtos e servigos e pelo reforgo
da imagem do hotel, o que poderd auxiliar as empresas a diferenciarem-se face a
concorréncia. Quanto as desconformidades, Breiter & Bloomquist (1998) identificam
uma série de condicionalismos a implementacdo bem-sucedida dos Sistemas de Gestao,
nomeadamente a falta de comprometimento da alta administracéo, a escassez de recursos

e a falta de envolvimento e motivacéo dos colaboradores.

Neste contexto, o estudo empreendido por Baird, Jia Hu, & Reeve (2011) a um total
de 4770 hotéis na Espanha, sugere que a implementacao de praticas de qualidade aliadas
ao compromisso da alta administracdo e dos colaboradores, ndo s promove 0 aumento
da eficiéncia das operagdes, como também, permite alcancar elevados niveis de
satisfacdo dos colaboradores e consumidores.

A H10 proporciona um exemplo de unidades hoteleiras certificadas com a norma
ISO 9001:2015. Esta certificagdo permitiu ao Grupo Hoteleiro construir uma cultura
homogénea, particularmente focada na satisfacdo do cliente e, na busca pela exceléncia

na qualidade dos servicos fornecidos.

De salientar que além do processo de certificacdo da Qualidade, o grupo hoteleiro
H10 passou a implementar um sistema proprio de Qualidade e Protecdo Ambiental,
denominado por ‘H10 Quality Excellence Management System’, que visa assegurar
padrdes de exceléncia nos servicos fornecidos e promover o desenvolvimento turistico
sustentavel (H10, 2015) (Alimarket, 2010).
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3.1.3. O Sistema de Gestdo Ambiental aplicado a Industria Hoteleira — Um estudo

ao Grupo Shangri-la Hotels & Resorts

A busca pela eficiéncia do Sistema de Gestdao Ambiental permite que as empresas
repensem e desenvolvam alternativas de menor impacto sobre o meio ambiente. Portanto,
0 objetivo primordial do SGA é estabelecer uma politica ambiental adequada
para minimizar os impactos das empresas sobre 0 meio ambiente e sobre a comunidade
envolvente, promovendo a eficiéncia operacional por meio do controlo dos processos de
fabricacdo e concecdo do produto (Moliner, Cortés, Azorin, & Tari, 2012). Além disso,
é possivel que o SGA constitua um fator de diferenciacdo do produto no mercado, devido
a sua capacidade de captar novos segmentos de mercado ambientalmente mais sensiveis
(Villanueva, Llach, & Perramon, 2020).

Na literatura, apesar de existir uma falta de rigor quanto aos efeitos da gestdo
ambiental no desempenho dos hotéis, algumas pesquisas enfatizam que o investimentoe
o comprometimento da Alta Administracdo para com estas praticas contribuem para um
desenvolvimento financeiro sustentavel e eficiente. No entanto, autores como Gilley,
Worrell & Davidson (2000), alertam que a Implementacdo de um SGA pode trazer

consigo quebras na rentabilidade devido ao custo de implementacdo do mesmo.

O estudo conduzido por Chan & Wong (2004) a 3400 hotéis espanhdis de 5
estrelas revelaram que as organizacdes comprometidas com o SGA beneficiam de
melhorias no posicionamento estratégico e no reconhecimento externo nos mercados

concorrenciais.

No panorama portugués, evidéncias de um estudo realizado a trés hotéis certificados
com Sistemas de Gestdo Ambiental indicam que o investimento no desempenho
ambiental tem um impacto positivo notavel particularmente quando se trata da gestao de
residuos e do consumo de energia, embora 0 consumo de &gua seja mais desafiante
(Mendes, 2017).

A cadeia hoteleira Shangri-la Hotels & Resorts revela um exemplo notavel de
como a implementacdo da norma ISO 14001 ajuda as organizacgdes a estabelecerem um
compromisso continuo com o meio ambiente. Com 39 propriedades detentoras de selos

e rotulos ambientais e 45 certificadas pela norma ISO 14001, o grupo demonstra um
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compromisso excecional com a causa ambiental (Tari, Claver-Cortés, Pereira-Moliner, &
Molina-Azorin, 2010) (Sangri-la, 2012).

Quanto a implementacdo do SGA, o Hotel Island Shangri-la Hong Kong tornou-
se a primeira unidade hoteleira a obter a certificacdo 1SO 14001:2015 na Regido Asia-
Pacifico. De acordo com uma entrevista ao diretor e coordenador ambiental Dr. Philippe
Caretti, a implementacdo deste sistema ajudou a identificar e solucionar inimeras
questdes ambientais, como também contribuiu para a criacdo de uma imagem favoravel

perante 0 mercado e a sociedade envolvente (Caretti, 2023).

A luz desta investigacdo, os hotéis Shangri-la demonstram, segundo o Gréfico 2,
uma maior preocupacao ambiental nas areas de producdo e gestao de residuos e na gestao
dos consumos de energia e agua, tendo reunido esforcos para reduzir o seu impacto
ambiental por meio da reducdo do uso de plésticos descartaveis (recipientes de plastico,
talheres e sacolas para viagem) e na priorizacdo na venda de garrafas de vidro em
detrimento de garrafas de plastico. Quanto ao desperdicio alimentar, 0 compromisso do
grupo hoteleiro permitiu alcancar uma reducdo significativa de -74% dos residuos
alimentares em 2022 (Shangri-la Asia, 2022).

Posteriormente, importa salientar que o Grupo Shangri-La encontra-se desde 2011
a participar no projeto ‘Carbon Disclosure Project’. Este projeto pretende reunir
empresas de varias atividades econdmicas, que anseiam reduzir os impactos das emissdes
de gases e identificar novas solucdes e oportunidades de negdcio cuja principal causa

seja 0 combate ao aquecimento global.

Grafico 2 | Evolugdo do Desempenho Ambiental, Shangri-La hotels & Resorts
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Adaptado de Sustainability Report - Shangri-La Asia Limited (2022)
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Ainda de acordo com o Gréafico apresentado acima, apesar de existir uma maior
preocupacdo com a sustentabilidade do planeta, o encerramento das restricdes impostas
diante do virus Covid-19 provocou um aceleramento das atividades economicas e,
consequentemente, levou a um consideravel aumento nas emissdes totais de CO2 no Setor
do Turismo (Filonchyk, Hurynovich, Gusev, & Yan, 2020). No caso dos hotéis dogrupo
Shangri-La, os resultados mostram que a polui¢do atmosférica ndo chegou a retomar o
seu nivel pré-pandemia. A mesma situacdo aplica-se aos consumos de energiae consumo

de pléstico, dos quais apresentaram um decréscimo na ordem dos 16% e 44%.

3.1.4. A Integracdo de Sistemas de Gestéo aplicada a Industria Hoteleira — Um
estudo ao Hotel Majestic Hotel & Spa (Barcelona)

No ambito da integracdo dos Sistemas de Gestdo, é eminentemente dbvio que as
organizagdes que busquem investir financeiramente neste campo estejam mais
propensas a maximizar as vantagens obtidas pela implementacdo de cada um dos
Sistemas (Curkovic, 2003).

Segundo Karapetrovic & Willborn (1998) existem trés formas de promover a
integracdo das Normas 1SO 9001 e ISO 14001:

1. Implementando primeiro um sistema de gestdo da qualidade e depois umsistema
de gestdo ambiental,

2. Implementando primeiro um sistema de gestdo ambiental e depois um sistema
de gestdo da qualidade;

3. Implementando simultaneamente ambos os Sistemas de Gestéo;

A préatica empresarial afirma que a primeira opcao é a mais comummente adotada
pelas empresas, uma vez que beneficiam dos conhecimentos, recursos e capacidades
adquiridas com o SGQ para a adocdo de praticas ambientais coerentes e eficazes (Tari
J. J., Cortés, Moliner, & Azorin, 2010).

De facto, um estudo de caso elaborado por Sakka & khamess (2013) demonstra que,
a integracdo destes Sistemas emerge como uma excelente oportunidade para modificar as
condicdes de trabalho e, por consequente, aumentar a satisfacdo e a produtividade dos

funcionarios. Esta andlise vai ao encontro do estudo realizado por

RELATORIO DE ESTAGIO | MESTRADO EM GESTAO HOTELEIRA



Pereira, Barreto, Limberger & Filho (2018) a trés resorts localizados em Portugal, tendo
revelado que, a unificacdo das Praticas de Qualidade aliadas a Gestdo Ambiental
permite melhorar o desempenho global dos negdcios otimizar os recursos disponiveis e

promover o desenvolvimento competitivo das organizagdes hoteleiras.

Porém, quando se trata de desafios, a implementacdo integrada de SG exige que
0s gestores readaptam varios aspetos da sua organizacdo, com especial énfase na
disponibilizacdo de recursos financeiros e de recursos humanos suficientes (Zutshi &
Sohal, 2005). Desafios como o fraco compromisso da Gestdo de Topo, a falta de
participacdo e envolvimento dos funcionarios, a desmotivacéo, os choques profissionais
e a resisténcia as mudancas sdo referidos pelos autores Nield & Kozak (1999) como os

principais obstaculos que podem dificultar o processo de certificacdo.

Do mesmo modo, Schmidt & Finnigan (1992) explicam que, a maioria dos
beneficios retratados, s6 se tornam evidentes a partir do terceiro ano de uma

implementacdo eficiente e sustentada.

O caso-pratico do Majestic Hotel & Spa Barcelona, pertencente ao grupo Majestic
Hotel Group, destaca-se como um exemplo de sucesso na integracdo de Sistemas de
Gestdo. Sendo atualmente composto por 14 unidades hoteleiras, incluindo 11 hotéis e 3
apartamentos turisticos distribuidos pelas zonas de Barcelona, Maiorca, Ibiza, Séo
Sebastido, Baqueira Beret (Pirinéus) e Sotogrande (Costa do Sol), o grupo comecgou aoptar
pela fusdo de dois Sistemas de Gestdo (ISO 9001:2015 e 1SO 14001:2015) a fim
de garantir o bom desenvolvimento do hotel e alcancar uma maior diferenciacdo no

mercado externo (MHG, s.d.).

No computo geral, segundo as informacdes extraidas de uma palestra protagonizada
pelo administrador do grupo Majestic, a integracdo destes sistemas permitiu que a cadeia
hoteleira adquirisse elevados padrdes de qualidade nos produtos e servigos prestados,
assim como melhorar os indices de satisfagdo do cliente e minimizar os custos
relacionados com falhas sisteméticas e duplicagdo de tarefas. Para alem disso, a fusdo dos
Sistemas de Gesté@o contribuiu para que o Majestic Hotel Group alcangasse uma maior
credibilidade e notoriedade no mercado como membro privilegiado do grupoLeading
Hotels of the World (LHW) (GBSB, 2019).
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Adicionalmente, o estabelecimento hoteleiro considerou também relevante a
certificacdo no ambito da eficiéncia energética de acordo com o programa ‘Leadership
in Energy and Environmental Design’ (LEED), na categoria ‘Platinum’. O compromisso
da cadeia hoteleira para com as orientagOes deste programa permitiu-lhe maximizar
significativamente a poupanga de energia.

Efetuando uma analise aos dados providenciados pelo Relatério Ambiental do
Majestic Hotel Barcelona e apresentados no Grafico 3, é interessante constatar que a
Producdo de Residuos foi o Unico indicador a registar um aumento face ao ano anterior,
tendo sido responsavel pela producdo de quase 2,7 toneladas de residuos, 38% superior
a quantidade produzida em 2019. Esta situacdo podera ser justificada pelo aumento do
volume de servicos de restauracdo apds o encerramento do estabelecimento durante 6
meses e meio (MHG, 2022).

Grafico 3 | Evolucdo do Desempenho Ambiental, Majestic Hotel Barcelona

4500.0
4000.0
3500.0
3000.0

2500.0
2000.0
1500.0
1000.0

500.0
0.0css

Geracdo de Residuos

Organicos/Matérias- Consumo de Energia Consumo de Papel no
Primas (Kg) (Megawatt) Front-Office (tonelada)
2019 1668.2 4097.7 3276.0
m 2021 2673.7 3182.1 1310.0

Adaptado de Declaracion Ambiental — Majestic Hotel & Spa Barcelona (2023)

Na tentativa de adquirir resultados mais satisfatérios, o hotel planeia implementar
medidas corretivas no ambito do reaproveitamento dos amenities, na participagdo em
acOes de doacdo dos excedentes alimentares, e na projecdo de solucBes de

reaproveitamento dos residuos e matérias-primas no interior do hotel.

Os restantes indicadores ambientais revelam um desempenho significativamente
mais positivo, marcado por uma reducéo de 22% do consumo de energia em 2021 e por
uma diminuigdo expressiva de 60% no consumo de papel, tornando-se o indicador de

desempenho ambiental de maior destaque no hotel Majestic Barcelona.
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No ambito da gestéo dos recursos hidricos, segundo a base de dados estatisticos, 0
Majestic Barcelona atingiu um decréscimo expressivo de 42% no consumo de agua em
2021 face a 2019 (MHG, 2019)!

3.2.  Evolucao dos Certificados a Nivel Mundial

Anualmente, a ‘International Organization for Standardization’ (1SO),divulga
um resumo sobre o numero de certificados validos emitidos pelos Organismos de
Certificacdo referentes a sua pesquisa anual ‘ISO Survey’. Procedeu-
se a elaboragdo do Grafico 4 que apresenta uma andlise da evolucdo dos principais
padrdes internacionais das  séries ISO, em particular das Normas ISO
9001:2008/2015 (Gestéo de Qualidade); 1SO 14001:2008/2015 (Gestdo Ambiental);
ISO 45001:2018 (Gestdo de Salde e Seguranca Ocupacional); ISO 50001:2011
(Gestéo de Energia); 1ISO 27001:2005 (Gestdo da Seguranca da Informacao) e ISO
22000:2005 (Gestdo da Seguranca Alimentar).

Gréfico 4 | Evolugdo do Numero de Certificagdes ISO a Escala Mundial
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Adaptado dos resultados da Pesquisa ISO Survey: 2011 - 2022

L Informagdes extraidas de acordo com o Relatério Ambiental do Majestic Hotel Barcelona. Obtido de:
https://majestichotelgroup.sirv.com/majestic/hotel/medioAmbiente/ambiental-en.pdf - Pag. 17 a 32

RELATORIO DE ESTAGIO | MESTRADO EM GESTAO HOTELEIRA


https://majestichotelgroup.sirv.com/majestic/hotel/medioAmbiente/ambiental-en.pdf

Com relacdo ao Gréafico anterior, as evidéncias revelam um inicio de um

crescimento guase constante para todas as sete normas.

Esta abordagem é particularmente relevante para os setores da Gestdo da
Seguranca Alimentar (ISO 22000), suportada por um aumento de 20% dos
certificados emitidos e da Gestdo de Energia (ISO 50001), que registou um
crescimento percentual significativo, na ordem dos 332% nos certificados emitidos
em 2012.

Ainda assim, apesar do ritmo gradual na adocao dos certificados das séries 1ISO
9001 e ISO 14001, é possivel comprovar que estes padrdes sdo, indubitavelmente, 0s
mais conhecidos e utilizados a escala global. Partindo deste pressuposto, os dados
revelam que até ao final de dezembro de 2012, foram emitidos pelo menos 1 101
272 certificados segundo o padrdo ISO 9001:2008, significando um aumento de 2%
face a 2011. Simultaneamente, o Sistema de GestdoAmbiental (ISO 14001:2008),
manteve uma estabilizacdo positiva, levando o ano de 2012 a fechar com um

crescimento percentual de 9% face a 2011.

Mais tarde, no final do ano 2018 é confirmada a existéncia de um novo padrao
internacional, a ISO 45001 - Gestdo da Seguranca e Saude Ocupacional, que
rapidamente assume a 32 posi¢éo de lideranga no grupo dos referenciais normativos

Com maior expressao.

Por contraponto, e dado que a participacdo na pesquisa 1SO Survey trata-se de
uma acdo voluntaria, os valores apresentados na base de dados ISO apresentam vérias
divergéncias, com valores percentuais a atingir os -4% em 2017 e os -15% em2018.
A gqueda dramaética apresentada pode ser justificada pelas falhas de comunicacéo dos
Organismos de Certificacdo e pela escassa divulgacdo de dados absolutos por parte

dessas entidades.

Porém, apesar das quedas registadas nos anos anteriores, os dados divulgados
para 0 ano 2020 indicam uma tendéncia para alguma estabilizacdo, pelo que,
independentemente das incertezas trazidas pela Pandemia Covid-19, as normas 1SO
mostraram-se resilientes, chegando a registar uma oscilagéo forte com a chegada do
ano 2021 (MHG, 2022) (MHG, 2019).
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Né&o obstante, é de notar que, com o despontar do ano 2022, o indice de adesao
aos requisitos normativos aumentou consideravelmente. Esta evolucdo apresenta um
impacto mais significativo na norma ISO 45001, registando um aumento de +35% das
empresas certificadas, sequido da norma ISO 5001, com uma oscilagcdo de +29%e,
por Gltimo, as normas ISO 14001 e ISO 22000 que foram responsaveis pela

certificacdo de +26% das empresas face ao ano anterior.

3.3.  Evolucéo dos Certificados a Nivel Nacional

A rececdo e o tratamento dos dados estatisticos relacionados com a evolugao do
namero de referenciais normativos adotados em Portugal sdo realizados pelo Instituto

Portugués de Acreditacdo e publicados na sua base de dados.

Contrariamente ao observado na evolugdo mundial, percebe-se uma dificuldade
em encontrar dados atuais da evolucdo do numero de empresas certificadas, fazendo
com que esta pesquisa somente apresente os dados vigentes desde o periodo de 2019
a 2022.

Grafico 5 | Evolucao do Numero de Certificagdes ISO a Escala Nacional - Portugal

7000

6000
5000
4000
3000
2000
1000

2019 2020 2021 2022

| 1SO9001 1SO14001 mISO45001 mISO5001 mI1SO27001 mI1SO22000

Adaptado da Base de Dados Nacional de Sistemas de Gestdo Certificados — Instituto Portugués de
Acreditacéo (IPAC, 2023)

Para o efeito de analise do Gréfico 5, é possivel verificar que o volume total de
certificacOes validas vai aumentando ao longo dos anos, apresentando uma tendéncia
média de crescimento na ordem dos 4%. As normas 1SO 9001, 1SO 14001 e 1SO 45001
continuam, claramente, a ser os padrées normativos com o maior numero de organizagdes

certificadas, porém, ndo foram as Unicas a progredir.

RELATORIO DE ESTAGIO | MESTRADO EM GESTAO HOTELEIRA



Ainda de acordo com o respetivo Gréafico, a norma ISO 27001 (Gestdo da Seguranca
da Informacéo) registou igualmente uma tendéncia evolutiva na ordem dos 13% em 2020,
e de 26% e 19% em 2021 e 2022 respetivamente, 0 que podera justificar-se pela
importancia que a protecdo e a confidencialidade das informagdes revelam numaépoca

marcada pelo aumento substancial do nimero de ciberataques.

Quanto a distribuicdo das certificacbes ISO 9001 apresentada no Gréafico 6,
constata-se que a maior representatividade de empresas certificadas (1177) é associada as
atividades de Comércio por grosso e retalho, seguido das Industrias Alimentares que
ocupam o segundo lugar com 759 certificacBes. Quanto as atividades de alojamento e
restauracdo, os dados revelam um valor pouco significativo, com apenas 59 organizagdes

certificadas.

Grafico 6 | Distribuicdo das empresas certificadas por Setor de Atividade Econdmica - 1SO 9001:2015
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Adaptado da Base de Dados Nacional de Sistemas de Gestdo Certificados — Instituto Portugués de
Acreditacéo (IPAC, 2023)

Em suma, percebe-se que este setor econdmico nao aparenta evoluir para um estado
de estabilizacdo, assumindo regularmente uma posicdo baixa em todos os quadros de
analise. Este facto denota que, as empresas de alojamento ndo estdo suficientemente
interessadas ou ainda ndo dispdem de recursos suficientes para implementar qualquer

Sistema de Gestao.
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Quanto ao referencial normativo 1SO 14001:2015, de acordo com o Grafico 7, é
possivel observar que as posi¢cOes sdo relativamente semelhantes as observadas
anteriormente, com excec¢do das Industrias Alimentares que passam a assumir as rédeas
da lideranca, registando uma diferenca percentual de 5% face a industria de Comércio por
grosso e a retalho.

Este cenario incontornavel podera ser justificado pela necessaria capacidade de
adaptacdo das Industrias Alimentares face as pressdes governamentais e as exigéncias de
um mercado cada vez mais informado e recetivo a escolha de produtos ‘verdes’ (Sousa J.

, 2022).

Gréfico 7 | Distribuicdo das empresas certificadas por Setor de Atividade Econdmica - 1ISO 14001:2015
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Adaptado da Base de Dados Nacional de Sistemas de Gestdo Certificados — Instituto Portugués de

Acreditacdo (IPAC, 2023)
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CAPITULO IV
DESCRI(;AO DAS ATIVIDADES
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CAPITULO 4 - DESCRICAO DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

O estagio no hotel Melia Madeira Mare teve a duracdo de 800 horas (6 meses),
distribuidas num periodo que iniciou em setembro de 2022 e findou em margo de 2023.
Com respeito aos objetivos definidos pela estagiaria, foi proposta a passagem pelos
principais departamentos do hotel, incluindo o departamento de Direcédo, o departamento
de Alojamento, o departamento de Comidas e Bebidas, o departamento deRelacdes
Pablicas e o Departamento Comercial. A Figura 7 ilustra a divisdo temporal do estagio

pelas varias sec¢des de passagem.

