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RESUMO 
 

 
O presente relatório descreve o estágio 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 conclusão do Mestrado em Gestão Hoteleira 

da Universidade da Madeira em associação com o Instituto Politécnico de Leiria. 

Durante este período, o estágio decorreu em diversos departamentos, incluindo 

Relações-Públicas, Receção, Direção, Eventos e Food & Beverage (Bares e 

Restaurantes), permitindo uma visão abrangente da operação de um resort de luxo e a 

aplicação prática de conhecimentos teóricos adquiridos ao longo da licenciatura e 

mestrado. Através da realização do estágio foi possível investigar em que medida a 

implementação de uma funcionalidade digital para o registo e gestão de restrições 

alimentares no serviço de pequeno-almoço pode contribuir para a redução dos tempos 

de atendimento, para a diminuição da dependência da intervenção manual do chefe de 

sala e para a melhoria da experiência do hóspede num resort de cinco estrelas. Partindo 

da identificação de ineficiências operacionais no atendimento a clientes com 

necessidades alimentares específicas, a investigação analisa o potencial da integração 

tecnológica, através da aplicação móvel e da associação à pulseira de acesso ao buffet, 

como instrumento estratégico para reforçar a eficiência operacional, a personalização 

do serviço e a competitividade da unidade hoteleira. A metodologia utilizada foi estudo 

de caso com métodos mistos: medição dos tempos de atendimento a pedidos especiais, 

observação participante do serviço e análise de feedback dos hóspedes (ReviewPro), 

com triangulação de dados para sustentar a proposta de melhoria digital. A principal 

conclusão do estudo é que as ineficiências operacionais no atendimento de hóspedes 

com restrições alimentares, especialmente os atrasos e a excessiva centralização de 

responsabilidades no chefe de sala, comprometem a fluidez do serviço, afetam 

negativamente a experiência do hóspede e têm impacto direto na reputação online do 

resort, sendo a digitalização dos processos a solução estratégica mais eficaz para 

melhorar simultaneamente a eficiência operacional, a personalização do serviço e a 

competitividade da unidade hoteleira. O estágio realizado contribuiu para a obtenção de 

conhecimentos técnicos e operacionais sobre funções em diferentes departamentos e 

proporcionou ainda o desenvolvimento de múltiplas competências que contribuíram 

para um desenvolvimento pessoal e profissional futuro. 

Palavras-chave: Estágio, Gestão Hoteleira, Experiência do Cliente, Food & Beverage, 

Restrições 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. Introdução 

O presente relatório foi elaborado no âmbito da unidade curricular de estágio, 

com vista à conclusão do Mestrado em Gestão Hoteleira e à obtenção do grau de mestre 

pela Universidade da Madeira em associação com o Instituto Politécnico de Leiria. O 

estágio 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 dimensão, diversidade de serviços e elevada capacidade 

de atendimento. 

O Lopesan Costa Meloneras é frequentemente referido como um “hotel escola”, 

devido à sua capacidade de proporcionar experiências de aprendizagem abrangentes e 

práticas aos estagiários. Esta característica, aliada à operação de grande escala do 

resort, permite a aquisição de conhecimentos profundos sobre gestão hoteleira, 

operação de departamentos diversos e contacto direto com hospedes internacionais. 

Durante o estágio, o serviço de pequeno-almoço 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 eficiência operacional, coordenação de equipas e 

gestão da experiência do cliente, constituindo um contexto ideal para a aplicação de 

conhecimentos teóricos a situações práticas e reais. 

O estágio envolveu a integração em diversos departamentos, nomeadamente, 

Relações-Públicas, Receção, Direção, Eventos e Food & Beverage (Bares e 

Restaurantes). Esta rotação permitiu uma visão completa do funcionamento de um 

resort de luxo, abrangendo tarefas que vão desde a receção e atendimento de clientes, 

à organização de eventos, gestão de reservas, supervisão de operações em bares e 

restaurantes, e acompanhamento da experiência dos hóspedes. A diversidade de 

atividades contribuiu para um entendimento mais aprofundado da complexidade da 

gestão hoteleira e da importância da coordenação entre departamentos. 

Entre os principais objetivos do estágio destacaram-se a aplicação prática de 

conhecimentos adquiridos ao longo da licenciatura e do mestrado, o desenvolvimento 

de competências técnicas em ambientes operacionais reais, bem como a observação 

de boas práticas de gestão hoteleira. Um dos desafios mais relevantes identificados 

durante o estágio esteve relacionado com o serviço de pequeno-almoço, 

nomeadamente o atendimento de hóspedes com restrições alimentares, como celíacos 

ou com alergias. A dependência de registos manuais por parte dos chefes de sala 

acabava por originar atrasos e dificuldades no serviço, constituindo uma oportunidade 
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de reflexão crítica sobre a eficiência operacional e a personalização da experiência do 

cliente. 

O estágio proporcionou um crescimento significativo em competências pessoais 

e profissionais, incluindo capacidade analítica, trabalho em equipa, gestão do tempo, 

rápida adaptação, comunicação e resolução de problemas. Paralelamente, contribuiu 

para o aperfeiçoamento do espanhol e desenvolvimento do inglês, competências 

linguísticas essenciais para a atuação em contextos internacionais de hotelaria, 

fortalecendo a capacidade de interação com hóspedes de diferentes nacionalidades e 

com equipas multiculturais. 

