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RESUMO

O presente relatorio descreve o estagio curricular realizado no Hotel Lopesan
Costa Meloneras Resort & Spa, em Gran Canaria, entre 17 de fevereiro e 17 de julho
de 2025, como parte do percurso para a conclusdo do Mestrado em Gestao Hoteleira
da Universidade da Madeira em associagdo com o Instituto Politécnico de Leiria.
Durante este periodo, o estagio decorreu em diversos departamentos, incluindo
Relagbes-Publicas, Rececgado, Direcdo, Eventos e Food & Beverage (Bares e
Restaurantes), permitindo uma visdo abrangente da operacdo de um resort de luxo e a
aplicagdo pratica de conhecimentos tedricos adquiridos ao longo da licenciatura e
mestrado. Através da realizagao do estagio foi possivel investigar em que medida a
implementacdo de uma funcionalidade digital para o registo e gestdo de restricbes
alimentares no servigo de pequeno-almogo pode contribuir para a redugédo dos tempos
de atendimento, para a diminuicio da dependéncia da intervencdo manual do chefe de
sala e para a melhoria da experiéncia do héspede num resort de cinco estrelas. Partindo
da identificacdo de ineficiéncias operacionais no atendimento a clientes com
necessidades alimentares especificas, a investigacao analisa o potencial da integracéo
tecnoldgica, através da aplicacao mével e da associagao a pulseira de acesso ao buffet,
como instrumento estratégico para refor¢ar a eficiéncia operacional, a personalizacao
do servigo e a competitividade da unidade hoteleira. A metodologia utilizada foi estudo
de caso com métodos mistos: medi¢cdo dos tempos de atendimento a pedidos especiais,
observacao participante do servico e analise de feedback dos héspedes (ReviewPro),
com triangulagdo de dados para sustentar a proposta de melhoria digital. A principal
conclusao do estudo é que as ineficiéncias operacionais no atendimento de hdéspedes
com restricbes alimentares, especialmente os atrasos e a excessiva centralizagao de
responsabilidades no chefe de sala, comprometem a fluidez do servico, afetam
negativamente a experiéncia do hospede e tém impacto direto na reputacéo online do
resort, sendo a digitalizacdo dos processos a solugdo estratégica mais eficaz para
melhorar simultaneamente a eficiéncia operacional, a personalizagdo do servigo e a
competitividade da unidade hoteleira. O estagio realizado contribuiu para a obtengéo de
conhecimentos técnicos e operacionais sobre funcdes em diferentes departamentos e
proporcionou ainda o desenvolvimento de multiplas competéncias que contribuiram

para um desenvolvimento pessoal e profissional futuro.

Palavras-chave: Estagio, Gestao Hoteleira, Experiéncia do Cliente, Food & Beverage,

Restricbes Alimentares, Resort, Buffet
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ABSTRACT

This report describes the curricular internship carried out at the Lopesan Costa
Meloneras Resort & Spa Hotel, in Gran Canaria, between February 17 and July 17, 2025,
as part of the requirements for completing the Master’s degree in Hotel Management at
the University of Madeira in association with the Polytechnic Institute of Leiria. During
this period, the internship took place across several departments, including Public
Relations, Front Office, Management, Events, and Food & Beverage (Bars and
Restaurants), providing a comprehensive understanding of the operations of a luxury
resort and enabling the practical application of theoretical knowledge acquired
throughout the undergraduate and master’s programs. Through this internship, it was
possible to investigate to what extent the implementation of a digital functionality for
recording and managing dietary restrictions during breakfast service can contribute to
reducing service times, decreasing reliance on manual intervention by the head waiter,
and improving the guest experience in a five-star resort. Based on the identification of
operational inefficiencies in serving guests with specific dietary needs, the study
analyzes the potential of technological integration—through the mobile application and
its linkage to the buffet access wristband—as a strategic tool to enhance operational
efficiency, service personalization, and the hotel’s competitiveness. The methodology
adopted was a case study using mixed methods: measurement of service times for
special requests, participant observation of the service, and analysis of guest feedback
(ReviewPro), with data triangulation supporting the proposed digital improvement. The
main conclusion of the study is that operational inefficiencies in serving guests with
dietary restrictions—particularly delays and the excessive centralization of
responsibilities in the head waiter—compromise service flow, negatively affect the guest
experience, and directly impact the resort’s online reputation. Process digitalization
emerges as the most effective strategic solution to simultaneously improve operational
efficiency, service personalization, and the competitiveness of the hotel unit. The
internship contributed to the acquisition of technical and operational knowledge across
different departments and fostered the development of multiple skills that support future

personal and professional growth.

Keywords: Internship, Hospitality Management, Customer Experience, Food &

Beverage, Dietary Restrictions, Resort, Buffet
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1. Introdugao

O presente relatorio foi elaborado no ambito da unidade curricular de estagio,
com vista a conclusdo do Mestrado em Gestao Hoteleira e a obtengéo do grau de mestre
pela Universidade da Madeira em associacdo com o Instituto Politécnico de Leiria. O
estagio decorreu entre 17 de fevereiro e 17 de julho de 2025, no Hotel Lopesan Costa
Meloneras Resort & Spa, situado em Gran Canaria, Espanha, um resort de cinco
estrelas conhecido pela sua dimenséao, diversidade de servigos e elevada capacidade

de atendimento.

O Lopesan Costa Meloneras é frequentemente referido como um “hotel escola”,
devido a sua capacidade de proporcionar experiéncias de aprendizagem abrangentes e
praticas aos estagiarios. Esta caracteristica, aliada a operagdo de grande escala do
resort, permite a aquisicdo de conhecimentos profundos sobre gestdo hoteleira,
operagdo de departamentos diversos e contacto direto com hospedes internacionais.
Durante o estagio, o servico de pequeno-almogo atendia, em média, cerca de 2.000
clientes por dia, clientes esses que circulavam todo o dia pelo hotel, o que proporcionou
desafios significativos em termos de eficiéncia operacional, coordenacao de equipas e
gestao da experiéncia do cliente, constituindo um contexto ideal para a aplicagédo de

conhecimentos tedricos a situacdes praticas e reais.

O estagio envolveu a integragdo em diversos departamentos, homeadamente,
Relagbes-Publicas, Rececgio, Diregdo, Eventos e Food & Beverage (Bares e
Restaurantes). Esta rotagdo permitiu uma visdo completa do funcionamento de um
resort de luxo, abrangendo tarefas que vao desde a rececao e atendimento de clientes,
a organizacao de eventos, gestdo de reservas, supervisdo de operagcbes em bares e
restaurantes, e acompanhamento da experiéncia dos héspedes. A diversidade de
atividades contribuiu para um entendimento mais aprofundado da complexidade da

gestao hoteleira e da importancia da coordenagao entre departamentos.

Entre os principais objetivos do estagio destacaram-se a aplicagdo pratica de
conhecimentos adquiridos ao longo da licenciatura e do mestrado, o desenvolvimento
de competéncias técnicas em ambientes operacionais reais, bem como a observagao
de boas praticas de gestdo hoteleira. Um dos desafios mais relevantes identificados
durante o estagio esteve relacionado com o servico de pequeno-almoco,
nomeadamente o atendimento de hdspedes com restricbes alimentares, como celiacos
ou com alergias. A dependéncia de registos manuais por parte dos chefes de sala

acabava por originar atrasos e dificuldades no servigo, constituindo uma oportunidade



de reflexao critica sobre a eficiéncia operacional e a personalizagdo da experiéncia do

cliente.

O estagio proporcionou um crescimento significativo em competéncias pessoais
e profissionais, incluindo capacidade analitica, trabalho em equipa, gestao do tempo,
rapida adaptacdo, comunicagao e resolugao de problemas. Paralelamente, contribuiu
para o aperfeicoamento do espanhol e desenvolvimento do inglés, competéncias
linguisticas essenciais para a atuagdo em contextos internacionais de hotelaria,
fortalecendo a capacidade de interacdo com hospedes de diferentes nacionalidades e

com equipas multiculturais.

O presente relatério encontra-se estruturado de forma a apresentar, inicialmente,
uma caracterizagdo detalhada da unidade hoteleira e do grupo Lopesan Hotels &
Resorts, incluindo a sua histéria, missdo, visdo, valores, estrutura organizacional,
servigcos e enquadramento no mercado. Seguem-se os conceitos tedricos relevantes,
relacionados com a gestao de operacdes em hotéis de luxo, a experiéncia do cliente, a
personalizacdo de servigos, a tecnologia e digitalizagdo, bem como a gestdo de
héspedes com restricdes alimentares. Posteriormente, a descricdo da experiéncia de
estagio, com énfase nas tarefas desenvolvidas em cada departamento, bem como nos
conhecimentos adquiridos e competéncias desenvolvidas. Por fim, procede-se a analise
de uma situacao-problema identificada, da metodologia utilizada, acompanhada da
apresentacao de possiveis solugdes, refletindo-se ainda acerca da aplicagao pratica dos
conhecimentos adquiridos, bem como do contributo do estagio para o desenvolvimento

académico e profissional.

Deste modo, o relatério ndo se limita a descricdo das atividades desenvolvidas,
mas procura igualmente evidenciar a integracao entre teoria e pratica. Destaca, assim,
a relevancia do estagio para a formagao de um profissional de hotelaria preparado para
enfrentar os desafios de um ambiente complexo e competitivo, promovendo a

exceléncia no atendimento e a inovagao na gestao de servigos de luxo.



2. Caracterizagao da Entidade de Estagio

O presente capitulo visa a caracterizacao da entidade de estagio, iniciando-se
com um enquadramento do Grupo Lopesan, de forma a contextualizar a unidade

hoteleira analisada no &mbito da sua estrutura organizacional e estratégica.

2.1 Enquadramento e Histéria do Grupo Lopesan

O Grupo Lopesan constitui, atualmente, uma das referéncias mais sélidas no
panorama turistico das llhas Canarias e, por extensao, da hotelaria europeia. Fundado
em 1972 sob a designacao de Hijos de Francisco Lépez Sanchez, S.A., o grupo iniciou
a sua atividade ligada a construgdo civil e a promogao imobiliaria, expandindo-se
progressivamente para outras areas de negocio, até consolidar na hotelaria a sua

verdadeira vocagao estratégica (Lopesan Hotels & Resorts 2025).

A inauguragéo do Hotel Altamarena, em Fuerteventura, em 1991, constituiu um
ponto de viragem na histéria da empresa, conduzindo a criagdo da marca Lopesan
Hotels & Resorts em meados da década de 1990 e, a partir desse momento, a uma
aposta decidida na diversificacdo e no crescimento internacional (Lopesan Hotels &
Resorts 2025).

Atualmente, o grupo gere 22 hotéis em quatro continentes, disponibilizando
cerca de 8 000 quartos, com o contributo de mais de 6 000 colaboradores e registando
mais de 5 milhdes de estadias anuais, 0 que o consolida como uma das maiores

referéncias hoteleiras das Ilhas Canarias (Lopesan Hotels & Resorts 2025).

2.2 Estrutura Corporativa e Areas de Negécio

O Grupo Lopesan apresenta uma estrutura diversificada, com unidades de
negécio complementares que asseguram eficiéncia, inovacdo e diferenciacdo. A
hotelaria constitui 0 nucleo central, mas é apoiada por areas estratégicas de servigos e

construgao.

2.2.1 Marcas da Lopesan

O portefdlio da Lopesan encontra-se segmentado em diversas marcas (Figura
1), cada uma adaptada a diferentes perfis de clientes (Figura 2), entre elas: (1) The
Lopesan Collection Hotels — hotéis de luxo, exclusivos, com forte aposta na arquitetura
de assinatura, experiéncias gastronémicas e servigo personalizado; (2) Lopesan Hotels
& Resorts — resorts de grande dimenséo, orientados para o lazer, familias e casais,

localizados em destinos turisticos de exceléncia; (3) Corallium by Lopesan Hotels —
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conceito de hotéis “adults-only”, mais intimistas, com foco no bem-estar e tranquilidade;

(4) Abora by Lopesan Hotels — hotéis de trés e quatro estrelas, com uma oferta mais
acessivel, direcionados para familias e estadias em regime “all inclusive”; (5) Kumara
by Lopesan Hotels — conceito moderno e urbano, planeado para hdospedes jovens e
dinamicos; (6) IFA Hotels — integrados sobretudo no mercado alemé&o, beneficiando da

heranca da IFA Hotel & Touristik AG, adquirida pela Lopesan nos anos 2000.
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Figura 1: Marcas pertencentes ao Grupo Lopesan

Fonte: Lopesan Hotels & Resorts, 2025
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Figura 2: Mapa de posicionamento das marcas do Grupo Lopesan

Fonte: Elaborag&o Propria, 2025

2.2.2 Empresas de Apoio

O Grupo Lopesan apoia-se em diversas empresas, entre elas: (1) a Lopesan
Hotel Management (LHM) (Figura 3), que assegura a gestdo global dos hotéis,
planeamento de servigcos e inovagao turistica, integrando tecnologia e estratégias de
hospitalidade; (2) a Interhotelera Espariola S.A. (Figura 4), especializada em lavandaria
industrial, com processos altamente mecanizados e sustentaveis, assegurando higiene
e qualidade a todos os hotéis do grupo; (3) a Lopesan Construccion (Figura 5), empresa
dedicada a construcdo e reabilitagdo de infraestruturas hoteleiras, residenciais e
publicas, garantindo elevados padrdes de inovagao e segurancga; (4) e a LS Invest AG
(Figura 6), brago financeiro e imobiliario, com sede na Alemanha, focado em

investimentos estratégicos no turismo e imobiliario internacional.

L. HM

Figura 3: Logotipo da Lopesan Hotel Management
Fonte: Lopesan Hotels & Resorts, 2025
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Figura 4: Logotipo da Interhotelera Espariola S.A.
Fonte: Lopesan Hotels & Resorts, 2025

Figura 5: Logotipo da Lopesan Construccion
Fonte: Lopesan Hotels & Resorts, 2025
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Figura 6: Logotipo da LS Invest AG
Fonte: Lopesan Hotels & Resorts, 2025

Esta integracao vertical permite ao grupo controlar todas as fases do processo
de criagao de valor, desde a conceg¢ao arquitetonica e construgao até a gestao hoteleira
e servigos de apoio.

2.3 Cultura Organizacional e Sustentabilidade

O Grupo Lopesan adota uma filosofia organizacional centrada na
sustentabilidade e responsabilidade social. Os investimentos em energias renovaveis,
bem como o reaproveitamento de aguas e a redugao do consumo de plasticos séo

praticas comuns em todas as suas operacoes.



Em 2025, o grupo foi destacado na FITUR (Feira Internacional de Turismo de
Madrid) pelo seu compromisso com a economia circular e praticas hoteleiras

ambientalmente responsaveis.

Adicionalmente, a Lopesan valoriza o capital humano através de programas de
formacéao continua, planos de progressao de carreira e politicas de recrutamento que
privilegiam a mao de obra local. Este investimento promove a integragdo da comunidade
nas operagdes turisticas e contribui para o fortalecimento socioeconémico das llhas

Canarias (Lopesan Hotels & Resorts 2025).

2.3.1 Missao, Visao e Valores

A missdo do grupo Lopesan centra-se no desenvolvimento de um turismo de
elevada qualidade, orientado para a criagdo de valor partilhado e promog¢ao do
progresso socioecondmico e cultural das Ilhas Canarias. Esta missao assenta em
valores como o rigor profissional, a honestidade, o compromisso com a qualidade, a

inovacao e o respeito ambiental (Figura 7).

O Grupo Lopesan Hotels & Resorts orienta a sua atividade por trés premissas
fundamentais, que dirigem todas as decisbes estratégicas: (1) a satisfacao do cliente,
garantindo experiéncias memoraveis e personalizadas; (2) a rentabilidade das unidades
de producgdo, assegurando a sustentabilidade econdmica de cada hotel; (3) e a
sustentabilidade das instalagdes, promovendo praticas ambientalmente responsaveis
em todas as operagdes. A partir destas premissas, define-se a visao estratégica do
grupo (Figura 7), que assenta em: (1) ser uma referéncia no mercado em termos de
gestdo de atividades turisticas; (2) desenvolver estratégias de gestdo centradas na
satisfacao do cliente, através da implementagdo de modelos de melhoria continua
orientados para a exceléncia; (3) consolidar-se como uma organizagdo inovadora e
participativa, focada em solugcdes que aumentem a produtividade, melhorem processos
e gerem novos produtos e servigos de valor para os clientes e para a sociedade; (4) ser
reconhecida por uma cultura corporativa que respeita e protege o meio ambiente,
garantindo condi¢cbes de trabalho seguras, saudaveis e equitativas; (5) e promover a
igualdade de oportunidades, reforgando o compromisso com o progresso social e

cultural.

Deste modo, os valores corporativos que sustentam a missao e visao do Grupo
Lopesan Hotels & Resorts incluem: (1) o rigor profissional, exceléncia e disciplina em

todos os processos; (2) a honestidade, sinceridade, clareza a transparéncia nas
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relacdes com clientes e colaboradores; (3) o compromisso com a qualidade, respeito
ambiental e cultura preventiva, com foco na melhoria continua e sustentabilidade; (4) e

a promogao interna, através do desenvolvimento e valorizagao do capital humano.

03. MISION, VISION Y VALORES DE LA EMPRESA
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ra continua como camine a la excelencia

- Desea consolidarse como una organizacion

de caracter innovador y espiritu parti-

cipativo. 5u objeto principal es e desarro-

lio de soluciones innovadoras enfocadas a

incremento de la productividad, la mejora
de los procesos y a la obtencion de nusvos

Productos y servicios que contribuyan a ge-

nerar valor para los clientes y la sociedad.

« Aspira a se1 un referente por ura cultura

corporativa que mantiene el mamo res.

qurandoe Ia iqualdad de oporty os, el
respeto a los derechos humanos y laborales
y &l compromiso con el progreso social y

cultural

Para ello, estamos co Cdes de que e con-

unto de Componam entos,
y estilos que adopte Lopesan Hotels & Resorts
500 los definidos como valores corporativos,
que declaramos pablicamente en nuestra politi-
ca de calidad

acutudes, Creencias

+ Rigor profesional
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de la Empresa

Figura 7: Miss&o, visgo e valores da empresa

Fonte: Documentos recolhidos durante o estagio no LCM, 2025

2.4 Envolvente Territorial e Contexto de Meloneras

O Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa situa-se em Meloneras, no sul de
Gran Canaria, uma das zonas turisticas mais exclusivas da ilha. A proximidade as Dunas
de Maspalomas e ao emblematico Faro de Maspalomas confere ao destino um caracter
singular, onde a natureza e a cultura se entrelagcam. Meloneras destaca-se pelo elevado
padrao de urbanizacdo turistica, compilando hotéis de luxo, centros comerciais,

restaurantes premium e um largo passeio maritimo (Figura 8).
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Figura 8: Localizagéo do LCM em Maspalomas
Fonte: Lopesan Hotels & Resorts, 2025

2.5 O Hotel Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa

2.5.1 Histéria e Construgcao

O projeto do Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa teve inicio em 1998, com
inauguracao em dezembro de 2000. A concec¢ao arquitetdnica ficou a responsabilidade
do estudio norte-americano Hill-Glazier, com execucdo de Lisandro Hernandez e

direcdo de design por Miguel Angel Ziganda.

O resort ocupa uma area de 105 000 m?, dos quais mais de 70 000 m? sao
dedicados a jardins, integrando sete patios e oito torres (Figura 9; Figura 10). A utilizagao
de materiais auténticos, como marmore de Novelda, pedra de Arucas e madeira de

nogueira espanhola, da ao resort uma estética singular e integrada ao ambiente natural.
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Figura 9: Mapa do LCM (zona interior)

Fonte: Documentos recolhidos durante o estagio no LCM, 2025
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Figura 10: Mapa do LCM (zona exterior)

Fonte: Documentos recolhidos durante o estagio no LCM, 2025
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2.5.2 Oferta de Alojamento

O resort dispée de 1 138 unidades habitacionais, incluindo quartos deluxe e
suites exclusivas com piscina privada. A oferta encontra-se segmentada para atender
diferentes perfis de clientes, desde familias em regime de meia pensao até héspedes
de luxo, servidos pelo programa Unique by Lopesan, que proporciona servigcos

personalizados e acesso a areas exclusivas.

2.5.3 Gastronomia e Restaurantes

O resort oferece uma experiéncia gastronémica diversificada e de elevada
qualidade. O Restaurante Gastro Market Alameda (Figura 11) disponibiliza um buffet
tematico com uma ampla variedade de pratos internacionais. Os hospedes do programa
Unique by Lopesan desfrutam de um pequeno-almogo exclusivo no Restaurante
Toscana, que apresenta uma selecido de pratos mediterranicos. Por sua vez, o
Restaurante Bevir, reaberto em junho de 2025, propde uma cozinha criativa liderada
pelo chef José Luis Espino, com énfase em produtos locais e na sustentabilidade. O

restaurante foi premiado com uma Estrela Michelin em 2024 e um Sol Repsol em 2023.

Figura 11: Restaurante Gastro Market Alameda

Fonte: Elaborag&do Propria, 2025
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2.5.4 Bares

O LCM conta com uma ampla rede de bares que complementa e diversifica a
oferta de Food & Beverage do resort. A distribuigdo destes espagos permite responder
a diferentes perfis de hdospedes e momentos de consumo, contribuindo para uma
experiéncia global mais completa. Entre os principais pontos de servigo destacam-se:
(1) o Bar Central, situado no lobby e pensado como espacgo de recegao e socializagao
(Figura 12); (2) o Bar Arenal, associado a area da piscina principal; (3) o Bar Laddn,
concebido como quiosque de conveniéncia junto a entrada da rua; (4) o Bar Laguna,
integrado na piscina rio (Figura 13); (5) o Bar Unique, exclusivo para a VIP Pool; (6) o
Bar Plaza, orientado para eventos e animacdo; e (7) os Minibares, presentes nos
quartos.