Dia
Més

112]13]4|5]6]|7|8]9]10]11|12]|13]14|15]16]17|18]19]|20|21|22|23|24|25|26]27|28]29

Setembro /22
Outubro /22

30

31

Novembro /22

Dezembro /22

Janeiro /23

Fevereiro /23

Marco /23

Figura 7 | Cronograma Mensal do Estagio Curricular. Acervo do Autor

Legenda:

Bl Departamento de Relagdes Publicas & Marketing
Seccdo de SPA & Health Club (Dpt.Alojamento)
Seccédo de Vendas (Dpt. Comercial)

Departamento de Comidas e Bebidas (F&B)

B Seccio de Andares (Dpt. Alojamento)

Seccédo de Manutencdo (Dpt. Alojamento)

B Seccio de Grupos e Eventos (Dpt. Comercial)

Departamento de Diregéo

B Seccio de Front-Office - Recegdo (Dpt. Alojamento)

As fungdes e tarefas relacionadas com as diversas sec¢fes que compdem cada

departamento serdo apresentadas abaixo:
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4.1. Departamento de Relac¢Ges Publicas (Marketing)

A escolha por este departamento resultou do desejo de aprofundar os
conhecimentos e competéncias numa area de particular interesse. A permanéncia neste

departamento teve uma duracao de 1 més e meio.

As tarefas de comunicacdo e atendimento ao cliente apresentam-se como as funcoes
primordiais desta seccdo, particularmente no que concerne a gestdo e ao tratamento das
reclamacdes e sugestdes dos consumidores. A incorporacao deste departamento com a
seccdo de marketing possibilitou obter uma maior compreensdo das estratégias de
comunicacdo e de distribuicdo da marca, tornando-se percetivel o espirito e a misséo do

Grupo Melia.
As acdes desempenhadas no Departamento de RelagGes Publicas foram:

« Verificacdo das Datas de Nascimento dos Clientes e distribuicdo de Postais de
Aniversario e Petit Fours pelos quartos dos clientes aniversariantes;

 Participacdo nos Cocktail’s de Boas Vindas (Welcome Cocktail);

« Apoio no tratamento de conflitos/reclamacdes/sugestdes dos clientes;

« Desenvolvimento de A¢des Promocionais;

» Elaboracdo e Distribuicdo de Vouchers/Flyers relativos a Campanhas
Promocionais;

» Colaboracgdo na Organizacao, Planificacdo e Concecdo dos Menus para Eventos;

» Estudo dos Standards da Marca;

» Participagdo em Congressos Internacionais (Feira do Turismo);

« Acompanhamento e Apoio nas Sessdes Fotograficas e Videograficas das
Instalacdes;

« Atualizacdo dos Conteudos das Plataformas Digitais;
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4.2. Departamento Comercial

O tempo de permanéncia no Departamento Comercial foi de 1 més e foi

subdividido pela passagem em duas seccfes: seccdo de vendas e sec¢do de grupos.

e Seccdo de Vendas

A seccdo de Vendas do Departamento Comercial constitui um meio privilegiado
para estabelecer novas relacdes e fornecer insights sobre as necessidades de cada

segmento de mercado-alvo (Parolin, 2014).

No caso particular do hotel Melid Madeira Mare, este trabalha em colabora¢do com o seu
parceiro Golden Residence, contemplando um total de 12 colaboradores efetivos (5 no
hotel Melid Madeira Mare e 6 no hotel Golden Residence). A equipa comercial do hotel
Melid Madeira Mare é responsavel pela organizacdo de visitas de inspecdo e famtrips e
pela gestdo e coordenacdo dos seguintes segmentos de mercados-alvo: o mercado alemao,

0 mercado inglés e o mercado de golfe.

Posto isto, a estagiaria teve a oportunidade de participar nas seguintes atividades:

« Introducdo e Andlise dos Contratos dos Operadores Turisticos e Agéncias de Viagem;
« Visita as instalacfes das Agéncias de Viagens e Operadores Locais;

« Preparacdo e Distribuicdo de sacos de oferta pelos Parceiros de Negécio;

« Acompanhamento dos Relatérios de Venda e Propostas de Parceria;

«  Apoio na distribuicdo das Vendas para cada Epoca (Inverno ou Ver&o);

« Participacdo na Elaboracdo de Pacotes para os diversos Segmentos de Mercado;

e Seccdo de Grupos & Eventos

No que diz respeito a coordenacdo da Sec¢do de Grupos, € imprescindivel que a
equipa responsavel garanta que todos 0s servigos sejam prestados de acordo com as

necessidades dos grupos que chegam, especialmente no decorrer dos eventos diarios.

Deste modo, podemos afirmar que a realizacdo de eventos é uma das atividades que
mais impacta no reconhecimento da marca Melia, fazendo com que exista a necessidade

de elevar o cuidado e o profissionalismo dos servigos prestados, em
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particular na gestdo dos servigos de alojamento e respetivos precarios atribuidos, de

modo a assegurar a consisténcia nos eventos oferecidos.

Para melhor compreensdo dos conhecimentos adquiridos na seccdo de grupos &

eventos, foram desempenhadas as seguintes tarefas:

« Preparacdo, Organizacdo e Acompanhamento de Eventos;

« Acompanhamento de Visitas de Inspec¢éo ao hotel;

» Elaboracdo de Propostas de Orgamentos para os Interessados;

» Verificagdo da Disponibilidade dos Quartos nas datas previstas;

» Elaboracdo do Processo de Agendamento e Reserva de Grupos no NewHotel;
* Introducéo dos Dados de faturacéo dos clientes no NewHotel;

» Elaboracdo e Distribuigdo das Notas de Servigo para todas as secc¢des do hotel;

4.3. Departamento de Diregéo

O Diretor Geral é a autoridade méxima do estabelecimento hoteleiro e é quem
acarreta a responsabilidade de gerir e controlar eficazmente as suas operagdes. O
adequado exercicio dessa funcdo depende, muitas vezes da capacidade de lideranca e de
motivacdo das equipas de trabalho (Marques, 2007). No caso particular do hotel Melia
Madeira Mare, este departamento é somente representado através do Diretor Geral que
tem como funcdo gerir e tomar decisbes com vista ao adequado funcionamento da

organizacdao.
A passagem por este departamento foi breve e passou essencialmente por:

 Participar nos Cocktails de Direcéo;

» Analisar a evolucédo os dados do Revpar, ADR, Taxa de OCC, e outros indicadores
de desempenho:

« Acompanhamento e Participacdo nas Reunifes com 0s restantes departamentos

operacionais.
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4.4. Departamento de Alojamento

O estégio no Departamento de Alojamento decorreu durante de 1 més e meio e foi
repartido pela passagem nas seguintes secgdes: sec¢do de recegéo, sec¢ao de governanta,

seccao de spa e seccao de manutencéo.

O departamento de alojamento é uma das areas mais complexas e exigentes de um
estabelecimento hoteleiro, visto que € aquele que gera mais receita e que mais impacta na
reputacdo do hotel, em particular a Rececdo e os Andares, isto é, as areas de maior
relevancia na formagéo das primeiras impressoes do cliente (WordSkills, 2017). Segue-
se abaixo a descrigdo das tarefas exercidas em cada uma das secgdes de passagem.

4.4.1. Seccdo de Front-Office (FO) - Rececéo

O departamento de Front Office é a seccdo responsavel pelo acolhimento e
atendimento dos hdspedes durante toda a sua estadia, bem como é a area que estabelece
0 primeiro contacto com o cliente. Encarrega-se também, em sintonia com o Back Office,

pela gestdo, tratamento e registo das informagdes das reservas.

Na seccdo de Front-Office a estagiaria participou em varios servicos relacionados

com o atendimento e acolhimento do cliente, em particular:

» Processamento de Check-in & Check-out de Individuais;

» Preparacdo das Chegadas (Cardex e Keycards);

» Preparacdo das Saidas (Tirar Cardex);

+ Gestéo e Coordenacédo dos Servicos de Limpeza de acordo com os Late ou Earl
Check-in e Check-out:

« Atendimento e acolhimento do Hdspede;

« Transporte de Bagagem;

4.4.2. Seccao dos Andares

A seccdo de Andares ou Housekeeping é a area responsdvel por garantir a
conformidade com os standards de qualidade definidos pela marca Meli4, nomeadamente
em torno da limpeza, organizacdo e apresentacdo do espago fisico, dedicando-se
maioritariamente a limpeza e higienizacdo dos quartos e &reas comuns do hotel e a

lavagem de roupas de cama, toalhas de banho e uniformes dos funcionarios (Major, 2014).
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Durante a curta passagem da estagiaria pelo Housekeeping, sdo descritas as

diferentes tarefas exercidas:

» Limpeza e Preparacdo dos Quartos;

« Limpeza e Higienizacio das Areas Comuns:

* Reposicdo de Toalhas, Papel Higiénico e Amenities:

« Controlo dos Consumos e Quebras do Minibar:

» Apoio na Gestéo e Coordenacao das Equipas de Limpeza.

4.4.3. Seccdo da Manutencéo & Spa
e SPA

Segundo Silva D. F (2015), a sigla SPA deriva do latim ‘Salute Per Aqua’, que
significa “saide pela dgua” e ¢ entendido como uma componente que tem por fim

proporcionar um estado de equilibrio do corpo, mente e espirito.

Na funcéo de rececionista de Spa no HMMM, tornou-se evidente a necessidade de
lidar com um elevado volume de clientes ao longo do dia, 0 que requer uma grande
capacidade de sensibilidade, simpatia, conhecimento e prontiddo na divulgacdo de
informacdes. Adicionalmente, a estagiaria, juntamente com a supervisao da responsavel

da seccdo também tinha a seu cargo a realizacdo de tours de demonstracdo das instalacdes.
Durante a sua permanéncia nesta seccdo, a estagiaria cumpriu as seguintes tarefas:

« Aprendizagem dos Standards dos Atendimentos Telefonicos;

» Conhecimento das Informacdes Técnicas em relacdo ao Spa, nomeadamente o
Menu de Tratamentos, Horario de Abertura, Aulas de Grupos, Programa do
Ginasio, Descontos e Promocdes;

» Verificagdo, Limpeza e Organizacédo das Instalagoes;

» Realizacédo de Visitas as Instalacdes;

e MANUTENCAO
O departamento de Manutencdo desempenha um papel crucial na seguranga e no

bom funcionamento de qualquer hotel. As fung¢bes de Manutengcdo no HMMM envolve,
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quando necessario, intervengdes preventivas/corretivas na estrutura fisica, instalacoes,

sistemas de eletricidade e quaisquer equipamentos pertencentes ao hotel.

Relativamente ao estagio na seccdo de manutencdo, foi atribuido a estagiaria a
passagem de 8h nesta seccdo, com a finalidade de obter uma compreensdo geral sobre a
importancia desta seccdo no bom funcionamento da unidade hoteleira. Posto isto, as

funcbes desempenhadas basearam-se em:

« Introducédo ao Manual de Manutencéo e respetivas funcdes, nogcdes de seguranca,
fichas de trabalho e planificacdo das tarefas diarias;

«  Acompanhamento no patrulhamento das principais areas comuns;

» Verificagdo das condigdes e temperaturas das Turbinas/Aquecedores/Jatos;

» Atendimento e Coordenacédo dos Pedidos de Reparacg0es;

4.5. Departamento de Comidas e Bebidas (F&B)

O tempo de permanéncia no Departamento de Comidas e Bebidas foirelativamente
mais longo em comparacdo com 0s outros departamentos, tendo a duracdode 2 meses.
Este Departamento é considerado o mais complexo do hotel, pois abrangevarias seccdes,
nomeadamente a Cozinha, o Restaurante, o Bar, as Compras e oEconomato. Para além
disso, 0 mesmo encontra-se ligado a Seccdo de Grupos/Eventos,responsabilizando-se
pela gestdo, controlo e planificacdo dos servicos de banquetes, coffee breaks, e outros
eventos. O atual estagio abrangeu a passagem pelas areas de Restaurante e Direcdo de
Comidas e Bebidas, tendo sido passada as seguintes

responsabilidades a estagiaria:

45.1. Seccdo de Restaurante

O estagio na sec¢do de Restauracéo foi realizado em sintonia com a passagem pela
area administrativa de Comidas e Bebidas. Posto isto, na area de Restauracéo, as tarefas
desenvolvidas pela estagiaria no turno da manha (pequeno-almoco) e no turno danoite

(Jantar), foram basicamente as seguintes:

« Supervisionar os produtos dispostos no buffet.

« Apoio na Organizacdo e Preparacdo dos eventos gastronémicos;

» Rececdo dos clientes a entrada do Restaurante, de acordo com o Rooming List;

+ Colaborar, sempre que necessario, com os empregados de mesa na higienizacao

e preparagdo do mise-en-place;
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45.2. Areade Direcdo de Comidas e Bebidas (F&B)

Sendo a sec¢éo de direcdo de F&B o local onde se desempenhou grande parte do
estagio, foi concebida a oportunidade de assumir diversas responsabilidades, sempre na

presenca do Diretor do departamento em questdo, tendo sido executadas tarefas como:

« Assessorar e Acompanhar o processo de recrutamento de pessoal;

» Supervisionar as atividades das restantes sec¢des, com especial atencéo a
cozinha e restaurante, aplicando as no¢des de seguranca e higiene alimentar;

« Visita diaria as seccdes, verificando os registos de limpeza;

« Participacdo e Apoio na realizacdo dos Inventarios de todas as seccOes de F&B;

 Participacao na Organizacao, Planificacdo e Preparacdo de Eventos;

« Acompanhamento das Inspe¢des Periodicas do HACCP;

« Realizacao de Transferéncias entre seccdes;

« Lancamento das Quebras dos Mini-Bares;

« Apoio na Elaboracdo e Revisdo de Fichas Técnicas;

« Analise continua dos indices de Satisfacdo dos Consumidores;

» Controlo Diario dos Consumos Internos e VVouchers Promocionais;

» Realizacdo do fecho do més;

« Participacdo em algumas provas de pratos;

Além disso, na expetativa de contribuir para o desenvolvimento pessoal e
profissional da estagiaria, a unidade hoteleira optou por integra-la nas acdes de
sensibilizacdo, formacdo, congressos e reunides relacionadas com a area de Comidas e
Bebidas, o que permitiu adquirir competéncias técnicas na area da gestdo e administracdo

hoteleira.

Posto isto, tendo em consideracdo a tematica escolhida pela estagiaria no &mbito do
Mestrado em Gestdo Hoteleira, mais propriamente na proposta de implementagdo de um
Sistema Integrado de Gestdo de Qualidade e Ambiente e de modo a assegurar a sua
adequacdo a estrutura organizacional da empresa, a unidade hoteleira optou por facultar
diversos documentos internos incluindo o plano de atividades, o plano degestdo, o

manual de funcdes, o regulamento interno do HMMM, entre outros documentos.
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4.6. ANALISE CRITICA

Efetuando uma autorreflexéo do estagio curricular, constatou-se que, aexperiéncia
profissional adquirida representou uma mais-valia para o desenvolvimento pessoal e
profissional da discente. Esta oportunidade permitiu adquirir e solidificar o0s
conhecimentos tedricos e as competéncias técnicas, em particular no que diz respeito a
gestdo dos seguintes departamentos: Alojamento, Comidas e Bebidas, Relacdes-
Publicas, Direcdo e Comercial. Além disso, salienta-se a importancia do
acompanhamento proporcionado pelos supervisores da organizagdo durante o
desenvolvimento do relatério de estagio, 0 que permitiu uma compreensdo abrangente

no dominio da implementacéo de Sistemas de Gestdo nas organizacdes hoteleiras.

Considerando as contribuicdes adquiridas dos periodos de observacédo participante
e ndo-participante da estagiaria, foi possivel identificar algumas areas criticas que

carecem de melhoria na organizacgéo hoteleira, nomeadamente:

1. Desperdicio Alimentar — E imperativo melhorar as préticas de sustentabilidade
através de um maior e mais rigoroso controlo das situaces de desperdicio alimentar
recorrentes do servico de jantar (buffet). Para fazer face a este entrave, propdem-se

seguintes sugestdes de melhoria:

e Implementar estratégias eficazes de reaproveitamento dos alimentos;
e Encaminhar as refeigcdes excedentes para Instituicdes de Solidariedade;

e Estabelecer parcerias com empresas para comercializacdo de refei¢cbes a precos
mais acessiveis (Ex. Too Good to Go)

e Sensibilizar as equipas da cozinha na gestdo do desperdicio;

2. Gestdo de Residuos (Papel) — A producdo e a acumulacdo de grandes quantidadesde
papel sdo especialmente propicias nas areas da Rececao e nas sec¢des de Administracao.

Para combater este consumo excessivo, sugere-se a adogdo das seguintes medidas:

e Privilegiar o uso de papel reciclado;
e Reutilizacdo de documentos ja utilizados para processos secundarios que nao
exigem novo material;

e Adesdo a faturas e registo de consumos via eletronica.
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3. Comunicacdo e Empatia entre Departamentos/Sec¢bes — A comunicacdo e a
relacdo interpessoal entre os colaboradores da organizacdo revelam-se bastante
fragilizadas, sendo, portanto, imperativo melhorar a coesdo das equipas e fomentar
capacidades de empatia, compaixao e colaboracdo entre supervisores e colegas. Para
tal, sugere-se a implementacdo das seguintes medidas:

e Implementacgéo de atividades de Team Building;

e Promocdo de um ambiente inclusivo para todos os funcionérios do hotel;

e Estabelecimento de uma remuneracdo salarial equitativa para funcdes
semelhantes;

e Fomento de uma postura ética no ambiente de trabalho, identificando e corrigindo
condutas inadequadas, comentérios desrespeitosos e outros atos compulsivos e

ofensivos.

4. Qualidade Alimentar — A qualidade dos pratos de buffet tanto no restaurante quanto
na zona do refeitdrio, € um dos fatores que gera mais reclamac@es. Considera-se, portanto,
essencial avaliar o grau de satisfacdo do cliente interno e externo a fim de reconhecer os
pontos fracos e reforcar a imagem global do hotel. Deste modo, sugerem- se as seguintes

medidas para dinamizar o servigo de restauracao:

¢ Diversificacdo da oferta no Pequeno-Almoco, fazendo uso dos alimentos
disponiveis para confecionar uma multiplicidade de pratos;

¢ Introducdo de novas opcdes de comida saudavel e substituicdo dos alimentos de
menor qualidade, por uma selecdo de produtos locais e regionais.

e Estimulo da criatividade do Staff na disposicédo e apresentacdo dos pratos;

e Implementacdo de um livro de sugestdes de melhoria no refeitorio;

Ao longo do desenvolvimento deste relatorio, é notavel que as organizagdes estdo
cada vez mais predispostas a modificar o seu modo de funcionamento para melhorar o
seu desempenho operacional e fortalecer o seu posicionamento no mercado. Deste modo,
é possivel mostrar com firmeza que a adocdo de Sistemas de Gestdo segundo 0s
referenciais normativos NP EN 1SO, é uma das vias com maior potencialidade de
aplicacdo no hotel Melia Madeira Mare, dado & sua coeréncia com os ideias da
organizacdo, em particular no que diz respeito a melhoria continua da qualidade e a

preservacao e protecdo ambiental.
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CAPITULO V

PROJETO: PROPOSTA DE INTEGRACAO DE SISTEMAS DE
GESTAO DE QUALIDADE EAMBIENTE
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CAPITULO 5 - PROPOSTA DE IMPLEMENTACAO DO SGQA
5.1. Levantamento do Ponto de Situagdo

Pretende-se, a partir deste capitulo, dar inicio ao projeto a ser desenvolvido no hotel
Melid Madeira Mare, nomeadamente a implementacdo de um Sistema Integrado de
Qualidade e Ambiente, segundo as normas 1SO 9001:2015 e 1SO 14001:2015.

Conforme referido anteriormente, embora ainda ndo tenha sido amplamente
implementado em Portugal, dados recentes publicados pelo ISO Survey 2021 mostram
que o numero de organizacdes certificadas pelas normas ISO 9001 e ISO 14001 tem
aumentado em Portugal. Esta cendrio demonstra uma tendéncia de empresas a adotar

Sistemas de Gestdo Integrados (Domingues, Sampaio, & Arezes).

Nesta circunstancia, a implementacdo de um Sistema de Gestéo Integrado no Melia
Madeira Mare exigiu a realizacdo de um levantamento da situacdo inicial da empresa.
Deste modo, dado que a entidade ndo possuia nenhum Sistema de Gestdo implementado,
nem qualquer Responsavel pela area da Qualidade e Ambiente, foi solicitado o apoio de
servigos externos para a implementacdo do Sistema através de uma empresa de

consultoria— ‘Solugdes QAS’. Espera-se que 0 projeto seja concluido entre 10 a 12 meses.

5.1.1. Objetivos e Responsabilidades

Como referido anteriormente, esta proposta de implementacéo vem na sequéncia de
melhorar o desempenho operacional da organizacéo e assegurar a exceléncia na prestacao
do produto e servico, quer ao nivel da qualidade intrinseca (qualidade fisica) quer ao nivel
da qualidade extrinseca (qualidade dos fornecedores). Além disso, pretende-se
aperfeicoar os processos relacionados com a gestdo dos impactos ambientais e facilitar
a uniformizacdo das préticas sustentaveis em conformidade com os requisitos da Marca

Internacional Melia.

Assim, antes de se decidir avancar com a implementagdo do SGQA, considera-se
que a Administracdo devera estar envolvida no cumprimento das obrigacdes legais pre-
estabelecidas pelas Organizacdes de Normalizagdo (ISO). As obrigagdes mais comuns

que servem de suporte a implementacéo de um Sistema de Gestéo sao:

RELATORIO DE ESTAGIO | MESTRADO EM GESTAO HOTELEIRA



v Demonstragdo do cumprimento da legislacdo ambiental e de qualidade em vigor, bem
como as normas, codigos de conduta e eventuais alteracGes aplicaveis. A ndo
conformidade € um fator impeditivo para a obtencdo da certificacéo.

v Desenvolver, medir e monitorizar, com equipamentos verificados, as praticas e
procedimentos do SGQA necessarios.

v Providenciar os recursos humanos e materiais necessarios para estabelecer, manter e
melhorar a eficacia do SGQA.

v Empreender formas eficazes de envolvimento, comprometimento e comunicacao dos
requisitos, incidentes e ndo conformidades a todos os funcionarios da organizacéo e
restantes partes interessadas, seja por meio de acGes de formacdo ou programas de
consciencializacéo;

v’ Garantir o controlo e monitoramento dos registos e documentos do sistema.

v Registar adequadamente as causas das ndo conformidades e implementar agdes de

prevencdo e de corre¢do;

5.2. Implementacéo Integrada dos Sistemas de Gestéo

52.1. Tipo de Implementacao

Numa perspetiva geral, a maioria das organizagdes que decidem adotar Sistemas
de Gestdo, optam por implementar o Sistema de Gestdo da Qualidade como o primeiro
referencial. Uma vez estabelecido, ocorre uma tendéncia para a implementacdo de um
Sistema de Gestdo Ambiental, o que permite harmonizar as diversas condicionantes e
procedimentos comuns do SGQ, prevendo mais beneficios dessa abordagem integrada.

Este tipo de integracdo pode ocorrer de duas formas:

e Integragdo Parcial — O Manual de Gestdo da Qualidade e 0 Manual de Gestéo
Ambiental sdo separados, podendo ser modificados e utilizados no SGA
procedimentos relacionados a qualidade;

e Integracdo Total — Existem procedimentos combinados entre SGQ e SGA em um
unico manual, juntamente com procedimentos individuais especificos para cada

sistema.
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Para a implementacdo do SGQA no hotel Melia Madeira Mare, busca-se adotar uma
integracdo parcial dos Sistemas de Gestdo, dos quais serdo implementados

simultaneamente, mas com um grau de integracao reduzido.

Assim, numa primeira fase pretende-se centrar numa integracdo parcialmente
combinada do SGQ e do SGA, aproveitando a sinergia dos procedimentos do SGQ para

agilizar e facilitar o processo de implementagao do SGA.

Um nivel reduzido de integracdo propde, por regra, uma abordagem menos radical
da integracdo, dado que permite que as organizacGes cumpram parcialmente com
alguns requisitos menos importantes (Ex. Comunicagao e Controlo Documental) (Botano

& Caten, 2015).

Para a conducao das atividades correspondentes a certificacdo do Sistema de Gestédo
Integrado, seguiu-se a metodologia do ciclo PDCA (Plan, Do, Check Act). Este modelo
promove a manutencdo e a melhoria continua dentro das organizagdes, encontrando-se
definidos através de 4 principios basicos, dos quais constituem a base para a Integracdo

de um SGI: Planeamento, Implementacdo, Verificacdo e Acdo (Esteves, 2011).

melhoria e solucionamento necessaria;
das ndo conformidades;

[ Desenvolver acoes de) Recolha da Informagao\

Definicéo dos
objetivos, recursos e
procedimentos

Padronizar 0s
processos e atuar

em conformidade Plan Necessarios; )
(Planear)
Check
(Reporte do (V i N
erificar) (Executar) £
cumprimento do xecutar 0s
plano e objetivos procedimentos e

previstos; observar os resultados.

Investir em AgbBes de
Formagdo e em estratégias
de Comunicagdo. )

Observar os resultados reais e
compara-los com os resultados
\.esperados;

Figura 8 | Modelo Conceitual PDCA. Adaptado de Queiroz (2021) e ABUHAV (2014)
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A Figura 9 ilustra o funcionamento do ciclo PDCA na estrutura do Sistema de
Gestdo de Qualidade de acordo com as secgdes previstas na norma 1SO 9001:2015.

A politica do ciclo PDCA apresenta uma forte ligacdo com os requisitos do SGQ,
particularmente com a lideranca a apresentar-se no centro de todos o0s processos, dado a
importancia que o comprometimento da gestdo de topo exerce no sucesso do Sistema de
Gestdo (Ferreira & Magalh&es, 2021) (Sousa, Silva, Agostino, Frota, & Oliveira, 2017).

Figura 9 | Ciclo PDCA aplicado a NP EN 1SO 9001:2015. Adaptado de 1SO 9001:2015 & Moreira & Lopes (2016)

Suporte (7) e
Operacionalizagio

o Satisfagdo do Cliente
Requisitos dos :
Clientes = =——> & Lideranca Avaliagzo do Resultados do SGQ
Desempenho (9)
Produtos e Servigos

Necessidades e
Expetativas  das =
Partes Interessadas

@

Melhoria (10)

Quanto ao Sistema de Gestdo Ambiental, na Figura 10 pode visualizar-se arelacao
entre 0s requisitos auditaveis da Norma ISO 14001:2015 e o ciclo PDCA.

A semelhanca do que foi observado anteriormente, o envolvimento da gestdo de
topo, a melhoria do desempenho e os restantes procedimentos de gestdo sdo semelhantes
as etapas de implementacdo do SGQ, facilitando dessa forma a integracdo de ambos 0s
Sistemas de Gestdo (APCER, 2016).
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Figura 10 | Ciclo PDCA aplicado & NP EN ISO 14001:2015. Adaptado de I1SO 14001:2015 & Mohsin & Ektas (2016)

5.2.2. Consolidacdo dos Requisitos Comuns e Especificos

No contexto da implementacdo do SGQA, foi inicialmente utilizado uma
metodologia baseada na identificagdo dos requisitos comuns entre as normas de
Qualidade (NP EN ISO 9001:2015) e Ambiente (NP EN ISO 14001:2015), o que permite
uma integracdo eficaz na organizacdo Melia Madeira Mare (APCER, 2015).

Dito de outro modo, os requisitos funcionam como “condi¢des exigidas para a
consecugdo de um determinado fim”, isto €, consiste no cumprimento de determinadas
condicdes regulamentares, legais e dos clientes para as organizacGes que procuram adotar
formalmente Sistemas de Gestdo. No caso especifico do Melia Madeira Mare, a
organizagdo considerou reunir as exigéncias comuns e especificas de ambos os

referenciais normativos, as mesmas encontram-se estabelecidas no Apéndice A.

A necessidade de aproveitar as sinergias dos varios sistemas levou ao
desenvolvimento de um modelo que facilitasse a compreensdo dos gestores sobre as bases
para o alcance da produtividade e eficiéncia organizacional. Este modelo encontra-se
apresentado na Figura 11 e tem por base uma estrutura unificada que demonstra a relagao

entre os requisitos das diferentes normas.
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Requisitos Especificos Requisitos Especificos

NP EN 1SO 9001:2015 NP EN ISO 14001:2015

Requisitos Comuns

Figura 11 | Modelo de consolidacéo dos Requisitos Especificos/Comuns das Normas 1SO 9001:2015 e 14001:2015.

Adaptado de Brand&o (2009)
I

O modelo de gestdo acima referido assume um papel preponderante no
cumprimento dos objetivos estratégicos da organizacdo ao garantir o alinhamento entre

0s requisitos comuns e especificos das diferentes normas.

5.2.3. Estrutura Funcional do HMMM

Com a introducdo do SGQA, tornou-se necessario rever a estrutura organizacional
existente, tendo sido introduzido um novo departamento de Qualidade e Ambiente. Aqui
compete ao responsavel integrar as funcdes e responsabilidades relacionadas com a
gestdo, manutencdo e controlo da qualidade e dos aspetos ambientais da atividade

hoteleira, sob orientagdo da Gestdo de Topo a quem reporta as informagGes sobre o

Dpt. Qualidade
e Ambiente
f T T T T 1
Alojamento REBUEED F&B Contabilidade Comercial Re}agoes
Humanos Plblicas
7
I I
f T 1 f T T 1
l Governanta l Recegdo l Manutengdo l Cozinha l Restaurante l Bar l Compras
7
CPiSdna

Figura 12 | Organograma Organizacional da empresa Melid Madeira Mare — Alterado. Adaptado da
Base dedados da empresa Melid Madeira Mare

desempenho dos Sistemas de Gestéo.
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Com a implementacdo do Sistema Integrado, o Diretor Geral passara a suprir novas
responsabilidades relacionadas com a concecdo da Politica de Qualidade e Ambiente,
assim como pela definicdo dos objetivos estratégicos e pelo fornecimento dos recursos

humanos e materiais necessarios para o funcionamento dos Sistemas de Gestao.

Quanto ao representante do Departamento de Qualidade e Ambiente, competira ao
mesmo assegurar o planeamento, implementacao e melhoria continua dos SGQ e SGA.
Isto inclui, tanto iniciativas internas, como agdes de formacédo, quanto externas, ao nivel

da comunicagéo do desempenho da qualidade e dos aspetos ambientais.

Estd previsto ainda criar uma Comissdo de Qualidade e Ambiente, que serd
composta pelos principais membros da Administracdo e que devera assegurar, atraves
de reunides periodicas, a partilha de responsabilidades e atribui¢des na concecdo e
melhoria do SGQA (Machado M. S., 2019).

5.3. Etapas de Implementacdo do SGQA

53.1. O Modelo PAS 99:2006

A estrutura ‘PAS 99:2012 - Specification of Common Management System
Requirements as a Framework for Integration’ foi estabelecida pelo BSI British
Standards, com base na ISO Guide 72:2001 (guia para o desenvolvimento de padrdes).
No entender de Vasconcelos & Melo (2007) a especificacdo PAS 99:2012 é um modelo
simplificado que oferece uma estrutura valida para a implementacdo de Sistemas de
Gestdo integrados nas organizacgdes, uma vez que foi desenvolvida de acordo com 0s
requisitos comuns seguidos por todos os referenciais normativos. Segundo Domingues,
Sampaio & Arezes, esta abordagem possui 6 fases comuns que constituem a base para a

implementacdo de um Sistema de Gestdo Integrado:

Politica

Planeamento
Implementacdo e operagéo
Avaliacédo do desempenho
Melhoria continua

R T o A

Revisédo pela Gestédo
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5.3.2. Elaboracéo do Processo de Certificacdo do SGQA

Para que a implementacdo decorresse em conformidade com os objetivos
estipulados, o hotel estabeleceu um conjunto de etapas que descrevem, de forma
organizada, os procedimentos necessarios a certificacdo dos Sistemas de Gestdo. Neste
sentido, apesar da implementacdo dos Sistemas ser realizada em simultaneo, a opgéo pela
integracdo parcial obrigou a que a certificacdo final fosse concebida de forma separada,
ficando reconhecida como ‘Certificagdo ISO 9001:2015° e ‘Certificagdo ISO
14001:2015°, em vez de ‘Certificagao de Sistemas de Integrados de Qualidade e
Ambiente’.

Na Figura 13 é apresentado o fluxograma do Processo de Certificacdo, com todas
as etapas de implementacdo que o Melid Madeira Mare utiliza para a obtencdo do

certificado final.
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Figura 13 | Fluxograma do Processo de Certificacdo. Adaptado de Peixoto (2017) e Faria (2014)

Como ¢é possivel observar na Figura 13, as etapas referidas anteriormente descrevem
todos 0s processos para a concecdo e implementagdo do Sistema de Gestdo Integrado, desde
a Preparacdo do Projeto (Etapa 1) até a Elaboracdo do Processo de Certificacdo (Etapa 8).

Subsequentemente, a Etapa 9 integra a aprovacéo e emissao do Certificado.

Com efeito, a certificacdo emitida esta sujeita a uma validade de trés anos a partir

da data de emissédo e s6 pode ser obtida ap6s a auditoria final.
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Até alcancar o prazo de validade estabelecido é necessario assegurar a realizacdo
das auditorias de acompanhamento a fim de identificar desvios nos processos e
desenvolver a¢des preventivas para tratar as ndo conformidades (Etapa 10). Apos finalizar
0 prazo de trés anos, a organizagdo estard sujeita a uma auditoria de renovacdo, efetuada
pela entidade fiscalizadora SGS — Société Générale de Surveillance, que permitira
renovar ou cessar a Certificacdo de SGQA (SGS, 2008).

Posto isto, incluiu-se de seguida uma descri¢do detalhada das Etapas do Processo
de Certificacdo a que a organizacao se encontra sujeita na Implementacdo do SGQA.

> 12 ETAPA — DIAGNOSTICO DA EMPRESA

Nesta fase inicial, a organizacdo devera organizar todos 0s documentos necessarios
ao planeamento e implementagdo de cada Sistema de Gestdo. E fundamental assegurar a
preparacdo e a divulgacdo desses documentos em toda a estrutura organizacional, assim
como atualiza-los em conformidade com as obrigacGes legais e eventuais alteracdes aos
sistemas de qualidade e ambiente (Machado M. S., 2019).

Manual de *Descreve o sistema integrado de
Qualidade/ gestdo de acordo com a politica e os
Ambiente objetivos.

+» Descreve 0s processos e atividades inter-relacionados

necessarios para implementar o IMS, incluindo os
procedimentos relacionados com controlos
operacionais.

Manual de
Politicas e
Procedimentos

Guia *Consiste em instrucbes de trabalho
Orientativo detalhadas  ou  guias  orientativos
NS (diretrizes).

Modelos e * Expressam os Resultados
Registos Obtidos

outros + Organogramas, descricdo de fungdes,
documentos normas internacionais, normas do setor,
internos ou regulamentos, especificacbes de
externos produtos, etc..

Figura 14 | Hierarquia da Documentagao do Sistema de Gestao Integrado. Adaptado de Machado M. S. (2019)
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Esta etapa inclui ainda o desenvolvimento de um relatorio sobre Aspetos
Ambientais (Diretos e Indiretos) da organizacdo e respetivos riscos e oportunidades
existentes que poderdo comprometer a capacidade da empresa em atingir os resultados

pretendidos (Apéndice B e C).

A organizacao hoteleira devera ainda selecionar a equipa e o lider que coordenara
as Auditorias Internas aos Sistemas de Qualidade e Ambiente. Para cumprir este
propdsito, optou-se por selecionar alguns membros do quadro de funcionarios da empresa
juntamente com alguns elementos envolvidos na Comissao de Qualidade e Ambiente para
serem devidamente formados como auditores internos. Para garantir a imparcialidade dos
resultados, foi designado o chefe do Departamento de Alojamento para preencher o cargo
de Auditor Lider.

5.3.3.  Metodologia de Avaliacéo dos Riscos

Como parte fundamental do Processo de Implementacdo do SGQA, considerou-se
necessario adotar métodos para a avaliacdo e tratamento dos riscos associados as

atividades operacionais (Costa, 2017).

Neste seguimento, procedeu-se a adog¢do da metodologia utilizada pelo autor
Machado M. S. (2019), denominada de ‘Metodologia de Avaliacdo de Risco e
Oportunidades do SIG’, optando-se por quantificar e avaliar os riscos em funcédo de dois
critérios de avaliacdo: nivel de Probabilidade e nivel de Significancia.

Para cada um dos critérios de avaliagdo foi atribuido um valor de 1 a 4. Apds obtidos
os resultados dos critérios de avaliacdo, sera possivel identificar os riscos mais severos

para a organizacéo hoteleira (Neves A. L., 2020).

Nivel de Probabilidade
1 2 3

e e
provavel que ocorraq provavel que

ocorra ocorra

Pode ndo
Nivel de Gravidade ocorrer

I Insignificante
| Marginal

I Moderado

| Critico
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Nivel de Risco

Risco Baixo

Risco Médio

Risco Elevado g

(1) O nivel de risco calculado tem por base a seguinte equagdo: Nivel de probabilidade X Nivel de
Gravidade.

Figura 15 | Metodologia de Avalia¢éo de Riscos do SIG. Adaptado de Neves A. L. (2020) e Machado M. S.
(2019)

Diante deste cenario, foi dada prioridade maxima aos riscos representados pela cor
vermelha (Risco Elevado). Neste caso, cabe a organizacdo decidir se rejeita ou aceita
tratar do risco identificado em funcdo da sua importancia nas operac@es da empresa. Caso
aceite, a mesma devera agir de forma preventiva, desenvolvendo um plano de acéo e
procedendo a aplicacdo de medidas corretivas imediatas para colmatar essas falhas
(Machado M. S., 2019).

Ja os riscos representados pela cor amarela (Risco Médio) ou pela cor verde (Risco

Baixo) poderdo ser tratados sem a necessidade de definir um plano de ac&o.
5.3.4. Definicao das Politicas, Recursos e Objetivos

Adicionalmente, deve ser definido de forma clara e realista os objetivos e as
Politicas de Qualidade e Ambiente, onde devem estar espelhados as metas, objetivos
estratégicos, atribuicGes e responsabilidades destinadas as equipas de projeto. Estes
devem estar devidamente alinhados com a miss&o, viséo e valores da organizagdo assim
como devem ser documentados e divulgados a todas as partes interessadas de forma

transparente e eficaz (Apéndice D).

Além disso, compete a organizagdo proporcionar 0s recursos humanos, materiais,

financeiros e tecnoldgicos necessarios a implementacdo e melhoria continua do SGQA.
Em geral, os recursos devem atender as seguintes necessidades: (IPQ, 2015)

e Necessidade de Investimento inicial;
e Custos de alocacdo de Recursos Humanos e eventuais despesas decorrentes da

contratacdo de consultores;

e Custos associados a infraestruturas e meios materiais;
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e Tempo despendido pela administracdo no acompanhamento das atividades;
e Custos Financeiros no desenvolvimento de programas de Formacdo e
Sensibilizacdo dos colaboradores;

e Investimento resultante das Ac¢des Corretivas e Preventivas;

A inclusdo de ferramentas de controlo e de monitorizacdo dos processos da
organizagéo sdo pecas fundamentais que afetam a integragdo dos Sistemas de Gestdo.
Segundo Branddo (2009), a defini¢do dos Inputs (Entradas) e Outputs (Saidas) permite as
empresas determinar quais os procedimentos e atividades que sustentam cada Sistema e
identificar areas de potencial melhoria. A estrutura desenvolvida pelo Melia com as

respetivas entradas e saidas de cada norma, apresenta-se no esquema seguinte:

GESTAO DO SGQA

/1

Satisfacdo das Partes

Processo de Transformacao Tt sasadas

Recursos

: Tomada de Decisdo Stperacio e,
Cliente Expetativas do Cliente

2 Ambito do SGQ Controlo dos Processos Rentabilidade
wn

Ambito do SGA Monitoriza¢cdo/Medicdo e Avaliacdo Produtividade <
Desempenho Agdes para tratar Riscos e Qualidade do a
Ambiental Oportunidades Produto/Servigo 7]
Ensieiiog Responsabilidades da Diregdo Conformidade com os

Requisitos Legais
Fornecedores > =
Gestao de Recursos

Otimizagio da Eficiéncia
Preparacdo e Resposta a Emergéncias Comunicagio %
Informagio Ambiental

Requisitos

Melhoria Continua do SGQA
Figura 16 | Analise das Entradas (Inputs) e Saidas (Outputs) do SGQA. Adaptado de Oliveira R. A. (2005)

> 22 ETAPA — O PLANO DE IMPLEMENTACAO DO SGQA

Planear a implementacdo de um Sistema de Gestdo Integrado (SGI) envolve
determinar os processos determinantes para a concretizacdo dos objetivos da empresa,
assim como os periodos de duracdo de cada Etapa e os prazos para a sua concretizacao,

minimizando, sempre que possivel, atrasos nos prazos previamente estabelecidos.
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Conforme pode ser observado na tabela abaixo, foi proposto um plano de
calendarizacdo onde estdo presentes as principais tarefas de concecao e implementacéo
do SGQA e ainda os prazos terminais para cada fase do projeto, tendo sido estipulado um

prazo final de conclusdo de 12 meses, com inicio em marco de 2024.

Calendarizacéo - Ano 2024/2025*
Etapas

i 3 | 4 | 5 | 6 | 7 | 8 [ 9 [ 10° | 11° | 12°
Més | Més | Més | Més | Més | Més

1 - Preparagdo do

Projeto e
Diagnostico da
Empresa

2 o

Desenvolvimento
do Plano de
Implementacéao

3 - Implementacédo
do Sistema de
Gestdo Integrado

4 - Apresentacdo e

Aprovacao da
Candidatura a
Entidade
Certificadora

5 - Avaliagdo da
Implementacdo do
SGQA

6 - Avaliagdo de
Desempenho

7 - Submisséo do
Manual de
Qualidade e
Ambiente para
aprovagcao

8 - Elaboragdo do
Processo de
Certificacdo do
SGQA

9 - Concessao -
Emisséo do
Certificado de
SGQA

10 - Manutencéo do
SGQA (Auditorias
Periddicas)

Figura 17 | Calendarizacéo dos Processos de Implementac@o do SGQA. Acervo do Autor

> 32 ETAPA - ‘IMPLEMENTACAO DO SGQA’

Esta terceira etapa tem como objetivo averiguar a capacidade da organizagdo em
cumprir 0s requisitos legalmente exigidos. Para concretizar este objetivo, solicitou-se a

organizagdo que recolhesse toda a documentagdo necesséaria a apresentagdo da
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candidatura a entidade certificadora, a qual passara por realizar uma pré-auditoria de

diagnostico, a fim de avaliar o grau de preparacdo da empresa antes da auditoria inicial.

Por sua vez, além das normas ISO 9001 e 1SO 14001 exigirem as declaragdes
documentadas mencionadas na Etapa 1, a organizacdo certificadora expressa ainda alguns
requisitos proprios necessarios a obtencao da certificacdo, esta documentacdo especifica
inclui:

- Manual do Sistema de Gestdo de Qualidade e Ambiente;

- Documento de Analise dos Aspetos Ambientais e Fatores de Risco;
- Identificacdo de Requisitos Legais;

- Plano de Gestéo de Recursos Humanos;

- Plano de Comunicacao Interna e Externa;

- Plano de Resposta a Emergéncias;

- Plano de Monitorizacédo e Medi¢do Ambiental;

- Avaliacdo das Conformidades e Ndo Conformidades, Ac¢des Corretivas e Preventivas;
- Controlo de Registos;

- Relatorios de Auditorias Internas;

- Planos de Melhoria da Qualidade e Meio Ambiente;

Quanto as a¢des de formacao e consciencializacdo, prop6s-se desenvolver um plano
de formacdo anual apresentado no Apéndice E, no qual serd dividido em 2 fases.A
primeira fase sera dedicada aos superiores hierarquicos e membros envolvidos na
Comissao de Qualidade e Ambiente, a fim de aperfeicoar os conhecimentos tedricos e
praticos no dominio da implementacdo do SGQA, bem como estimular a capacidade de

lideranca e de comunicacdo do desempenho do Sistema de Gestdo (Lameiro, 2014).

Ja a segunda fase pressupde incutir nos colaboradores os conceitos, requisitos e
procedimentos basicos das normas NP ISO 1SO 9001 e NP EN 1SO 14001, assim como
sensibilizar e desenvolver novas competéncias técnicas que lhes permitam uma adequada

prestacdo das fungdes a eles designadas.