Figura 12: Bar Central LCM

Fonte: Lopesan Hotels & Resorts, 2025
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Figura 13: Bar Laguna LCM
Fonte: Lopesan Hotels & Resorts, 2025

04. SERVICIOS DEL AREA DE RESTAURANTE Y BAR

Servicios de A&B
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Bar j
Lobby Bar Bares Piscina Snack Bar
Room Service _W
Minibar Carta Atenciones

- Eventos j
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- Bodas y Banquetes Reuniones
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Figura 14: Servigos da area de restaurante e bar LCM

Fonte: Documentos recolhidos durante o estagio no LCM, 2025
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2.5.5 Lazer, Bem-Estar e Servicos Complementares

O resort disponibiliza uma ampla oferta de lazer, bem-estar e servigos
complementares. As piscinas ocupam mais de 7 000 m? de superficie aquatica, incluindo
um lago central, um rio lento, uma piscina infinita (Figura 15) e uma piscina VIP. O Om
Spa Costa Meloneras (Figura 16), com 3 500 m?, evidencia-se um dos maiores spas da
Europa, oferecendo hidroterapia, massagens e tratamentos de bem-estar. No dmbito
das atividades desportivas, os hdspedes tém a sua disposicdo campos de ténis e padel,
mesas de ping-pong e um ginasio muito bem equipado. De modo complementar, o LCM
conta com um centro médico, um centro comercial, um casino, um cabeleireiro, um
minimercado e um estacionamento, reforcando a conveniéncia e qualidade da

experiéncia proporcionada.

Figura 15: Infinity pool LCM

Fonte: Elaborag&o Propria, 2025
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Figura 16: Om Spa Costa Meloneras

Fonte: Elaboragdo Propria, 2025

2.5.6 Reconhecimento e Distingées

Em 2024, o Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa consolidou a sua posi¢cao
como um dos hotéis de luxo mais procurados em Espanha, segundo o portal de reservas
online eBooking.com. O hotel destacou-se como o quarto mais requisitado no segmento
Premium a nivel nacional, sendo o unico hotel das Canarias a alcangar tal distingdo

neste ranking.

2.6 Aplicagao Mével Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa

A aplicagdo movel do Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa (Figura 17) foi
desenvolvida com o intuito de aprimorar a experiéncia dos héspedes, de modo a
proporcionar um acesso rapido e intuitivo a informacoées e servigos essenciais do resort.
Disponivel para Android e iOS, a aplicagdo permite aos clientes: (1) a consulta do
programa de atividades diarias, incluindo animagao, workshops e eventos especiais; (2)
areserva de mesa nos restaurantes do resort, garantindo disponibilidade e comodidade;

(3) a consulta dos menus dos restaurantes; (4) o acesso a mapas interativos do resort.
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Figura 17: Aplicagao do Lopesan Costa Meloneras

Fonte: Lopesan Hotels & Resorts, 2025

A aplicagido possui como principal objetivo facilitar a organizagao da estadia,
disponibilizando aos héspedes informacao atualizada acerca das atividades e opgoes
de jantar. Para a equipa do resort, a aplicagado constitui igualmente uma ferramenta
indispensavel a monitorizagdo de reservas, ajuste de horarios e otimizagdo do
atendimento, o que ajuda na eficiéncia operacional e melhora do grau de satisfagéo dos

clientes.

2.7 Relevancia no Setor e no Destino

O LCM é considerado o maior resort de luxo das llhas Canarias, e, nesse sentido:
emprega mais de 550 trabalhadores em plena ocupacao; exerce um impacto direto no

turismo de Meloneras e na economia local; tornou-se referéncia para eventos
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internacionais e conferéncias; e € reconhecido como um dos hotéis mais relevantes de

Espanha em termos de dimenséo, capacidade e gestdo operacional.

2.8 Importancia Formativa e “Hotel-Escola”

O Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa € frequentemente designado como
um “hotel-escola”, em virtude da sua escala operacional e da complexidade dos servigos
oferecidos. Para estudantes e profissionais da area de hotelaria, o resort constitui um
ambiente privilegiado de aprendizagem e permite o contacto direto com praticas de

gestao, atendimento e organizagéo de elevado nivel.
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3. Revisao de Literatura

3.1 Gestao de operagoes em hotelaria de luxo

A gestao de operagdes na hotelaria de luxo constitui um dos pilares fundamentais
para assegurar a exceléncia do servico, a consisténcia da experiéncia e a diferenciacao
num mercado altamente competitivo. Segundo Jain, Wirtz, Salunke, Nunkoo e Sharma
(2023), a hotelaria de luxo caracteriza-se pela personalizagdo, pelo detalhe e pela
integracao de multiplos servigcos, desde o alojamento até ao Food & Beverage (F&B),
passando pelo spa e pela organizagdo de eventos, 0 que exige uma coordenagao
rigorosa de processos. Deste modo, a gestao operacional neste segmento transpde a
eficiéncia interna, assumindo-se como parte integrante da criacdo de valor percebido

pelo héspede.

Um dos principais desafios enfrentados por resorts de luxo de grande dimensao
reside na coordenacao interdepartamental. Hotéis com elevada capacidade, centenas
de quartos e uma ampla diversidade de servigos requerem mecanismos eficazes de
comunicagao entre recegao, housekeeping, F&B, manutencao e direcao. Quando estes
processos nao encontram devidamente alinhados, surgem falhas que impactam
negativamente a experiéncia do cliente, manifestando-se em atrasos no servigo,
sobrecarga de colaboradores ou inconsisténcias na prestagéo (Luna-Cortés et al.,
2022). Neste sentido, o recurso a sistemas de informagéao integrados, a plataformas
digitais de gestao e a reunides diarias de alinhamento operacional constitui uma pratica

recomendada para assegurar a fluidez e prevenir ruturas.

Outro aspeto a destacar é a relevancia da gestdo da variabilidade e da
capacidade. Resorts de luxo enfrentam frequentemente picos de procura associados a
épocas festivas, feriados ou grandes eventos. Segundo Jain et al. (2023), estratégias
como a utilizagdo de modelos preditivos de ocupacgao, a flexibilidade na gestao de turnos
dos colaboradores e a implementacao de planos de contingéncia com equipas de apoio
adicionais permitem reduzir os impactos desses picos na qualidade percebida do

servico.

No que concerne a ligacédo entre operacdes e experiéncia do cliente, diversos
estudos evidenciam que falhas operacionais em momentos-chave exercem um impacto
desproporcional na satisfacdo global. Exemplos como atrasos no check-in, filas
prolongadas no pequeno-almogo ou erros em pedidos alimentares especificos podem
comprometer a percecao de luxo, mesmo quando os restantes elementos da estadia

sao avaliados positivamente (Kim & So, 2022). Esta evidéncia reforga a necessidade de
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encarar a eficiéncia operacional como parte integrante da estratégia de gestdo da

experiéncia.

No contexto especifico do servico de pequeno-almogo em regime buffet, a
gestdo operacional assume particular complexidade, devido a elevada rotatividade,
simultaneidade de consumo e a necessidade de resposta imediata as variagdes da
procura. O servigo de buffet constitui, assim, um caso paradigmatico de complexidade
operacional em unidades de grande escala. Field, McKnew & Kiessler (1997)
demonstram, através de modelos de simulacao, que fatores como a disposigao fisica
das estagdes, a sequéncia de atendimento e a politica de reposicao influenciam
diretamente a rotatividade de mesas e o tempo de espera dos hospedes. Alteragdes
aparentemente simples, como a criacdo de estacdes dedicadas a dietas especificas, a
melhoria da sinalizagao ou a introdugcado de pontos de autoatendimento, podem ter um

impacto significativo na fluidez do servigo e na percecgao de qualidade (Jain et al., 2023).

A gestdo de operagdes na hotelaria de luxo encontra-se ainda intrinsecamente
ligada ao desenvolvimento tecnoldgico. Sistemas de business intelligence e dashboards
em tempo real permitem monitorizar indicadores criticos, tais como tempos médios de
atendimento, ocupacédo de restaurantes, taxa de incidentes e percentagem de pedidos
especiais atendidos dentro dos prazos (Jain et al., 2023), de forma a promover melhorias

continuas nos processos.

Paralelamente, a gestdo de operagdes deve integrar preocupacbes de
sustentabilidade, cada vez mais relevantes no setor de luxo. A eficiéncia energética, a
reducdo do desperdicio alimentar e a otimizacdo de recursos humanos e materiais
constituem areas em que a inovagao operacional contribui simultaneamente para a

rentabilidade e para o fortalecimento da imagem de marca (Luna-Cortés et al., 2022).

A literatura reforca, ainda, a relevancia da padronizagdo de procedimentos
através de SOPs (Standard Operating Procedures), aliada a mecanismos de
monitorizagdo e feedback. Protocolos claros de comunicagao entre salas, cozinhas e
servigos de apoio permitem responder de forma célere e eficaz a pedidos especificos
ou a situagbes imprevistas (Luna-Cortés et al., 2022). Paralelamente, a formagéao
continua das equipas, com foco na antecipacéo de necessidades do cliente e na gestao
de situagcbes de stress, constitui igualmente um fator critico para assegurar a

consisténcia do servico em periodos de maior pressao.
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No ambito da gestdo de operagdes,a Teoria das Restricbes (Theory of
Constraints — TOC), desenvolvida por Eliyahu M. Goldratt, constitui um enquadramento
conceptual relevante para a anadlise de sistemas de servico complexos, como 0s
existentes na hotelaria de luxo. Esta abordagem parte do pressuposto de que o
desempenho global de um sistema € condicionado por um numero reduzido de
restricbes criticas (bottlenecks), que limitam a capacidade de resposta do conjunto do
processo. Assim, a melhoria continua nao deve incidir de forma dispersa sobre todos os
subprocessos, mas sim concentrar-se na identificacao, exploracao e elevacao dessas
restricbes (Goldratt, 1990).

Em contextos de servigos, o conceito de bottleneck assume particular relevancia,
uma vez que o0s constrangimentos podem assumir naturezas distintas, incluindo
limitagbes fisicas (por exemplo, nimero de estagdes de servigo), humanas (capacidade
das equipas), organizacionais (sequéncia de processos) ou informacionais (falhas de
comunicagao). Conforme argumenta Goldratt (1990), a existéncia de uma restricdo num
ponto especifico do sistema tende a gerar efeitos em cadeia, manifestando-se em
tempos de espera elevados, acumulagéo de clientes e redugao do desempenho global,

com impacto direto na percecéo de qualidade do servico.

Neste sentido, a aplicagao dos principios da TOC a hotelaria de luxo permite
enquadrar a gestdo operacional como um processo estratégico de priorizagdo de
melhorias, em que a identificagdo dos principais bottlenecks nos momentos criticos da
jornada do cliente se revela determinante para a otimizagdo do desempenho global do
servigo (Goldratt, 1990).

A gestado de operagdes na hotelaria de luxo deve ser compreendida como um
processo estratégico que integra eficiéncia, inovagao e foco no cliente. A robustez dos
processos internos, a utilizagdo de ferramentas tecnoldgicas, a aposta na
sustentabilidade e a capacitacdo das equipas constituem fatores interdependentes que,
em conjunto, permitem assegurar a exceléncia operacional e consolidar a percegéo de
luxo. A experiéncia de luxo nao resulta apenas do produto oferecido, mas sobretudo da
forma como as operacdes sdo planeadas e executadas (Luna-Cortés et al., 2022).
Contudo, a literatura reconhece que a busca excessiva por eficiéncia pode comprometer

a personalizagao do servico, criando uma tensao entre padronizagao e exclusividade.
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3.2 Customer Experience Management (CEM)

O conceito de Customer Experience Management (CEM) emergiu como uma
area de investigacao e pratica fundamental na hotelaria, particularmente no segmento
de luxo, onde a experiéncia global ultrapassa a prestacdo de servigos basicos,
centrando-se na criagdo de momentos memoraveis para o hoéspede. Segundo
Kandampully et al. (2018), a experiéncia do cliente deve ser compreendida como um
fenédmeno multidimensional que integra elementos cognitivos, emocionais, sensoriais e
comportamentais, constituindo, assim, um construto complexo, mas determinante para

a competitividade das empresas de hospitalidade.

Um dos modelos mais influentes na analise da qualidade em servigos é o modelo
SERVQUAL, que conceptualiza a qualidade percebida como o resultado da
discrepancia entre as expectativas do cliente e a perce¢do do desempenho efetivo do
servigo (Parasuraman et al., 1988). De acordo com este modelo, falhas na qualidade
podem emergir de diferentes “gaps” ao longo do processo de prestagao do servico,
nomeadamente entre a percecdo da gestdo sobre as expectativas dos clientes e a
execucao operacional. Assim, conforme argumentam Parasuraman et al. (1988),
discrepancias entre expectativa e percecdo podem resultar de falhas na comunicacao
interna ou na execugao operacional, assumindo particular relevancia em contextos de

servigos intensivos em contacto humano, como a hotelaria de luxo.

A evolucido do CEM na hotelaria traduz-se numa transicdo da simples prestacao
de servigos para a gestdo estratégica da jornada do hdspede. Estudos recentes
demonstram que os clientes ndo avaliam isoladamente cada interagdo, mas constroem
uma percecao global a partir da soma de todos os pontos de contacto (touchpoints)
antes, durante e apds a estadia (Kim & So, 2022). Esta perspetiva implica que as
organizagdes considerem, de forma integrada, processos que contemplam a preé-
reserva, a comunicacao digital, a recec¢ao, o alojamento, os servigos de alimentacgao e

bebidas, o bem-estar, os eventos e 0 acompanhamento pés-estadia.

No contexto da hotelaria de luxo, a gestdo da experiéncia requer um equilibrio
entre elementos tangiveis e intangiveis. Entre os tangiveis, destacam-se fatores como
a arquitetura, o design de interiores, o conforto das instalagdes e a gastronomia. No
dominio dos intangiveis, sobressaem a hospitalidade, a empatia e a personalizagdo do
servico, aspetos que os hdspedes associam diretamente ao caracter exclusivo do luxo
(Kim & So, 2022).
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A experiéncia deve ser delineada de forma intencional. Nesse sentido, os
gestores de hotéis devem mapear a jornada do cliente, identificar os momentos criticos
(moments of truth) e assegurar consisténcia na prestacao do servigo (ex.: a antecipagao
das necessidades dos héspedes constitui uma pratica reconhecida como
diferenciadora, sobretudo em hotéis de cinco estrelas). Neste ambito, registar
preferéncias de clientes frequentes, oferecer solucbes adaptadas a restricbes
alimentares ou preparar servigos personalizados para celebragdes constituem exemplos

de praticas de CEM reportadas como eficazes (Kim & So, 2022).

Outro contributo relevante do CEM relaciona-se com a gestdo de emocgodes. A
experiéncia em hospitalidade ndo é apenas funcional, mas também emocional, e os
hospedes de luxo procuram frequentemente momentos de surpresa, encantamento e
reconhecimento. Pequenos gestos, como cumprimentar um hoéspede pelo nome,
oferecer uma cortesia personalizada ou responder prontamente a uma reclamagéo,
podem gerar memorias positivas duradouras, que se refletem em niveis elevados de

lealdade e recomendacao (Kandampully et al., 2018).

A integracdo da tecnologia tem assumido igualmente um papel relevante na
CEM. Ferramentas como aplicagbes moveis, sistemas de Customer Relationship
Management (CRM) e plataformas digitais de feedback permitem a recolha de dados
em tempo real acerca da experiéncia, permitindo um ajuste proativo da prestagao do
servigco. Contudo, no contexto do luxo, a tecnologia deve atuar como um complemento,
nao substituindo o contacto humano, que permanece o nucleo da hospitalidade
(Kandampully et al., 2018).

O CEM evidencia-se um fator determinante para a reputacido e para a
diferenciacdo competitiva no setor pois os hdspedes que vivenciam experiéncias
positivas tendem a partilha-las em plataformas digitais, o que acaba por gerar
engajamento positivo para o hotel. Em contrapartida, experiéncias negativas, ainda que
pontuais, podem exercer um impacto significativo na perceg¢ao de valor por parte dos

clientes, afetando diretamente a sua fidelizagao e procura futura.

Em resorts de grande dimenséao, o pequeno-almogo constitui frequentemente o
principal momento de interagao diaria entre hospede e operagdo, assumindo-se como
um ‘momento da verdade’ determinante para a avaliagédo global da experiéncia. Neste
contexto, atrasos no servigo, filas prolongadas no buffet ou falhas no atendimento a
pedidos alimentares especificos tendem a gerar um gap negativo entre a expectativa de

um servico fluido e personalizado e a percegao efetiva do desempenho operacional,

22



comprometendo a percecao de luxo, em linha com o modelo SERVQUAL proposto por

Parasuraman et al. (1988).

3.3 Personalizagao e fidelizagao de clientes

A personalizagéo do servigo tem vindo a assumir um papel central no setor da
hotelaria de luxo, onde os hdspedes esperam que cada detalhe da sua experiéncia se
adapte as suas preferéncias individuais. Esta personalizagdo nao se limita a aspetos
funcionais, abrangendo também a criacdo de experiéncias emocionais e simbdlicas que
reforcam o sentimento de exclusividade. Deste modo, fortalece-se a relagdo entre o
héspede e a marca, promovendo tanto a satisfacdo imediata como a fidelizagao a longo

prazo (Daries et al., 2024).

A fidelizagdo de clientes resulta de uma combinacdo de fatores racionais e
emocionais. Por um lado, a consisténcia na qualidade do servico, a fiabilidade e a
percecao de valor constituem elementos racionais que influenciam a decisdo de
regressar. Por outro, a ligagdo emocional, o reconhecimento individual e a percegcao de
pertenca desempenham um papel igualmente determinante. Assim, a personalizagao
atua como elo entre ambas as dimensodes, diferenciando o hotel num mercado altamente

competitivo (Daries et al., 2024).

Outro contributo relevante reside na utilizagdo de dados de modo a intensificar
estratégias de personalizagdo. Por meio de sistemas de Customer Relationship
Management (CRM), é possivel recolher e analisar informacdes relativas as
preferéncias de hospedes, padroes de consumo, restrigdes alimentares e interagdes
anteriores, possibilitando a prestagdo de servigcos antecipatérios (e.g., preparagao do
quarto de acordo com as preferéncias de climatizacao ou a oferta de opgdes alimentares
adaptadas a restricbes especificas) (Salkova & Hes, 2015). Tais praticas ndo so
aumentam a satisfagdo, como também contribuem para a fidelizacao e recomendacao

do cliente.

A personalizagdo assume igualmente um papel relevante na reducdo da percegao de
risco e na criagao de confianga. No caso de hdéspedes com restricdes alimentares ou
necessidades especificas, a demonstracdo de cuidado personalizado transmite
seguranca e reforca o compromisso do hotel com a experiéncia global do cliente (Ashgar
et al., 2024). Este aspeto torna-se particularmente relevante na hotelaria de luxo, onde

a expectativa de atencao ao detalhe é significativamente elevada.
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Os hoéspedes valorizam cada vez mais experiéncias coerentes e continuas ao
longo da sua jornada, e ndo apenas momentos isolados. A personalizacédo deve, assim,
estender-se desde a fase de reserva, passando pela estadia e prolongando-se no pos-
estadia, incluindo comunicag¢des direcionadas, ofertas exclusivas e programas de
fidelizacdo adaptados ao perfil de cada cliente. Esta abordagem holistica reforca a
probabilidade de repeticdo da visita e aumenta o valor do ciclo de vida do cliente para

com a organizagao (Kandampully et al., 2018).

Um desafio frequentemente apontado na hotelaria de luxo consiste em equilibrar
a personalizacao do servico com a protecao da privacidade dos clientes. Embora a
recolha de dados seja essencial para a criagao de experiéncias adaptadas, os héspedes
esperam transparéncia e seguranga no tratamento da sua informagao pessoal. A gestao
ética destes dados €, portanto, uma condi¢do para que a personalizagdo se traduza

efetivamente em fidelizagao, evitando desconfiangas (Shin et al., 2022).

A intensificacdo da recolha e utilizacdo de dados para fins de personalizagao
levanta, contudo, desafios éticos relevantes no contexto da hotelaria de luxo. A utilizagcao
de sistemas de CRM e de tecnologias de monitorizacdo da experiéncia exige praticas
transparentes de recolha, armazenamento e tratamento da informagédo pessoal dos
hospedes, bem como o respeito pelos principios de consentimento informado e protecao
de dados. Embora a personalizagao dependa do acesso a informacao detalhada sobre
preferéncias e comportamentos, a percec¢ao de intrusdo ou de uso inadequado desses
dados pode comprometer a confianga na marca e, consequentemente, a propria
fidelizacdo. Assim, a literatura sublinha que a tecnologia deve atuar como um facilitador
da experiéncia personalizada, sem comprometer a privacidade dos clientes, sendo a
ética e a transparéncia condi¢des indispensaveis para que a personalizagcao se traduza

em valor relacional sustentavel (Ashqar et al., 2024).

De modo transversal, os clientes que percecionam valor acrescentado na
atencédo ao detalhe e na exclusividade do servigo tendem nédo s6 a regressar, mas
também a tornar-se promotores da marca, reforcando o prestigio e a posigao

competitiva do hotel de luxo no mercado internacional.

Apesar dos beneficios da personalizacao, a sua implementagdo em operagdes
de grande escala apresenta desafios logisticos e de consisténcia, particularmente em
servigcos de elevada rotatividade como o buffet de pequeno-almoco. Neste contexto, a
capacidade de reconhecer preferéncias individuais (por exemplo, restricbes

alimentares, habitos de consumo ou pedidos recorrentes) sem comprometer a fluidez
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do servigo constitui um fator critico para a fidelizagdo, uma vez que o pequeno-almogo
representa um dos momentos mais visiveis da atencdo ao detalhe e da promessa de

exclusividade associada a experiéncia de luxo.

3.4 Digitalizagao e inovagao tecnolégica em hotelaria

A digitalizagdo e a adogdo de tecnologias inovadoras constituem motores
fundamentais na transformagdo da hotelaria contemporanea, particularmente no
segmento de luxo, onde a exceléncia na experiéncia do héspede constitui um fator
diferenciador de competitividade. A integracdo de tecnologias digitais nao apenas
otimiza os processos operacionais, como também possibilita a criagao de experiéncias
altamente personalizadas, contribuindo para niveis superiores de satisfacdo e

fidelizagcao dos clientes (Huang et al., 2024).