As acdes de formacéo serdo conduzidas por formadores competentes que possuam

conhecimentos técnicos no ambito da Implementagdo e Certificacdo de Sistemas de
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Gestdo Integrados, e serdo compostas com um méaximo de 20 participantes, em regime

presencial e laboral (Heleno, 2010) (Lameiro, 2014).

> 42 ETAPA - APRESENTACAO E APROVACAO DA CANDIDATURA

Na quarta etapa, inicia-se o processo de certificacdo do SGQA com a selecdo do
Organismo Certificador e a submissdo da candidatura pela empresa solicitante. No caso
do hotel Melia Madeira Mare, este sera responsavel por apresentar a sua proposta de
candidatura a entidade certificadora APCER, juntamente com a documentac&o exigida.
Posteriormente, a entidade certificadora realizar4 uma 'Visita Prévia' para avaliar as
condicdes da organizacdo, seguido da realizacdo de duas Auditorias de Concessao
(APCER, 2010).

Antecipadamente a primeira auditoria da APCER, a organizacao hoteleira pretende
efetuar duas auditorias internas que terdo lugar em fevereiro e no més de abril. Apds essa
avaliag&o, realizar-se-a a Auditoria de ‘Concessdo da 1° Fase’ em meados de junho/julho,
onde serdo avaliadas as condicdes especificas da organizacdo, assim como o estado de
implementacdo e o nivel desempenho dos processos organizacionais. Esta avaliacdo
resultara na elaboracdo de um relatério que descreve todas as oportunidades de melhoria

e assegura a preparacdo da organizacao para a segunda Auditoria (APCER, 2010).

Caso a empresa candidata pretenda prosseguir com o processo de certificacdo, a
entidade APCER realizard uma auditoria mais aprofundada “Concessdo de 2° Fase”
(setembro/outubro), onde avalia quer o estado de implementacéo e eficacia do Sistema de
Gestdo, quer a capacidade de cumprimento de todos os requisitos normativos legais edo
cliente, dando origem a um novo relatério que identifica as ndo conformidades e as
oportunidades de melhoria do SGQA (De Moraes, 2022) (Antunes, 2014).

Apo0s a conclusdo desta Auditoria, a organizacdo devera estabelecer um Plano de
Ac0es a ser remetido a Entidade APCER num prazo de 30 dias, onde devera incluir a
identificacdo das medidas a implementar para colmatar os aspetos ndo conformes. Este
plano ird determinar se a empresa candidata recebera ou ndo a certificacdo do Sistema de
Gestdo segundo as normas 1SO 9001 e ISO 14001 (APCER, s.d.).
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> 52 ETAPA - MONITORIZACAO E AVALIACAO DO SGQA

Para assegurar a melhoria continua dos Sistemas de Gestdo e em particular prevenir
falhas e riscos nos processos organizacionais, é essencial efetuar auditorias em curtos
intervalos de tempo (Oliveira R. A., 2005). Neste seguimento, o Instituto Portugués de

Apoio ao Desenvolvimento (2009) consagra o termo ‘Auditoria’ como:

“Um processo sistematico que consiste no exame ou verificagdo
objetiva das atividades e operacdes de uma organizacdo. O
objetivo desse exame é analisar a conformidade dessas
atividades e operacdes em relagdo a determinadas regras e aos
objetivos definidos para essa organizacao. (...)”

OliveiraR. A. (2005) reforca a ideia de que as auditorias funcionam como processos
sistematicos que potencializam a busca constante pela melhoria continua dos Sistemas de

Gestao.
5.3.5. Auditorias Internas

Conforme referido anteriormente, as auditorias externas realizadas pela APCER
as normas 1SO 9001:2015 e ISO 14001:2015 consistem em duas fases (Concesséao de 12
Fase e Concessdo de 22 Fase). A fim de garantir o cumprimento das politicas e da

legislacdo aplicavel, a organizacdo hoteleira definiu um conjunto de Auditorias Internas.

A empresa estimou a realizacao da primeira Auditoria em maio, antes da realizacao
da auditoria de concessdo da 12 Fase, a fim de atender atempadamente as expetativas da
Entidade Certificadora. Posteriormente, a empresa pretende avangar com uma segunda
Auditoria Interna, que ocorrerd em meados de agosto, apds assegurar o tratamento das
ndo conformidades detetadas pela primeira Auditoria Externa (Oliveira R. A., 2005).

Todas as atividades relacionadas com Auditorias e Revisdes de Gestdo serdo
realizadas simultaneamente para ambos os Sistemas de Gestdo, devendo os resultados
subsequentes desses processos ser documentados nos Relatérios designados para oefeito,

0 qual serdo subdivididos em fungéo de cada norma.
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Uma vez que se trata da salvaguarda dos ativos da empresa, foi estabelecido um
Plano de Auditorias Internas (Apéndice F) para registar os procedimentos e atividades
sujeitas a avaliacdo. Posteriormente, todas as acfes corretivas desencadeadas destas
Auditorias Internas deverdo estar contempladas no Plano de Acdo, respeitando o formato

do modelo a seguir apresentado na Figura 18.

MELIA PLANO DE ACAO
MADEIRA MARE
Tipo de Causa/ Acdes a Resp. pela Prazo SHEeD ~
~ ; ~ . das Observacoes
Acéo Motivo Implementar Implementagdo | Estipulado AcBes

Figura 18 | Modelo do Plano de Acdo. Adaptado de Moraes (2022)

5.3.6.  Revisdo pela Gestao

Dado que o Melid Madeira Mare se encontra na fase crucial do projeto de
implementacdo, achou-se conveniente proceder a uma Revisdo pela Gestdo ap6s a data
da primeira Auditoria de Concessao (12 Fase) e antes do segundo periodo da Auditoria de
Concessdo (22 Fase), tendo definido a sua realizacdo para os meses de agosto/setembro e

dezembro, com recurso a analise SWOT.

O intuito desta analise sistemética é de se identificar os pontos fortes, fracos,
oportunidades e ameacas a eficacia e alinhamento dos SG em relacéo aos requisitos legais
e objetivos organizacionais definidos, permitindo a Gestdo de Topo desencadear novos
planos de agdes corretivas para tratar e/ou aperfeicoar os aspetos criticos identificados.
Ao longo de 2025, ou sempre que ocorram alteracbes que o justifiguem, ambos o0s
Sistemas de Gestdo de Qualidade e Ambiente serdo novamente alvo de analise, a fim de

se avaliar o progresso e impacto do SG (De Moraes, 2022) (Machado M. S., 2019).
5.3.7.  Avaliagdo dos Fornecedores

Os requisitos legais devem ser respeitados tanto pelas organizagdes como pelos seus
parceiros de negocio, portanto, o desempenho dos fornecedores externos surge como um

aspeto crucial para a operacionalizagdo do Sistema de Gestéo Integrado.
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No caso particular dos fornecedores do hotel Melia Madeira Mare, prop6s-se o
desenvolvimento de um processo anual de reavaliacdo do desempenho dos mesmos, com
base no preenchimento de um Formulario de Avaliacdo de Fornecedores (ApéndiceG)
(Machado M. S., 2019)

5.3.8. Monitorizacédo e Avaliagdo do Sistema de Gestéo Integrado

A monitorizacdo, medicdo e avaliacdo do SGQA do Melid Madeira Mare ¢ efetuada
atraves das Auditorias Internas e da Revisdo pela Gestdo, procedendo ao registo dos

resultados no plano de monitorizacdo destinado para o efeito.

Este plano determina quais 0s processos, atividades e aspetos relevantes que
necessitam de ser monitorizados e medidos, assim como a frequéncia da analise, a fim

de assegurar a prevencdo e o controlo dos riscos e ndo conformidades.

Para garantir o controlo dos aspetos suscetiveis de interferem na qualidade do
produto e no meio ambiente, a organizacao considerou necessaria a criacao de dois planos
de monitorizacdo. O primeiro plano (Apéndice H)) concentra-se na avaliacdo do
desempenho ambiental, e o segundo plano (Apéndice J) envolve a anélise e avaliacao
periddica das ndo conformidades/aspetos criticos resultantes das Auditorias realizadas
(Oliveira R. A., 2005) (Inovinter, 2023).

5.3.9. Gestao do Risco

A gestdo de risco é outra ferramenta util de monitorizacao e avaliacdo que considera
as incertezas, limitac6es e ndo conformidades inerentes as atividades operacionais como

oportunidades para acrescentar valor as organizacfes (Ferma, 2003).

Neste sentido, desenvolveu-se 0 esquema apresentado abaixo, o qual foi designado
para obter uma compreensdo mais aprofundada sobre as atividades necessarias para tratar
e eliminar as falhas detetadas e tratar as oportunidades de melhoria. As entradas para a

gestéo de risco séo baseadas nas informagdes extraidas das auditorias (Taranta, 2017).
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ETAPA

GESTAO DE RISCOS DO SGQA

1

Processo de Transformacao Flaboraco de Planos e

Revisdo pela Acio

Gestio Tomada de Decisdo
o Definigdo de Estratégias e
79 Auditorias Identificagdo dos Aspetos Criticos Métodos para o
sl Internas tratamento dos riscos
it Identificagdo das Ndo Conformidades e Sl et
Externas Oportunidades de Melhoria A
2 2 Monitorizagdo e
E Auditorias de Definicdio das Acgdes Corretivas Avaliagio §
= Acompanha Imediatas
mento Analise do Desempenho
o Responsabilidades da Diregdo do SGI
Auditorias de
Seguimento

Planeamento e Melhoria Continua do SGQA

SAIDAS

Figura 19 | Analise do Processo de Monitorizagéo e Gest&o de Riscos do SGI. Adaptado de Cunha (2012)

> 62 ETAPA - IDENTIFICACAO DAS NAO CONFORMIDADES

Apbs concluidas as primeiras analises preliminares, pretende-se fazer um

levantamento das ndo conformidades e identificar oportunidades de melhoria aos

Sistemas de Gestdo. Como se pode observar na Tabela 1, a organizagdo hoteleira

estabeleceu um conjunto de etapas para tratar os aspetos ndo conformes.

Tabela 1 | Etapas para o controlo e correcdo das ndo conformidades

REGISTO

PROCEDIMENTO DEP. RESPONSAVEL
1 Identificacdo da ndo conformidade
Gestor de Qualidade e Ambiente
2. Anélise das causas
3 Definicdo da Agdo Imediata e Comissao de Qualidade e
Medidas Corretivas Ambiente
~2 Monitorizacio/Avaliacio da Eficacia | Gestor de Qualidade e Ambiente

Relatorio das ndo

conformidades

- Relatério das ndo

conformidades

- Plano de acéo

Adaptado de Oliveira R. A. (2005) e Latache (s.d).

A organizagdo constatou ainda que seria apropriado estabelecer e manter um

procedimento denominado de ‘Relatorio de N&o Conformidades’, disponivel no

Apéndice K, que tem como objetivo proceder ao registo das ndo conformidades e das suas

causas, avaliar a necessidade de implementar medidas que assegurem que a nao
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repeticdo dos aspetos ndo conformes e assegurar a monitorizacdo periodica das agdes
estabelecidas (Oliveira R. A., 2005).

A prética das acOes corretivas ou de melhoria sera efetuada sempre que se esteja
perante uma potencial ndo conformidade, devendo sempre proceder ao registo dessas
acOes tanto no Relatorio das Ndo Conformidades, como no Plano de AcGes (Oliveira R.
A., 2005).

> T8 ETAPA - SUBMISSAO DO MANUAL

Pelo facto de a organizagdo hoteleira ter-se baseado numa implementacao parcial
dos Sistemas, 0os Manuais da Gestdo da Qualidade e da Gestdo Ambiental deverdo ser
tratados individualmente, obedecendo aos requisitos normativos, contratuais e do cliente
em vigor, bem como as diretrizes definidas pela Politica da Qualidade e pela Politica
Ambiental.

Para assegurar o adequado desenvolvimento e a posterior divulgacdo de ambos os
Manuais, foi elaborado a seguinte Tabela que procura sintetizar as diversas etapas

necessarias a sequir.

Tabela 2 | Etapas para a execucdo e divulgacdo dos Manuais dos Sistemas de Gestéo

PROCEDIMENTO DEP. RESPONSAVEL

Elaboracdo do Manual de Gestéo da Qualidade
Gestor/a Qualidade e Ambiente
Elaboragdo do Manual de Gestdo Ambiental

- Administracéo

Aprovacdo
- Comissdo de Qualidade e Ambiente
Distribuigao Gestor/ a Qualidade e Ambiente
Revisdo Periodica Comissdo de Qualidade e Ambiente

Adaptado de Inovinter (2023)

Neste sentido, a elabora¢do dos Manuais dos Sistemas de Gestdo é efetuada em
consenso com os colaboradores do Melia Madeira Mare. Ap0s a sua preparagao e antes
da divulgacéo, ambos os Manuais dos Sistemas de Gestéo sdo remetidos a aprovacéo da
Administracdo e da Comissdo de Qualidade e Ambiente.
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Caso satisfaca os parametros de avaliacdo, serd dada autorizacdo para a emissdo dos

Manuais através da assinatura do Diretor Geral.

Depois de verificadas e aprovadas as versdes originais do MGQ e do MGA, o
departamento de Qualidade e Ambiente procede a divulgacdo por agdo junto dos
colaboradores, sendo da sua competéncia conservar a versao original de cada Manual e
assegurar a atualizacdo dos mesmos sempre que ocorram novas alteracdes que o
justifiquem. O Responsavel deverd ainda garantir que as copias dos Manuais
disponibilizadas sejam as da edicdo mais recente e que todo o historico das versdes

anteriores seja devidamente arquivado.

A atualizacdo dos Manuais em vigor no Melia Madeira Mare sera efetuada,
anualmente, juntamente com a Politica de Qualidade e Ambiente, podendo ser feita com

maior frequéncia dependendo das alteracdes efetuadas aos Sistemas de Gestao.

> 82 ETAPA — O PROCESSO DE CERTIFICACAO DO SGQA

A etapa final do processo de certificagdo do SGQA é conduzida pelo Organismo de
Certificacdo ap0s a realizacdo da 22 fase da auditoria da concessdo. Apos a execucao desta
auditoria, a APCER elabora um Relatério onde se registam as Ndo Conformidades(NC)
e Oportunidades de Melhoria detetadas (APCER, 2010).

Nesta sequéncia, a empresa candidata compromete-se em elaborar uma resposta por
escrito ao relatorio submetido e enviar para a Entidade Certificadora juntamente com o
Plano de Acgdes Corretivas (PAC), o qual devera incluir a descricdo e consequente
calendarizacdo das agdes corretivas, a fim de corrigir, melhorar ou prevenira ocorréncia

dos aspetos ndo conformes.

Posteriormente a submisséo do Plano de Acéo, seguir-se-a a tomada de deciséo pela
entidade APCER para fins de obtencdo da Certificacdo do Sistema de Gestdo de
Qualidade e do Sistema de Gestdo Ambiental (DIAS, 2017) (Antunes, 2014).

RELATORIO DE ESTAGIO | MESTRADO EM GESTAO HOTELEIRA



> 92 ETAPA - EMISSAO DO CERTIFICADO DO SGQA

Pressupondo que todos os critérios do Sistema de Gestdo foram cumpridos, o
Organismo Certificador conceberd a aprovagédo e subsequente emissdo de um certificado
em Sistemas de Gestdo de Qualidade (1SO 9001:2015) e Sistemas de Gestdo de Ambiente
(ISO 14001:2015). Esta certificagdo € valida por trés anos e serve como um
reconhecimento formal por parte da Entidade Nacional de Acreditagcdo (IPAC), de que a
empresa certificada opera em conformidade com os requisitos legais, do cliente,

contratuais e regulamentares aplicaveis.

No entanto, o processo de manutencdo da certificacdo € uma tarefa
permanentemente inacabada, pois requer Auditorias de Acompanhamento anuais para
avaliar a eficacia dos Sistemas de Gestdo e assegurar que 0S mesmos Se mantém

adequados aos objetivos da organizagdo (APCER, 2010).

> 102 ETAPA - MANUTENCAO CONTINUA DO SGQA

Conforme mencionado na etapa anterior, o ciclo de certificacdo do SGQA é valido
por 3 anos. No primeiro e no segundo ano de certificacdo séo realizadas Auditorias de
Acompanhamento, Auditorias de Seguimento e outras avaliagcdes internas com uma
periodicidade bianual para efeitos de avaliagcdo do estado de implementacéo do Sistema
de Gestdo, e ainda, avaliacdo do estado das medidas corretivas desencadeadas em fases

anteriores.

Ao atingir o final do terceiro ano da certificagcdo, e caso a organizacdo considere
manter a mesma, € realizada uma “Auditoria de Renovacao”, que determinaré a decisao
de renovacdo da Certificacdo. Apds perfazer essa etapa, todo este ciclo se repete (APCER,
s.d.).
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CAPITULO VI
ENQUADRAM ENTO M ETODOLOGICO
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CAPITULO 6 - ENQUADRAMENTO METODOLOGICO

Para a consecuc¢do do atual estudo optou-se por seguir uma metodologia de carater
misto, recorrendo a trés técnicas de recolha de dados, designadamente: a Pesquisa

Bibliografica, a Observacédo Participante e os Inquéritos por Questionarios.

Num primeiro momento, procedeu-se a recolha de informagéo mediante a consulta
e leitura de artigos cientificos, estudos de caso, dissertacbes e livros relativos ao tema em
estudo. Esta Pesquisa Bibliografica deu lugar a definicdo dos objetivos e das questdes

de investigacdo, dos quais encontram-se apresentados na parte 5.2.

Posteriormente, ao longo da realizacdo do estagio considerou-se a op¢éo pela
observacao participante. Este processo de aprendizagem permitiu efetuar o levantamento
de informacdes e documentos relevantes sobre o funcionamento do hotel, com o intuito
de elaborar, de forma eficaz, o Projeto de Implementacdo e Certificagdo do Sistema de
Gestdo de Qualidade e Ambiente.

A opcéo pelo inquérito por questiondrio esta relacionada com o tipo de informagdes
que se pretendia obter, nomeadamente as percecdes sobre as vantagens, barreiras e 0s
desafios sentidos pelas empresas na implementacdo e integracdo deSistemas de Gestao
da Qualidade (ISO 9001) e Ambiente (1SO 14001).

As fases da presente investigacdo encontram-se resumidas na Figura abaixo.

Enguadramento - N Descricédo do Proposta de
Cgéaéerihzagé}o_da ’ Tebrico . Obdgt.'x\? eestngL:a%SEfges Estagio -  Integragéo de _
unidade hoteleira (Ref. Bibliogréficas) (Obs. Participante) Sistemas de Gestao
Al x Elaboracéo do
x Anélise dos Selecéo e Recolha -
Conclusao ‘ Resultados . s etos Inquérito por

Questionario

Figura 20 | Desenho das Fases da Investigacdo. Adaptado de Cunha (2012)
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6.1. Objetivos e Questdes de Investigacéo

Até a0 momento, poucos sdo 0s investigadores que estudaram o impacto da
integracdo de sistemas de gestdo na industria hoteleira, o que torna este projeto relevante,
dado que pretende figurar um contributo no estudo destas ferramentas e dos seus efeitos

no crescimento/desenvolvimento financeiro e competitivo dos hotéis.

Dito de outro modo, o documento busca desenvolver um conjunto de sugestdes Uteis
que permitam antever a eficacia e os potenciais beneficios para as organizacGes que se
encontram a implementar, ou em vias de implementar Sistemas de Gestdo Integrados,

adequando ao caso do hotel Melia Madeira Mare.
Para o efeito e como objetivos especificos, pretende-se, fundamentalmente:

1. Responder adequadamente a Questdo de Investigacdo n°3: ‘Quais sdo as vantagens e
dificuldades da implementacdo isolada e/ou integrada de Sistemas de Gestdo nos
hotéis?’

2. Responder adequadamente a Questdo de Investigacdo n°3.1.: ‘Sera que o nivel de
compromisso das organizacgdes envolventes influencia o seu desempenho global?’

3. Explorar as motivagdes das empresas que implementam Sistemas de Gestao;

4. Elaborar um diagnostico do setor hoteleiro da Regido Autonoma da Madeira, a fim
de identificar e mensurar os impactos da adocdo do SGQ e do SGA na sua
performance;

5. Determinar as bases para a implementacdo integrada dos Sistemas de Gestdo de
Qualidade e Ambiente e analisar a sua influéncia na rentabilidade e no
desenvolvimento socioeconémico dos estabelecimentos hoteleiros;

6. Identificar e propor novas solucdes para avaliar a eficacia, e se possivel viabilizar a

implementacdo do Sistema de Gestéo Integrado no HMMM;

O corpus sistematizado na Tabela 3 é constituido por 20 artigos, dos quais tornaram
possivel a elaboracdo da Revisdo Bibliografica e a formulacdo das questdes de

investigacao.

RELATORIO DE ESTAGIO | MESTRADO EM GESTAO HOTELEIRA



Tabela 3 | Constituicdo do Corpus

Questdo de Investigacao

Palavras-

Indicadores Referenciados

Referéncias

Chave

- Sistema de | e A implementagio do Sistema de | (Azorin, Tari, Moliner,
Q1 - Existe alguma relacdo | Gestdo Gestdo de Qualidade facilita a | Gamero, & Ortega, 2015)
. ~ Ambiental implementacdo do Sistema de Gestdo | (Tari, Cortés, Moliner, &
entre o Sistema de Gestdo de | _ Sistema de | Ambiental por meio da sinergia de | Azorin, 2010)
Qualidade e o Sistema de | Gestdo de | conhecimentos e técnicas de gestio; (Curkovic, Melnyk,
Gestiio Ambiental? Qualidade Handfield, & Calantone,
' e A implementacéo integrada do SGQ e | 2000)
SGA gera uma série de beneficios nas | (Hamdoun, Jabbour, &
organizacdes; Othman, 2018)
(Wu, Cheng, Chen, & Hong,
o As praticas de Gestdo Ambiental | 2018)
maximizam os beneficios gerados pelo
SGQ
Q2 - Como poderd a | -Impactos e Diferentes niveis de compromissolevam | (He, Cheng, wanson, Su, &
o . econémicos a diferentes resultados financeiros. Hu, 2022)
certificacdo isolada  efou -Desempenho (Llach, Perramon, Almeida,
integrada influenciar a | financeiro e Quanto maior 0 grau de | & Femenias, 2013)
- . Implementacéo comprometimento com os Sistemas de | (TariJ. J., Cortés, Moliner, &
rentabilidade empresarial? Integrada Gestdo Ambiental e de Qualidade, | Azorin, 2010)
melhor serd o desempenho operacional | (Nunhes, Barbosa, &
e financeiro da organizagio em termos | Oliveira, 2017)
de diminuicdo de custos, GOP, | (Mitchell & Fakhruddin,
GOPPAR, satisfagdo de stakeholders e | 2022)
desempenho competitivo;
Q3 - Quais sdo as vantagens e | -Praticas oA gestdo da qualidade e ambiental | (Perramon, Villanueva, &
o . ~ | Ambientais permitem a melhoria da vantagem | Llach, 2022)
dificuldades da implementagso |- Medidas de competitiva em termos de custos e | (Villanueva, Llach, &
isolada e/ou integrada de | Gestdo de diferenciacéo; Perramon, 2020)
. ~ . Qualidade (Pereira, Barreto, Limberger,
Sistemas de Gestdo nos NOMEIS? | piferencial e A implementacdo de medidas de gestdo | & Filho, 2018)
Competitivo de qualidade e ambiente ndo influencia, | (Kassinis & Soteriou, 2015)
- Vantagem por si 56, a intengdo de visita dos turistas, | (Moliner, Cortés, Azorin, &
Competitiva mas deve ser complementada com a | Tarf, 2012)_

satisfagcdo das suas necessidades.

Q4 - Qual é a influéncia dos
Certificados e Rétulos
Ambientais na Satisfacéo e
Intengdo de Compra do

Consumidor?

- Certificados
Ambientais
- Rétulos

Ambientais
- Satisfacdo do
Consumidor

- Intencgdo de
Compra

® As Certificagdes ndo influenciam por si
sO a satisfagdo e a fidelizacdo do
consumidor, mas sim funcionam como
parte integrante da experiéncia e da
qualidade do servigo.

e Para atingir elevados niveis de
Desempenho, as organiza¢Ges devem
desenvolver préticas de economizacéo
de recursos e integrar medidas
sustentaveis inovadoras que satisfagam
os clientes mais exigentes.

(Preziosi, Acampora, Merli,
& Lucchetti, 2021)
(Signes, Ofia, Verma,
Jiménez, & Vargas, 2014)
(Leaniz, Crespo, & L6pez,
2019)

(Mendonca & Zhou, 2019)
(Ozkan, Cek, & Eyupoglu,
2022)

(Martinez, Herrero, & Lépez,
2019)

Adaptado de S4, Costa, & Moreira (2021)
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6.2. Instrumento de Recolha de Dados

Para responder com precisao as questdes de investigacdo, achou-se conveniente
elaborar um inquérito por questionario, conforme apresentado no Apéndice M. Tratando-
se de um questionario que aborda diferentes subtemas relacionados com os Sistemas de
Gestdo e Certificados Ambientais, optou-se por introduzir questdes de resposta aberta (4)
e questdes de resposta fechada (10), das quais incidem-se exclusivamente em questdes de
escolha multipla, dicotdmicas e com escala de Likert de 4 e 5 pontos, encontrando-se

divididas pelas 3 sec¢bes que compdem o Questionario.

O questionario online aplicado neste estudo foi desenvolvido no dia 18.04.2023
com recurso a plataforma gratuita Google Forms e posteriormente enviado para as

organizac0es hoteleiras no dia 08.06.2023, via correio eletronico (Apéndice L).

6.3. Populagdo e Amostra

Para a definicdo da Populacdo-Alvo, considerou-se as organizacGes hoteleiras
localizadas em territdrio regional (Regido Auténoma da Madeira) com classificacdo de
4 e 5 estrelas. Os estabelecimentos hoteleiros de categoria inferior foram excluidos para
obter uma visdo mais adequada das entidades semelhantes a empresa em analise.
Conjugando esses topicos, seria possivel analisar a eficacia e a fiabilidade na

implementacdo simultanea de Sistemas de Gestdo no Melia Madeira Mare.

Para a selecdo das entidades hoteleiras, recorreu-se a plataforma de dados Travel
BIl. (Travel Bl, 2023) De acordo com as Gltimas informaces divulgadas em julho de
2023, existem 92 estabelecimentos hoteleiros sediados na Regido Autonoma da Madeira,
sendo 18 hotéis de cinco estrelas e 46 categorizados em quatro estrelas, contemplando

uma populacao-alvo de 64 unidades hoteleiras.

Apos findar a selecdo das organizacOes, efetuou-se uma pesquisa exaustiva pelos
enderegos de email dos Responsaveis para posterior divulgacdo do questionario.
Terminado o periodo da angariacdo das entidades participantes, verificou-se a existéncia
de 21 respostas validas, o que equivaleu a uma taxa de resposta de 33%.
Comparativamente aos resultados observados em outros trabalhos académicos, estes

valores aparentam ser satisfatérios.
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CAPITULO VII
ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS
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CAPITULO 7 - ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS OBTIDOS

Neste capitulo, ira ser descrito a caraterizacdo da amostra final, assim como toda a
andlise e procedimentos estatisticos dos dados dos inquéritos efetuados para o trabalho

de investigacéo.

Para compreender melhor os resultados e facilitar a analise e a interpretacdo dos
leitores, estes foram agrupados de acordo com a tematica das questdes e dispostos em

tabelas e Graficos de analise. As conclusfes estdo descritas abaixo.

Dada a natureza maioritariamente quantitativa do Inquérito as organizacoes
hoteleiras, 0s questionarios foram tratados e analisados através do Microsoft Excel 2016

e do programa estatistico IBM SPSS (Statistical Package for Social Science).

7.1. Caraterizacdo da Amostra

Tal como referido anteriormente, o Inquérito por Questionario foi aplicado aos
hotéis localizados na Ilha da Madeira. No total foram identificados 64 estabelecimentos
hoteleiros, aos quais foi disponibilizado o questionario em formato eletrénico. Foram
recolhidos e validados um total de 21 questionarios, o que corresponde a 33% da

populagéo-alvo inicialmente definida.

Quanto a caracteriza¢do dos inquiridos da amostra, a Tabela 4 mostra-nos um
ligeiro predominio de estabelecimentos hoteleiros de 5 estrelas (52%), face aos

estabelecimentos de 4 estrelas (48%).

Tabela 4 | Distribuicéo das Organizagdes Inquiridas por Categoria

ANALISE DOS QUESTIONARIOS

N° de Questionarios Distribuidos 64
N° de Organizagdes Participantes 21
% de Organizaces Participantes 33%

CARATERIZACAO DAS ENTIDADES HOTELEIRAS

Categoria Ne Percentagem
4 Estrelas 10 48%
5 Estrelas 11 52%

Fonte: Acervo do Autor com recurso a Plataforma Google Forms e ao Programa Excel

RELATORIO DE ESTAGIO | MESTRADO EM GESTAO HOTELEIRA



Sobre a existéncia de Sistemas de Gestdo, verificou-se na distribuicdo que 42% das
organizag6es implementam Sistemas de Gestdo, dentro desse grupo, 10% revelaram ter 2

ou mais Sistemas de Gestdo implementados, tal como consta na Tabela 5.

Embora exista um ndmero consideravel de empresas que nao utilizam estas
ferramentas, observou-se uma forte concentracdo de inquiridos a atribuir um nivel de
importancia consideravelmente elevado aos Sistemas de Gestao. Isto significa que,apesar
da baixa adeséo, os padrdes normativos ISO sé&o tidos como ferramentas importantes no
desempenho operacional das empresas, 0o que poderd indicar que as dificuldades da

implementacdo sdo os verdadeiros fatores que desmotivam a adesdo a estes Sistemas.

Tabela 5 | Numero de empresas certificadas com SG e importancia atribuida

ANALISE DA CERTIFICAGAO EM SISTEMAS DE GESTAO

Nivel de Importanma do SG
Variavel Percentagem

Certificacdo com 1

Sistema de Gestdo 42% i
Certificacdo com
mais do que 1 2 10% -
Sistema de Gestédo
Empr§§as Nao 10 48% 1 2 4 3
Certificadas (10%)  (20%)  (40%) (30%)

Fonte: Acervo do Autor com recurso a Plataforma Google Forms e ao Programa Excel

Para além dos resultados apresentados acima, considerou-se importante questionar
sobre o tipo de Certificagdo que os inquiridos possuem. Assim, excluindo as 10 (48%)
empresas que ndo possuem certificacdo, a Tabela 6 mostra-nos que a maioria das
organizacgOes se concentra na 1ISO 14001 (55%), seguida de 27% da amostra que optou
pela 1ISO 9001 e somente 18% que optaram por uma Implementacdo Integrada dos

Sistemas de Gestao.

Entre as vérias razOes apontadas para a certificagdo das normas ISO, houve
particular énfase na satisfacdo das necessidades dos Stakeholders, bem como a melhoria
da qualidade do servigo e produto perante as empresas que adotaram a norma ISO 9001.
Quanto & I1SO 14001, as motivacdes prendem-se com as preocupagdes ambientais e
melhorias a nivel do desempenho financeiro. Por Gltimo, verifica-se uma procura pela

diferenciacdo no mercado e melhorias em termos de produtividade, custos e
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desempenho organizacional junto das Entidades certificadas com Sistemas de Gestédo

Integrados.
Tabela 6 | Distribuicao das Organizacdes Certificadas por Tipo de Certificado e Motivagoes
SISTEMAS DE GESTAO

Tipos de
Certificacao

N2 Percentagem Motivac6es P/Implementagdo

e Satisfacdo das Exigéncias dos

1ISO 9001 3 27% Clientes/Governamentais
e Necessidade de Melhoria Continua da Qualidade

Preocupacdo Ambiental

Diminuicéo de Custos

1SO 9001 e e Alcance dg Vantagem Competitiva
14001 2 18% ° Reconh_eumento no Mercado o
e Melhoria da Performance Organizacional

Fonte: Acervo do Autor com recurso a Plataforma Google Forms e ao Programa Excel

ISO 14001 6 55%

Seguidamente, efetuou-se uma analise aos Certificados Ambientais, e constatou-
se que os principais programas implementados era a Certificagdo Internacional Travelife
e 0 Galarddo Internacional Green key (38%). Seguidamente surge a Certificacdo Earth
check que ocupa o 3° lugar nas cotacdes (14%), enquanto o Rétulo Ecoldgico Europeu

(5%) e o Certificado de Viagens Sustentaveis (5%) ocupam os Gltimos lugares.

Como se pode verificar na Tabela 7, a percentagem da adesdo aos Certificados
Ambientais centrou-se nos 76%, isto sugere que as empresas atuais percebem que a
preocupacdo ambiental tem ganhado uma projecdo significativa na sociedade moderna e
recorrem a Certificacdes e Rotulos Ambientais para assumir uma postura ‘ecologicamente

correta’ perante os seus consumidores (Mascarenhas & Costa, 2011).

Tabela 7 | Numero de Certificacfes e Rétulos Ambientais

CERTIFICADOS AMBIENTAIS

Variavel N° Percentagem

Empresas certificadas 16 76%

Empresas ndo certificadas 5 24%
Tipo de Certificado Ne Percentagem

Earth Check 3 14%

Travelife 8 38%

Green Key 8 38%

Rétulo Ecol6gico Europeu 1 5%
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Travel Sustainable 1 5%

Fonte: Acervo do Autor com recurso a Plataforma Google Forms e ao Programa Excel

Posteriormente, questionou-se se as Entidades implementavam praticas de Defesa
Ambiental, tendo-se observado uma taxa de resposta de 100%. Com base na interpretacdo
feita, pode-se afirmar que as organizacGes agem ativamente e coerentemente no intuito

de melhorar o seu desempenho ambiental.

Além disso, ao analisar o Grafico 8, constata-se que a implementacdo destas
medidas surge como um fator importante para a melhoria do desempenho, ja que, a
maioria das organizagdes (86%) considera ter observado evidéncias de beneficios trazidos
pela adogéo destas medidas.

Grafico 8 | Percentagem de empresas praticantes e beneficiadas de a¢des ambientais

Analise Percentual das Respostas

Observou Beneficios das Praticas Adotadas? |b 86%

Implementa Praticas Ambientais? | 1007
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

HENio ESim

Fonte: Acervo do Autor com recurso a Plataforma Google Forms e ao Programa Excel

De entre as praticas ambientais implementadas, sobressai-se a separacdo de
residuos (95%), a racionalizacdo do consumo de agua (90%) e a reducdo do consumo de
energia (86%). Em contrapartida, a opcdo pela divulgacdo de informacGes sobre o
desempenho ambiental (38%) e o desenvolvimento da compostagem (29%) refletiram as

taxas de ado¢do mais baixas.

Os resultados encontrados vao ao encontro da visdo de Engema (2022), que defende
que as organizagdes tendem a implementar dois tipos de comportamentos responsaveis:
0s que impactam diretamente com a eficiéncia e 0 desempenho financeiro da empresa e
0s que visam mitigar os impactos futuros resultantes das suas atividades, oque explica a
baixa praticabilidade de a¢Oes de comunicacgéo social e o desinteresse em implementar

iniciativas ambientais mais severas (compostagem).
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Gréfico 9 | Ranking das Préaticas Ambientais

Analise Percentual das Respostas

Separagdo dos Residuos | >
Racionalizagdo do Consumo de Agua [ © 0
Diminui¢do do Consumo Energético | <2
Reducdo dos Desperdicios | N 7
Reutilizacdo de Materiais [ 7%
Priorizacdo de Produtos Ecoldgicos [ /1%
Utilizacdo de Materiais Amigos do Ambiente [ R /1%
Investimento em Programas/Acdes de... [ I GGG -/
Redugdo das Emissdes de Gases de Efeito de... [ I /5%
Divulgacdo de Informagdes acerca do... [ D 3%
Desenvolvimento de Compostagem | I 9%

Fonte: Acervo do Autor com recurso a Plataforma Google Forms e ao Programa Excel

7.2. Desafios da Implementacéo dos Sistemas de Gestéo

No que diz respeito aos principais obstaculos que dificultam o processo de
implementacdo de SG e/ou justificam a sua inexisténcia, o Grafico 8 destaca os ‘Elevados

Custos Financeiros’ e os ‘Requisitos Exaustivos ao nivel do Excesso de Documentagdo’.

Grafico 10 | Ranking dos Obstaculos a Implementagéo de SG

Analise Percentual das Respostas

Elevados Custos Financeiros ||| | NN 7'
Requisitos exaustivos ao nivel do Excesso de..._l 62%
Desinteresse por parte dos Consumidores ||| [ | | | AR NG 35%
Longo retorno do investimento financeiro || NG 33%
Escassez de Apoios Financeiros ||| [ | N 33%
Dificil alcance no envolvimento das partes..|| | | Gzl 2°%
Falta de Recursos Humanos Qualiticados _ 24%
Resistencia a mudanca por parte dos..._ 28%
Constantes alteragdes das normas e..._ 24%

Fonte: Acervo do Autor com recurso a Plataforma Google Forms e ao Programa Excel

Estes fatores podem dever-se ao facto de, na maioria dos casos ndo existir um
departamento que se responsabilize pela execucdo das tarefas especificas e pelo

cumprimento dos requisitos legais.
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Quanto a problematica dos custos, Tavares (2019) justifica esta situacédo pela falta
comprometimento por parte da Gestdo de Topo, visto que, em muitos casos, 0s Sistemas
de Gestdo sdo encarados como uma despesa € ndo como um investimento para o

desenvolvimento organizacional.

E de salientar ainda que um dos objetivos deste estudo ¢ discutir a influéncia da
implementacdo integrada de Sistemas de Gestdo nas organizacfes hoteleiras. Neste

sentido, apenas 10% das empresas inquiridas (2) relataram ter implementado SGI.

Efetuando uma andlise global, constatou-se que as variaveis que mais dificultam o
processo de integracdo de SG incluem o excesso de documentagdo, a resisténcia a
mudanca, a falta de recursos humanos e o0 desinteresse por parte dos consumidores. Estes
resultados confirmam a ideia de Bernardo, Casadeus, Karapetrovic & Heras(2012), ao
referir que a resisténcia dos funcionarios @ mudanga e a sua falta de entusiasmo e
experiéncia podem dificultar a integracao eficiente dos Sistemas de Gestdo. Além disso,
a pouca importancia atribuida a estas ferramentas pelos consumidores pode levar a

desmotivacao das empresas quanto a sua fusao.

A fim de estudar a dimensdo e extrair grupos de variaveis que melhor
representassem as dificuldades percebidas, foi realizada uma Analise Fatorial
Exploratoria. Segundo Matos & Rodrigues (2019), esta é uma ferramenta que visa reduzir
um conjunto de variaveis e agrupa-las num grupo mais especifico que meca umadimensao
comum. Os grupos sdo identificados através das variaveis que possuem o coeficiente de

correlacdo mais elevado.

Tabela 8 | Resultados da Analise Fatorial Explorat6ria aos Obstaculos do SG

FACTOR
VARIAVEL 1 2 3
a. Excesso de Documentacéo 0,010 -0,035 0,834
b. Elevados Custos Financeiros -0,808 0,185 -0,015
c. Dificil alcance no Envolvimento das Partes Interessadas 0,516 -0,010 -0,177
d. Longo retorno do Investimento Financeiro 0,071 0,912 -0,050
tla_.eg;)ir;stantes alteracdes das Normas e Regulamentacbes -0.259 0,222 0,482
f. Resisténcia @ mudanca por parte dos Colaboradores 0,671 0,159 0,456
g. Falta de Recursos Humanos Qualificados 0,900 0,109 -0,024
i. Escassez de Apoios Financeiros 0,054 0,845 -0,171
j. Desinteresse por parte dos Consumidores 0,663 0,253 -0,218

Fonte: Acervo do Autor com recurso ao Programa Estatistico IBM SPSS.
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Como é possivel observar na Tabela 8, foram encontradas as seguintes

designacdes para 0s grupos de variaveis mais representativas da dimensdo em causa:

» Fator 1 — Composto por 4 variaveis e denominado como ‘Dificuldades com
0s Recursos Humanos e Stakeholders’;

» Fator 2 — Constituido por 3 variaveis e referido como ‘Dificuldades com os
Recursos Financeiros’:

» Fator 3 — Consiste em 2 variaveis e ¢ denominado como ‘Dificuldades com

a Integracdo das Normas ISO’;

7.2.1. Solucdes

Quando solicitadas a dar a sua opinido sobre as solucOes para atenuar as
dificuldades descritas, as opinides foram muito variadas.

Os dados da pesquisa relevam que o0 aumento dos apoios
Financeiros/Governamentais (41%) e o investimento na Promocédo/Divulgacdo dos
Normativos junto das partes interessadas (24%) eram consideradas as solucGes mais
viaveis. No entanto, 35% dos inquiridos alegam ser necessario reunir esforcos prioritarios
na “Atualizacdo do Sistema de Gestdo”, na “Facilitacdo da Documentacdo exigida” e na

“Legislagdo clara e constante”, a fim de reduzir significativamente estes obstaculos.

7.3. Compreendendo a influéncia dos Sistemas de Gestdo no Desempenho

Operacional

No sentido de avaliar os efeitos do comprometimento organizacional e a sua
potencial influéncia nos beneficios percebidos, solicitou-se aos participantes que

avaliassem o seu nivel de compromisso em relagdo a 9 medidas de gest&o.

De acordo com os resultados expostos na Tabela 9, podemos verificar que o “Foco
na melhoria continua” e o “Reconhecimento das necessidades e expetativas dos clientes”
assumem o valor médio mais elevado no comprometimento das organizac¢des, enquanto
a “Divulgacdo das Politicas/Relatorios de Desempenho Ambiental” reflete o nivel mais
baixo de compromisso. Existem varias explicacdes para este Ultimo resultado, tais como

as dificuldades associadas a comunicagdo social, a insuficiente
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preocupacao/interesse pela divulgacdo de informac6es em contexto ambiental, e o receio

em divulgar dados estratégicos e confidenciais (Majeed & Aziz, 2015) (Chaves, 2018).

Tabela 9 | Analise Descritiva do Compromisso dos Inquiridos na Gestdo Organizacional

VARIAVEL ‘ MIN. ‘ MAX. ‘ MEDIA* ‘ D.P ‘
g Investimento na Lideranca e Gest&o das Equipas 3 4 (Comprgmeti do) 0,511
%) Divulgacdo das Politicas/Relatérios de 25
6 Desempenho Ambiental ! 4 (Comprometido) 1,208
g Exatid&o e Rigor nas A¢bes de Formacao 2 4 (Comp rgm etido) 0,679
; 19( Incentivos a Motivacdo dos Colaboradores 2 4 (Comprg’meti do) 0,700
O~ . ) 3,5
O il Focona melhoria continua 1 4 (Muito 0,928
8 o Comprometido)
@ Reconhecimento das necessidades e expetativas 5 4 (S5t 0.676
. uito ’
% dos clientes Comprometido)
g Envolvimento global das partes interessadas 2 4 (Comprgmeti 40) 0,795
o Desenvolvimento de_propostas _de melhoria do 1 4 3 0.845
S desempenho da qualidade/ambiente (Comprometido) :
Investimento nos processos de comunicagao e 1 4 3 0.963
marketing nas redes sociais (Comprometido) C

*Nota: Nada Comprometido 1; Pouco Comprometido = 2; Comprometido = 3; Muito Comprometido = 4

Fonte: Acervo do Autor com recurso ao Programa Estatistico IBM SPSS.

7.3.1. Beneficios

Para identificar os beneficios resultantes da Certificacdo em Sistemas de Gestdo,
construiu-se uma questdo em escala Likert para avaliar 11 itens. Conforme apresentado
na Tabela abaixo, foram identificados 6 fatores com maior significancia estatistica:
“Aumento da Satisfacdo do Cliente”, “Economia de Custos”, “Criacdo de Vantagem
Competitiva”, “Diversificacdo de Produtos”, “Maior eficiéncia nos processos produtivos"

e "Melhoria na qualidade do produto do fornecedor".