Huang et al. (2024) evidenciam que a utilizagao de plataformas digitais, incluindo
aplicagcbes moveis e sistemas interativos, facilita a comunicacao eficiente entre os
hospedes e a equipa do hotel, permitindo respostas rapidas as solicitacdes e uma
gestdo proativa das suas preferéncias. Estas tecnologias proporcionam, igualmente,
mecanismos de monitorizagdo continua do comportamento e das escolhas do héspede,
possibilitando a antecipacdo de necessidades e a adaptacido precisa dos servicos,

sustentando a exceléncia operacional.

No contexto da gestao hoteleira, a integracao de tecnologias emergentes, como
inteligéncia artificial (I1A), Internet das Coisas (loT) e sistemas de automacao, apresenta
impactos significativos na eficiéncia operacional e na experiéncia do cliente (e.g., estas
ferramentas permitem a gestao remota e personalizada de diversas funcionalidades do
quarto, incluindo climatizacao, iluminacao, entretenimento e servicos complementares,
bem como a otimizacdo da alocagado de recursos humanos e materiais). Este tipo de
inovacao nao s6 melhora a eficiéncia interna, como também reduz custos operacionais

e possibilita uma resposta mais agil as exigéncias do mercado (Cain et al., 2024).

Paralelamente, a utilizagdo estratégica das novas tecnologias possibilita a
recolha e analise de grandes volumes de dados relativos ao comportamento dos
héspedes, o que permite uma tomada de decisdo fundamentada em evidéncias, bem
como o desenvolvimento de estratégias de marketing e fidelizagcdo mais direcionadas.
Iranmanesh et al. (2022) destacam que a analise desses dados permite identificar
padroes de comportamento, preferéncias individuais e tendéncias emergentes, o que
facilita a implementacao de servigos personalizados e de maior valor percebido pelos

clientes.
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Apesar dos beneficios associados a digitalizagdo e a inovagao tecnoldgica, a
literatura evidencia um conjunto de limitagdes e riscos que importa considerar,
particularmente no contexto da hotelaria de luxo. A resisténcia a mudancga por parte das
equipas constitui um dos principais obstaculos a adogdo de novas tecnologias,
sobretudo quando estas implicam alteragdes significativas nos processos de trabalho
ou exigem novas competéncias técnicas, podendo gerar inseguranga e diminui¢do do
envolvimento dos colaboradores. Adicionalmente, os elevados custos de
implementagcdo, manutencdo e atualizagdo tecnolégica representam um
constrangimento relevante, especialmente em unidades de grande dimensao, onde os
investimentos necessarios tendem a ser substanciais. A dependéncia crescente de
sistemas digitais introduz, ainda, vulnerabilidades operacionais associadas a falhas
técnicas, interrupcbes de servico ou ciberatagues, que podem comprometer a
continuidade da operagao e a experiéncia do héspede. Por fim, no segmento de luxo,
existe o risco de desumanizagdo do servico quando a tecnologia substitui
excessivamente o contacto humano, podendo enfraquecer dimensdes centrais da
hospitalidade, como a empatia, o reconhecimento pessoal e a criagéo de relagdes de

proximidade com o cliente (Iranmanesh et al., 2022; Cain et al., 2024).

Assim, a digitalizacdo deve ser orientada por uma estratégia clara e critica,
alinhando-se aos objetivos organizacionais e a criagdo de valor experiencial para o
hospede, assegurando que a tecnologia atua como complemento ao servico humano e
nao como seu substituto, particularmente em contextos de luxo onde a relagao

interpessoal constitui um elemento diferenciador central (Iranmanesh et al., 2022).

3.4.1 Smart Hospitality e Personaliza¢cao no F&B

A tendéncia de Smart Hospitality tem vindo a assumir uma crescente relevancia
na hotelaria de luxo, particularmente no contexto do servigo de Food & Beverage (F&B),
onde a experiéncia do héspede depende nido apenas da qualidade dos produtos
oferecidos, mas também da personalizacdo e da rapidez no atendimento (Bonfanti et
al., 2023). Este conceito assenta na integragdo de tecnologias digitais, inteligéncia
artificial, Internet das Coisas (loT) e sistemas de comunicagdao em tempo real, com o
objetivo de proporcionar experiéncias individualizadas, aumentar a eficiéncia

operacional e reduzir erros em servigos de elevada complexidade.

No ambito do F&B, a implementagao de solugdes de Smart Hospitality permite a
gestdo proativa de restricdes alimentares, como alergias, intolerancias e preferéncias
dietéticas especificas, traduzindo-se numa experiéncia mais segura e personalizada. Os

sistemas digitais permitem registar as necessidades alimentares de cada héspede no
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momento da reserva ou do check-in, integrando toda esta informagdo em bases de
dados centralizadas que comunicam diretamente com a cozinha e com os chefes de
sala (Kalenjuk et al., 2017). A automacéao deste fluxo minimiza a intervengado manual,
reduzindo o risco de erros e atrasos, e permite que a equipa operacional se concentre
em atividades de maior valor acrescentado, como a personalizagédo de pratos e o

atendimento direto ao cliente.

Um dos principais mecanismos de Smart Hospitality aplicados ao F&B é o uso
de alertas em tempo real, que notificam de imediato a equipa acerca da presenca de
restricdes alimentares sempre que o héspede realiza um pedido ou acede ao buffet.
Esta tecnologia acelera o servigo e assegura o cumprimento rigoroso das normas de
segurancga alimentar, fator critico em hotéis de luxo, onde a percec¢éo de qualidade esta
fortemente associada a seguranca e confiabilidade dos alimentos (Dominguez et al.,
2024). Adicionalmente, a integragdo de sistemas inteligentes possibilita a
personalizacdo dinamica de menus. Aplicacdes moveis ou quiosques digitais podem
sugerir pratos compativeis com as restricbes alimentares de cada hdspede, indicando
ingredientes, valores nutricionais e combina¢des recomendadas. A inteligéncia artificial
pode, inclusivamente, analisar padrbes de consumo e preferéncias anteriores,
antecipando pedidos futuros e proporcionando uma experiéncia altamente
personalizada, que reforga a percegao de exclusividade e cuidado individual (Huang et
al.,, 2024). Este tipo de abordagem transforma a alimentagdo num elemento

diferenciador da estadia, elevando os niveis de satisfacao e fidelizagao do cliente.

Estudos internacionais fornecem evidéncia empirica de que a integracdo de
tecnologias inteligentes impacta significativamente a experiéncia do hospede e a
eficiéncia operacional. Por exemplo, um estudo com 487 hdspedes demonstrou que a
adocdo de solugdes digitais inteligentes estd positivamente correlacionada com
melhorias na satisfagdo dos clientes e na percecéo de inovacao no servico, refletindo-
se em avaliagbes mais favoraveis e maior intencao de repeticdo da estadia (Dai et al.,
2025). Complementarmente, relatérios sobre 0T e digitalizagdo na hotelaria indicam
que a utilizagao de dispositivos inteligentes e plataformas digitais pode reduzir tempos
de espera em até 40 %, melhorar a coordenagao entre as equipas € aumentar o
envolvimento e satisfagcdo dos héspedes, traduzindo-se em experiéncias mais ageis e
eficientes (Andersen et al., 2025). Estes estudos fornecem suporte empirico a adogao
de tecnologias inteligentes no servigco de F&B, evidenciando que a digitalizagdo contribui

para maior precisdo, rapidez e personalizagdo, mesmo em contextos de elevada
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complexidade operacional como o buffet de pequeno-almogo em resorts de grande

dimensao.

Outro beneficio estratégico da Smart Hospitality no F&B relaciona-se com a
gestédo de stocks e o planeamento operacional. A centralizagdo da informagéo
relacionada as restricdes alimentares e preferéncias dos hdspedes permite calcular com
maior precisdo as quantidades de ingredientes necessarias, reduzindo desperdicios,
evitando ruturas e otimizando a producdo em periodos de maior procura. Este
alinhamento entre dados do cliente e operacbes internas aumenta a eficiéncia e
contribui para a sustentabilidade, sem comprometer a qualidade percebida pelo
héspede (Abdul Majid et al., 2024).

Nao obstante, a formagdo da equipa representa um elemento determinante
neste processo. A tecnologia, por si s0, ndo assegura a exceléncia do servigo. Torna-se
indispensavel que chefs, chefes de sala e restantes colaboradores compreendam como
interpretar e atuar sobre os dados disponibilizados, garantindo que a experiéncia
personalizada seja consistente e confiavel. Os programas de capacitagdo devem incluir
formagdo em protocolos de seguranca alimentar, utilizagdo de plataformas digitais e
comunicagao eficaz entre departamentos (Figueroa-Gémez et al., 2024).

A Smart Hospitality possibilita o controlo e analise de dados em tempo real, e
permite uma avaliagdo continua da performance do servigco. Indicadores como os
tempos de resposta a pedidos especiais, a frequéncia de solicitagdes por tipo de
restricdo e os niveis de satisfagcdo dos héspedes podem ser acompanhados de forma
sistematica, oferecendo insights valiosos para ajustes operacionais e estratégicos. Esta
abordagem baseada em evidéncias fortalece a tomada de decisdo e promove melhorias
continuas na experiéncia do cliente (Iranmanesh et al., 2022).

Importa salientar que a adocgéo de solugbes de Smart Hospitality no F&B nao
deve ser encarada apenas como uma inovagao tecnoldgica, mas também como uma
estratégia de diferenciagdo competitiva. Os hospedes de luxo valorizam a atencéo ao
detalhe, a seguranca alimentar e a personalizagdo do servigo, pelo que as unidades
hoteleiras que consigam integrar tecnologia, operagdes e experiéncia do cliente de
forma coesa destacam-se no mercado global. A implementacédo de sistemas digitais
inteligentes ndo s6 aumenta a eficiéncia e reduz riscos operacionais, como também
fortalece a reputagéo do hotel, promove a fidelizagao e transforma a gestao de restricdes

alimentares num fator de exceléncia e exclusividade (Bonfanti et al., 2023).
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Resumindo, a Smart Hospitality aplicada ao F&B conjuga tecnologia, dados e
operacdes de forma integrada, criando experiéncias personalizadas, aumentando a
eficiéncia, reduzindo erros e reforgando a competitividade da unidade hoteleira. A gestao
inteligente das necessidades alimentares traduz-se numa melhoria tangivel da
experiéncia do héspede, evidenciando que a inovagao digital, quando aplicada de forma

estratégica, constitui um elemento central na hotelaria de luxo contemporanea.

Estes resultados reforcam a relevancia do presente estudo, uma vez que o
servigo de buffet em resorts de grande dimensao constitui um contexto de elevada
complexidade operacional, onde a precisao, rapidez e seguranga no atendimento de

restricbes alimentares se apresentam como fatores criticos da experiéncia do hospede.

3.5 Gestao de héspedes com restrigoes alimentares

A crescente diversidade de necessidades alimentares entre os hdspedes
constitui um desafio relevante para a hotelaria de luxo, onde a qualidade da experiéncia
gastrondmica é determinante para a satisfagdo do cliente. A gestao eficaz de héspedes
com restricdes alimentares, incluindo celiacos, individuos com alergias severas,
intolerancias e dietas éticas como vegan, requer uma abordagem integrada que
combine conhecimento técnico, praticas operacionais rigorosas e comunicagao clara

entre os departamentos (Towers & Pratten, 2003; Dominguez et al., 2024).

E importante diferenciar os tipos de restricées, pois nem todas apresentam o
mesmo nivel de risco. Por exemplo, celiacos e hdspedes com alergias severas
enfrentam riscos imediatos para a saude em caso de exposi¢ao a ingredientes proibidos,
enquanto intolerancias alimentares ou escolhas éticas como dietas veganas exigem
atengdo a consisténcia e personalizagdo do servigo, impactando mais a percecao de

qualidade e experiéncia do cliente do que a seguranca direta (Dominguez et al., 2024).

A implementacao de medidas operacionais especificas € essencial para garantir
que todas as necessidades dietéticas sejam atendidas de forma segura e eficiente. Isto
inclui a formacgao continua do pessoal, procedimentos padronizados para a preparagao
e servico de alimentos e comunicagéao eficaz entre cozinha, servico de mesa e receg¢ao
(Towers & Pratten, 2003). A introducdo de tecnologias de informacgéo revela-se um
recurso valioso, permitindo registar as preferéncias alimentares dos héspedes, alertar
para a presenca de alérgenos e facilitar a coordenacgdo interna, reduzindo erros e

potenciando a eficiéncia operacional (Kalenjuk et al., 2017).
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A capacidade do hotel para gerir adequadamente estas restricées influencia
diretamente a experiéncia do hdspede, a sua satisfacao e a probabilidade de fidelizagao.
Héspedes que percebem que as suas necessidades alimentares sao respeitadas e
atendidas de forma eficaz tendem a avaliar positivamente a qualidade do servigo,
recomendando o hotel em reviews online e aumentando a reputacdo da marca
(Dominguez et al., 2024). Por outro lado, falhas na gestdo de restricbes alimentares
podem ter consequéncias graves, incluindo incidentes legais, criticas negativas em
plataformas de avaliacdo e, em casos mais mediaticos, repercussao negativa junto do
publico e da imprensa, afetando diretamente a credibilidade e posicionamento do hotel

no mercado (Kalenjuk et al., 2017; Figueroa-Gomez et al., 2024).

Deste modo, a gestdo de héspedes com restricbes alimentares ndo é apenas
uma questao operacional ou de compliance, mas também um elemento critico de gestao
de risco reputacional, evidenciando a necessidade de integracdo entre operagdes,
formacao das equipas e solugbes tecnolégicas que garantam precisdo, seguranca e

exceléncia na experiéncia do cliente.

3.6 Gestao de Riscos e Seguranga Alimentar em Hotéis de Luxo

A segurancga alimentar constitui um componente critico na hotelaria de luxo,
assumindo um papel determinante ndo apenas para a saude dos hdspedes, mas
também na consolidacdo da reputacdo e da confianga associadas a marca.
Diferentemente do que sucede em unidades hoteleiras convencionais, os hotéis de luxo
enfrentam padrées elevados de exigéncia, em que qualquer falha no servigo de
alimentacdo pode comprometer de modo significativo a experiéncia do cliente e a

percecao de qualidade (Towers & Pratten, 2003).

A implementacdo de protocolos rigorosos de higiene e seguranga alimentar,
como os sistemas HACCP (Hazard Analysis and Critical Control Points), permite
identificar, monitorizar e controlar riscos potenciais em todas as etapas da cadeia
alimentar, desde o aprovisionamento de matérias-primas até a apresentacéao final dos
pratos (Dominguez et al., 2024). Os hotéis de luxo combinam frequentemente estes
protocolos com auditorias internas e externas periddicas, garantindo a conformidade

com regulamentacdes nacionais e internacionais e refor¢cando a confianga dos clientes.

Outro elemento central consiste na formagao continua das equipas de cozinha e
servico, garantindo que todos os colaboradores compreendem e aplicam os

procedimentos de higiene, manipulagdo e armazenamento de alimentos. Esta formacgao
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abrange, entre outros aspetos, a segregagdo adequada de alimentos alergénicos, a
utilizagao correta de equipamentos de desinfegéo e o controlo rigoroso da temperatura
em cada etapa da preparacdao (Figueroa-Gomez et al., 2024). Trata-se de uma
abordagem preventiva que minimiza a probabilidade de incidentes, protegendo

simultaneamente os hospedes e a imagem institucional do hotel.

A tecnologia desempenha igualmente um papel crescente na gestao de riscos
alimentares. Softwares especializados permitem monitorizar stocks, rastrear
fornecedores, registar prazos de validade, bem como emitir alertas relativamente a
potenciais contaminagdes. Em hotéis de luxo, estas ferramentas podem integrar-se com
sistemas de gestao de reservas e preferéncias dos hdspedes, assegurando que alergias
ou restricdes dietéticas sejam atendidas de forma proativa e segura (Kalenjuk et al.,
2017).

Para além dos aspetos operacionais, a gestdo de crises e a comunicagao
integram-se como dimensdes criticas na hospitalidade de luxo. Perante um incidente
alimentar, torna-se indispensavel que existam planos de acdo estruturados,
contemplando a notificacdo imediata dos hospedes afetados, a implementacdo de
medidas corretivas e a definicao de estratégias de comunicagao publica, capazes de
mitigar riscos legais e danos na reputacdo. Mais do que cumprir requisitos legais, este
tipo de abordagem traduz-se numa estratégia integrada que alia proteg¢éo do cliente,
fortalecimento da reputacdo e exceléncia do servigo. A conjugagcdo de protocolos
rigorosos, formacao continua, inovacgao tecnoldgica e planos de contingéncia contribui,
assim, para experiéncias gastronémicas seguras e memoraveis, reforcando a percecao
de profissionalismo, cuidado e responsabilidade que caracteriza a hotelaria de luxo. A
seguranga alimentar ndo € apenas um requisito técnico, mas um elemento integrante

da percecao de qualidade e confianga.

3.7 Tendéncias e desafios futuros no F&B de luxo

O setor de Food & Beverage (F&B) em hotéis de luxo enfrenta desafios
crescentes, enquanto surgem oportunidades significativas decorrentes da evolugao das
expectativas dos clientes, das tecnologias e das tendéncias de consumo. A digitalizagao,
a personalizagdo e a inovacao constituem atualmente fatores centrais para a
competitividade e sustentabilidade dos servigos de F&B em resorts e hotéis de elevado
padrao (Cain et al.,, 2024). A integracdo de tecnologias digitais permite melhorar a

eficiéncia operacional, reduzir desperdicios e, simultaneamente, proporcionar
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experiéncias gastrondémicas mais personalizadas, como menus interativos ou servigos

de pedido antecipado via aplicagdes méveis (Abdul Majid et al., 2024).

Tem-se verificado também uma crescente valorizagdo da experiéncia do
héspede, sendo que clientes de diferentes geracbes procuram experiéncias unicas,
auténticas e alinhadas com valores pessoais, como sustentabilidade e saude. Este
fendmeno obriga os estabelecimentos de luxo a adaptarem ndo apenas o servi¢co, mas
também a oferta de produtos e métodos de apresentacgao e interagdo com os clientes,
conciliando tradicido e inovacdo. Um outro aspeto relevante assenta no equilibrio entre
personalizacdo e eficiéncia. O F&B de luxo deve satisfazer pedidos especificos,
incluindo dietas especiais ou restricbes alimentares, sem comprometer a qualidade, o

ritmo de servigo ou os padrdes de higiene (Abdul Majid et al., 2024).

A adogao de tecnologias emergentes, como sistemas de gestdo integrados e
ferramentas de analise de dados, pode contribuir para a antecipacdo de necessidades,
gestao de stocks e melhoria continua do servigo (Abdul Majid et al., 2024). O desafio
reside na implementagao destas tecnologias de forma estratégica, garantindo que todos
0s colaboradores compreendem o0s processos e conseguem tirar proveito das
ferramentas, sem comprometer a proximidade e atengdo ao hdspede, caracteristicas

essenciais do servigo de luxo.

Assim, o setor de F&B em hotéis de luxo devera evoluir, de modo a integrar
experiéncias digitais, personalizacdo avangada e praticas sustentaveis, enquanto
preserva elevados padrbes de servico e satisfacdo do hospede (Abdul Majid et al.,
2024). A capacidade de inovagao e adaptacao as novas tendéncias é, por conseguinte,
determinante para assegurar a fidelizacdo de clientes e a competitividade do
estabelecimento no mercado de luxo global.
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4. Descricao da Experiéncia de Estagio

O estagio no Hotel Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa proporcionou uma
experiéncia pratica integral na operagéo de um resort de luxo, permitindo compreender
a interacdo entre departamentos, a gestdo do servico e o seu impacto direto na
experiéncia do hospede. Ao longo dos cinco meses de estagio, realizei atividades em

diversos departamentos, integrando fungbes operacionais e estratégicas.

4.1 Recegao

O estagio no departamento de Rece¢édo decorreu, maioritariamente, no tumo da
manha (08h00 — 16h00), permitindo acompanhar de perto uma das fases mais criticas

do servico hoteleiro: a gestdo de entradas (check-in) e saidas (check-out) dos hdospedes.

Ao iniciar o turno, realizava-se um briefing verbal conduzido pelo chefe de
recec¢ao, no qual eram discutidos os pontos-chave do dia (e.g., previsdes de chegadas
e partidas, hospedes VIP, eventos especiais e questbes operacionais pendentes). Esta
pratica revelou-se fundamental para assegurar a coordenag¢ao da equipa e a prestagao

de um servigo consistente.

Entre as tarefas desempenhadas, destacam-se: (1) a realizagdo de check-ins e
check-outs através do sistema OPERA (Figura 18); (2) a gestdao de reservas e
possibilidade de upgrades de quartos, consoante a disponibilidade e o perfil do hdspede;
(3) o atendimento personalizado a duvidas e pedidos, assegurando constantemente um
elevado padrao de hospitalidade; (4) o aluguer de campos de ténis e padel, bem como
0 apoio na reserva de outras experiéncias; (5) a organizagao de taxis e transfers para o
aeroporto (Figura 19); (6) o tratamento de objetos perdidos e encaminhamento para os
respetivos proprietarios; (7) bem como a contagem da caixa ao final do turno, a fim de

assegurar rigor nos registos financeiros.
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Figura 18: Realizagdo de check-ins e check-outs (sistema OPERA)
Fonte: Documentos recolhidos durante o estagio no LCM, 2025
TARA ARO 2025 |

PUERTO RICO
TAURITO
PUERTO DE MO
PALMITOS PARK
ARGUINEGUIN
C.C ATLANTICO
C.C LAS TERRAZAS

C.C 7 PALMAS — ESTAD

PUERTO DE LAS PALN

Figura 19: Organizagdo de taxis e transfers para o aeroporto

Fonte: Documentos recolhidos durante o estagio no LCM, 2025

No que concerne a documentagao de apoio, foi possivel observar e utilizar
diversos instrumentos de controlo, nomeadamente: (1) a checklist do turno da tarde (ver
Anexo A), que assegura a continuidade do servigo entre equipas; (2) e o procedimento
corporativo de gestdo da recegao (ver Anexo B), que uniformiza processos e reforga a

consisténcia do atendimento em toda a cadeia Lopesan.

De modo transversal, esta experiéncia evidenciou a importancia da recegéo

enquanto ponto de contacto central entre o hdspede e a unidade hoteleira. A rececao
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espelha simultaneamente a “cara” e o “coragdao” do hotel, uma vez que todos os
hospedes recorrem a este servigo, sendo a primeira e ultima impressao que retiram da
unidade. Para além do dominio técnico dos sistemas informaticos, salientou-se a
relevancia das competéncias interpessoais. A empatia, a proatividade e a capacidade
de resolugéo de problemas tornaram-se elementos essenciais a garantia de uma

experiéncia positiva ao cliente.

4.2 Relagoes-Publicas / Guest Relations

No departamento de Relagdes Publicas / Guest Relations, a prioridade consistia
em assegurar a satisfagdo continua do héspede ao longo da estadia e, sempre que

necessario, intervir de forma imediata na resolugcao de eventuais reclamacoes.

Um dos instrumentos mais utilizados foi o sistema ReviewPro (Figura 20), uma
plataforma que compila, em tempo real, os comentarios deixados pelos hdspedes nos
diferentes canais digitais (e.g., Booking, TripAdvisor, Google Reviews, etc.). Através
desta ferramenta, tornou-se possivel responder tanto a comentarios in-stay, a fim de
solucionar problemas durante a estadia, como a comentarios post-stay, nos quais se
transmitia um pedido formal de desculpas e se garantia que as observagdes seriam

consideradas para melhoria continua do servicgo.
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Figura 20: Sistema ReviewPro

Fonte: Documentos recolhidos durante o estagio no LCM, 2025

Outra vertente essencial consistiu na gestdo das chamadas “atenciones” (Figura
21), pequenos gestos de cortesia oferecidos em ocasides especiais, como aniversarios,

luas de mel ou celebragdes particulares. Estas atengdes, frequentemente entregues nos

36



quartos Unique ou em outras tipologias premium, reforgavam a personalizagdo do

servigo e contribuiam para a fidelizagao dos héspedes.

Figura 21: Atenciones

Fonte: Elaboragédo Propria, 2025

O trabalho diario incluia ainda rondas ao hotel, com o objetivo de controlar os
diferentes pontos de contacto e assegurar que todos os servigos decorriam de forma
adequada. Paralelamente, era necessario manter uma atengao constante aos eventos
do dia, garantindo apoio adicional sempre que ocorresse um aumento do fluxo de

héspedes ou surgissem situagdes especificas.

Um dos momentos centrais do departamento consistia no briefing diario (ver
Anexo C), durante o qual eram discutidas as novidades e, sobretudo, analisados os
casos registados no sistema /sotools. Sempre que surgia uma reclamagao, era criado
um registo numerado que permitia acompanhar o desenvolvimento e a resolugcdo do
problema. Este procedimento garantia ndo apenas uma resposta rapida, mas também

um registo historico, que contribui para a melhoria continua do hotel.

De modo complementar, existia ainda o livro de novidades (ver Anexo D), um
instrumento fisico onde eram registadas informagdes relevantes do dia anterior,
facilitando a passagem de informagao entre turnos. Adicionalmente, em determinadas
situagdes, eram oferecidos “bonos” (vouchers) (Figura 22) de consumo (e.g., almogos

ou jantares em restaurantes do hotel), quer como forma de compensagéo em casos de
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insatisfagado, quer como gesto de valorizagdo e reconhecimento perante clientes

especiais.

P "
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Bono / Gutschein / Voucher

Figura 22: Voucher

Fonte: Documentos recolhidos durante o estagio no LCM, 2025

Finalmente, o departamento de Guest Relations destacou-se como o elo entre o
hospede e a gestdo do hotel, desempenhando um papel essencial na gestdo da
experiéncia do cliente, quer através da personalizagdo dos servigos, quer pela
capacidade de transformar potenciais situagcdes negativas em oportunidades de

fidelizagao.

4.3 Diregao

Durante o estagio tive a oportunidade de acompanhar, ainda que de forma
pontual, o trabalho desenvolvido pela Direcdo do Hotel Lopesan Costa Meloneras,
composta por quatro elementos principais (Figura 23): (1) Diretor Geral; (2) Diretor de
Alojamento; (3) Diretor de F&B; (4) e Subdiretora.
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Figura 23: Dire¢do do Hotel Lopesan Costa Meloneras (elementos principais)

Fonte: Elaboragdo Propria, 2025

Cada um destes profissionais desempenhava funcdes especificas, mas em
permanente articulagdo, assegurando a gestao estratégica e operacional do resort. As
principais atividades observadas incluiram: (1) a gestdo de equipas e acompanhamento
dos colaboradores, assegurando que todos os departamentos dispunham de recursos
humanos adequados e motivados; (2) a supervisdo do funcionamento diario do hotel,
com visitas regulares as instalagdes, a fim de verificar o estado dos servigos e o
cumprimento dos padrdes de qualidade; (3) a monitorizagdo de eventos e conferéncias,
garantindo que toda a logistica decorria sem falhas; (4) a participagdo em reunides de
coordenacdo e gestdo, nas quais se analisavam resultados, indicadores de
desempenho e problemas emergentes; (5) a gestdo de correspondéncia e emails
institucionais, assegurando a comunicagao entre diferentes areas do hotel e com a
administracdo do grupo; (6) o acompanhamento das auditorias internas e externas,
fundamentais ao cumprimento dos normativos de qualidade, higiene e seguranca; (7)
bem como a resposta imediata a situagbes irregulares ou excecionais (casos de
héspedes, problemas técnicos ou reclamagdes criticas), garantindo a tomada de

decisdo adequada.

No ambito documental, tornou-se ainda possivel o contacto com instrumentos de
grande relevancia, como o modelo de calendario dos chefes e da diregao (Figura 24),
que organiza os turnos, folgas e presencas da lideranca, e a lista de documentos do
Sistema de Gestao Integrado (Figura 25), que retine normas, procedimentos e registos
fundamentais, a fim de assegurar a conformidade com os padrées de qualidade do

grupo Lopesan.
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Figura 24: Modelo de calendario dos chefes e da dire¢do

Fonte: Documentos recolhidos durante o estagio no LCM, 2025



Figura 25: Lista de documentos do Sistema de Gestao Integrado

Fonte: Documentos recolhidos durante o estagio no LCM, 2025

Esta experiéncia junto da Direcdo permitiu compreender a complexidade
inerente ao processo de gestao de um resort de cinco estrelas, no qual cada decisao
exerce impacto direto, ndo apenas na operagao diaria, mas também na imagem global

do hotel e satisfacdo dos hdspedes.

4.4 Restaurantes e Bares

O departamento de Food & Beverage (F&B) constitui um dos eixos centrais da
operagao do Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa, ndo so pela sua dimensao, mas
também pelo impacto direto que exerce na experiéncia global do héspede. Num resort
com mais de 1 100 quartos e uma taxa média de ocupacgéao elevada, a gestdo do F&B
assume-se como um desafio logistico, humano e organizacional de grande
complexidade, que requer planeamento, rigor e uma forte coordenagdo entre as

diferentes equipas.

Durante o estagio, tive a oportunidade de integrar restaurantes e bares,
assumindo fungbes operacionais e acompanhando praticas de gestdao, o que me

permitiu obter uma visao holistica do funcionamento do setor.
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4.4.1 Restaurantes

O hotel dispde de diversos espagos de restauragao, entre os quais se destacam
o GastroMarket Buffet, principal unidade de servigco, bem como unidades tematicas,
como o0 Restaurante Toscana. A diversidade gastronomica constitui um elemento
distintivo do Lopesan Costa Meloneras, onde a qualidade e a personalizacao do servi¢o

se revelam fundamentais para satisfazer um publico internacional exigente.

No que concerne as principais atividades desenvolvidas, no GastroMarket Buffet
(pequeno-almocgo), assumi fungdes de acolhimento e encaminhamento de héspedes,
atuando como uma espécie de chefe de sala ao assegurar que a experiéncia comegava
de forma organizada e acolhedora. Em paralelo, acompanhei de perto a chefia do
departamento, observando tarefas relacionadas com o planeamento de horarios (Figura
26), processo de recrutamento e integracdo de novos colaboradores, bem como a
distribuicado de fungbes entre equipas. No restaurante La Toscana (almogo),
desempenhei funcgdes de rececdo e acompanhamento, dando as boas-vindas aos
héspedes e garantindo que a disposicdo das mesas e a rotagao de lugares cumpriam

os padrdes exigidos pelo resort.
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Figura 26: Planeamento de horarios (restaurantes)

Fonte: Documentos recolhidos durante o estagio no LCM, 2025

Relativamente as ferramentas e procedimentos utilizados, destaca-se a
aplicacao de checklists por zonas (Norte e Sul), fundamentais para assegurar a
cobertura e qualidade do servico em todas as areas do restaurante (ver Anexo E).
Adicionalmente, os documentos de higiene e seguranga alimentar revelaram-se
essenciais para o cumprimento das normas de HACCP (sistema de Analise de Perigos
e Pontos Criticos de Controlo), permitindo que todos os colaboradores conhecessem e
aplicassem os procedimentos obrigatérios. Por fim, cada colaborador dispunha de uma
lista detalhada de fungbes especificas, desde a montagem de mesas até ao controlo da
temperatura dos buffets (ver Anexo F), instrumento que reforcava a clareza das

responsabilidades individuais e contribuia para a consisténcia do servico.
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4.4.2 Bares

O setor de bares do Lopesan Costa Meloneras é igualmente diversificado,
incluindo bares centrais, bares de piscina, bares de apoio a eventos e o servigo de
minibares. A escala da operagao exige uma organizagdo minuciosa, desde a preparagao

de bebidas até a gestao de stocks e inventario.

No que diz respeito as atividades principais desenvolvidas, no servigo de
minibares, percorri diariamente os quartos com o carrinho de reposicao, verificando
consumos e garantindo que o servigo estava de acordo com os standards de um hotel
de cinco estrelas. Nos bares de piscina, prestei apoio no servi¢o de bebidas e snacks
em ambiente de grande fluxo, desenvolvendo rapidez no atendimento e a capacidade
de lidar com clientes de diversas nacionalidades. No bar central, tive contacto direto com
héspedes, participei na preparacdo de cocktails e aprofundei competéncias em
conhecimento de bebidas, recorrendo as fichas técnicas a fim de garantir a consisténcia
das receitas. Por fim, no economato de bares, estive envolvido na gestéo de stocks e
inventario, assegurando o abastecimento dos diferentes bares e participando na
preparacao de pré-mix para cocktails, o que permitia otimizar o servico durante os

periodos de maior movimento.

Relativamente as ferramentas e procedimentos utilizados, destaco o software
HS Consulting (Figura 27), que possibilitava, através de checklists digitais, verificar se
os bares se encontravam em conformidade com os parametros definidos (higiene,
temperaturas de camaras, arrumacgao e stocks). As fichas técnicas de bebidas (Figura
28) foram igualmente relevantes para manter a qualidade e padronizagao dos cocktails
e restantes bebidas servidas. Adicionalmente, os documentos de limpeza de cadmaras
de bebidas (Figura 29) asseguravam a conformidade com as normas de higiene e

segurancga alimentar, reforcando a consisténcia e fiabilidade do servigo.
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Figura 27: Software HS Consulting

Fonte: Documentos recolhidos durante o estagio no LCM, 2025

Figura 28: Fichas técnicas de bebidas

Fonte: Documentos recolhidos durante o estagio no LCM, 2025
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Figura 29: Documentos de limpeza de camaras de bebidas

Fonte: Documentos recolhidos durante o estagio no LCM, 2025

4.4.3 Reflexao critica

A experiéncia nos bares e restaurantes do Lopesan Costa Meloneras revelou-se
particularmente enriquecedora, na medida em que permitiu compreender a conjugagao
entre diferentes dimensdes. A vertente operacional destacou-se pelo contacto direto
com o héspede, pelo servigo personalizado e pela necessidade de adaptagao a diversos
perfis de clientes. A vertente organizacional evidenciou-se através do planeamento de
equipas, da elaboracgao de horarios, da gestao de inventarios e da aplicagao rigorosa de
normas de qualidade. Através da vertente estratégica, tornou-se possivel compreender
que o F&B nao constitui apenas um servico de apoio, mas sim uma fonte de
diferenciacdo e de receita fundamental num resort de luxo, com impacto direto na

reputacdo e na satisfagdo global dos héspedes.
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A complexidade do setor de F&B neste resort ilustrou a maxima de que a
hotelaria de luxo exige um equilibrio constante entre a exceléncia no detalhe e eficiéncia
operacional, sendo o papel da gestao indispensavel para assegurar a consisténcia do

servigo numa estrutura tamanha dimenséao.

4.5 Eventos

O departamento de Eventos do Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa assume
um papel estratégico na dindmica do hotel, que se distingue ndo apenas pela sua
dimensao hoteleira, como também pela capacidade de acolher grandes conferéncias,
convengdes internacionais, incentivos empresariais, casamentos e eventos sociais de
prestigio. A infraestrutura integra diversos salbes polivalentes, areas exteriores
adaptaveis e servicos de catering de exceléncia, posicionando o hotel como uma
referéncia no segmento MICE (Meetings, Incentives, Conferences and Exhibitions) nas

Ilhas Canarias.

Durante o estagio, tive a oportunidade de acompanhar de perto o processo de
organizagao, planeamento e acompanhamento de eventos, adquirindo uma viséo
integrada e pratica deste setor. As principais fungdes desempenhadas no departamento

de eventos abrangeram diversas areas de planeamento e acompanhamento.

Uma das tarefas recorrentes consistiu na revisdo de rooming lists, através da
verificagdo detalhada das listas de grupos (rooming), assegurando que os dados
introduzidos no software OPERA coincidiam com os fornecidos pelas agéncias e
operadores. Esta tarefa exigia especial atengao a detalhes como a tipologia de quartos,
upgrades, pedidos especificos, bem como a marcacao de early check-in ou late check-

out (ver Anexo G).

A gestao de restrigbes alimentares demonstrou-se igualmente relevante, através
da identificacdo de hdéspedes com alergias, intolerancias alimentares (e.g., celiacos,
lactose, etc.) ou dietas especificas, garantindo que essa informagéao era transmitida de

forma precisa aos departamentos de cozinha e F&B.

Participei igualmente na elaboragdo de ordens de servico e producido de
documentos detalhados para cada evento, nos quais se especificavam horarios,
espacos a utilizar, set-ups de salas, equipamentos técnicos e servigos de catering (e.g.,
ordem de servigo preparada para um evento corporativo da empresa Nestlé) (ver Anexo
H).
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Colaborei ainda na elaboragdo de menus e propostas de catering, apoiando a
definicdo de menus para coffee breaks, business lunches e jantares de gala, ajustados

ao perfil dos clientes e ao orcamento estabelecido (ver Anexo ).

Outra vertente do trabalho incluiu a realizacédo de visitas guiadas (ex.:
acompanhamento de operadores turisticos, agéncias e potenciais clientes interessados
em realizar eventos no hotel), com o intuito de apresentar as caracteristicas das salas,

0s espacos exteriores e as valéncias de F&B do hotel.

Adicionalmente, desempenhei funcbes de acompanhamento durante os eventos,
garantindo presenca ativa nos dias de realizag&o, o que implicava disponibilidade para
resolver imprevistos, coordenar pedidos de ultima hora e atuar como elo entre o cliente

€ a equipa operacional.

4.5.1 Reflexao critica

A experiéncia no departamento de eventos permitiu-me compreender a
complexidade da gestdo de grupos e conferéncias num resort de luxo. Diferentemente
do servigo regular ao héspede individual, a organizagao de eventos exige planeamento
transversal (e.g., rececao, alojamento, housekeeping, F&B, manutencdo, efc.) e

comunicagao interdepartamental constante.

O Lopesan Costa Meloneras posiciona-se como lider regional no turismo MICE, e
ter a oportunidade de acompanhar este segmento proporcionou-me uma visao
privilegiada de como um resort pode diversificar a sua operagao, tornando-se nao

apenas um destino de lazer, mas também um centro de negécios internacional.
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5. Fundamentacgao Tedrico-Metodoldgica do Projeto de Estagio

O projeto de estagio desenvolvido no Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa
teve por objetivo identificar e propor melhorias no processo de atendimento a hdspedes
com restricdes alimentares durante o servigo de pequeno-almogo, com especial enfoque
em clientes celiacos, veganos, intolerantes a lactose ou com alergias especificas. A
pertinéncia deste estudo enquadra-se na crescente valorizagdo da personalizagéo do
servigco e da experiéncia do cliente (Customer Experience Management) na hotelaria de
luxo, bem como na necessidade de otimizacado de processos operacionais em unidades

hoteleiras de grande dimensao (Jain et al., 2023).

A literatura aponta que os servicos de F&B constituem touchpoints criticos da
experiéncia do hdospede, sendo particularmente sensiveis a falhas operacionais quando
envolvem necessidades especificas, como restricbes alimentares. Atrasos no
atendimento, falta de autonomia operacional das equipas ou dependéncia excessiva da
intervencdo das chefias podem comprometer a percecao de qualidade do servigo e a
experiéncia de luxo, justificando a necessidade de uma analise aprofundada destes

processos em contexto real.

A concecéo do projeto resultou da articulagdo com interlocutores estratégicos da
unidade hoteleira, nomeadamente o tutor de estagio e os chefes de sala responsaveis
pelos restaurantes do resort, que identificaram constrangimentos recorrentes no
atendimento a héspedes com necessidades dietéticas especiais durante o pequeno-
almogo. Contudo, a defini¢ao do problema e da abordagem metodoldgica ndo se baseou
apenas em percegdes internas, sendo sustentada pelo enquadramento tedrico da
gestao de operagdes, da digitalizagéo de servigos e da personalizagdo do atendimento
em hotelaria de luxo (Abdul Majid et al., 2024).

A opgao metodolégica por um estudo de caso em contexto organizacional real
justifica-se pela necessidade de compreender em profundidade um fenémeno
operacional complexo e altamente dependente do contexto especifico de funcionamento
do resort. A observagao direta das praticas existentes, complementada pela analise de
dados operacionais e pelas percegdes do staff, permite captar indicadores quantitativos
(como tempos médios de atendimento) e dimensdes qualitativas associadas a
organizagao do trabalho e a coordenacgao entre equipas, possibilitando a triangulagao

de dados e reforcando a robustez da analise.
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A Theory of Constraints (TOC), desenvolvida por Eliyahu M. Goldratt (1990),
constitui uma abordagem sistémica de gestdo que parte do principio de que todo o
sistema organizacional € limitado por, pelo menos, uma restricdo (constraint), a qual
condiciona o desempenho global. Segundo esta perspetiva, a melhoria significativa dos
resultados ndo depende da otimizacéo isolada de todas as partes do sistema, mas sim

da identificacao e gestao eficaz do seu principal gargalo (bottleneck).

No contexto do presente estudo, o servigco de pequeno-almogo no Lopesan Costa
Meloneras Resort & Spa, que atende diariamente cerca de 2.000 hospedes, apresenta
caracteristicas tipicas de sistemas complexos de elevada variabilidade. A analise
empirica realizada evidenciou que o processo de atendimento a hdspedes com
restricdes alimentares depende excessivamente da intervengdo manual do chefe de
sala, responsavel por registar, validar e comunicar os pedidos especificos a cozinha.
Esta centralizacdo de responsabilidade configura-se como uma restricado operacional,
uma vez que limita o fluxo do servigo e gera atrasos cumulativos em periodos de maior

afluéncia.

De acordo com a TOC, a primeira etapa consiste em identificar a restricdo do
sistema. No caso em analise, a restricdo manifesta-se na capacidade limitada de
processamento de pedidos especiais por parte do chefe de sala, sobretudo em
momentos de pico. A segunda etapa implica explorar a restricao, isto é, garantir que o
recurso limitante seja utilizado da forma mais eficiente possivel. Contudo, sendo o
processo atual predominantemente manual, o potencial de otimizagao é reduzido, dado

que depende da disponibilidade fisica e da rapidez individual do colaborador.

A terceira etapa da TOC propbe subordinar os restantes processos a restricao
identificada. No servigco em estudo, verifica-se que outros elementos da equipa ficam
dependentes da validacao do chefe de sala, criando periodos de espera e reduzindo a
autonomia operacional. Esta dependéncia compromete a fluidez do servigo e impacta

negativamente a percecéo de eficiéncia e exclusividade associada ao segmento de luxo.

A quarta etapa consiste em elevar a restricdo, ou seja, implementar alteracées
estruturais que aumentem a capacidade do sistema no ponto critico. Neste
enquadramento, a proposta de digitalizacdo do registo e gestdo de restricdes
alimentares, através da integragdo da aplicagao mével com a pulseira de acesso ao
buffet, surge como mecanismo de elevagcdo da restricdo. Ao automatizar o fluxo de

informacao entre hdspede, sala e cozinha, elimina-se a necessidade de intermediacao
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manual constante, redistribuindo a carga operacional e aumentando a capacidade de

resposta do sistema.

Por fim, a TOC enfatiza a necessidade de reiniciar o ciclo apds a eliminagao de
uma restricdo, reconhecendo que a melhoria continua pode revelar novos gargalos.
Assim, apos a digitalizagao, sera fundamental monitorizar indicadores como tempos
médios de atendimento, nimero de pedidos especiais por hora e niveis de satisfagao
associados ao pequeno-almogo, assegurando que eventuais novas limitagcdes sejam

identificadas e tratadas.

A aplicacdo da Theory of Constraints ao caso em estudo permite compreender
que o problema nao reside na inexisténcia de recursos humanos ou na qualidade do
servico, mas na configuragao processual que concentra fungdes criticas num unico
ponto. Ao interpretar o chefe de sala como bottleneck operacional, torna-se possivel
fundamentar teoricamente a necessidade de reconfiguragdo do sistema através da
tecnologia, ndo apenas como inovagao digital, mas como intervencédo estratégica
orientada a otimizacdo do fluxo de servico, melhoria da experiéncia do hdspede e

reforco da competitividade do resort.