Contrariamente as expetativas, 0 aumento das vendas € 0 maior reconhecimento do
mercado ndo demonstraram ter influéncia no desempenho organizacional, o que €
consistente com os resultados dos autores Tari J. J., Cortés, Moliner & Azorin (2010). Os
autores sugerem que a gestdo eficaz de SGQ e SGA melhoram certos aspetos do
desempenho mais do que outros, dependendo do tipo de compromisso organizacional e

das préticas de gestdo implementadas.

RELATORIO DE ESTAGIO | MESTRADO EM GESTAO HOTELEIRA “



Além disso, ndo foram encontradas evidéncias de que estas ferramentas

influenciam o aumento das taxas de ocupacéao e do volume de vendas por quarto.

Tabela 10 | Analise Descritiva dos Beneficios do SG

VARIAVEL A MEDIA*
Cfox : 4
<o,: Aumento da Satisfagdo dos Clientes 2 5 (Concordo) 1,044
1]
~ .~ . 3
E Aumento das Intengdes de Repeticéo da Estadia 1 5 (Indiferente) 1,300
3 Captagéo de novos nichos de Mercado 1 5 (In dif:e?’re nte) 1,537
8 Economizagdo de Custos 2 5 (Confor 40) 1,183
<§E Maior satisfacéo e comprometimento dos 1 5 3 1348
TR funcionarios (Indiferente) J
— - P
(23 Melhor Reconhecimento e Participagdo no 1 5 3 1986
g Mercado (Indiferente) ’
8 Criacéo de Vantagem Competitiva & 5 (Confor 40) 0,750
wn
(®B Diversificacdo do Produto 3 5 (Confor 40) 0,894
O
— 4,5
mi Maior eficiéncia nos processos produtivos 3 5 (Concordo 0,820
5 Totalmente)
2B Aumento das Vendas 1 4 in dif‘z’reme) 1,044
Melhoria na Qualidade do Produto dos 4
Fornecedores 3 5 (Concordo) 0’646

*Nota: Discordo Totalmente= 1; Discordo = 2; Indiferente = 3; Concordo = 4; Concordo Totalmente =5
Fonte: Acervo do Autor com recurso ao Programa Estatistico IBM SPSS.

Quanto aos beneficios provenientes da integracdo de Sistemas de Gestdo, o maior
nivel de concordancia (4) foi atribuido as seguintes variaveis: “Aumento da Satisfagdao do
Cliente”, “Redugdo de custos (...)”, e “Melhoria na Qualidade do Produto (...)”. As
restantes variaveis concentram-se entre o nivel 3 e o nivel 2 de concordancia. Segundo a
Literatura, algumas possiveis causas para este resultado encontram-se associadas ao baixo
nivel de integracdo, a falta de recursos financeiros para manter a eficicia e a
monitorizacao dos sistemas e/ou 0 pouco tempo concedido para alcancgar a sua maturidade
(Simon, Casadeus, & Karapetrovic, 2012) (Bernardo, Simon, Tari, & Molina-Azorin,
2015).

De forma a reduzir os dados e identificar as componentes mais representativas da

dimenséo em estudo, optou-se por realizar uma Analise Fatorial Exploratoéria.
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Tabela 11 | Resultados da Analise Fatorial Exploratéria aos Beneficios do SG

FACTOR
VARIAVEL 1 2 3
a. Aumento da Satisfacdo dos Clientes 0,602 0,523 0,405
b. Aumento das IntencGes de Repeticdo da Estadia 0,927 0,018 0,223
c. Captacdo de novos nichos de Mercado 0,933 -0,139 0,285
d. Economizacdo de Custos 0,527 -0,199 0,737
e. Satisfacdo e comprometimento dos funcionarios 0,586 0,127 0,591
f. Reconhecimento e Participacdo no Mercado 0,490 0,748 -0,198
g. Criacdo de Vantagem Competitiva 0,098 0,912 -0,090
i. Diversificagdo do Produto 0,033 -0,015 0,739
J. Eficiéncia nos processos produtivos -0,041 0,535 0,769
k. Aumento das Vendas 0,963 0,108 -0,038
I. Melhoria na Qualidade do Produto dos Fornecedores -0,417 0,754 -0,067

Fonte: Acervo do Autor com recurso ao Programa Estatistico IBM SPSS.

A Tabela 11 resume os 3 Fatores mais relevantes que constituem os beneficios

percebidos pela Implementacdo de SG, em particular:

» Fator 1 — Constituido por 4 variaveis e denominado de ‘Beneficios associados
ao Cliente’;

» Fator 2 — Composto por 3 variaveis e denominado de ‘Beneficios associados ao
Desempenho Competitivo’;

» Fator 3 — Constituido por 4 variaveis e denominado de ‘Beneficios associados

ao Desempenho Operacional’.

7.3.2. Perspetivas Futuras acerca da Aplicacao das normas ISO

Por ultimo, solicitou-se aos inquiridos que fizessem uma reflexdo acerca do futuro

dos Sistemas de Gestdo e da sua integracao.

A partida, pode-se antever um futuro prospero na adesio destas ferramentas, dado
maioritariamente & mudanca de paradigma no comportamento dos consumidores, que
refletem um maior foco na sensibilidade ambiental e na qualidade do produto e servigo.
Além disso, nota-se uma clara preocupacdo em torno daquilo que podera ser uma nova
forma para alcancar a vantagem competitiva das empresas de turismo. A titulo de

exemplo, convém destacar algumas destas respostas, como ilustracao:
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8. “(...) Mudanca das Mentalidades e Exigéncias em Matéria de Qualidade e Ambiente.
(...) Essas Ferramentas de Gestao relevar-se-d0 como solucdes Uteis parafacilitar o
alcance dos Objetivos Organizacionais.”

9. “(...) estabelecimentos que anseiam destacar-se no Mercado necessitam de adotar

solugdes modernas e avancadas, os Sistemas de Gestdo servem esse propoésito.”

Em oposicdo a ideia defendida anteriormente, algumas empresas expressam
pensamentos contraditorios em relacdo ao futuro dos Sistemas de Gestdo. Estas
organizacOes fazem alusdo a trés fatores criticos que, no seu ponto de vista, continuarao
a desmotivar a adesdo a certificagdo de SG, nomeadamente: a crise nos recursos
humanos/financeiros, as Pressdes Governamentais e 0 espaco temporal longitudinal para

poder observar os beneficios da certificacdo. S&o visiveis 0s seguintes excertos:

e “Haverd sempre discrepancias entre as grandes e pequenas empresas, (...) a falta
de recursos financeiros e 0 aumento das pressdes das Partes Interessadas, faz com
que empresas pequenas tenham de enfrentar mais obstaculos na Implementacgéo
desses Sistemas.”

e “(...) facto de se demorar a notar os beneficios decorrentes dos Sistemas de

Gestdo desmotiva muitas empresas (...) ndo prevejo muita adesdo.

7.4. Analise de Correlacdo de Pearson

A fim de analisar a influéncia do compromisso organizacional nos beneficios
percebidos pelas organizagdes, optou-se por efetuar 2 anélises correlacionais através do
Coeficiente de Correlacdo de Pearson.

Este tipo de analise abrange uma extremidade de valores que variam entre 0 -1 e 0
1, podendo, segundo Bryman & Cramer (2003) ser classificada da seguinte forma: (a)
valores entre 0,200 e 0,400 significam correlagcGes baixas; (b) Valores entre 0,400 e 0,700
revelam correlagfes moderadas; (c) Valores entre 0,700 e 0,900 significam correlagdes
elevadas. Dito de outro modo, quando mais préximo o valor da correlagdo estiver do

numero 1 mais forte é a correlagdo das variaveis.
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Tabela 12 | Resultados da Analise de Correlacdo de Pearson

CORRELACAO
N M D.P Sistemas de Comprometimento
Gestao das Organizagdes
Sistemas de 1,52
Gestio 21 2) * 0.511 1 0.671
Comprometimento 3,14
das Organizagdes 21 3 0.654 0.671 1

Notal*: N&o = 1; Sim = 2 | Nota2*: Nada Comprometido = 1; Pouco Comprometido = 2; Comprometido
= 3; Muito Comprometido =4

Fonte: Acervo do Autor com recurso ao Programa Estatistico IBM SPSS.

Os resultados apresentados na Tabela anterior indicam uma correlagio
moderada/elevada entre a adesdo de Sistemas de Gestdo e 0 compromisso organizacional
(r=0,671). Estes dados sugerem que a implementacdo de Sistemas de Gestdo tende a

aumentar o compromisso global das organizaces.

Embora as descobertas sobre esta tematica na Literatura sejam escassas, alguns
estudiosos como Ali, Salman, & Parveen (2022) revelam que, o foco na implementacao
de Sistemas de Gestdo induz os gestores a desenvolverem novos investimentos e
iniciativas favoraveis ao Sistema implementado. Consequentemente, a implementacéo
dessas praticas pode ser uma ponte conceitual para incentivar a Administracdo e 0s
Funcionarios a aumentar 0 seu comprometimento para com a empresa, 0 qual devera
permanecer ativo para obter beneficios econémicos e financeiros (Azorin J. F., Tari,

Pereira-Moliner, Lopez-Gamero, & Pertusa-Ortega, 2015).

Tabela 13 | Resultados da Anélise de Correlacdo de Pearson

CORRELACAO
N\ M D.P Comprometimento  Beneficios
das Organizagoes do SG
Comprometimento 3,36
das Organizagdes 11 3) 0.674 ! 0.633
Beneficios do SG 11 3(’2)3 0.809 0.633 1

Fonte: Acervo do Autor com recurso ao Programa Estatistico IBM SPSS.

Embora o compromisso das organizacdes e 0s beneficios sentidos sejam construtos
diferentes, a Tabela 13 demonstra a existéncia de uma forte correlacéo entre eles, isto
significa que quanto maior for o comprometimento das organiza¢Ges, maior serdo 0s

beneficios percebidos do Sistema implementado.
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Alguns estudiosos obtiveram resultados semelhantes nos seus trabalhos cientificos
(Almeida, Domingues, & Sampaio, 2014). Por exemplo Hamdoun, Jabbour & Othman
(2018) que realizaram um estudo sobre os impactos da qualidade e da gestdo ambiental
no ambiente organizacional observaram que tanto o compromisso da Gestdo de Topo
como dos funcionérios sdo fatores criticos fundamentais para o sucesso dos Sistemas de
Gestdo, uma vez que facilitam a alocacao de recursos humanos e financeiros necessarios

para uma implementacéo eficaz dos SG.

7.5. Analise da Variancia Percentual — Teste Qui-Quadrado

Dando continuidade a investigacao, optou-se por efetuar um teste do qui-quadrado
para determinar se a categoria dos estabelecimentos hoteleiros influencia a importancia
atribuida e os beneficios/dificuldades da implementacdo de SG. A Tabela abaixo
apresenta as variancias percentuais dos testes do qui-quadrado de acordo com as

dimensdes em estudo.

Tabela 14 | Resultados da Analise do Teste Qui-Quadrado segundo a Categoria das Organizacgdes

Dimensao Variavel Cate—goria Total
4 Estrelas 5 Estrelas
Sistemas de Gestdo - 28,6% 23,8% 52,4%
Certificados
Ambientais - 47,6% 28,6% 76,2%
Nulo (1) 3,17% 2,12% 5,29%
) Baixo (2) 4,24% 11,17% 15,41%
Comprometimento .
das Organizacdes Aceitavel (3) 20,6% 12, 7% 33,3%
Elevado (4) 18,5% 27,5% 46%
% Total o o
(Nivel 3 e 4) L M2 -
Percecdo Nula (1) 2,5% 4,14% 6,64%
Percecdo Baixa (2) 6,6% 2,16% 8,76%
3 A 0 0, 0,
Beneficios Percebidos Percecdo Razoavel (3) 14% 10% 24%
Percecdo Aceitéavel (4) 15% 17% 32%
Percecédo Elevada (5) 14,7% 14% 28,7%
% Total
(Nivel 4 ¢ 5) 2l Az -

Fonte: Acervo do Autor com recurso ao Programa Estatistico IBM SPSS.

De acordo com o resultado do teste Qui-Quadrado, os Sistemas de Gestdo foram

maioritariamente implementados por organizacgdes de 4 estrelas (28,6%).
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O mesmo acontece com os Certificados Ambientais (47,6%), porém, com uma

discrepancia mais significativa em relacdo as unidades hoteleiras de 5 Estrelas.

Relativamente ao comprometimento, o teste Qui-Quadrado revelou a existéncia de
um compromisso aceitavel ou elevado para com a gestdo organizacional, o que explica
cerca de 79,3% da variancia total. No entanto, apesar de ndo existirem diferencas
estatisticamente significativas, as organizacGes hoteleiras de categoria superior
apresentam um compromisso ligeiramente mais forte (+1,1%) comparativamente as
organizac0es de categoria inferior. A mesma situacao aplica-se aos beneficios percebidos,
onde ambos os Estabelecimentos estdo positivamente conscientes dos beneficios que a
implementacao dos SG trouxe para a organizagéo, verificando-se, novamente, uma ligeira

oscilagdo dos hotéis de 5 Estrelas (+1,3%).

Por observacdo global dos resultados expostos na Tabela 14, ndo existem,
evidéncias que comprovem que os hotéis com maior classificacdo por estrelas sejam mais
comprometidos com o Sistema de Gestdo implementado ou obtenham mais beneficios do
mesmo. No entanto, é notavel que as organizac¢des hoteleiras mais proativas e envolvidas
nOS Processos apresentam uma percecdo mais positiva sobre os beneficios financeiros,

sociais e econdémicos Tari, Claver-Cortés, Pereira-Moliner, & Molina-Azorin, 2010).

Estes indicios sugerem que, tal como sustenta Mitchell & Fakhruddin (2022), a
motivacdo e o compromisso das organizacdes, aumenta a probabilidade de alcancar
melhorias nos resultados operacionais, podendo esperar-se um maior aproveitamento dos

beneficios que advém da certificacdo do Sistema de Gestéo.
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CAPITULO VIII
CONCLUSAO

RELATORIO DE ESTAGIO | MESTRADO EM GESTAO HOTELEIRA



CAPITULO 8 - CONCLUSAO

Neste capitulo sdo apresentadas as conclusdes finais referentes ao relatorio de
estagio, com énfase nos principais impactos e contributos de um Sistema de Gestdo na
industria hoteleira. Desta forma, sdo expostas as tarefas desempenhadas e as
competéncias adquiridas durante o periodo de estagio na organizacdo em questdo, assim
como as aprendizagens extraidas a partir do projeto de implementacdo. Adicionalmente,
sdo apresentadas as limitacfes sentidas ao longo da elaboracdo deste trabalho e as

sugestOes para a realizacdo de trabalhos futuros.

8.1. Perguntas de Investigacdo

Pela analise efetuada no capitulo II ‘Enquadramento Teoérico’, confirma-se que
existe, de facto uma relacdo significativa entre os Sistemas de Gestdo de Qualidade (SGQ)
e os Sistemas de Gestdo Ambiental (SGA), visto que, ambos partilham objetivos,
procedimentos e praticas semelhantes. Esta relagdo permite que seja feita uma abordagem
vinculada para a satisfacdo do cliente, respondendo com sucesso a primeira Pergunta de
Investigacdo (Curkovic, Sroufe, & Melnyk, 2005).

Ja, quando avaliamos a segunda Pergunta de Investigacdo, os dados indicam que a
implementacao, seja isolada ou integrada, pode influenciar positivamente a rentabilidade
empresarial. Dito de outro modo, autores como Pereira, Barreto, Limberger & Filho
(2018), defendem que a harmonizacdo de procedimentos pode levar a uma reducéo de

custos operacionais, aumento da eficiéncia e melhorias no desempenho organizacional.

Num terceiro momento, procede-se a avaliacdo das vantagens e das dificuldades da
implementacao de sistemas de gestdo nos hoteis, tendo, a partir do Capitulo 111 e VI sido
possivel identificar beneficios como melhoria da eficiéncia operacional, a reducgdo de
custos e o fortalecimento da reputacdo corporativa. No entanto, também foram
identificadas algumas barreiras, particularmente referidas pelos autores Nield & Kozak
(1999) e Breiter & Bloomquist (1998), tais como a necessidade de recursos significativos
para a formacdo e desenvolvimento de competéncias, bem como a complexidade de

harmonizar diferentes sistemas de gestéo.
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Para responder & quarta pergunta de investigagdo, ficou, com base nas informacdes
recolhidas no Capitulo Il e VII, bem patente de que o nivel de compromisso das
organizacOes € crucial para o seu desempenho global, destacando-se a importancia da
lideranca e do comprometimento da gestdo de topo como pecgas fundamentais para o
desempenho operacional da organizacdo. (Tari, Claver-Cortés, Pereira-Moliner, &
Molina-Azorin, 2010).

Como resposta a pergunta cinco, denota-se que, segundo exemplos praticos
apresentados por Bianco, Bernard & Singal (2023) e por Azorin J. F., Tari, Moliner,
Gamero & Ortega (2015), as praticas ambientais e as medidas de gestdo de qualidade séo,
de facto, reconhecidas como fatores concorrenciais nos hotéis, dado que exercem uma
maior influéncia na capacidade da organizacdo em atender as expetativas dos

consumidores mais exigentes.

Por fim, verifica-se que os certificados e rotulos ambientais exercem uma influéncia
deveras positiva na inten¢do de compra dos consumidores, uma vez que, fornecem, na
mente do consumidor, uma garantia de que a empresa adota praticas sustentaveis, situacéo
que permite afirmar que foi respondida a Sexta e ultima Pergunta de Investigacdo

Derivada.

8.2. Considerac0es Finais

Face a situacdo de emergéncia global provocada pela pandemia Covid-19, um dos
grandes desafios que as empresas de turismo e, mais concretamente da industria hoteleira,
tém-se deparado sdo as transformacdes digitais e sustentaveis que dominam o mercado
da atualidade. Esta realidade de grande ascensdo trouxe consigo um impacto permanente
no comportamento dos turistas, que se tornaram mais exigentes ao nivel da higiene,
seguranca e exceléncia na qualidade do produto e servico prestado. Neste contexto, um
Sistema de Gestdo (SG) surge como uma ferramenta poderosa que permite as empresas
anteciparem-se aos demais desafios futuros e promover o crescimento sustentavel dos
seus negdcios por meio da avaliagdo e monitorizagdo dos riscos e oportunidades de

melhoria.

Portanto, importa sublinhar que o presente estudo resultou de um estagio curricular
de seis meses na empresa Melia Madeira Mare, tendo como objetivo primordial a
concecéo e desenvolvimento de um projeto de implementagdo no &mbito das préaticas de

Sustentabilidade e de Qualidade aplicadas a industria hoteleira. Para cumprir com sucesso
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este objetivo, recorreu-se a implementacdo de um Sistema de Gestdo Integrado de
Qualidade e Ambiente, com vista a alcancar a melhoria continua dodesempenho global
da organizagdo mediante a prestacdo de produtos e servicos de exceléncia que satisfagcam
as necessidades dos clientes mais exigentes e da constru¢do de um compromisso solido

para com as fragilidades ambientais.

Face ao exposto, a investigacdo conduzida durante o periodo de estagio e o relatério
subsequente corresponderam as expetativas e objetivos delineados no Capitulo 1
(Introducéo). Quanto ao desenvolvimento do projeto de estagio, pode-se concluir que, de
uma forma global, esta experiéncia contribuiu para o desenvolvimento profissionalda
discente, representando uma forte fonte de competéncias e proporcionando aprendizagens
mais aprofundadas no seio das préticas de Sistemas de Gestdo e da sua integracdo nas

operacdes das organizacdes.

Posto isto, apesar da implementacdo do SGQA ser um mero projeto ficticio, a
revisdo bibliogréafica retratada no terceiro capitulo e a investigacdo quantitativa
evidenciada no sexto e sétimo capitulos evidenciaram uma série de potenciais contributos
para a organizagdo. Os principais beneficios para a organizacdo identificados nestas
abordagens metodoldgicas foram a facilidade na padronizacdo dos processos, a definicao
de objetivos estratégicos e organizacionais mais claros e concisos, a reducdo na
duplicacdo de tarefas e na burocracia, reducdo de custos, otimizagdo dos recursos
humanos e o foco na satisfacdo das necessidades do cliente, do meio ambiente e das
comunidades envolventes. Este Gltimo fator poderia também promover a captacdo de

novos publicos-alvo com maior sensibilidade ambiental.

Assim, ao longo do projeto desenvolvido, foi possivel obter uma maior
compreensdo do escopo e da aplicabilidade real das ferramentas e etapas para realizar o
desenvolvimento de um Sistema de Gestdo Integrado, conforme as normas 1SO
14001:2015 e 1ISO 9001:2015. Foi também possivel adquirir uma maior consolidacdo dos
conceitos relacionados com as normas 1SO, Sistemas de Gestéo e processo de certificacdo
e a sua adequacao a realidade no setor hoteleiro. Este alargamento de horizontes traduz-
se numa mais-valia para o futuro profissional da discente, numa possivel carreira de

diretora hoteleira.

Posto isto, € expectavel que a aposta neste tipo de Sistemas de Gestéo no hotel Melia
Madeira Mare se revele uma solucéo integrada e inovadora para melhorar o desempenho

financeiro e competitivo da unidade hoteleira e obter melhores indices de satisfacdo dos
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clientes.

Ao nivel das competéncias e aprendizagens obtidas, acredito que a experiéncia de
trabalhar numa cadeia hoteleira reconhecida internacionalmente e de colaborar
diretamente com varias seccdes distintas de uma unidade hoteleira, serviu, ndo so para a
aquisicao de conhecimentos aprofundados acerca da organizacao e gestdo interna de um
hotel, como também proporcionou um desenvolvimento pessoal e profissional
enriquecedor e uma compreensédo abrangente de como todas estas sec¢fes se convergem
para manter a tdo reconhecida qualidade da marca Melid. Além disso, sinto que me foi
depositado um elevado grau de confianca por parte de algumas chefias no desempenho
de tarefas de carater extremamente sensivel. Destaco também a oportunidade de aplicar
0s conhecimentos adquiridos durante 0 meu percurso académico no Mestrado em Gestdo

Hoteleira.
8.3. LimitacOes

A semelhanca de qualquer investigacdo, o presente estudo deparou-se com algumas
limitacGes. Em primeiro lugar, nota-se a falta de experiéncia na implementacdodeste tipo
de ferramentas, o que constituiu um desafio significativo. Outra das dificuldades impostas
a este trabalho foi a falta de representatividade da amostra, sendo que ndo foi obtido a
percentagem de respostas esperada nos questionarios distribuidos. Esta Gltima limitacdo
sugere uma caréncia de hotéis certificados com Sistemas de Gestdo (SG) na Regido

Autonoma da Madeira.