Deste modo, a TOC oferece um enquadramento conceptual robusto que sustenta
a proposta de melhoria apresentada, evidenciando que a eficiéncia operacional e a
personalizacéo do servigo ndo séo objetivos contraditorios, mas resultados alcancaveis

através da identificacdo e gestao estruturada das restricdes do sistema.
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6. Exploragao da Situagcao-Problema e Delimitagao do Objeto de Estudo

Durante o estagio no Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa foi identificada
uma situacao-problema recorrente no servigo de pequeno-almogo relacionada com o
atendimento a héspedes com restricbes alimentares, nomeadamente clientes celiacos,
veganos, intolerantes a lactose ou com alergias especificas. Este constrangimento
assume particular relevancia num resort de cinco estrelas de grande dimenséao, onde a
média diaria de héspedes no pequeno-almoco ronda os 2 000 clientes, tornando os

processos operacionais especialmente sensiveis a falhas em periodos de pico.

Segundo Jain et al. (2023), os servigos de alimentagédo e bebidas constituem
touchpoints criticos da experiéncia do hospede em hotelaria de luxo, sendo o servigo de
pequeno-almogo particularmente sensivel a falhas operacionais devido a elevada
rotatividade e simultaneidade de consumo. No contexto do pequeno-almogo em buffet,
estas fragilidades tornam-se mais evidentes quando envolvem necessidades
alimentares especificas, uma vez que exigem coordenagdo adicional entre sala e

cozinha, aumentando o risco de atrasos e erros.

Empiricamente, verificou-se que o processo atual de atendimento a hdspedes
com restricdes alimentares depende fortemente da intervengao manual do chefe de
sala, responsavel por registar e validar os pedidos e comunica-los a cozinha. Este
procedimento origina tempos de espera superiores ao desejavel em periodos de maior
afluéncia. Os pedidos sem gluten apresentaram um tempo médio de atendimento de 18
minutos, face a um tempo de referéncia de 10 minutos, verificando-se desvios
semelhantes em pedidos veganos, sem lactose ou associados a alergias especificas
(Tabela 1).

Tabela 1: Tempo médio de atendimento de pedidos especiais

TIPO DE PEDIDO TEMPO MEDIO ATUAL (MIN) TEMPO IDEAL (MIN) DIFERENCA
Sem glaten +8
Vegan +5
Sem lactose +8
Alergias especificas +10
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Fonte: Elaboragéo Propria, 2025

Para além do impacto nos tempos de resposta, a analise qualitativa revelou uma
dependéncia excessiva da validacdo do chefe de sala para o encaminhamento de
pedidos especiais. Embora existam tablets para registo de pedidos, a inexisténcia de
uma funcionalidade especifica para restricdes alimentares limita a eficiéncia da
comunicacgao interna entre sala e cozinha. Esta centralizagdo do processo num unico
elemento da equipa configura um constrangimento operacional que compromete o fluxo
do servigo, em linha com a légica da Theory of Constraints, segundo a qual o

desempenho do sistema é condicionado pela sua principal restricdo (Goldratt, 1990).

Adicionalmente, apesar de a satisfagdo profissional do staff se manter
globalmente positiva, observou-se um aumento significativo dos niveis de stress em
periodos de pico, associado a acumulacao de pedidos especiais e a pressao para
manter os padrées de servigo do segmento de luxo (Tabela 2). Este fator representa um
risco para a consisténcia do servigo e para a sustentabilidade do modelo operacional

atual.

Tabela 2: Avaliagdo qualitativa de aspetos do servigo de pequeno-almogo

ASPETO AVALIADO PONTO FORTE LIMITAGAO IDENTIFICADA

Comunicagdo com a cozinha

Gestdo de tempo

Ferramentas tecnolégicas

Satisfacdo profissional

Fonte: Elaboragdo Propria, 2025

Face a este diagnoéstico, o objeto de estudo do presente projeto é claramente
delimitado ao servico de pequeno-almogo do Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa,
incidindo especificamente sobre o processo de registo e comunicagdo interna de
pedidos de hospedes com restricdes alimentares. O estudo n&o abrange a totalidade do
F&B do resort, nem outras tipologias de servico, focando-se exclusivamente no contexto
do buffet de pequeno-almogo e na gestdo operacional de restrigdes alimentares. Em

concreto, propde-se a criacdo de uma funcionalidade especifica na aplicagdo mével do
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grupo Lopesan, que permita o registo antecipado das restricbes dietéticas dos
héspedes, associando essa informagéao a leitura automatica da pulseira do quarto no

acesso ao buffet.
Neste enquadramento, a problematica de investigacdo adotada é a seguinte:

Em que medida a auséncia de um sistema digital integrado para o registo e
gestao de restricdes alimentares compromete a eficiéncia operacional e a experiéncia

do héspede no servigo de pequeno-almogo de um resort de grande dimensao?

A relevancia deste estudo para a literatura reside no facto de, embora a
digitalizacdo de servicos e a Smart Hospitality sejam amplamente abordadas em
contexto de hotelaria, existir menor enfoque na aplicagéo especifica de solu¢des digitais
a gestao de restricbes alimentares em servigos de buffet de grande escala. Assim, o
presente trabalho contribui para aprofundar a compreensao de como a tecnologia pode
ser utilizada para mitigar constrangimentos operacionais em contextos de elevada

complexidade, articulando personalizagado do servigo e eficiéncia operacional.

Do ponto de vista pratico, o estudo é particularmente relevante para resorts de
grande dimensado, onde pequenos constrangimentos nos processos de atendimento
tendem a amplificar-se em periodos de pico, com impacto direto na experiéncia do
hospede e na percecao de qualidade do servigo. A analise proposta pretende, assim,
fundamentar a viabilidade de solugdes digitais como instrumento de melhoria
operacional no servico de pequeno-almogo, em alinhamento com as exigéncias do

segmento de luxo.
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7. Metodologia

A metodologia definida para este projeto de estagio foi concebida com o
proposito de analisar, de forma sistematica, os constrangimentos identificados no
atendimento a hdspedes com restricdes alimentares durante o servico de pequeno-
almogo no Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa. Considerando a complexidade do
contexto (um resort de cinco estrelas com elevada taxa de ocupagdo e um servigo de
buffet diario que recebe, em média, cerca de 2 000 héspedes), optou-se pela adogéo de
uma abordagem de estudo de caso, por se revelar adequada a analise aprofundada de
fenédmenos inseridos em contextos organizacionais especificos e de elevada
complexidade operacional, permitindo uma leitura holistica que integra variaveis

processuais e dimensdes humanas (Yin, 2018).

A escolha deste método justifica-se pela necessidade de captar a interacao entre
procedimentos formais, praticas informais e percecdes dos diferentes intervenientes no
servico de pequeno-almogo, em particular no atendimento de hdspedes com

necessidades dietéticas especificas.

7.1 Método e técnicas de investigacao

A presente investigacdo adotou uma abordagem de métodos mistos,
combinando técnicas de recolha e analise de dados de natureza qualitativa e
quantitativa. Esta opcdo metodoldgica justifica-se pela natureza multifacetada do
fendmeno em analise, que envolve simultaneamente dimensdes operacionais (tempos
de resposta, frequéncia de pedidos especiais) e dimensdes experienciais (percecdes
dos colaboradores e dos héspedes). A integragdo de métodos quantitativos e
qualitativos permite uma compreensdao mais aprofundada e contextualizada de
fendmenos complexos em ambientes organizacionais reais, reforgando a validade dos
resultados através da complementaridade de perspetivas (Creswell & Plano Clark,
2018).

No ambito da componente quantitativa, procedeu-se a recolha dos tempos
médios de atendimento relativos a diferentes tipos de pedidos especiais (sem gluten,
vegan, sem lactose e alergias especificas), os quais foram comparados com os tempos
de referéncia definidos pela equipa de F&B, permitindo identificar desvios operacionais
relevantes. A recolha de dados decorreu ao longo de um periodo continuo de um més,

correspondente ao periodo de permanéncia no departamento de Food & Beverage,
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durante o més de abril de 2025. As medi¢cbdes abrangeram todo o horario do servigo de
pequeno-almogo, incluindo os periodos de maior afluéncia (horas de pico), garantindo
uma representacao fidedigna das dindmicas operacionais em contextos de elevada

pressao de servigo.

Relativamente a componente qualitativa, foram realizadas observacdes
sistematicas durante o servigo de pequeno-almogo ao longo do mesmo periodo, com
registo dos principais constrangimentos operacionais, dos fluxos de comunicagéo entre
sala e cozinha e das praticas informais adotadas pela equipa para lidar com pedidos
especiais. Estas observagbes foram complementadas por conversas informais com
chefes de sala e colaboradores diretamente envolvidos no atendimento a hdspedes com
restricdbes alimentares, permitindo captar percecdes sobre dificuldades recorrentes,
estratégias de adaptacao e impacto do modelo atual nos niveis de stress e organizagao
do trabalho.

Importa salientar que o periodo de recolha de dados coincidiu com um contexto
de ocupacgao consistentemente elevada do resort, situando-se entre 80% e 90% de taxa
de ocupacgao, com uma média diaria aproximada de 2 000 pequenos-almogos servidos.
A auséncia de variagdes significativas entre dias de maior e menor afluéncia reforga a
relevancia dos dados recolhidos, na medida em que os constrangimentos observados
refletem o funcionamento do servico em condicbes reais de elevada pressao

operacional, tipicas de resorts de grande dimensao.

Adicionalmente, procedeu-se a analise de comentarios de hdspedes recolhidos
através da plataforma ReviewPro, durante o periodo de integragdo no departamento de
Relagbes Publicas (maio e junho de 2025). Esta analise incidiu particularmente sobre
avaliagdes associadas ao servigo de pequeno-almogo e a gestdo de pedidos especiais,
tendo sido identificadas referéncias recorrentes a atrasos no atendimento de pedidos
sem gluten e a dificuldades na comunicacao de necessidades alimentares especificas,
reforcando empiricamente a relevancia do problema do ponto de vista da experiéncia

do héspede.

A combinagcdo destas técnicas permitiu a triangulagdo de dados, ao articular
métricas operacionais (tempos de atendimento), evidéncias observacionais (fluxos de
comunicagdo e constrangimentos no servigo) e percegdes externas dos hdéspedes
(reviews online). Esta estratégia metodolégica reforca a validade dos resultados, ao
permitir confirmar o problema identificado a partir de diferentes perspetivas e fontes de

evidéncia, reduzindo o risco de enviesamento associado a uma Unica fonte de dados.
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7.2 Amostra

O estudo recorreu a uma amostra nao probabilistica e intencional, selecionada
em fungao da relevancia direta dos participantes para o objeto de investigacao. Este tipo
de amostragem revela-se particularmente adequado em estudos de natureza
exploratéria e aplicada, nos quais se privilegia a profundidade da informagdo em

detrimento da representatividade estatistica (Etikan et al., 2016).

A amostra foi constituida por dois grupos principais. O primeiro grupo integrou
profissionais de Food & Beverage (F&B), incluindo chefes de sala e empregados de
mesa diretamente envolvidos no servico de pequeno-almogo. Foram acompanhados
cerca de doze colaboradores ao longo do periodo de observacédo, desempenhando
diferentes fungdes e niveis de responsabilidade no buffet de pequeno-almogo, o que
permitiu captar variagdes nos procedimentos e nos constrangimentos operacionais ao

longo do servico.

O segundo grupo correspondeu a hospedes com pedidos especiais no servigo
de pequeno-almogo. Durante o periodo de permanéncia no departamento de F&B (abril
de 2025), foram acompanhados aproximadamente 100 casos de pedidos associados a
restricbes alimentares (sem gluten, vegan, sem lactose e alergias especificas). Estes
casos foram selecionados com base no critério de exequibilidade de acompanhamento
integral do processo de atendimento, desde o momento do pedido até a entrega do prato
ao hospede, permitindo uma analise detalhada dos tempos de resposta, dos pontos de

blogueio no processo e das interagdes entre sala e cozinha.

A opcao por um periodo de observacao continuo de um més justifica-se por
permitir captar o funcionamento do servigo em condigdes reais e repetidas de elevada
pressao operacional, evitando enviesamentos associados a dias atipicos. Durante este
periodo, a ocupagado do resort manteve-se consistentemente elevada (entre 80% e
90%), com uma média diaria aproximada de 2 000 pequenos-almogos servidos, o que
reforca a relevancia e a robustez dos dados recolhidos para a analise de

constrangimentos em contextos de grande escala.

Complementarmente, foram analisados cerca de 200 comentarios de héspedes
disponiveis na plataforma ReviewPro ao longo de dois meses de integragdo no
departamento de Relagdes Publicas. Esta analise incluiu comentarios de clientes in-

house (presentes no hotel no momento da publicacdo) e de hospedes que ja tinham
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concluido a estadia, permitindo captar percecbes em tempo real e avaliagdes

retrospetivas sobre o servigo de pequeno-almoco e o atendimento a pedidos especiais.

Finalmente, a diversidade de nacionalidades dos hospedes observados
(nomeadamente espanhola, alema, britdnica e nérdica) permitiu captar diferentes
expectativas culturais relativamente ao atendimento personalizado em hotelaria de luxo.
A integracdo de dados provenientes de colaboradores, de observacbes diretas do
processo de servico e de avaliagbes online dos hdspedes possibilitou reforgar a
credibilidade e a consisténcia das conclusdes, ao articular perspetivas internas da

operacao com percecgdes externas da experiéncia do cliente.

7.3 Materiais e Instrumentos

Para a recolha e andlise de dados, foram utilizados instrumentos que permitiram
integrar a analise operacional do servigco de pequeno-almogo com a percegdo dos
hospedes relativamente ao atendimento de pedidos associados a restricbes

alimentares.

Um dos principais instrumentos utilizados foi a plataforma ReviewPro,
consultada diariamente durante o periodo de integragdo no departamento de Relagbes
Publicas, ao longo de dois meses. Esta ferramenta agrega comentarios provenientes de
plataformas externas de avaliagao, permitindo monitorizar a reputagao online do hotel e
identificar padrdes de satisfagcado e insatisfacdo associados a diferentes momentos da
experiéncia do hospede. No ambito deste estudo, foram selecionados e arquivados, em
documento Word, os comentarios que faziam referéncia direta ao servigo de pequeno-
almoco e, em particular, ao atendimento de pedidos relacionados com restricoes
alimentares. A analise incluiu comentarios de clientes in-house e de hospedes que ja
tinham concluido a estadia, permitindo captar perce¢cdes em tempo real e avaliagdes

retrospetivas.

A categorizagdo dos comentarios foi realizada de forma manual, sem recurso a
software de analise qualitativa, através da leitura sistematica dos conteudos e da criagao
de categorias tematicas emergentes a partir dos dados. As categorias foram definidas
de forma indutiva, a medida que os padroes de reclamacobes e elogios se tornavam
recorrentes, destacando-se, por exemplo, referéncias a tempos de espera, qualidade da
resposta a pedidos sem gluten e clareza da comunicagdo com a equipa de sala. Para
garantir maior consisténcia analitica, foi utilizado um protocolo simples de codificacao,

no qual cada comentario selecionado era classificado segundo o tema principal
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identificado. Embora a codificacdo tenha sido realizada por um uUnico investigador, a
leitura repetida dos comentarios e a aplicacdo consistente dos mesmos critérios de

categorizagao contribuiram para reforgar a fiabilidade interna da analise qualitativa.

Paralelamente, foram utilizadas tabelas de registo quantitativo dos tempos de
atendimento de pedidos especiais no servico de pequeno-almogo, criadas
especificamente para este estudo e preenchidas manualmente durante o periodo de
observacdo no departamento de Food & Beverage. Estas tabelas incluiam o tipo de
pedido (sem gluten, vegan, sem lactose ou alergias especificas), a hora de solicitagao,
a hora de entrega e o tempo total de espera, permitindo comparar os tempos reais com
os tempos de referéncia definidos pela equipa de F&B. Este instrumento possibilitou a
recolha de dados objetivos sobre a eficiéncia operacional do processo de atendimento

a hdéspedes com restrigdes alimentares.

Adicionalmente, foram consultados documentos internos do resort,
nomeadamente procedimentos operacionais do departamento de F&B, checklists de
servigo e informagao funcional relativa a aplicagao moével do grupo Lopesan. A analise
destes documentos permitiu contrastar os standards formais da organizagdo com as
praticas observadas no terreno, contribuindo para uma analise critica dos

constrangimentos operacionais identificados no servigo de pequeno-almocgo.

No seu conjunto, a utilizagéo articulada de comentarios de hdspedes, registos
operacionais de tempos de atendimento e documentagao interna permitiu reforgar a
robustez da analise, assegurando coeréncia entre evidéncias empiricas, perce¢des dos

clientes e enquadramento organizacional do processo em estudo.

7.4 Procedimentos de Investigacao

A investigagao decorreu em trés fases principais, articuladas de modo a
integrar a observacao direta, a analise documental e a interpretacao sistematica dos
dados de feedback, permitindo uma abordagem estruturada e coerente ao fenédmeno

em estudo.

Numa primeira fase, recorreu-se a observagao participante durante o servigo
de pequeno-almoco, ao longo de um més de abril de 2025, cobrindo o horario
completo de funcionamento do buffet, incluindo as horas de maior afluéncia. Durante
este periodo, foram registados simultaneamente dados quantitativos, como os tempos

médios de atendimento de pedidos especiais, e dados qualitativos, incluindo
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observagodes sobre 0s processos operacionais, limitagdes estruturais e fluxos de
comunicagao entre sala e cozinha. A observagao direta revelou-se adequada para
identificar constrangimentos no fluxo de servico e compreender praticas informais
adotadas pela equipa de F&B em contexto real de elevada pressao operacional (Jain
et al., 2023).

Na segunda fase, procedeu-se a analise do feedback interno e externo, através
da monitorizag&o diaria de cerca de 200 comentarios de héspedes registados na
plataforma ReviewPro durante dois meses de integragéo no departamento de
Relagdes Publicas. A analise incluiu comentarios de clientes in-house, presentes no
hotel no momento da publicagéo, e de héspedes que ja tinham concluido a estadia,
permitindo captar percecdes em tempo real e avaliagdes retrospetivas sobre o servico
de pequeno-almocgo e o atendimento de pedidos especiais. Paralelamente, foram
consultados documentos internos do resort, como procedimentos operacionais de
F&B, checklists de servico e informacgdes relativas a aplicagdo mével Lopesan,
permitindo confrontar praticas observadas com standards formais e recursos

tecnoldgicos disponiveis.

A terceira fase, desenvolveu-se a proposta de melhoria, centrada na integracéo
das restricbes alimentares na aplicacdo moével Lopesan, associada a pulseira de
acesso ao buffet. Esta etapa incluiu a analise da viabilidade operacional e tecnoldgica
da solugao proposta, bem como a identificagao de potenciais beneficios para a
experiéncia do hdspede e para a eficiéncia do servigo de F&B, em alinhamento com os
principios de digitalizacio e personalizagao do servigo em hotelaria de luxo (Abdul
Maijid et al., 2024).

7.5 Técnicas de analise de dados

A analise dos dados recolhidos seguiu uma abordagem estruturada e coerente
com a combinacdo de meétodos quantitativos e qualitativos adotada, permitindo
quantificar os constrangimentos operacionais e interpretar as perce¢des dos hospedes

de forma integrada e consistente (Creswell & Plano Clark, 2018).

No plano quantitativo, os dados foram obtidos a partir das tabelas de registo dos
tempos médios de atendimento, incluindo o tipo de pedido (sem gluten, vegan, sem
lactose ou alergias especificas), a hora de solicitagdo e a hora de entrega. O tratamento
dos dados foi realizado através do Microsoft Excel, permitindo o calculo das médias de

tempo de atendimento por tipo de pedido e a identificagao de desvios face aos tempos
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ideais definidos pela equipa de F&B. Esta analise descritiva possibilitou identificar os
principais pontos criticos do fluxo de servi¢o e forneceu uma base empirica sélida para

a formulacao de recomendacgdes de melhoria.

A analise revelou padrées operacionais recorrentes, indicando que determinados
tipos de pedidos, como sem gluten ou com alergias especificas, exigiam maior tempo
de espera, concentrando os constrangimentos principalmente na validacédo e
comunicagao com a cozinha. Dada a natureza exploratdria e aplicada do estudo,
privilegiou-se analise descritiva, ndo tendo sido aplicados testes estatisticos de
significancia, uma vez que o objetivo foi compreender em profundidade a dindmica do

servigo e ndo generalizar os resultados.

Relativamente a vertente qualitativa, procedeu-se a analise tematica manual dos
cerca de 200 comentarios de hodspedes registados diariamente na plataforma
ReviewPro durante o periodo de integracdo no departamento de Relagbes Publicas.
Esta analise incluiu comentarios de clientes in-house e de hdspedes que ja tinham
concluido a estadia, permitindo captar percecbes em tempo real e avaliagdes
retrospetivas sobre o servico de pequeno-almoco e o atendimento a pedidos especiais.
Os comentarios foram organizados em quatro categorias centrais: (1) tempo de espera
no atendimento de pedidos especiais; (2) variedade e disponibilidade de opgdes
adaptadas as restricoes alimentares; (3) qualidade e cordialidade do atendimento da

equipa de F&B; e (4) percecao global do servigo de pequeno-almocgo.

A codificagdo manual permitiu uma leitura detalhada das mensagens,
identificando padrées de insatisfacdo e pontos criticos de melhoria, alinhando as
percecdes dos hdspedes com os dados quantitativos do servigo. Este procedimento foi
realizado de forma sistematica e consistente, de forma a ndo comprometer a fiabilidade

e coeréncia na interpretagao.

A integracdo das duas vertentes de andlise possibilitou confrontar a perspetiva
interna da eficiéncia operacional com a percecao externa dos hdspedes, reforcando a
credibilidade das conclusdes e evitando interpretacbes baseadas em métricas isoladas
ou em percegOes exclusivamente subjetivas. Assim, a analise permitiu sustentar
empiricamente as propostas de melhoria, articulando eficiéncia operacional,

personalizagéo do servigo e satisfacao do hospede (Creswell & Plano Clark, 2018).
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7.6 Justificacdao Metodolégica

A metodologia adotada justifica-se pelo carater multifacetado do problema em
analise, que envolve simultaneamente dimensdes operacionais, humanas e
tecnoldgicas no atendimento a hospedes com restrigdes alimentares em contexto de
hotelaria de luxo. A combinacdo de dados quantitativos, obtidos através da medi¢cao
sistematica dos tempos médios de atendimento durante o servico de pequeno-almogo
ao longo de um més, com dados qualitativos recolhidos por meio da observagao direta,
da analise de documentacao interna e da analise manual de cerca de 200 comentarios
de hospedes na plataforma ReviewPro durante dois meses no departamento de
Relagbes Publicas, permitiu captar de forma integrada tanto a dimenséo objetiva do
fendmeno como as percegoes subjetivas associadas a experiéncia do cliente (Creswell
& Plano Clark, 2018).

O recurso ao estudo de caso revelou-se particularmente adequado, pois
possibilitou uma analise aprofundada da realidade especifica do Lopesan Costa
Meloneras Resort & Spa, considerando as particularidades do servigo de pequeno-
almogo num contexto de elevada afluéncia e diversidade cultural de héspedes. A
observagao direta decorreu durante todo o horario do buffet de pequeno-almoco,
incluindo os periodos de maior fluxo, permitindo identificar constrangimentos
operacionais concretos associados aos tempos de resposta e a dependéncia da
intervencdo manual dos chefes de sala, considerados o principal bottleneck do
processo, em linha com a perspetiva da Theory of Constraints (Goldratt, 1990). Esta
abordagem permitiu compreender ndo apenas os atrasos e desvios operacionais, mas
também as suas implicagbes diretas na experiéncia do héspede e na percegédo de

eficiéncia do servico.

A utilizacdo de métodos mistos conferiu maior robustez a investigagcéo, ao
possibilitar a triangulacao de dados provenientes de diferentes fontes e perspetivas. Por
um lado, a medi¢ao quantitativa dos tempos de atendimento permitiu calcular médias,
identificar desvios face aos tempos ideais definidos pela equipa de F&B e mapear
padroes de atraso recorrentes, fornecendo evidéncias objetivas sobre os impactos
potenciais da implementacdo de uma funcionalidade digital na redugado dos tempos de
resposta. A natureza exploratéria e aplicada do estudo justificou a utilizagdo de analise
descritiva, sem recorrer a testes de significancia, privilegiando a interpretagédo pratica

dos dados para informar recomendacgodes operacionais (Abdul Majid et al., 2024).
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Por outro lado, a anadlise qualitativa dos comentarios de hdspedes, realizada
manualmente, permitiu categorizar perce¢des relacionadas com: (1) tempo de espera
no atendimento de pedidos especiais; (2) variedade e disponibilidade de opgdes
adaptadas as restricdes alimentares; (3) qualidade e cordialidade do atendimento da
equipa de F&B; e (4) percegao global do servico de pequeno-almoco. Esta analise
incluiu tanto comentarios de clientes in-house como de hdéspedes que ja tinham
concluido a estadia, permitindo captar percecbes em tempo real e avaliagdes
retrospetivas, reforcando a validade das conclusdes e a identificagao de pontos criticos

de melhoria.

A observacgao direta e a analise integrada de dados permitiram ainda avaliar de
que forma a digitalizacdo do registo de restricbes alimentares, associada a aplicagéo
movel Lopesan e a pulseira de acesso ao buffet, poderia contribuir para a reducao da
dependéncia da intervencdo manual do chefe de sala, melhorar a gestao do tempo da

equipa de F&B e reduzir niveis de stress em periodos de pico.

Deste modo, a abordagem metodologica adotada garante coeréncia com a
problematica de investigacao definida: em que medida a auséncia de um sistema digital
integrado para o registo e gestdo de restricbes alimentares compromete a eficiéncia
operacional e a experiéncia do héspede no servico de pequeno-almogo de um resort de
grande dimensao. Ao focar-se no servigo de pequeno-almogo, no processo de registo e
comunicagao interna de pedidos especiais, € na aplicacédo de solugdes digitais, a
metodologia permite avaliar de forma sistematica os efeitos da proposta tecnolégica
sobre os tempos de atendimento, a carga operacional da equipa de F&B e a percecao
de qualidade do servico pelos héspedes, assegurando que as conclusbdes e
recomendagdes se fundamentam em evidéncias diretamente relacionadas com o objeto

de estudo e a lacuna identificada na literatura.
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8. Resultados e Discussao

O presente capitulo apresenta os resultados obtidos ao longo do estagio
curricular no Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa, com foco no servigo de pequeno-
almogo e, em particular, no atendimento a héspedes com restricdes alimentares. A
analise evidenciou que a situagao-problema identificada se manifesta em muiltiplas
dimensdes interdependentes: ineficiéncias operacionais, sobrecarga da equipa de Food
& Beverage (F&B) e impactos significativos na experiéncia do héspede e na reputagao

online do resort.

A investigacdo baseou-se em trés fontes complementares de evidéncia,
permitindo uma analise integrada e coerente. Em primeiro lugar, os dados quantitativos
recolhidos durante um més de observagcao direta no servico de pequeno-almogo
incluiram tempos médios de atendimento e volume de pedidos especiais, permitindo
identificar desvios em relagao aos padrboes de exceléncia definidos pela equipa de F&B.
Os pedidos sem gluten apresentaram um tempo médio de 18 minutos, face a um tempo
de referéncia de 10 minutos; pedidos veganos e sem lactose apresentaram tempos
médios de 15 a 20 minutos; e pedidos com alergias especificas alcancaram 22 minutos
de média, evidenciando atrasos consistentes e sistematicos nos periodos de maior

afluéncia.

Em segundo lugar, os dados qualitativos obtidos por observacao participante e
registos em tabelas manuais permitiram identificar constrangimentos processuais, como
a centralizagdo da validagcdo de pedidos no chefe de sala, dependéncia excessiva da
intervengdo manual e dificuldades de comunicagao entre sala e cozinha. Estes fatores
contribuiram para a sobrecarga da equipa e aumento do stress em momentos de pico,

comprometendo a eficiéncia e fluidez do servico.

Em terceiro lugar, o feedback de hdspedes, analisado através da plataforma
ReviewPro durante dois meses no departamento de Relagdes Publicas, forneceu uma
perspetiva direta sobre a percegdo da qualidade do servigo e a experiéncia global da
estadia. Foram analisados cerca de 200 comentérios relacionados com o buffet de
pequeno-almogo, incluindo clientes in-house e hdspedes que ja tinham concluido a
estadia. A analise tematica manual permitiu identificar padrdes recorrentes de
insatisfacdo, nomeadamente: tempo de espera elevado, limitagdes na variedade de
opc¢des adaptadas as restricdes alimentares, e percecdo de dependéncia excessiva do

staff para a resolugao de pedidos especiais.
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O cruzamento destas trés fontes de evidéncia possibilitou uma triangulagcao
robusta, articulando a dimensao objetiva da eficiéncia operacional com a percegao
subjetiva dos héspedes. Esta abordagem revelou que os atrasos nos pedidos especiais
nao apenas comprometam a experiéncia do hdspede, mas também amplificam o stress
e a sobrecarga da equipa de F&B, evidenciando que a auséncia de um sistema digital

integrado constitui uma limitagéo critica do processo.

Além disso, a analise permitiu relacionar os dados empiricos com a Theory of
Constraints (Goldratt, 1990), confirmando que a principal restricdo do sistema é a
capacidade limitada do chefe de sala em processar pedidos especiais durante o servigo.
A proposta de integracdo de uma funcionalidade na aplicagdo movel Lopesan,
associada a pulseira de acesso ao buffet, surge como solugao estratégica para elevar
esta restricdo, automatizando a comunicagdo de pedidos e redistribuindo a carga
operacional, com impactos potenciais na redugdo dos tempos médios de atendimento,
na diminuicao do stress da equipa e na melhoria da percecao de qualidade do servigo

por parte dos héspedes.

8.1 Volume e tipologia dos pedidos especiais

Durante o servico de pequeno-almoco no Lopesan Costa Meloneras Resort &
Spa, registaram-se em média entre 30 e 40 pedidos especiais por turno,
correspondendo a cerca de 1,5% a 2% do total de héspedes presentes (2 000 hospedes
por manha). Embora representem uma percentagem minoritaria do total de clientes,
estes pedidos exigem atencao diferenciada, validagdes adicionais na cozinha e
intervencao direta de pessoal qualificado, gerando um impacto desproporcional na

carga operacional do servigo.

Os periodos de maior pressao ocorreram entre as 9h00 e as 10h30, momento
em que os chefes de sala se encontravam prioritariamente ocupados a acomodar os
héspedes e gerir o fluxo do buffet. Nestes periodos, os pedidos especiais
frequentemente ficavam em segundo plano, resultando em atrasos acumulados e

aumento do stress operacional (Tabela 3).
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Tabela 3: Média de pedidos especiais por hora

N° MEDIO DE )
HORA OBSERVAGOES
PEDIDOS ESPECIAIS

07h00 - 09h00

09h00 - 10h30

10h30 - 11h30

Fonte: Elaborag&do Propria, 2025

A analise por tipologia dos pedidos especiais evidenciou diferencas significativas
na complexidade operacional. Os pedidos associados a alergias especificas exigem
validagbes rigorosas e uma comunicagdo detalhada entre a sala e a cozinha,
representando, por isso, um risco mais elevado de atraso. Por outro lado, os pedidos
sem gluten ou sem lactose requerem uma preparacao especifica, embora a sua
complexidade seja ligeiramente inferior & dos pedidos com alergias, dado que a cozinha
dispde de alguns processos padronizados para estas situagbes. Os pedidos veganos,
por sua vez, exigem atencao a disponibilidade de op¢des adaptadas e uma coordenagao
cuidadosa na apresentacéo dos pratos, garantindo que as refeigbes servidas respeitem

integralmente as restrigdes dietéticas dos hospedes.

Este padrao evidencia o que a literatura designa por “picos de servigo critico”
(critical service peaks), momentos em que o volume de clientes e a complexidade dos
pedidos elevam o risco de falhas operacionais (Salkova & Hes, 2015). Apesar de os
pedidos especiais serem minoritarios, a sua gestdo inadequada compromete a
experiéncia do héspede e a percecao de servico de luxo, especialmente em resorts de
grande escala, onde cada erro é amplificado pela visibilidade e pelo impacto direto na

reputacdo online.

A elevada prevaléncia de restricbes alimentares reflete ndo apenas
necessidades de saude, mas também tendéncias culturais e sociais do turismo
internacional. Embora a literatura sugira sistemas preditivos e planeamento antecipado
para mitigar constrangimentos (Bonfanti et al., 2023), no caso em estudo verificou-se
uma dependéncia elevada da capacidade de reacdo imediata do staff, reforcando a
relevancia de solugdes digitais para apoiar o planeamento proativo e reduzir a pressao

sobre a equipa.
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Em sintese, apesar de representarem uma percentagem minoritaria do total de
héspedes, os pedidos com restricbes alimentares geram um impacto operacional
desproporcional, evidenciando a necessidade de automacdo e integragdo digital no
processo de registo e gestdo destes pedidos, em linha com a problematica de
investigacao definida: “Em que medida a auséncia de um sistema digital integrado para
o registo e gestao de restricbes alimentares compromete a eficiéncia operacional e a
experiéncia do hospede no servico de pequeno-almogco de um resort de grande

dimensao?”

8.2 Impacto nos tempos de resposta

Os dados analisados demonstram que os tempos médios de atendimento dos
pedidos especiais foram sistematicamente superiores aos tempos ideais definidos pela
operagao. Em alguns casos, como nas alergias especificas ou nos pedidos sem gluten,
os atrasos ultrapassaram os oito a dez minutos adicionais. Este desfasamento nao
apenas aumenta a espera do héspede, mas também gera sobrecarga operacional,
comprometendo a fluidez do servigo e expondo a limitagao do bottleneck identificado na
Theory of Constraints (Goldratt, 1990), nomeadamente a dependéncia excessiva da
intervencdo manual do chefe de sala para validar e comunicar pedidos especiais a

cozinha.

A Figura 30, que compara os tempos médios atuais com os tempos ideais,
evidencia de forma clara estas discrepancias. O desfasamento entre o tempo esperado
e o tempo real revela-se particularmente problematico no contexto da hotelaria de luxo,
onde a rapidez e a personalizagao constituem moments of truth cruciais na percecao de
qualidade do servico. Cada atraso transforma-se, assim, num ponto critico da
experiéncia do cliente, afetando a percecdo de cuidado, atengdo ao detalhe e
confiabilidade do servigo (Kim & So, 2022).

A diferencga entre o tempo esperado e o tempo real também evidencia o efeito
multiplicador dos atrasos sobre a operagao do buffet. Cada pedido especial em atraso
desencadeia uma reorganizagdo continua da producdo na cozinha, exigindo maior
atengao e replaneamento dos pratos subsequentes (Salkova & Hes, 2015). Em periodos
de elevada afluéncia, como entre as 9h00 e as 10h30, estas discrepancias acumulam-
se, aumentando o risco de erros, inconsisténcias na entrega do servigo e sobrecarga da

equipa de F&B.
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Do ponto de vista estratégico, mesmo pequenos atrasos tém impacto
desproporcional. O tempo prolongado de resposta ndo afeta apenas a satisfagéo
imediata do hospede, mas compromete a confianga na capacidade do resort em gerir
restricbes alimentares especificas, podendo refletir-se em comentarios negativos online
e, consequentemente, na reputacao digital da unidade. A integracdo de dados
operacionais com percegdes dos hospedes demonstra que atrasos médios de 8 a 10
minutos podem reduzir a percecdo de exceléncia do servigo, indicando um potencial
impacto financeiro indireto, considerando a influéncia da reputacao online na decisao de
futuros clientes e na fidelizagao.

Em termos de gestao de capacidade, os resultados revelam que a configuragao
atual do servigo coloca um recurso critico (o chefe de sala) sobrecarregado em periodos
de pico, limitando a capacidade global do sistema e comprometendo o desempenho do
buffet. A digitalizagdo do registo e comunicagao de restricdes alimentares surge, assim,
como uma intervencao estratégica para elevar a restricao identificada, redistribuir a
carga operacional e reduzir a sobrecarga da equipa, enquanto protege os moments of
truth (um momento critico em que a percegao da qualidade do servigo é formada), que

definem a experiéncia de luxo no pequeno-almogo.

Atual

TEMPO (MINUTOS)
Atual

Atual

Atual

v

SEM GLUTEN VEGAN SEM LACTOSE ALERGIAS
ESPECIFICAS

Figura 30: Comparagéo entre tempos atuais e ideais

Fonte: Elaboragéo Propria, 2025
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8.3 Organizacgao do staff e constrangimentos operacionais

Durante o pequeno-almogo, encontravam-se em média oito chefes de sala em
servigo. Contudo, apenas estes profissionais tinham acesso aos tablets que permitiam
registar pedidos especiais junto da cozinha, o que configurava um bottleneck estrutural
no processo operacional. Nos periodos de maior afluéncia, os chefes de sala
priorizavam a recegao e organizagao das mesas, deixando os pedidos diferenciados em

espera, o que gerava atrasos acumulativos e comprometia a eficiéncia do servigo.

A concentragdo de responsabilidades nos chefes de sala implica que, sempre
que se verificam picos de procura, ocorre um desequilibrio entre fungdes de front-office
e tarefas administrativas de coordenacdo, constituindo um risco sistémico para a
operagdo. Este padréo evidencia a existéncia de constrangimentos hierarquicos, em
que a centralizagao de informagao ou autoridade limita a capacidade de resposta do

sistema como um todo (Bonfanti et al., 2023).

Em conversas informais, os chefes de sala relataram que “os pedidos ficam
muitas vezes para tras porque, na hora de ponta, a prioridade é sentar clientes e manter
o fluxo do restaurante”. Esta percecao ilustra que a sobreposicao de responsabilidades
conduz a decisbes operacionais que privilegiam tarefas imediatas em detrimento de
pedidos diferenciados, impactando diretamente a experiéncia do hospede (Yang et al.,
2024).

A limitagdo do acesso tecnolégico a um unico nivel hierarquico contribui para a
frustracdo entre colaboradores de niveis inferiores, que manifestam vontade de
participar mais ativamente na gestao dos pedidos especiais. Esta restricdo ndo so reduz
a eficiéncia do servigo como aumenta o desgaste psicoldgico da equipa, potenciando
situacdes de stress e impactando a motivagao e retencédo de pessoal, evidenciando a
vulnerabilidade organizacional inerente a centralizagdo de processos criticos (Bonfanti
et al., 2023).

Deste modo, a centralizagdo do processo num Unico interveniente configura uma
restricao critica do sistema, confirmando a necessidade de redistribuicao de tarefas e
de integracdo tecnoldgica na operacdo. A descentralizagdo do acesso a sistemas de
registo de pedidos, associada a protocolos claros e formacao adequada, pode reduzir
significativamente os constrangimentos operacionais e reforgar a capacidade de

resposta em momentos criticos (Yang et al., 2024).

A analise demonstra que os pontos frageis observados no servigco de pequeno-

almogo do Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa resultam de uma interdependéncia
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entre tecnologia, hierarquia e fluxo de trabalho. Sem ajustes estratégicos na distribuigao
de responsabilidades e no acesso a ferramentas digitais, a operagdo permanecera
vulneravel a atrasos e insatisfagcdo do hdspede, evidenciando a necessidade de
inovacao tecnolégica e de uma gestao eficiente dos recursos humanos, alinhada com

os principios da Theory of Constraints (Goldratt, 1990).

8.4 Percecoes da equipa de F&B

A analise qualitativa das percec¢des da equipa de F&B revelou uma tensao
constante entre reconhecimento profissional e sobrecarga operacional. Por um lado, os
colaboradores salientaram a satisfagdo em ver o seu esforco reconhecido pelos
hospedes, especialmente quando os pedidos especiais eram atendidos com sucesso.
Este reconhecimento constituia um elemento motivador, reforcando o sentimento de

utilidade e de valorizagcao do trabalho realizado.

Por outro lado, os relatos de stress foram recorrentes, sobretudo nos periodos
de maior afluéncia, entre as 9h00 e as 10h30. A presséao adicional gerada pelos pedidos
especiais, associada a exigéncia de manter o fluxo regular do buffet, originava
momentos de tens&o que impactavam diretamente o bem-estar da equipa. Este cenario
evidencia uma dualidade entre orgulho profissional e frustragao operacional, em linha
com a literatura sobre clima organizacional, que aponta que sobrecarga de trabalho e
centralizagao de responsabilidades podem gerar desmotivagcao, desgaste psicologico e

reducao da satisfagdo no trabalho (Bonfanti et al., 2023; Yang et al., 2024).

A dependéncia tecnoldgica exclusiva dos chefes de sala foi também identificada
como fator de ineficiéncia e desmotivacdo. Muitos colaboradores de niveis hierarquicos
inferiores manifestaram vontade de contribuir de forma mais ativa na gestao dos pedidos
especiais; contudo, a limitacdo do acesso aos tablets impossibilitava uma atuagédo
auténoma. A centralizagdo do processo num Unico interveniente, além de configurar
uma restricao critica do sistema, reforca a sobrecarga hierarquica e aumenta o risco de

burnout, desmotivagao e eventual rotatividade de pessoal a médio prazo.

Em termos de implicagdes organizacionais, a situagao observada sugere que, se
nao forem implementadas medidas de redistribuicdo de tarefas e descentralizacao
tecnoldgica, poderdo ocorrer consequéncias significativas: aumento do desgaste
psicolégico, queda na motivagao e perda de capital humano qualificado, com impacto
direto na consisténcia do servigo e na experiéncia do héspede. A literatura indica que

equipas sobrecarregadas e com fraca autonomia tendem a apresentar menor
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engagement e maior propensao a abandonar a organizagao, reforcando a importancia
de intervengdes estruturais e tecnoldégicas como mecanismo de mitigacao (Kim & So,
2022; Huang et al., 2024).

Por conseguinte, conclui-se que o problema do atendimento a pedidos especiais
nao se limita a eficiéncia operacional, mas também afeta a sustentabilidade do capital
humano e a capacidade do resort em manter padrées de servigo consistentes e de

elevada qualidade no longo prazo.

8.5 Feedback externo e reputac¢ao online (ReviewPro)

A analise do feedback externo confirmou que as dificuldades observadas
internamente se repercutem de forma evidente na perce¢do dos hospedes. Durante o
periodo de estagio, foram analisados 200 comentarios relacionados com o buffet de
pequeno-almogo, recolhidos através da plataforma ReviewPro ao longo de dois meses.
Dentro deste conjunto, uma propor¢ao significativa das observagdes negativas referia-
se a atrasos no atendimento de pedidos sem gluten ou associados a outras restrigdes

alimentares.

A concentragdo de comentarios sobre o servigo de pequeno-almogo evidencia
que falhas ocorridas no servico matinal assumem um peso desproporcional na
reputagao digital do resort, funcionando como reflexo direto da experiéncia global do

hospede.

“O pequeno-almogo foi confuso e demorou demasiado a ser servido. Pedimos
opgdes sem gluten e tivemos de esperar mais de 20 minutos, o que afetou toda a nossa

manha.” — comentario anénimo retirado do ReviewPro.

A reputacao online influencia decisivamente a decisao de reserva de potenciais
hospedes. Comentarios recorrentes sobre falhas no atendimento a pedidos especiais
podem ser interpretados como uma fragilidade estrutural, afetando a confianga na
capacidade do hotel de proporcionar uma experiéncia de luxo consistente (Abdul Majid
et al., 2024). Isto demonstra que os efeitos de uma operacdo interna deficiente
transcendem o momento do servigo, impactando diretamente a atratividade e a

competitividade do resort.

Para além do impacto direto na percegao de qualidade, os comentarios negativos
refletem igualmente a dimens&o emocional da experiéncia do cliente. Para hdspedes

com restricoes alimentares, atrasos ou erros no atendimento podem gerar frustragéo e
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ansiedade, aumentando a probabilidade de avaliagbes desfavoraveis (Ashqgar et al.,
2024). Este efeito evidencia que a gestéo eficiente destes pedidos constitui um fator

critico ndo apenas operacional, mas também estratégico.

A integragao de solugdes digitais para gerir automaticamente pedidos especiais
surge como uma oportunidade para reduzir atrasos, melhorar a experiéncia do héspede
e proteger a reputagdo online. A aplicagdo de conceitos de smart hospitality, como
alertas automaticos, monitorizagdo em tempo real e personalizacao do servigo, permite

transformar potenciais pontos criticos em vantagens competitivas (Bonfanti et al., 2023).