Por outro lado, as limitacbes também residiram na elaboracdo da revisdo de
literatura, pela dificuldade em encontrar estudos recentes relacionados com o tema em

estudo.
8.4. Sugestodes Futuras

Relativamente a investigacOes futuras, seria interessante que a organizacao
hoteleira em estudo avancgasse com a implementacéo do Sistema de Gestdo de Qualidade
e Ambiente, tornando-o mais eficiente com a elaboracéo de revisdes aos documentos ja
efetuados e com a redagdo do Manual de Gestdo de Qualidade e do Manual de Gestdo

Ambiental em falta.
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Aquando de uma potencial implementacdo destes sistemas, seria, também,
necessario adaptar o Plano de Acles a realidade organizacional e executar as agdes

necessarias para solucionar e/ou minimizar as ndo conformidades identificadas.

Por ultimo, considerando o crescente nimero de empresas certificadas no setor
hoteleiro, sugere-se que esta tematica seja mais aprofundada, em especial, em Portugal
Continental e na Regido Auténoma da Madeira. A titulo de exemplo, poderdo ser
consideradas novas investigagdes que incidam nos efeitos das normas 1SO 9001:2015 e
ISO 14001:2015 nas empresas hoteleiras, de modo a determinar qual o peso destas
ferramentas de gestdo no desempenho e na competitividade das empresas que operam

neste setor.
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10. APENDICES

Apéndice A: Requisitos das Normas NP EN ISO 14001:2015 e NP EN 1SO 9001:2015

Clausulas Normativas

NP EN 1SO 9001:2015
(SGQ)

NP EN ISO 14001:2015
(SGA)

Requisitos Comuns

* Requisitos do Sistema de
Qualidade/Ambiente

« Desenvolvimento da Politica
Integrada de Qualidade e
Ambiente

« Definicéo dos objetivos, metas e
programa de planeamento

* Requisitos e Controlo dos
Documentos

* Proviséo de Recursos,

« Atribuigdes e Responsabilidades
Competéncia, Formacéo e
Sensibilizacdo/Consciencializacao
* Monitorizacdo e Medicdo dos
Processos

« Identificacdo e Avaliacdo das
ndo conformidades

« Auditorias Internas e Externas

« Melhoria Continua

* Revisdo pela Gestéo

« Controlo dos Registos

Requisitos Especificos

* Organizacéo dos
Processos;

* Requisitos para
produtos e servigos;

« Verificacdo da
Concecdo, Design e
desenvolvimento de
produtos e servicos;

« Controlo dos produtos
e servicos de
fornecedores externos
» Controlo dos
processos e validagédo
das alteracdes na

* Producéo e Prestacédo
dos servicos

« Identificacéo e
Avaliagéo dos aspetos
ambientais;

« Cumprimento da
legislagéo;

* Prevencéo e
capacidade de resposta
a emergeéncias;

» Gestdo do ciclo de
vida;

* Plano de Gestéo
Ambiental.
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Apéndice B: Identificacdo e Avaliacdo dos Aspetos Ambientais

Procedimento: Identificacdo e Avaliacdo dos
Aspetos Ambientais

Cédigo: Mod.SGQA.23-001

MELIA

MADEIRA MARE

Departamento Responsavel: Departamento de
Qualidade e Ambiente

Data da Elaboracéo: 13-09-2023

Data de Aprovacao: 08-10-2023

Departamento/ Zona
de Origem

Identificacdo e Avaliacdo dos Aspetos Ambientais

Aspeto Ambiental

Detalhe

Tipo de

Impacto Ambiental
Impacto

Nivel de
Significancia

* Quartos Consumo de Eneroia Elétrica Consumo de recursos nao Negativo Significativo
« Zonas Publicas e Energia 9 renovaveis g g
Restritas a Staff Instalacéo de Painéis Uso de Fontes Energéticas
» Comidas e Bebidas Eficiéncia Solares Fotovoltaicos Renovaveis
*Rececéo " - x - Positivo Significativo
- Servicos Energética Aproveitamento da Luz Redugdo das Emissdes de
Administrativos Diurna Gazes de Efeito de Estufa
S Instalacéo de Detetores Combatg as,AIteragoes x
e Eficiéncia . Climaticas . Né&o
« Lavatdrios Publicos o de Movimento para x - Positivo S
Energética Huminacio Reducéo das Emissdes de Significativo
¢ Gazes de Efeito de Estufa
Emissdes de C02
Papel, Cartdo Aumento do fluxo de Negativo Significativo
Residuos Solidos
: Ser\_/lgos . Residuos Solidos Qartu_chos dAe Toner, Aumento do fluxo de
Administrativos Tinteiros, Lampadas, " L
- . . . Residuos Sélidos . L
» Comidas e Bebidas Pilhas, Acessorios de Negativo Significativo
~ 1 fo Elevado custo de
* Relagdes Publicas Informatica .
: decomposicéo
» Comercial
 Economato Eliminagao de Plasticos
* Rececéo 5 de Uso Unico Combate as Alterages
Riﬂggﬁg Odsos Utilizacdo de Recipientes Climaticas Positivo Significativo
de Amenities Reducédo da Emissdo de CO2
Recarregaveis
Poupanga de Matérias-Primas
. . . . Devolucéo das Garrafas Reducéo dos Impactos dos
Comidas e Bebidas Reciclagem c_ias de Bebidas de Vidro Aterros Sanitarios Positivo Significativo
« Andares Garrafas de Vidro . ~ R
vazias aos Fornecedores Reducéo das Emissoes de
Gazes de Efeito de Estufa
. . A Oleos Alimentares e Contaminacéo do solo e aguas . Lo
« Cozinha Residuos Organicos Gorduras superficiais Negativo Significativo
* Quartos,
+ Lavandaria, Lavagem e engomagem
« Cozinha p da roupa dos clientes; ~ . . e .
« Piscina Consumo de Agua Lavagem e engomagem Deplecéo de recursos naturais Negativo Significativo
+ Espacos Pdblicos de roupa de cama, toalhas
« Areas Restritas (Staff)
. A Detergente e outros Contaminacéo de solos
. égg?r:ﬁz Quiril:(?:sta; :rliasosas Produtos de Tratamento, Contaminagao de aguas Negativo Significativo
g Desinfecdo e Limpeza superficiais e subterraneas
x x - - . Distarbios nas Atividades x
Manutencéo Produc;;:c')Q (u)i(éa;smnal Atlv;grandegréeriJ :siosas Diérias (Dormir, Comunicar) Negativo . n%acc; o
P Efeitos cardiovasculares g
Emissdes das Caldeiras e .
. Emisséo de Poluentes
« Cozinha - Aparelhos de - . T
Emissdes de Gazes Refrigeraco Atmosféricos Negativo Significativo
emissdes CO2 Impacto na Qualidade do Ar
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Apéndice C: Identificacdo de Perigos, Avaliacdo e Controlo de Riscos

MELIA

MADEIRA MARE

Procedimento: Identificacdo de Perigos, Avaliacdo e Controlo de

Riscos

Cddigo: Mod.SGQA.23-002

Departamento Responsavel: Departamento de Qualidade e

Data da Elaboracéo: 13-09-2023

Ambiente Data de Aprovacédo: 02-11-2023
Processo/ . . . ~ . . . Acéo Corretiva/
Area Origem Atividade Situagdo Perigo Risco N.P.| N. G.| N.R. |Prioridade Preventiva F.C. | G.C.
Seguir  sempre  ag
. instrugBes de utilizagag
Manuseamento de Produtos| RISCOS QUIMICOS dos Produtos Quimicos;
. uimicos ; &
Limpeza das Zonas - Q . Queimaduras Promover  formagdeg
Pdblicas Rotina FaLta de C(_)Ir)heCJmsnto Envenenamento 3 4 relativamente ao uso de 3 "
o ge ? Utilizagao de Efeitos secundarios devido cada agente quimico;
Governanta rodutos Quimicos exposicdo prolongada Introduzir vestimentas
Dpt. de de seguranca para o
! Andares e
Alojamento ( . corpo do trabalhador;
Lavandaria) ~ —
RISCOS ERGONOMICOS Promover agbes de
treinamento de
Limpeza e Movimentagdo de Cargas LesGes Musculo-esqueléticas Ergonomia e Elevagdo;
Organizagio de Rotina Pesadas Lesdes Lombares . . 9 MEDIA | Fornecer equipamentos| 3 -
Quartos Posicio de Pé e Dobrado | Problemas vasculares nos membros de seguranga
inferiores (joelheiras, suportes de
coluna)
Manter os utensilios de
- corte num local seguro;
B RISCOS MECANICOS ~
-Dpt. de Preparagao e Utilizagdo de Utensilios e ) Promover  formagdes
Comidas e Cozinha Confegao de Rotina Méquinas de Corte Cortes nos membros superiores 3 4 para 0 Uuso _adequado 2 -
Bebidas Alimentos Exposicao e Transmissdo de das_ maquinas €
Bactérias, Virus e Fungos equipamentos de corte;
Fornecer equipamento
de Protecéo pessoal;
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o Fornecer Equipamentos
= Exposicéo ao Calor } de Seguranga e Protecéo
> Altke)_rnanma entre . RISCOS FisICOS pessoal:
x x ambientes quentes e frios .
Preparat;aq e Confegéo Rotina (Cozinha/Camaras de Queimaduras BAIXA Evitar mudant;as.
de Alimentos - ~ . ———— | bruscas de temperatura;| ¢
Refrigeragéo) Desmaios Utili |
= Utilizagdo de Forno, Fogéo Desidratacéo thzar uvas €
equipamento térmico
disponivel;
Seguir as instrugoes de
RISCOS QUIMICOS uti Ijze}géo dos Produtog
Quimicos;
: 2  Utilizago de Substancias Queimaduras Promover  formagdes
Copa Rotina de Limpeza Perigosas Envenenamento BAIXA relativamente ao uso dd 2
Efeitos secundéarios devido a cada agente quimico;
exposigao prolongada Fornecer equipamentos
de seguranga;
. N Introduzir Piso
= Movimentagdo Manual de -
Cardas Pesadas ~ Antiderrapante nas
9 as RISCOS MECANICOS Areas de
= Pavimento Himido ou . .
Transporte de Loica Escorregadio Quedas Copa/Limpeza;
- Rotina . ; ‘i Colocar novas| 5
suja Espago Fisico Inadequado Acidentes Fisicos LR Sinaléticas de
para movimentacao dos LesBes Mﬂsculo-esquelétipas Sequranca:
Dpt. de Carros de Loica Choques entre pessoas e objetos Fornecer ’ calcado
Comidas e . .
Bebidas RISCOS ERGONOMICOS e
Exercicio da Fungﬁo = Movimentos RepetitiVOS (f\daptgg?ﬁ dadS fungégs
Restaurante e | de Empregado de Rotina |2 Posturas Estéticas Fadiga Muscular MEDIA cg mtraasa c% N d?@ﬁaecsor dg
; Acumulacéo de Liquidos nas
Bar Mesa = Calgado Inapropriado G Pormas q cada colaborador:
~ Alterar  Posigbes do
RlSCOS MECANICOS Corpo e rea“za' 2
B Alongamentos;
Exercicio da Funcdo | . |  Elevagdo e Transporte de Quedas BAIXA B
de Montagem de Salas Cargas Pesadas Acidentes Fisicos SAAA | Promover acdes  dg
LesGes Musculo-esqueléticas formagéo destinadas as
técnicas de posicéo e
elevacédo adequadas;
i 5 RISCOS ERGONOMICOS/
Exercicio da Fungéo ) S  Horarios de Trabalho RISCOS SOCIAIS Aum_eptar a
de Empregado de Rotina rotatividade dag 0.5
Mesa Prolongados e Irregulares L funces:
Falta de Motivacéo no Trabalho GOes;
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Falta de Companheirismo com os
Colegas
Stress
Esgotamento Psicolégico

Dpt. de
Alojamento

Manutengéo

Desempenho Diério
das Atividades

RISCOS FisSICOS

Reduzir o ndmero dg
horas diariag
prolongadas;

Identificar situagBes ¢
fatores de Stress;

Estabelecer periodos de
descanso prolongados.

Registo e Controlo das Fornecimento €
Temperaturas das - Perda de Audicéo Induzida Utilizacéo Def
A Rotina ic 6 |UR G 2
_Magquinas > Exposicao a e levados Fadiga Geral Protetores Auditivos;
Revis&o aos Sistemas niveis de Ruido Aumento do Stress
de
Geragéo/Comunicacéo
RISCOS MECANICOS Promover agdes dg
2 Trabalhos em Estruturas treinamento parg
R Ses Perigosas/ em desnivel Chogques contra objetivos e/ou trabalhos em altura;
In?fazrsigggjsrase Ocasional |3  Superficies Molhadas e/ou pessoas 8 | MEDIA | Fornecimento dos| 4
Escorregadias Quedas acentuadas Equipamentos ( de
L . Seguranga Botas,
Projecéo de Particulas Capacete, Oculos de
Prote¢do);
Seguir  sempre  ag
B instrucdes de utilizacéo
. . RISCOS QUIMICOS dos Produtos Quimicos;
Reparagdes de Pintura . B
Atividades de Ocasional |2 Exgos_l(;ao a Agentes Inalagéo e contacto cutaneo com 8 MEDIA Pron_wver formagbed o
Lubrificagio Quimicos substancias perigosas relativamente ao uso de
cada agente quimico;
Utilizar equipamentos
de seguranca;
Manutencio e RISCOS MECANICOS ‘ ::s/%g;f;ntar q 3:
In:;alagao ENIetrlca Utilizagéo de » Choque elétrico | envolvem a
aréL;tteer;;;:so as Rotina E?:rlssr:r;gt/ocsoniittgccfm Queimaduras 16 ‘URG SNERS eletricidade; 0.5
Manutengéo dos Maquinas em Producédo p In'c erldlc;js c::u Explostao \ iizgrt"éezs demszdf;fr] :
Cabos Condutores rojegao de rragmentos € ¢ gurang

Particulas

necessarias;
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Front-Office:
Realizagdo das
Atividades de Check-

Desenvolvimento de maior
parte das atividades de Pé e
na Posicéo Curvada e

RISCOS ERGONOMICOS

Lesbes Musculo-esqueléticas

Administrativos

In e Check-Out Rotina . Sobrecarga na Coluna Lombar e na
- Baixa ;
Atendimento ao Cadeiras Inad q Cervical
Dpt. de Recegio Hospede Ma eiras tna Jequadas para
Alojamento Preparagao dos Cardex ovimentagdo
_ Movimentagdo e RISCOS ERGONOMICOS
Portaria Rotina Carregamento de Cargas
Pesadas (Bagagens e Entorses, Distensdes e Lesoes
outros) Musculo-esqueléticas
Atividades das Excesso de Operagdes -
Secgdesde: Back dentro das Atividades RISCOS FISICOS
Office (Rececéo) lluminagdo e Ventilagao Fadiga Visual
C(éntab|I|Qal(je Rotina |nadequada_1 _ Dores de Cabega
Servigos de Administragéo Ec%Tg:gzlaétlo Desterljvolv;mggtg de maior Nauseas
- parte das alividades numa | - iy, a5 ng Coluna Cervico-Dorsal
Outros Servigos Posigéo sentada e curvada Stress

Manter uma boaposturg

corporal no transporte

de Cargas; 1 )
Promover agdes de

treinamento de

Ergonomia e Elevagéo

Realizacdo de

exercicios de

alongamento da zona

cervical e lombal; 0.5 -

Alterar Posicdes do
Corpo

Legenda:

N.P. — Nivel de Probabilidade (1 - 4)

N.G. — Nivel de Gravidade (1 - 4)

N.R. — Nivel de Risco (N.R. = N.P.x N.G. =1 - 16)

F.C. — Fator de Custo (0.5 =<100€; 1 = 100€ < 200€; 2 = 200€ < 500€; 3 = 500€ < 1000€; 4 = 1000€ < 2500€)

G.C. — Grau de Corregéo (1 = Risco 100% Eliminado; 2 = Reducéo do Risco entre 75% a 99%; 3 = Reducéo do Risco entre 50% a 74%; 4 =

Reducdo do Risco entre 25% a 49%; 5 = Risco reduzido a menos de 24%)
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Apéndice D: Politica de Gestdo Integrada de Qualidade e Ambiente

_ | Procedimento: Politica de Gestéo Integrada de Cdédigo: Mod.SGQA.23-003
MELIJA | Qualidade e Ambiente
MADEIRA MARE| Departamento Responsével: Departamento de Data da Elaboracéao: 01-11-2023
Qualidade e Ambiente Data de Aprovacéo: 15-01-2024

-

*‘ MADEIRA MARE |

|

POLITICA DE GESTAO INTEGRADA
DE QUALIDADE E AMBIENTE

INDICE

1 VISAO 2
2 MISSAO 2
3 VALORES 2
4. POLITICA DA GESTAO DE QUALIDADE 3
s POLITICA DA GESTAO AMBIENTAL 3

e
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O Melia Madeira Mare assume como Politica Integrada de Qualidade ¢ Ambiente o conjunto
de principios, orientagOes estratégicas e objetivos permanentes e priofitarios que a Organizagdo
pretende alcangar e que incluem o cumprnimento dos requisitos legais, contratuais e do cliente
aplicavess & sua atividade e relevantes para a Orgamizagao.

1. Missao

Consciente do seu compromisso, o Melid Madetra Mare, enquanto hotel Franchizee da marca
Melia Internationals, assume na sua atividade a segunte miszdo:

e Prestacdo de produtos e zervigos caratenizados pelos padroes elevados de exceléncia e
aliados a busca pelas boas praticas ambientais, obedecendo a nivess rigorosos de qualidade
a fim de aumentar contumamente a confianga e a satisfacdo do Cliente. Para além diszo,
tanto a Admimistrag3o como as Unidades pertencentes ao grupo Melia Internationals atnam
de modo & promover o desenvolvimento sustentivel ¢ o respeito pelo Ambiente e pelas
Comunidades onde as Organizagdes se inserem.

2. Visao
Tendo presente a miszdo da marca Melia, a Organizagio Hoteleira aprezenta a sua Visdo
como sendo:

e Serumsz Cadeta de referéncia no setor hoteletro, reconhecida pela exceléncia ne qualidade
nos segmentos midscale ¢ upscale, tanto em destinos urbanos como de fénias. Além disso,
o HMMM em sintonia com = MHI anseia continuar a fortalecer a suz presenca globalmente
e criar uma marca de confianga associada aos seus padrdes de qualidade e exceléncia,
assegurando em simultdneo tanto z sustentabilidade ambiental como a responsabilidade
social dos deztinos acolhedores.

e
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3. Valores

Ao nivel dos valores do hotel, o hotel Melia Madeira Mare, em sintonia com os restantes
hotéis da marca Melia Internationals, baseou a conduta das suas operagbes nos seguintes valores
e principios éticos:

e Proximidade - Dezenvolvendo as condigdes neceszdrias para que o consumidor se smta
confortavel ¢ satisferto com = sua escolha;

e Exceléncia e Coeréncia - Centrado na busca permanente por elevados padrdes de qualidade
no servigo prestado e pela rapidz e agil capacidade de resposta no atendimento ao cliente;

e Vocacdo e Profizzionalizmo - Esttmulando a vocagdo de cada um dos colaboradores na
construgao de uma imagem de confianga através de formagOes mtensivas

e Inovacdo - Melhorando continuamente a experiéncia do consumidor através do
aperfeigoamento de todos os processos, acompanhando as exigéncias do mercado atual

4. Politica da Gestao de Qualidade

O Melié Madeira Mare dedica-se a criar continuamente valor para os seus parceiros de
negocio e restantes partes mterezzadas. Em sintonia com estas linhas de onentagido, o hotel Melia
Madeirz Mare onienta = sua conduta diane procurando:

o Garantir o cumprimento de todos os requisitos legais e regulamentares aplicaveis e outras
orientagdes relacionadas com as suas atividades;

o Fomecer elevados padrdes de qualidade nos produtos e servigos hoteleiros a pregos
competitivos.

o Identificar e satisfazer prontamente as necessidades do cliente e partes intereszadas,
procurando sempre conquistar e manter a sua confianga e lealdade.

e Aszepurar a existéncia dos recursos financeiros, matenials e humanos neceszarios parz o
dezempenho eficaz do Sistema de Gestdo.

o Estabelecer processos eficientes que vaiam ao encontro das exigéncias do cliente;

<N
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Apostar na melhoria dos processos de tratamento das reclamagdes e sugestdes.
Monitonizar periodicamente o Sistema de Gestio de Qualidade, fazendo da melhoria
continua um habito, suportado pela busca mcansavel da eficiéncia e eficacia dos processos
que interferem com a qualidade do produto e servigo prestado.

Tomar o ambiente de trabalho um ezpaco de desenvolvimento peszoal para os colaboradores
da Organizagio através de agdes de formagao.

Dinamizar a movagao, reconhecendo as oportunidades de melhornia.