Constata-se, assim, que o impacto dos pedidos especiais ndo se restringe ao
plano interno da operagdo ou ao bem-estar do staff, traduzindo-se também numa
exposi¢cao publica negativa. Esta realidade reforca a necessidade de estratégias
integradas que combinem eficiéncia operacional e gestdo da reputacado digital,
evidenciando a relevancia pratica de solugdes tecnoldégicas no servigco de pequeno-

almogo de um resort de grande dimensé&o.

8.6 Tecnologia existente e potencial de inovagao

O Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa ja dispde de uma base tecnoldgica
sdlida, que serve de suporte a diversas operacdes hoteleiras. A aplicacdo movel da
Lopesan integra um conjunto alargado de funcionalidades, incluindo reservas de
restaurantes, pedidos de manutencao, servicos de lavandaria, marcacbes de spa e

outros servigos complementares.

Paralelamente, os hospedes utilizam pulseiras inteligentes, que desempenham
multiplas fungbes, como chave do quarto, meio de pagamento interno e sistema de
controlo de acessos, nomeadamente a entrada do buffet. Em contexto de elevada
afluéncia, um chefe de sala procede a leitura da pulseira para autorizar o acesso ao
restaurante, processo que ndo incorpora qualquer informacao relativa a restricbes

alimentares do hdspede.

Apesar de constituirem uma infraestrutura digital avangada, estes recursos
apresentam limitagdes no &mbito especifico do servigo de alimentagao e bebidas (F&B).
Atualmente, ndo existe integracao direta entre as restricdes alimentares dos hospedes
e os sistemas operacionais do buffet, o que obriga os chefes de sala a registar

manualmente cada pedido especial. Esta auséncia de integragao tecnolégica reforgca a
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restricdo operacional previamente identificada, ao manter a centralizagao do processo

num unico interveniente, configurando um gargalo estrutural do sistema.

Esta limitacdo tecnolégica encontra correspondéncia direta nos resultados
empiricos apresentados ao longo do capitulo, nomeadamente nos atrasos sistematicos
nos tempos de resposta (8.2), na sobrecarga dos chefes de sala (8.3), no aumento dos
niveis de stress da equipa (8.4) e na repercussao negativa na percecéo dos hospedes
expressa nos comentarios online (8.5). Assim, a tecnologia existente, embora avangada
noutros dominios da operacdo hoteleira, revela-se insuficientemente explorada no
contexto especifico da gestao de restricdes alimentares no servico de pequeno-almogo
(Kalenjuk et al., 2017).

A utilizacdo de dados ja disponiveis na aplicagdo movel e nas pulseiras
inteligentes constitui, neste contexto, uma oportunidade de melhoria sem necessidade
de investimento adicional em hardware. Os pedidos especiais poderiam ser introduzidos
diretamente pelos hospedes antes da chegada ou durante a estadia, sendo
automaticamente transmitidos a equipa de F&B. Esta adaptacao tecnolégica permitiria
antecipar necessidades, reduzir tempos de resposta, diminuir a dependéncia da
intervengdo manual dos chefes de sala e reforgar a perceg¢ao de cuidado e atengao ao

detalhe, dimensdes centrais da hospitalidade de luxo (Jain et al., 2023).

Adicionalmente, a recolha sistematica de informagao sobre pedidos especiais
possibilitaria analises futuras orientadas para a otimizacdo da gestdo de stocks e do
planeamento de menus, permitindo ao resort antecipar padrdes de consumo e reduzir

desperdicio, sem comprometer a experiéncia do héspede (Salkova & Hes, 2015).

8.6.1 Oportunidade de expanséao funcional

O recurso a solugdes digitais ja existentes, nomeadamente a aplicacdo moével e
as pulseiras inteligentes do Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa, constitui uma
oportunidade de inovagao com custos relativamente reduzidos do ponto de vista de
hardware, uma vez que nao implicaria investimento em novos dispositivos, mas
sobretudo o desenvolvimento e adaptagdo de software. Esta estratégia revela-se
particularmente pertinente no contexto do servico de pequeno-almogo, onde se
verificaram atrasos recorrentes, picos de pressao operacional e uma centralizagao

excessiva dos pedidos especiais nos chefes de sala.
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A integragao das restricdes alimentares na aplicacdo movel poderia seguir um
fluxo operativo estruturado em quatro etapas principais. Em primeiro lugar, o registo
prévio por parte do hdspede, que teria a possibilidade de introduzir, antes ou durante a
estadia, as suas necessidades alimentares especificas (por exemplo, intolerancia a
lactose, alergia ao amendoim ou dieta vegana). Em segundo lugar, a vinculagao
automatica destas informacdes a pulseira inteligente, ficando os dados associados ao
perfil do hdspede e ativados sempre que a pulseira fosse utilizada. Em terceiro lugar, a
emissdo de um alerta em tempo real, de forma que, quando o hdospede passasse a
pulseira na entrada do buffet, o sistema notificasse automaticamente a equipa de F&B
das suas restricbes, permitindo antecipar a preparacdo do pedido. Por fim, a
monitorizacao e o registo histérico assegurariam a compilagdo de todos os pedidos,
facilitando tanto a analise descritiva futura como a gestao de stocks e o planeamento de

menus.

Este modelo de funcionamento permitiria atuar diretamente sobre a principal
restricdo operacional identificada ao longo do estudo, ao reduzir a dependéncia da
intervengcdo manual dos chefes de sala no registo e comunicagéo de pedidos especiais.
Ao elevar este gargalo estrutural do sistema, seria expectavel uma diminuicdo dos
tempos de espera observados em periodos de pico, uma redugdo da sobrecarga da
equipa e uma melhoria da consisténcia do servico, com impacto positivo na percecao

de qualidade por parte dos héspedes.

O conceito de smart hospitality constitui uma tendéncia determinante na hotelaria
de luxo (Bonfanti et al., 2023) e envolve a utilizagdo de tecnologias inteligentes, como
aplicagdes méveis, Internet das Coisas (loT) e inteligéncia artificial, com o intuito de criar
experiéncias personalizadas e, simultaneamente, aumentar a eficiéncia operacional.
Neste sentido, o resort ja dispde das bases tecnoldgicas necessarias para evoluir para
um modelo mais inteligente e proativo de gestdo de pedidos especiais, carecendo

sobretudo de uma adaptacao funcional especifica ao contexto do servigco de F&B.

8.6.2 Vantagens estratégicas esperadas

A implementagdo de uma solugdo tecnoldgica para a integragao das restricdes
alimentares no servigo de pequeno-almogo podera gerar beneficios em multiplos niveis
interdependentes. Ao nivel operacional, a automatizagao do registo e comunicagao dos

pedidos permitira reduzir os tempos médios de espera identificados empiricamente,
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redistribuir de forma mais equilibrada as tarefas da equipa de F&B e diminuir a
sobrecarga concentrada nos chefes de sala, que foi identificada como principal gargalo
do sistema. Esta elevagao da restrigdo operacional contribui para uma maior fluidez do
servigo em periodos de pico e para a redugao do risco de erros na comunicagao entre

sala e cozinha.

No que respeita a experiéncia do cliente, a integragdo prévia das restriges
alimentares permite antecipar necessidades especificas, reduzindo a incerteza e a
ansiedade sentida por héspedes com alergias ou intolerancias alimentares. A diminuigao
dos tempos de espera e a maior precisdao no atendimento reforcam a percecdo de
cuidado, atengcdo ao detalhe e seguranga alimentar, dimensdes particularmente
valorizadas no segmento da hotelaria de luxo. Estes fatores contribuem para uma
avaliacdo global mais positiva da experiéncia de pequeno-almogo, mitigando um dos

principais pontos de fricgao identificados no feedback externo analisado.

Ao nivel estratégico e competitivo, a adogao desta funcionalidade digital constitui
um mecanismo de diferenciagdo face a outros resorts de grande dimensao, tanto no
destino de Gran Canaria como no segmento de resorts de luxo. A melhoria consistente
da experiéncia em touchpoints criticos, como o pequeno-almogo, tende a refletir-se
positivamente na reputacdo online e na atratividade do hotel para novos hospedes,
contribuindo para a consolidagado da imagem de marca do Lopesan Costa Meloneras

Resort & Spa enquanto unidade inovadora e orientada para a personalizagao do servigo.

Neste enquadramento, a personalizagao digitalizada deixa de ser apenas um
fator de inovagao incremental e assume-se como um requisito estratégico para a
competitividade em contextos de hotelaria de grande escala. Tal como salientam Jain et
al. (2023), a personalizagao mediada por tecnologia passou a constituir uma expectativa
padrdo do cliente contemporaneo, sendo particularmente relevante em ambientes de
elevada complexidade operacional, onde pequenas falhas no servico tendem a

amplificar-se e a impactar desproporcionalmente a percecao global da qualidade.

8.6.3 Riscos e limitacbées da adogao tecnolégica

Apesar das vantagens identificadas, a implementacao da solu¢cado proposta
envolve um conjunto de riscos e limitagdes que importa reconhecer. Em primeiro lugar,
embora nao seja necessario investimento adicional em hardware (uma vez que a

aplicacdo movel e as pulseiras inteligentes ja existem), sera necessario investimento no
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desenvolvimento e adaptacao do software, o que implica custos financeiros e articulagao

com equipas técnicas internas ou fornecedores externos.

Em segundo lugar, a eficacia da solugdo depende da capacitagao da equipa de
F&B para interpretar e utilizar corretamente os alertas em tempo real, sendo
indispensavel formacao especifica e a definicao de protocolos claros de atuagio durante

0 servico de pequeno-almogo, sobretudo em periodos de maior afluéncia.

Adicionalmente, a recolha de dados sensiveis, como informagdes sobre alergias
ou intolerancias, exige cuidados rigorosos ao nivel da privacidade e da protegédo de
dados, em conformidade com o Regulamento Geral de Prote¢ao de Dados (RGPD), sob

pena de riscos legais e reputacionais para o Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa.

Por fim, a adeséo por parte dos hdspedes nao é garantida, uma vez que alguns
poderao nao se sentir confortaveis em introduzir previamente informacdes de saude na
aplicagcdo moével, o que limita o alcance da solugdo. Assim, a tecnologia devera ser
encarada como um complemento ao atendimento presencial e ndo como substituto total
do contacto humano. Como sublinha Yang et al. (2024), a adogéo de tecnologias em
contextos de hospitalidade deve ser acompanhada por estratégias de gestdo da
mudanga, assegurando simultaneamente a adaptagao da equipa e a aceitagao por parte

dos clientes.

8.7 Discussao integrada: cruzamento de dados e literatura

A triangulacdo das evidéncias recolhidas — dados quantitativos, observagdes
qualitativas e feedback de hdspedes — permite aprofundar a analise do problema
identificado no servico de pequeno-almogo do Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa.
Esta abordagem integrada demonstra que a auséncia de um sistema digital integrado
para o registo e gestao de restricdes alimentares ndo constitui uma limitagdo operacional
pontual, mas sim um constrangimento estrutural com implicagbes diretas na eficiéncia

do servico, no bem-estar da equipa e na experiéncia do hospede.

O cruzamento entre os resultados empiricos do estagio e a literatura evidencia
que pequenas ineficiéncias operacionais, quando repetidas em contextos de elevada
afluéncia, tendem a produzir impactos cumulativos significativos ao nivel da experiéncia
do cliente e do desempenho organizacional. Neste sentido, o problema observado nio
decorre de falhas individuais dos colaboradores, mas da propria arquitetura do

processo, que concentra a gestdo dos pedidos especiais num unico ponto de decisao.
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A luz da Teoria das Restricdes, esta configuracdo operacional pode ser
interpretada como a existéncia de um gargalo estrutural do sistema. A centralizagdo do
registo e validagao dos pedidos especiais nos chefes de sala limita a fluidez do processo
global, condicionando o desempenho do servico como um todo. Assim, a auséncia de
um sistema digital integrado ndao apenas compromete a eficiéncia operacional, como

amplifica os efeitos negativos do gargalo em periodos de elevada afluéncia.

8.7.1 Eficiéncia operacional vs. experiéncia do cliente

Os resultados demonstram que os tempos de resposta atuais para pedidos
especiais se situam entre cinco a dez minutos acima do tempo considerado ideal
(secgao 8.2). Embora este desvio possa parecer reduzido em termos absolutos, assume
relevancia quando contextualizado na escala da operagdo. Com trinta a quarenta
pedidos especiais por turno, os atrasos acumulados correspondem a aproximadamente
quatro a seis horas adicionais de servigo por manha, evidenciando uma ineficiéncia

estrutural no fluxo operacional.

Estes desvios produzem efeitos multiplicadores, sobretudo em periodos de
elevada afluéncia, nos quais cada atraso compromete ndo apenas o hdspede em
espera, mas também a capacidade da cozinha em manter um ritmo de produgao
continuo e equilibrado. Esta dindmica compromete a articulagao entre front-office e
back-office, elemento central para a prestagdo de um servico fluido e consistente em

contextos de hotelaria de luxo (Ivanov & Webster, 2020).

Para hospedes com restrigdes alimentares, o tempo de resposta assume um
peso acrescido, pois influencia diretamente a percegéo de segurancga e cuidado. Nestes
casos, os atrasos nao se traduzem apenas em falhas operacionais, mas geram
ansiedade e sensacao de vulnerabilidade, afetando negativamente a experiéncia global
do héspede (Kim & So, 2022).

A analise evidencia, assim, que a eficiéncia operacional e a experiéncia do
cliente revelam-se dimensdes indissociaveis. A auséncia de um sistema digital integrado
para antecipacao e comunicagdo automatica dos pedidos especiais compromete
simultaneamente a fluidez do servico e a percecao de qualidade, reforcando a natureza

estrutural do problema.
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8.7.2 Stress da equipa e impacto no servico

Os dados qualitativos recolhidos evidenciam uma sobrecarga acentuada dos
chefes de sala, responsaveis simultaneamente pela rececao de hospedes, pela gestao
do fluxo do servigo e pelo registo manual de pedidos especiais. Esta centralizagao
funcional configura o principal gargalo do sistema, uma vez que a totalidade do processo

depende da disponibilidade de um unico interveniente.

A literatura indica que a sobreposicdo de tarefas operacionais e de
personalizagao do servigo contribui para o aumento dos niveis de stress ocupacional e
para a reducdo da eficacia do atendimento (Bonfanti et al., 2023). A situacao observada
no resort confirma este padrao. Embora os chefes de sala relatem satisfagao profissional
associada ao contacto direto com os hdspedes, a pressdo para conciliar multiplas
responsabilidades em contextos de elevada procura resulta em frustracdo e desgaste

emocional.

A auséncia de ferramentas digitais adequadas e, em particular, de um sistema
digital integrado para o registo e comunicacdo de pedidos especiais impede uma
atuacgao proativa por parte da equipa, transformando cada atraso num fator adicional de
stress. Esta dindmica compromete a eficiéncia do servico e pode afetar a motivagcao dos
colaboradores, aumentando o risco de rotatividade, um problema particularmente
sensivel na hotelaria de luxo, onde a consisténcia e a experiéncia da equipa sao

determinantes para a qualidade percebida (Bonfanti et al., 2023).

Deste modo, estratégias como a redistribuicdo de tarefas, a formagéo continua
em gestdo de fluxos e a digitalizagdo dos processos de comunicacdo interna surgem
como medidas relevantes para mitigar o stress, melhorar a gestao do tempo e promover
0 bem-estar da equipa, com impacto direto na qualidade do servico prestado e na

sustentabilidade do modelo operacional. (Abdul Majid et al., 2024).

8.7.3 Reputacao online como reflexo da operagdao interna

Os constrangimentos operacionais identificados no servigo de pequeno-almogo
refletem-se diretamente na reputacdo digital do resort. A analise dos comentarios
recolhidos na plataforma ReviewPro evidenciou que uma parte substancial do feedback
dos hospedes incide sobre o buffet de pequeno-almogo, sendo os atrasos no
atendimento de pedidos especiais um dos temas negativos mais recorrentes. Embora

os pedidos com restricbes alimentares representem uma propor¢do minoritaria do
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volume total de héspedes, os problemas associados a este tipo de atendimento

assumem um peso desproporcional na avaliagéo global da experiéncia.

A reputacao online constitui um fator determinante na escolha de unidades
hoteleiras de luxo, influenciando diretamente a percecdo de qualidade e a
competitividade do empreendimento (Abdul Majid et al., 2024). Falhas operacionais
recorrentes, quando amplificadas por plataformas digitais, tendem a produzir um efeito
de contagio reputacional, afetando a perceg¢ao global do resort mesmo junto de
potenciais hdospedes que ndo experienciaram diretamente o problema (Ashqgar et al.,
2024). Deste modo, ineficiéncias internas localizadas, quando repetidas, transformam-

se em fragilidades estratégicas visiveis externamente.

A literatura evidencia ainda que falhas associadas a alimentagdo possuem um
peso emocional superior face a outros tipos de falhas de servico, uma vez que envolvem
dimensdes de saude, seguranga e bem-estar (Ashqar et al., 2024). No caso especifico
de héspedes com restrigdes alimentares, atrasos ou falhas no atendimento tendem a
gerar frustragdo e ansiedade acrescidas, sendo frequentemente percecionados como

sinais de falta de cuidado ou de risco potencial.

Neste sentido, a auséncia de um sistema digital integrado para o registo e gestao
de restrigdes alimentares ndo compromete apenas a eficiéncia operacional interna, mas
contribui diretamente para a exposigao publica das fragilidades do servigo, com impacto
negativo na reputacdo online do resort. Assim, os problemas observados no
atendimento de pedidos especiais configuram ndo apenas um desafio operacional, mas
também um risco estratégico para a imagem e posicionamento competitivo do resort no

segmento de luxo.

8.7.4 Sintese critica

O cruzamento entre dados empiricos recolhidos durante o estagio, observagoes
qualitativas e feedback de héspedes, em articulagcdao com a literatura especializada,
permite concluir que a problematica identificada no servigco de pequeno-almogo do
Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa possui trés dimensdes interdependentes e

profundamente interligadas.

A dimensao operacional evidencia-se nos atrasos acumulados de quatro a seis

horas por turno, refletindo uma ineficiéncia estrutural no fluxo do servico. Estes atrasos
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nao sao incidentes isolados, mas sim sintomas de um gargalo estrutural critico, alinhado
com o conceito de TOC — Theory of Constraints de Goldratt, que limita a capacidade do
resort em gerir simultaneamente elevados volumes de héspedes e pedidos
diferenciados. A analise reforga que a repeticdo continua de pequenos desvios gera
impactos cumulativos significativos, afetando a fluidez do servigo e aumentando a

probabilidade de erros (secgao 8.2).

A dimensdo humana esta marcada pela sobrecarga e stress da equipa, em
particular dos chefes de sala, que centralizam tarefas essenciais de rececao,
coordenacdo do fluxo e registo manual de pedidos especiais. Esta centralizagcéo
constitui um ponto de estrangulamento, limitando a delegag&o e autonomia operacional,
intensificando o desgaste emocional, elevando o risco de rotatividade e comprometendo
a consisténcia do servigo, fatores criticos em contextos de hotelaria de luxo, onde a
experiéncia da equipa é determinante para a qualidade percebida (seccbes 8.3 e 8.4;
Bonfanti et al., 2023).

Por fim, a dimensdo estratégica traduz-se na repercussdo direta sobre a
reputacdo online do resort. A analise do ReviewPro demonstrou que uma proporgao
significativa das criticas negativas se relaciona com o buffet de pequeno-almogo, em
especial com atrasos no atendimento de pedidos especiais (secgao 8.5). Esta exposi¢ao
publica evidencia como falhas operacionais internas se convertem em impactos
estratégicos, afetando a percecao de cuidado, seguranga e personalizagao, elementos
centrais da hospitalidade de luxo (Abdul Majid et al., 2024; Ashgar et al., 2024).

Os resultados demonstram que ajustes pontuais sao insuficientes para resolver
o problema. E necessaria uma solugdo tecnoldgica integrada, capaz de digitalizar o
registo de restricbes alimentares, automatizar a comunicagdo entre front-office e
cozinha e gerar dados Uteis para planeamento futuro de menus e processos. Tal solugao
reforgaria simultaneamente a eficiéncia operacional, a experiéncia do hospede e a

sustentabilidade da operagao (Bonfanti et al., 2023).

Desta forma,o servigo de pequeno-almogo, frequentemente percecionado como
rotineiro, assume aqui o estatuto de ponto critico estratégico, cuja melhoria traz
impactos cumulativos: aumento da satisfagao e fidelizacao, reducéo da rotatividade da
equipa e fortalecimento da reputagao digital, consolidando uma vantagem competitiva

sustentavel (Jain et al., 2023).
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Figura 31: Discusséo integrada dos resultados
Fonte: Elaboragédo Propria, 2025

Para além das conclusdes apresentadas, importa salientar que a integragédo das
dimensdes operacional, humana e estratégica nao se restringe a melhoria imediata do
servigo de pequeno-almogo. Resorts de luxo que implementam solugdes tecnoldgicas e
praticas de gestao de fluxos mais eficientes conseguem gerar efeitos cumulativos,
incluindo o aumento da satisfagao e fidelizagao dos héspedes, a reducao da sobrecarga
e stress da equipa, e o fortalecimento da reputacgéo digital, resultando numa vantagem
competitiva sustentavel (Jain et al.,, 2023). Este efeito revela-se particularmente
relevante em contextos de elevada afluéncia, como o do Lopesan Costa Meloneras
Resort & Spa, onde a consisténcia na qualidade do servigo se demonstra essencial a

preservacao da percecio de exceléncia.

Por ultimo, mas ndo menos importante, importa agora responde a questao de
investigacao que orientou este estudo, de modo a evidenciar de que forma os resultados
obtidos permitem esclarecer os impactos operacionais, humanos e experienciados

pelos héspedes.

“‘Em que medida a auséncia de um sistema digital integrado para o registo e
gestao de restricbes alimentares compromete a eficiéncia operacional e a experiéncia
do héspede no servigo de pequeno-almogo de um resort de grande dimensao?”, os

resultados do estudo evidenciam que:
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A auséncia de integragao digital cria atrasos acumulados, sobrecarrega os
chefes de sala e restringe a atuagdo proativa da equipa, configurando um gargalo
estrutural (TOC — Goldratt) que compromete a fluidez operacional e a consisténcia do
servigo. Estes atrasos e constrangimentos ndo afetam apenas a performance interna,
mas repercutem-se na experiéncia do hospede, aumentando a ansiedade e diminuindo

a percegéao de cuidado, seguranga e personalizagdo do servigo.

A implementacéo de uma solugao tecnolégica integrada, como a funcionalidade
digital para registo e comunicagdo automatica de restricbes alimentares, permitiria
automatizar o fluxo de informacao entre héspedes, front-office e cozinha, reduzir atrasos
e redistribuir responsabilidades, promovendo simultaneamente eficiéncia operacional e
melhoria da experiéncia do cliente. A digitalizacdo também proporcionaria dados
histéricos Uteis para planeamento futuro, otimizagcdo de recursos e antecipagdo de

padrdoes de consumo, fortalecendo a capacidade estratégica do resort.

Deste modo, os resultados confirmam que a auséncia de um sistema digital
integrado compromete de forma significativa tanto a eficiéncia operacional como a
experiéncia do hdspede, sublinhando a necessidade de inovacdo tecnoldgica como
elemento central na gestdo de operagbdes de pequeno-almogo em resorts de grande

escala.
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9. Conclusdes e Recomendacgoes

O presente capitulo apresenta as conclusdes do projeto de estagio realizado no
Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa, cujo foco incidiu na analise do impacto da
auséncia de um sistema digital integrado para o registo e gestdo de restrigbes
alimentares durante o servico de pequeno-almogo. Com base nos dados recolhidos,
observagdes realizadas e revisdo da literatura, sdo propostas recomendacgdes
estratégicas e operacionais que visam otimizar a eficiéncia do servigo, reduzir

constrangimentos operacionais € melhorar a experiéncia do héspede.

9.1 Conclusoes

Primeiramente, verificou-se a existéncia de ineficiéncias operacionais e de
atrasos significativos no atendimento de pedidos especiais. Os tempos de atendimento
excedem consistentemente o padrao ideal em cerca de 8 a 10 minutos por pedido,
gerando impactos cumulativos relevantes no contexto de elevada afluéncia. Estes
atrasos configuram um gargalo estrutural no fluxo do buffet, aumentando a carga
operacional da equipa e afetando a percecao de eficiéncia do servico. A analise
evidencia que a auséncia de um sistema digital integrado para registo e gestado de
restricdbes alimentares é o fator central que explica esta ineficiéncia, reforcando a
necessidade de intervengdo tecnoldgica e de reorganizacdo do processo (Salkova &
Hes, 2015).

Em segundo lugar, constatou-se uma dependéncia hierarquica elevada e
sobrecarga da equipa de Food & Beverage. O chefe de sala assume um papel central
e praticamente exclusivo na mediagao entre hospedes e cozinha para o registo manual
de pedidos especiais, limitando a autonomia da equipa e criando um ponto de
estrangulamento operacional em periodos de pico (seccdes 8.3-8.4; Bonfanti et al.,
2023). A auséncia de integracdo digital aumenta o stress operacional, restringe a
capacidade de resposta proativa e potencializa o risco de erro humano, afetando tanto

a eficiéncia interna como a experiéncia do héspede.

Em terceiro lugar, identificou-se o impacto direto destes constrangimentos na
experiéncia do hospede e na reputacao digital do resort. A analise do feedback recolhido
na plataforma ReviewPro demonstrou que uma proporgcao significativa das criticas
negativas associadas ao buffet de pequeno-almogo se relaciona com atrasos no
atendimento de pedidos especiais, confirmando que falhas operacionais internas se

repercutem estrategicamente na percec¢ao de cuidado, seguranca e personalizagao do
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servigo (Abdul Majid et al., 2024; Ashqgar et al., 2024). O problema ndo é apenas
operacional, mas estrutural e experiencial, refletindo a importancia de solugdes digitais

integradas para mitigar os impactos negativos.

Em quarto lugar, a andlise do contexto tecnoldgico evidenciou oportunidades
claras de inovagao digital. A existéncia de uma aplicagcdo movel e de pulseiras
inteligentes oferece uma base favoravel para implementar solu¢ées digitais de baixo
custo, capazes de automatizar o registo de restricbes alimentares, redistribuir
responsabilidades e reduzir dependéncias manuais. A adocado desta funcionalidade
digital surge como elemento central para melhorar simultaneamente a eficiéncia
operacional, a experiéncia do hospede e a sustentabilidade da operagao (Bonfanti et al.,
2023).

Por fim, os resultados confirmam que o atendimento de hdspedes com restricbes
alimentares no pequeno-almog¢o constitui um problema estrutural com efeitos
interdependentes e cumulativos: (i) ineficiéncia do fluxo operacional, (ii) sobrecarga e
stress da equipa, e (iii) repercussao estratégica na reputagao digital do resort. A solugéo
exige intervencao integrada, tecnoldgica e processual, ndo meros ajustes pontuais.
(Jain et al., 2023).

9.2 Recomendacgoes

Uma das principais recomendacdes consiste na implementacdo de uma
funcionalidade digital integrada para o registo e gestdo de restricdes alimentares,
associada a aplicagdo mével do Lopesan e a pulseira de acesso ao buffet. A auséncia
deste sistema tem sido identificada como o principal fator que contribui para atrasos
acumulados e sobrecarga operacional, pelo que a automatizacdo do registo e a
comunicagao automatica de pedidos entre hdspedes, front-office e cozinha permitirao
reduzir significativamente os tempos de espera e redistribuir responsabilidades,

promovendo maior fluidez e consisténcia do servico (Bonfanti et al., 2023).

Recomenda-se, adicionalmente, o reforco da formagao continua da equipa de
F&B, orientada para o uso eficiente das notificagbes digitais, gestdo de pedidos
especiais e atuagao proativa em periodos de elevada procura. A conjugacao entre
tecnologia e capacitagdo da equipa permite reduzir stress operacional, aumentar a
autonomia e melhorar a percegao de cuidado e personalizagao por parte do héspede
(Towers & Pratten, 2003; Bonfanti et al., 2023).
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E ainda recomendada a monitorizac&o sistematica dos dados relativos a pedidos
especiais, incluindo padrdes de restricdes alimentares e habitos de consumo. Esta
analise possibilita antecipar necessidades, otimizar menus e recursos, criar métricas de
desempenho e apoiar decisdes estratégicas, alinhando a operagdo do resort com

padroes de exceléncia em hotelaria de luxo (Jain et al., 2023).

No que respeita a gestdo da mudanca e a comunicagdo com os hospedes,
recomenda-se uma implementagao gradual da funcionalidade digital, acompanhada de
explicagbes claras sobre utilidade, segurancga e facilidade de uso. O feedback continuo
dos hospedes deve ser utilizado para ajustes progressivos, garantindo aceitacao

tecnoldgica e reforgando a percegao de valor da solugao (Abdul Majid et al., 2024).

Por fim, sugere-se a integragdo das melhorias operacionais com uma estratégia
de gestdo ativa da reputacéo digital. A redugdo dos atrasos e a personalizagéo do
servigo deverdo refletir-se em melhorias graduais nas avaliagées online, fortalecendo a
confianga, fidelizagdo e competitividade internacional do resort (Abdul Majid et al.,
2024).

A Tabela 4 apresentada abaixo sintetiza estas recomendacgbes estratégicas e
operacionais, permitindo visualizar as medidas propostas e os respetivos impactos

esperados.
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Tabela 4: Sintese das recomendagdes estratégicas e operacionais

DESAFIO IDENTIFICADO

SOLUGCAO PROPOSTA

IMPACTO ESPERADO

Atrasos no atendimento
de pedidos especiais (5-

10 min acima do ideal)

Implementagao de uma
funcionalidade digital na
aplicacao Lopesan
(integrada com pulseira

inteligente)

Reducdo significativa
dos tempos de espera e

antecipacao do servico

Sobrecarga dos chefes
de sala e centralizacao

dos pedidos

Formacao continua da
equipa de F&B e
delegacgdo apoiada por

notificagcdes digitais

Melhor distribuicdao de
tarefas, diminuicdo do
stress e maior

motivacgdo

Falta de dados
sistematizados sobre

restricoes alimentares

Monitorizacdo e analise
estatistica dos pedidos

registados

Otimizacgdo da gestao de
stocks e planeamento de

menus personalizados

Ansiedade de héspedes
com

alergias/intolerancias

Comunicacédo clara sobre
seguranc¢a alimentar e

personalizacao

Aumento da percecgdo de
confianca e satisfagdo

dos clientes

Repercussdes negativas

na reputacado online

Estratégias de incentivo a
recolha de avaliagdes

positivas pés-servico

Reforgo da reputacao
digital e diferenciacdo
competitiva no

segmento de luxo

Fonte: Elaboragédo Propria, 2025

9.3 Sugestoes de Investigagao Futura e Limitagoes do Estudo

O presente estudo permitiu identificar e propor solugcdes para os desafios

associados ao atendimento de héspedes com restrigdes alimentares no Lopesan Costa

Meloneras Resort & Spa. Contudo, algumas limitagbes devem ser consideradas na

interpretacao dos resultados.

Primeiramente, a amostra analisada foi limitada, centrando-se no servigo de

pequeno-almogo e envolvendo uma selecao nao probabilistica de hdspedes e

colaboradores. Esta delimitacdo restringe a generalizacdo dos resultados para outros

servigos, periodos do dia ou unidades da cadeia Lopesan, sugerindo que investigacbes

futuras explorem outros momentos do F&B, como almogo, jantar, snacks ou room
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service, para avaliar a consisténcia operacional e a aplicabilidade das solu¢des digitais

em diferentes contextos.

A investigacdo apoiou-se principalmente em dados qualitativos, resultantes das
percecoes da equipa de F&B e do feedback dos héspedes, embora também tenham
sido recolhidos dados quantitativos sobre tempos de atendimento e volume de pedidos.
Os dados qualitativos foram essenciais para captar a dimensao experiencial do servico,
mas os dados quantitativos poderao ser utilizados em investigagdes futuras para validar
empiricamente os impactos operacionais e na experiéncia do hdspede, incluindo
medicbes de tempos de atendimento, satisfagdo e niveis de stress da equipa,

especialmente apds a implementacgao de solugdes digitais integradas.

A limitacdo temporal do estudo, realizado durante um periodo de elevada
afluéncia turistica, pode ter influenciado os padrdoes observados, com tempos de
atendimento e sobrecarga da equipa possivelmente diferentes em épocas de menor
ocupagao. Estudos futuros deverao replicar a investigagdo em diferentes periodos para

validar a robustez das conclusdes.

Por fim, a solugéo tecnoldgica proposta ainda nao foi implementada, pelo que os
impactos operacionais e na experiéncia do hdspede permanecem projetados
teoricamente. Investigagdes futuras deverao incluir testes piloto da funcionalidade
digital, permitindo avaliar empiricamente os efeitos na eficiéncia operacional, na gestao
do stress da equipa e na experiéncia global do hospede, fornecendo dados objetivos
para ajustar processos, otimizar recursos e validar os beneficios estratégicos da

digitalizagao.

9.3.1 Oportunidades para Investiga¢ao Futura

Face as limitagdes identificadas, surgem diversas oportunidades para
investigacao futura, com foco na avaliagdo empirica da implementagdo de solucbes
digitais para a gestéo de restricbes alimentares. Uma das mais relevantes consiste na
realizacdo de testes-piloto da funcionalidade digital na aplicagdo Lopesan, permitindo
medir de forma objetiva os impactos nos tempos de atendimento, na satisfagdo do
hospede e nos niveis de stress da equipa, validando os resultados qualitativos obtidos

durante o estagio.

A investigacao futura podera expandir-se para outros servigcos de F&B, como

almocgo, jantar, snacks ou room service, de modo a compreender a consisténcia
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operacional em diferentes contextos e momentos do dia. Estudos comparativos entre
unidades hoteleiras da cadeia Lopesan e outros resorts de luxo poderdo igualmente
revelar boas praticas e estratégias de digitalizacao suscetiveis de adaptacdo a

diferentes contextos.

A andlise de custo-beneficio da digitalizagdo permitira avaliar economicamente
a implementagdo da funcionalidade, considerando investimentos iniciais, custos de
manutencdo, formacdo de colaboradores e beneficios associados a eficiéncia

operacional, satisfagao dos héspedes e reputagao digital.

Outra oportunidade relevante € a monitorizagdo de hodspedes recorrentes,
permitindo avaliar o impacto de solugdes tecnolégicas personalizadas na percegao de

qualidade, fidelizagéo e lealdade a médio e longo prazo.

Adicionalmente, a integracdo de tecnologias emergentes, como inteligéncia
artificial e Internet das Coisas, podera apoiar a antecipacdo de necessidades, a
automatizacdo de alertas e a personalizagcao proativa do servigo, alinhando-se as
tendéncias de smart hospitality e reforgando a competitividade estratégica do resort. De
forma complementar, o desenvolvimento de estudos de benchmarking competitivo
podera posicionar o Lopesan como referéncia na implementagao de solugdes digitais

no setor da hotelaria de luxo.

Concluindo, estas oportunidades de investigacao futura ndo apenas consolidam
a credibilidade das conclusbes alcangadas, como também permitem aprofundar a
analise do impacto operacional, humano e experiencial da digitalizagdo, contribuindo
para a exceléncia do servigo, aumento da satisfagdo do hospede e fortalecimento da

competitividade da unidade.

9.4 Sintese final

O presente projeto de estagio evidenciou que o atendimento de héspedes com
restricdes alimentares no Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa constitui
simultaneamente um desafio operacional, humano e estratégico. A analise integrada de
dados quantitativos, observagcbes qualitativas e feedback dos hdspedes permitiu
identificar trés dimensobes criticas: (1) eficiéncia operacional, evidenciada por atrasos
acumulados e gargalos no fluxo de servico; (2) gestao do stress e motivagdo da equipa,

decorrente da centralizagdo de tarefas e sobrecarga dos chefes de sala; e (3) impacto
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na experiéncia do hospede e reputagao digital, refletido na percecdo de cuidado,

personalizacio e avaliagcdes online.

A auséncia de um sistema digital integrado para registo e gestao de restricbes
alimentares configura, de acordo com a Teoria das Restricdes (TOC), o principal gargalo
do processo, limitando a capacidade do resort de gerir elevados volumes de pedidos
especiais de forma eficiente. Neste contexto, a implementagdo de solugdes digitais
integradas surge como a principal via para elevar esta restricdo e otimizar o
desempenho global do servico. A utilizagdo da aplicacdo mével e das pulseiras
inteligentes, combinada com a personalizagdo do servi¢o e distribuigcao equilibrada de
responsabilidades, permitira reduzir tempos de espera, minimizar constrangimentos

hierarquicos e aumentar a satisfagao dos héspedes.

A formagado continua da equipa de F&B assume um papel complementar,
garantindo que os colaboradores consigam interpretar e atuar sobre informagdes em
tempo real, promovendo respostas rapidas, seguras e personalizadas. A conjugacao
entre tecnologia e capacitacdo humana contribui para reduzir o stress operacional,
melhorar a motivacao e reforcar a consisténcia da equipa, fatores determinantes para a

exceléncia do servico.

A monitorizagao sistematica da experiéncia do hospede, através da analise de
dados e feedback, permitira ajustes continuos nos processos, possibilitando a
antecipacado de necessidades e a evolugcdo de praticas operacionais. Este enfoque
proativo na gestdo de pedidos especiais consolida a reputacdo digital do resort,
reforgcando a fidelizagdo dos clientes e a competitividade da unidade no mercado das

Canarrias.

Para além das melhorias imediatas, este estudo oferece uma reflexdo
estratégica de longo prazo. A integracao de tecnologia, personalizacdo e gestdo de
dados, alinhada com a TOC, permite que o Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa
responda de forma agil a mudangas nas expectativas do cliente, tendéncias do setor e
exigéncias do mercado. A capacidade de antecipar necessidades, automatizar
processos criticos e criar experiéncias personalizadas transforma desafios operacionais

em oportunidades de diferenciacéo sustentavel.

Em jeito de concluséo e tendo em conta o que ja foi referido anteriormente, o
sucesso na gestdo de pedidos especiais transcende a mera eficiéncia operacional.
Requer uma abordagem estratégica que combine inovagdo tecnoldgica,

desenvolvimento humano e gestéo sofisticada da experiéncia do cliente, com base na
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identificacao e resolugao do gargalo critico do processo. A aplicagdo destas medidas
permitira ao Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa nao apenas atender eficazmente
as necessidades especificas dos héspedes, mas também consolidar-se como referéncia
em exceléncia, inovagdo e competitividade, assegurando a sustentabilidade da sua
reputacao e a fidelizagdo a longo prazo.
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Anexos

Anexo A — Checklist tarefas recegao
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Anexo B — Procedimento corporativo de gestao da rececao
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emitira una p
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Anexo C — Briefing diario
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) Lemgmmosqucemmoshacwndomdoloponblcyquewmoaﬁ

‘aparezeadobjeto

Im; Hemosﬂnnadoalachmhpanpahralgmaﬁotodelooﬂarmub«é&nb

- Finalmente, la clienta preguntd a partir de qué hora esta disponible el

“disculpas.

“Hab 4131 Sres Hoogendoom salida 14.05.25 i ‘I 1
RRCC: La clienta llama h@mbnlasl?hwmmqwﬁmmlh&m

‘habitacion colgé las toallas ahi tambien para que no se las cambiasen porque es

~ prioridades. Lamentablemente, no podemos tomar ninguna medida concreta h:

de pisos cambia las toallas si nota que estan sucias, de la misma forma que con
se cambian cuando ¢l cliente lo solicita o si el personal observaqueedincnma.l
Le ascguramos que, en caso de que el collar aparezca, se lo enviaremos di
domicilio y la contactaremos de inmediato.

Relaciones Publicas, y lc informamos que ¢l horario de atencion comienza a
eshmosmeuayaahs900h. j .

S5l avisa que se limparon los filtros los cuales si estaban un poco s
atre funciona a maxima capacidad. }

Se llamo a cliente comentandole lo anterior. Nos agradeci6 la gestion. Mafiana vols
oontactarcoaélmasegmocquchCﬁmomnugwo Scmandm

- Collar de oro perdido. RVA 311816291 NC 8123 abierta y ae!naliuda.

eolgadodemdeloscolgadomddbaﬁopwalmtmﬂmyquemdcmlv&la*

limpias. La clienta llega nos dice que cuadno liego de vuelta a la habitacion no tenia |
toallas ni el colgante. Se llama a pisos para avisar a ver si todavia no se habian enviasdo
mﬂma@mm)uauwd&mdemmmcommquenmi

&l collar como muy importante para ella, dorado y de flores.

‘..M:Lacﬁausehpwstomoonhewmmoummubaim

mmw Blhnosrapond:bmelolmiqueﬂw

RN i i
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La guia nos mfoma queylh nformado al clic :
intentos de cmhcto

‘ a comportamientos racistas Alameda RVA 409319014 NC 8121
| Hab 5360 Sra Bausch salida 17,0525 _
_ ._NmmdaIMquhnmmeahclmmanbnlOM

‘Nos hemos acercado al restaurante para saber quien es pero sin hablarla. 2
& mhhquwmmdmmnmd&mmmﬂo

' i - Q-ejamHaRRSSRVAWSDS NCSI:hMu-taynctn iz
” ’szlS75&uRechlnldnl7.0$.25 MR,
t  Los clientes nos mandan un mail: Estimado equipo del hotel:

Euamclnuilmdmdaha@adawymgm&ﬂadahw .
""PMWMMWMWMM&M >
'Mmmngumkmmmwmm, al contrario, todo el pe
it habwﬂdomudommdnmddoyuubwﬁudwmh
- mucho a una pizza congelada muy sencilla, tanto en sabor como en
. ﬁmmhaba-ndomuhamdhomoymlmdohm
g que uno esperaria de los alimentos fritos. La ensalada consistia unica
kducamma{gnnwmdqa:deag&ma:em:aborquwo
mmdanb@uadauqquhndaqudplmmmw_
"‘ipgmal, mﬁle, con d(femaa, el servicio de habitacién mas a
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Procedemos a cerrar NC o)
Afiadir coste y tickets de Taxi ¢l Martes 13.05.25. Pte que el cliente traiga los tickets.

El cliente PAgo extras + latc check out pero no traje ticket de Taxi. tienen late check out hasta |
las 18:00h contactar ¢l cliente para tickets de Taxi, ! e

~ Info cliente. Rsva. 406734775. Descuento en reserva.
Hab. 2102 Sr. Lockard Salida 15.05.25 '
RRCC informa: Informar al cliente que el 10% se le aplicé en la master ,lo cual los 410€ se
quedan alii. El cliente puede gastar este dinero en los extras pero no se devuelve ya que es
una tarifa no reembolsable. e |
Sc llama al cliente y nos contesta la sra y se le explica y nos dice que a su hermana sise le
devolvié y le explicamos que no sabemos que caso tenia su hermana, pero el suyo cs no g
reembolsable y el descuento se hizo como cortesia pue sno aplica en su caso, La stalo
entiende y nos da las gracias. Se le explica donde puede usarlo, que son POS de lopesan solo,
nos pregunta por Churrasco y le indica cuales. Se le envia email para que conste p ritoy
se contesta a jefatura rrec estén al corriente. '
‘Good day Mrs. LockardAs spoken on the phone, the 10% was applied and stays as credit
Yyour room (€410) . The customer can spend it on extras, but it is not refunded since it
ron-refundable reservation.Also, pls bare in mind, the discount was applied as courtesy
should not apply to your tariff: Enjoy the rest of the vacation. RegardsJose L s
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Anexo D - Livro de novidades
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Anexo E — Checklists por zonas (restaurantes)
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estanteria

rados con |
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Anexo F — Lista de fungoes dos colaboradores (restaurantes)
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Anexo G — Rooming lists

11



Agent Code

DINGUSGE

112



Anexo H — Ordem de servigo (evento corporativo Nestlé)
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n tiempo de come

¢ ha recotizado, no
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Anexo | — Elaboracdao de menus e propostas de catering
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