5. Politica da Gestao Ambiental

No que diz respeito 2 Politica de Gestio Ambiental, o hotel Melia Madeira Mare anzeia ser

uma unidade hoteletra cada vez mais eficiente e sustentavel, e compromete-se em adotar medidas

pro-ativas para proteger e salvaguardar os ecoszistemas e garantir um ambiente cada vez mais

limpo e seguro. Na buscz desta exceléncia, estabelecem-se os segumtes objetivos:

A

Aszegurar o cumprimento das obrigagdes legats, contratuais e regulamentares aplicavels
ao ambiente e ao setor de atividade;

Procurar melhorar a gestio dos recursos naturais, adotando medidas de poupanga e
reutilizacdo dz energic € agua

Prionizar o combate e a prevengao de atividades de desperdicio e de produg3o de efluentes.
Apoiar o consumo das energias renovaveis através da utilizagdo de equipamentos
tecnologicamente avancgados;

Substituir os meios de transporte por opgdes mais sustentavess, incentivando a deslocagdo
dos clientes em viaturas elétricas e/ou bicicletas;

Disponibilizagdo de agdes de sensibilizagdo e programas de formagdo especializados,
assegurando uma maior consciencializagZo dos trabalhadores pare as questdes ambientais.
Procurar o aperfeigoamento continuo do Sistema de Gestdo Ambiental por meto da
avaliagdo e acompanhamento regular dos riscos e impactos ambientais.
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Apéndice E: Planos de Formagéo

MELIA

MADEIRA MARE

Procedimento: Planos de Formagéo

Cdédigo: Mod.SGQA.23-004

Departamento Responsavel: Departamento de Qualidade e

Ambiente

Data da Elaboragéo: 18-11-2023

Data de Aprovacao: 05-12-2023

MELIA

MADEIRA MARE

Implementacao e
Certificacdo do

Entidade
Formadora

Bureau
Veritas

Objetivos

Aperfeicoamento das
praticas e conhecimentos

Formacéo Especializada em Sistemas de Gestéo Integrados de Qualidade e Ambiente

PLANO DE FORMAGCAO - 12 FASE

Participantes

Direcdo;
Chefes de

Previsdo Estimada

Jan Fev | Mar Abr Mai Jun | Jul Ago Set Out Nov

Dez

Sistema de Gestdo associados aos | Departamentos; X X X X X X
Integrado de Qualidade Requisitos, Politicas, | Membros da
e Ambiente (Nivel Processos, Documentos e | Comissdo de
Basico, Intermediario e Normas do Sistema de | Qualidade e
Avancado) Gestéo; Ambiente
Norma 9001:2015; Assegurar a rigorosidade
Norma 14001:2015; no controlo dos aspetos
Auditorias Internas ambientais e da
qualidade do produto;
Orientar 0s responsaveis
na lideranca das suas
equipas;
Estimular a capacidade
para a realizacdo das
auditorias destinadas ao/s
responsavel/eis.
Direco: / / Pagina 1 de 2
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MELIA

MADEIRA MARE

Designacao do
Programa
Sensibilizacdo e
Implementacéo dos

Entidade
Formadora
Bureau
Veritas

Formacéo Especializada em Sistemas de Gestéo Integrados de Qualidade e Ambiente

PLANO DE FORMAGCAO - 22 FASE

Objetivos

Conhecer os requisitosbasicos
sobre Sistemas de Gestéo;

Participantes

Colaboradores

Previsdo Estimada
Jan Fev Mar | Abr Mai | Jun Jul Ago Set | Out

ANO 2024

Nov Dez

RELATORIO DE ESTAGIO | MESTRADO EM GESTAO HOTELEIRA

Sistemas de Gestdo X X X X X X X X
Integrados de Capacitar os Funcionérios ao
Qualidade e Ambiente nivel da Implementagdo,
(Nivel Bésico); Gestdo e Manutengdo dos
Principios Bésicos da Sistemas de Gestéo;
Qualidade e Ambiente;
Importancia da Consciencializar 0S
Melhoria Continua; Funcionarios para a
Responsabilidade importancia dos Sistemas de
Organizacional; Gestdo na Organizacao;
Assegurar 0 envolvimento,
comprometimento e empenho
no desenvolvimento das agdes
propostas pela Organizacéo;
Promover a participagdo na
tomada de decisoes;
Direcao: / / Pagina 2 de 2
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Apéndice F: Plano de Auditorias Internas

MELIA

MADEIRA MARE

Procedimento: Plano de Auditorias Internas

Cddigo: Mod.SGQA.23-005

Departamento Responsavel: Departamento de Qualidade e

Ambiente

Data da Elaboragéo: 07-12-2023
Data de Aprovacao: 30-12-2023

Tipo de Auditoria

Pré-Auditoria de
Diagnéstico (2)

PLANO DE AUDITORIAS INTERNAS

Acdes Previstas

Reunido Inicial

Andlise da Documentacéo;

Andlise das condicdes das Infraestruturas;

Identificagdo e Mensuracdo dos Riscos e Pontos Criticos de Controlo;
Adaptacdo dos Sistemas de Gestdo aos Objetivos da Organizacdo;
Elaboracéo de um Relatério

Cronograma das Acdes

Lo [ e [ |

12 Auditoria
Interna

Assegurar as condigdes existentes;

Avaliacdo da Conformidade dos processos com o0s requisitos
normativos, estatudrios e contratuais;

Assegurar o desempenho das Ac¢Bes de Formacao;

Aplicacdo de aces corretivas aos aspetos ndo conformes
identificados na Auditoria de Concessdo da 12 Fase e outras ndo
conformidades resultantes de reclamaces dos clientes;
Elaboracédo de Relatério

22 Auditoria
Interna

Definicdo de agdes corretivas e medidas preventivas relativamente as
ndo conformidades identificadas pela Auditoria de Concesséo de 22
Fase;

Eliminag8o das causas das ndo conformidades;

Contribuir para a melhoria dos Sistemas de Gest&o;

Elaboracdo de Relatorio

Reuni&o de Encerramento

Auditoria de
Acompanhamento

Identificar Oportunidades de Melhoria;

Avaliar alteraces significativas no desempenho dos Sistemas de
Gestéo;

Elaboracédo de Relatério;
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Apéndice G: Proposta de Modelo de Avaliac&o de Fornecedores

- Procedimento: Formulario de Avaliagdo de Fornecedores Cadigo: Mod.SGQA.24-006
MELIA — 5
MADEIRA MARE | D€partamento Responsavel: Data de Elaboragéo: 10.01.2024
Departamento de Qualidade e Ambiente Data de Aprovacao: 20.01.2024

FORMULARIO DE AVALIACAO DE FORNECEDORES

DADOS DO FORNECEDOR

Fornecedor: Raz&o Social: Cadigo:
Sede: Cidade: Cédigo-Postal:
Contacto: Telefone: Email:

Possui Certificado de Sistema de Gestao de Qualidade e/ou Ambiente? Sim Nao

QUESTOES DE AVALIACAO

Classificagéo Pontuacéo

e Excelente =
¢ Bom = | 70<e 80>
e Satisfatorio= | S0<e70>
e Restrito =
CATEGORIA
DE EXPETATIVAS DE DESEMPENHO PONTUAGCAO
AVALIACAO
. 1.1. Capacidade de Atendimento

1.2. Capacidade de Gestdo das Reclamagdes

1.3. Conduta Positiva e Profissional

2.1. Qualidade Geral do Produto

2.2. Entrega/Producdo dentro do Prazo Estipulado
2.3. Qualidade Geral do Servico

Comunicagéo

Desemzp.enho e 2.4. Qualidade do Design
Sequranga |2 Prontiddo e Disponibilidade
2.6. Leadtime

2.7. Seguranca e Higiene dos Veiculos e Equipamentos

2.8. Modernizacdo dos Veiculos e Equipamentos

3.1. Experiéncia do Fornecedor

3.2. Nivel de conhecimento dos Colaboradores responsaveis pela Venda e

3. Dominio | Transporte
3.3. Comprometimento da Empresa em relagéo ao Meio Ambiente

3.4. Suporte Pds-Venda

4.1. Fatura com Descricdo detalhada do valor faturado, dados do cliente e dados
referentes ao produto/servigo e respetiva quantidade
4. Preco 4.2. Flexibilidade dos Precos

4.3. Competitividade do Preco
4.4. Facilidade nas Condigoes de Pagamento

Pontuacéo Total
Aprovado: . Sim . INET)
Pagina 1 de 1
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Apéndice H: Plano de Monitorizacdo 1 — Avaliagéo do Desempenho Ambiental

Procedimento: Plano de Monitorizacdo e Medi¢cdo Ambiental

Departamento Responsavel:
Departamento de Qualidade e Ambiente

Codigo: Mod.SGQA.24-007

Data de Elaboracédo: 07.01.2024
Data de Aprovacao: 24.01.2024

MELIA

MADEIRA MARE

PLANO DE MONITORIZACAO E MEDICAO AMBIENTAL

Eixos de Indicador Ambiental a | Unidade de | Frequéncia Método de Medicio Valor Atual Meta a Atingir Valor Responsavel
Intervencéo Monitorizar Medida da Inspecéo ¢ (Jan. 2024) (Jul. 2024) Atingido P
Consumo de Energia Elétrica KWh Mensal _ Registo dos Consumos atraves da 265166 kw/h | 200 05 kwih ; Dpt.. Qualidade

Energia visualizagdo das Faturas de Eletricidade e Ambiente

x R . Dpt.. Qualidade
Papel, Cartdo Kg Semanal 350 kg (més) 150 kg (més) - e Ambiente
Residuos Cartuchos de Toner, Contabilizacdo das Quantidades de
So6lidos Acessorios de Residuos numa Balanca R N Dpt. Qualidade e
Informaética, Tinteiros, Kg Semanal 1105 (5 (mes) g ms) Ambiente
Lampadas
Residuos Oleos Alimentares e Contabilizagio e Gestdo dos Oleos 659 166 kg R Dpt.. Qualidade
Organicos Gorduras Kg Mensal Alimentares Utilizados (més) SLOLL s ) e Ambiente
Utilizag&o de Agua nos
Consumo de quartos, Lavagem da Registo dos Consumaos através da ) Dpt.. Qualidade
Agua roupa dos clientes/cama; M3 Mensal Visualizagio da Fatura Mensal de Agua % e & E0S e Ambiente
Toalhas
Substéncias Produtos de Tratamento, . . - .
Quimicas e Desinfecdo e Limpeza M3 Semanal Registo das Quantldades_Utlllzadas e dos 105 500kg 80 000kg - Dpt. Quqlldade €
. Produtos Rececionados Ambiente
Perigosas dos Espagos
Produgao de At|V|d~ades (_je DB Mensal Relatério de Avaliacdo de Ruido por i ) ) Empresa Externa
Ruido Manutencao Ruidosas Empresas Externas
Emissio de Emissoes das Caldeiras e Registo da Produgao de Combustiveis Dpt. Qualidade e
Aparelhos de KWh Mensal Fésseis com recurso a Visualizagio da 185 083 kw/h 120 000 kw/h - Ambiente
Gazes CO2 . x .
Refrigeracdo Fatura Mensal de Eletricidade
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REGISTOS DE ACOMPANHAMENTO DA MONITORIZAGAO AMBIENTAL

: ) Avaliacédo Atual do Risco Evolugdo Atual
Indicador Ambiental a Data da

Eixo de Intervencéo Monitorizar Avaliacado

Valor Registado
Probabilidade Nivel de

de Ocorréncia Gravidade

RELATORIO DE ESTAGIO | MESTRADO EM GESTAO HOTELEIRA
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Apéndice J: Plano de Monitorizagdo 2 — Analise e Avaliagao das Nao Conformidades

~ Procedimento: Plano de Monitorizacéo e Avaliacdo das N&o -
MELIA | Conformidades ¢ ¢ Codigo: Mod.SGQA.24-008
MADEIRA MARE | Departamento Responsavel: Data de Elaboragdo: 07.01.2024
Departamento de Qualidade e Ambiente Data de Aprovacdo: 25.01.2024

PLANO DE MONITORIZACAO E MEDICAO DAS NAO CONFORMIDADES

REDCEMOTIEERE Fonte de Freguéncia da Acéo Data da BICHY d~e :
ou Conclusdo  Responsavel

Aspeto a Melhorar Monitorizacdo  Monitorizacdo = Recomendada  Implementacdo Previsto
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REGISTOS DE ACOMPANHAMENTO DA MONITORIZAGCAO

N3o Conformidade Resultado Atual das Agbes Corretivas Evolugéo Atual
Ou

Aspeto a Melhorar Status Probabilidade Nivel de
de Ocorréncia Gravidade

A Aguardar

Em
Andamento

Concluido

Atrasado
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Apéndice K: Relatorio de Nao Conformidades

MELI ;‘\ Procedimento: Relatério de Ndo Conformidades Codigo: Mod.SGQA.24-009
MADEIRA MARE | DEPartamento Responsavel: Data de Elaboracao: 17.01.2024
Departamento de Qualidade e Ambiente Data de Aprovagdo: 20.01.2024

RELATORIO DE NAO CONFORMIDADES

REGISTO

Origem da Nao Conformidade:

IDENTIFICACAO

Auditoria Interna Revisdo Pela Gestdo |:| Outras Inspecdes/Avaliactes
|:| Auditoria Externa |:| Reclamagéo de Clientes

Tipo de Nao Conformidade:

[ Produto NC [ Requisitos Legais/Contratuais/Cliente NC
[] Atividades/Processos NC [] Fornecedor NC

Responsavel pela Identificacdo da Ndo Conformidade:

DESCRICAO DA NAO CONFORMIDADE

DESCRICAO

ACAO CORRETIVA

Medida/s Proposta/s:

Responsavel: | Setor:

Medida/s Aprovada/s:

RESPONSABILIDADES

Responsavel: | Setor:
Data de Implementac&o Prevista: / /

AVALIACAO DA EFICACIA & ACOMPANHAMENTO

Data da 12 Inspecéo: / /
12 Observacdes: Reinspecgao? || SIm[__| Nao
O
é (Caso Aplicavel) Motivo de Reinspeccao:
o
O
=
% (Caso Aplicavel) Data da Reinspeccéo: / /
p

(Caso Aplicavel) Observagoes:

Acao Eficaz? [_] Sim [_] Néo A Nao Conformidade foi Repetitiva? [_] Sim[_] Nao
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Apéndice L: Solicitagdo a Participacdo no Projeto de Investigacao

Solicitacdo de Participacdo em Inquérito - Trabalho de Concluséo de
Mestrado emGestdo Hoteleira

Boa Tarde, Exmo./a Diretor/a,

O meu nome é Vanda Abreu e sou uma estudante do curso de Mestrado em Gestdo
Hoteleira, a decorrer na Universidade da Madeira, pelo que, sob orientacdo da Professora Ana
Sim0es, encontro-me a efetuar a tese de conclusdo para obten¢do do grau de Mestre acerca da
importancia da aplicacdo dos Sistemas de Gestdo de Qualidade e Ambiental nas organizagdes
hoteleiras.

Neste sentido, devo referir que o tema da investigacdo em questdo abrange todas as
organizagdes hoteleiras localizadas na Regido Autonoma da Madeira, independentemente de
possuirem ou ndo um Sistema de Gestdo (Ambiental, Qualidade ou Integrado).

Dito de outro modo, propGe-se examinar, por meio da elaboragdo de um Questionério, dois
cenarios no mercado hoteleiro da Regido: em primeiro lugar o contexto das organizacdes que
possuem Sistemas de Gestdo implementados, onde pretende-se analisar o papel mediador da
aplicacdo isolada ou simultanea destes Sistemas no desempenho Organizacional. Num segundo
momento, pretende-se compreender o contexto das organizacBes que ndo detém de Sistemas de
Gestdo, pelo que, neste caso objetiva-se descobrir quais as dificuldades enfrentadas no
investimento destas ferramentas, a fim de reunir informacdes que contribuam para facilitar e

encorajar a sua implementacéo.

Posto isto, gostaria de gentilmente convida-lo/a participar num inquérito de féacil
preenchimento e que sera tratado confidencialmente e anonimamente, no qual encontra-se

anexado na seguinte hiperligagao:

DG2Lg-RTx

LGCD-SHTjakgMXtvTc6jQ/viewform?usp=sf link

Agradeco antecipadamente a sua colaboragdo e atengédo dispensada, lamentando desde ja
gualquer inconveniente.

Subscrevo-me com os melhores cumprimentos,

Atentamente,
Vanda Abreu
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https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfwThG7pXs8WVaUEZMDG2Lq-RTxoLGCD-SHTjakgMXtvTc6jQ/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfwThG7pXs8WVaUEZMDG2Lq-RTxoLGCD-SHTjakgMXtvTc6jQ/viewform?usp=sf_link

Apéndice M: Questionario

PARTE |

Efeitos da Aplicacdo dos Sistemas de Gestdo no
Desempenho Organizacional - Uma reflexao
sobre os Beneficios e Limitacbes sentidas nos
Hotéis da Regido Autbnoma da Madeira

O presente Inquérito é parte integrante de um estudo que ressalta a influéncia dos Sistemas de
Gestéo no desempenho das organizagdes hoteleiras, sendo desenvolvido no @mbito do Trabalho

de Conclusdo para a Obtencdo do Grau de Mestre em Gestdo Hoteleira, a decorrer na

Universidade da Madeira e sob orientagdo da Professora Ana Simdes.

Inicialmente, e com base neste inquérito, busca-se analisar o papel dos Sistemas de Gestdo de
Qualidade e Ambiental no Desempenho e na Vantagem Competitiva das organizac@es hoteleiras.
Adicionalmente, propbe-se examinar os niveis de compromisso das organizacdese ainda expor
os fatores que interferem positivamente e negativamente na intencdo das unidades hoteleiras em

adotarem estas ferramentas.

Salienta-se ainda que, por raz@es éticas e deontoldgicas, o respetivo Inquérito garante a TOTAL
CONFIDENCIALIDADE das respostas obtidas, das quais serdo utilizadas somente para fins de

investigacao.

PARTE II
Caraterizacao da Implementacao

1. Por favor, indique a categoria da organizagéo hoteleira:4
[ ] Estrelas []5 Estrelas

2. A organizacdo possui algum Sistema de Gestdo Implementado?

|:| Sim |:| Nao
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2.1.Se sim, por favor assinale qual o/s Sistema/s de Gestdo que a organizacao detém:
[] Sistema de Gestéo de Qualidade (SGQ)
[[] Sistema de Gestédo Ambiental (SGA)
[] Sistema de Gestéo Integrado (SGI)

2.2. Apresente as motivacdes que conduziram a implementacao do/s Sistema/s de Gestéo.
R:

3. Caso ndo possua nenhum Sistema de Gestdo implementado, como perceciona a
importancia da ado¢édo destes Sistemas no Desempenho das organizaces?

] Nada importante
[ ] Pouco importante
[] Importante

[] Muito importante

4. A organizagdo possui algum tipo de Certificagdo Ambiental? Se sim, por favor indique
qual.
R:

5. A organizagdo implementa praticas de Defesa Ambiental?
[]Sim
[ ] N&o

5.1.Em caso afirmativo, por favor indique quais das seguintes praticas sdo desenvolvidas
pela sua organizacao:

[ ] Separagéo dos Residuos

[] Reutilizacéo de Materiais

[[] Utilizagéo de Materiais Amigos do Ambiente

[] Priorizagéo de Produtos Ecoldgicos

(] Redug#o de Desperdicios

[] Racionalizagdo do Consumo de Agua

(] Diminuig&o do Consumo Energético

[] Investimento em Programas/Acdes de Educagdo Ambiental

[] Divulgag#o de Informagdes acerca do Desempenho Ambiental da organizagio
[ ] Redugéo das Emissdes de Gases de Efeito de Estufa

[] Desenvolvimento de Compostagem

[] Outro:
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5.2. Ja observou evidéncias de beneficios trazidos pela adocdo das respetivas medidas
ambientais?

[] Sim ] Néao

PARTE III

Desafios da Implementacao dos Sistemas de
Gestao de Qualidade e Ambiental

6. Na sua perspetiva, quais sdo as principais Barreiras/Obstaculos enfrentados pelas
organizagdes na implementacdo de um Sistema de Gestdo?

[] Requisitos exaustivos ao nivel do Excesso de Documentagao

[] Elevados Custos Financeiros

[ ] Dificil alcance no envolvimento das partes interessadas (colaboradores, gestdo de
topo, fornecedores)

Longo retorno do investimento financeiro

Constantes alteragdes das normas e regulamentacéo legais

Resisténcia a mudanca por parte dos Colaboradores

Falta de Recursos Humanos Qualificados

Escassez de Apoios Financeiros

Desinteresse por parte dos Consumidores

Ooooood

Outro:_

7. Na sua opinido, que esforcos poderdo vir a ser feitos para ultrapassar 0s
obstaculos/dificuldades encontrados na aplicacdo dos Sistemas de Gestao?
R:

PARTE III

Relacionando a aplicacao de Sistemas de Gestao e o
Desempenho Operacional - Uma Reflexao Futura
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Numa escala de 1 a 5, indique o nivel de compromisso da organizacdo para com as
seguintes Praticas de Gestdo:

Nada Pouco Comprometido Muito
comprometido | comprometido P comprometido

Investimento na
Lideranca e Gestéo das
Equipas

Divulgacdo das
Politicas/Relatorios de
Desempenho
Ambiental

Exatiddo e Rigor nas
Ac0es de Formagédo

Incentivos a Motivacéo
dos Colaboradores

Foco na melhoria
continua

Reconhecimento das
necessidades e
expetativas dos clientes

Envolvimento global
das partes interessadas

Desenvolvimento de
propostas de melhoria
do desempenho da
qualidade/ambiente

Investimento nos
processos de
comunicagédo e
marketing nas redes
sociais

Caso tenha implementado Sistemas de Gestdo, por favor indique, numa escala de 1 a 5,
sendo que 1 significa o nivel mais baixo de concordéncia e 5 significa o nivel maximo de

concordancia, de que forma é que o Sistema de Gestdo beneficia a organizagdo nos
seguintes critérios:

Aumento da Satisfacéo
dos Clientes

Aumento das Intencbes
de Repeticdo da
Estadia

Captacdo de novos
nichos de Mercado

Economizacgéo de
Custos

Maior satisfacdo e
comprometimento dos
funcionérios

Melhor
Reconhecimento e
Participacdo no
Mercado
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Criacdo de Vantagem
Competitiva
Diversificacdo do
Produto
Maior eficiéncia nos
processos produtivos

Aumento das Vendas

Melhoria na Qualidade
do Produto dos
Fornecedores

De uma forma geral, como perspetiva a evolugdo em termos da Implementacdo dos
Sistemas de Gestdo? Considera que, num futuro proximo, as organizagdes encontrar-se-
do mais favoraveis a integracdo destes Sistemas? Sente que vale a pena investir esforgos

10.

e recursos nestas Ferramentas de Gestdo?
R:

Muito Obrigada pela sua Colaboracéo!
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