O presente relatório encontra-se estruturado de forma a apresentar, inicialmente, 

uma caracterização detalhada da unidade hoteleira e do grupo Lopesan Hotels & 

Resorts, incluindo a sua história, missão, visão, valores, estrutura organizacional, 

serviços e enquadramento no mercado. Seguem-se os conceitos teóricos relevantes, 

relacionados com a gestão de operações em hotéis de luxo, a experiência do cliente, a 

personalização de serviços, a tecnologia e digitalização, bem como a gestão de 

hóspedes com restrições alimentares. Posteriormente, a descrição da experiência de 

estágio, com ênfase nas tarefas desenvolvidas em cada departamento, bem como nos 

conhecimentos adquiridos e competências desenvolvidas. Por fim, procede-se à análise 

de uma situação-problema identificada, da metodologia utilizada, acompanhada da 

apresentação de possíveis soluções, refletindo-se ainda acerca da aplicação prática dos 

conhecimentos adquiridos, bem como do contributo do estágio para o desenvolvimento 

académico e profissional. 

Deste modo, o relatório não se limita à descrição das atividades desenvolvidas, 

mas procura igualmente evidenciar a integração entre teoria e prática. Destaca, assim, 

a relevância do estágio para a formação de um profissional de hotelaria preparado para 

enfrentar os desafios de um ambiente complexo e competitivo, promovendo a 

excelência no atendimento e a inovação na gestão de serviços de luxo. 
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2. Caracterização da Entidade de Estágio 

O presente capítulo visa a caracterização da entidade de estágio, iniciando-se 

com um enquadramento do Grupo Lopesan, de forma a contextualizar a unidade 

hoteleira analisada no âmbito da sua estrutura organizacional e estratégica. 

2.1 Enquadramento e História do Grupo Lopesan 

O Grupo Lopesan constitui, atualmente, uma das referências mais sólidas no 

panorama turístico das Ilhas Canárias e, por extensão, da hotelaria europeia. Fundado 

em 1972 sob a designação de Hijos de Francisco López Sánchez, S.A., o grupo iniciou 

a sua atividade ligada à construção civil e à promoção imobiliária, expandindo-se 

progressivamente para outras áreas de negócio, até consolidar na hotelaria a sua 

verdadeira vocação estratégica (Lopesan Hotels & Resorts 2025). 

A inauguração do Hotel Altamarena, em Fuerteventura, em 1991, constituiu um 

ponto de viragem na história da empresa, conduzindo à criação da marca Lopesan 

Hotels & Resorts em meados da década de 1990 e, a partir desse momento, a uma 

aposta decidida na diversificação 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 milhões de estadias anuais, o que o consolida como uma das maiores 

referências hoteleiras das Ilhas Canárias (Lopesan Hotels & Resorts 2025). 

 

 
2.2 Estrutura Corporativa e Áreas de Negócio 

O Grupo Lopesan apresenta uma estrutura diversificada, com unidades de 

negócio complementares que asseguram eficiência, inovação e diferenciação. A 

hotelaria constitui o núcleo central, mas é apoiada por áreas estratégicas de serviços e 

construção. 

2.2.1 Marcas da Lopesan 

O portefólio 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, experiências gastronómicas e serviço personalizado; (2) Lopesan Hotels 

& Resorts – resorts de grande dimensão, orientados para o lazer, famílias e casais, 

localizados em destinos turísticos de excelência; (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 três e quatro estrelas, com uma oferta mais 

acessível, direcionados para famílias e estadias em regime “all inclusive”; (5) Kumara 

by Lopesan Hotels – conceito moderno e urbano, planeado para hóspedes jovens e 

dinâmicos; (6) IFA Hotels – integrados sobretudo no mercado alemão, beneficiando da 

herança da IFA Hotel & Touristik AG, adquirida pela Lopesan nos anos 2000. 

 

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: Elaboração Própria, 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 gestão global dos hotéis, 

planeamento de serviços e inovação turística, integrando tecnologia e estratégias de 

hospitalidade; (2) a Interhotelera Española S.A. (Figura 4), especializada em lavandaria 

industrial, com processos altamente mecanizados e sustentáveis, assegurando higiene 

e qualidade a todos os hotéis do grupo; (3) a Lopesan Construcción (Figura 5), empresa 

dedicada à construção e reabilitação de infraestruturas hoteleiras, residenciais e 

públicas, garantindo elevados padrões de inovação e segurança; (4) e a LS Invest AG 

(Figura 6), braço financeiro e imobiliário, com sede na Alemanha, focado em 

investimentos estratégicos no turismo e imobiliário internacional. 

 

Figura 3: Logotipo da Lopesan Hotel Management 

Fonte: Lopesan Hotels & Resorts, 2025 
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Figura 4: Logotipo da Interhotelera Española S.A. 

Fonte: Lopesan Hotels & Resorts, 2025 

 

 

 

Figura 5: Logotipo da Lopesan Construcción 

Fonte: Lopesan Hotels & Resorts, 2025 
 

Figura 6: Logotipo da LS Invest AG 

Fonte: Lopesan Hotels & Resorts, 2025 
 

 

Esta integração vertical permite ao grupo controlar todas as fases do processo 

de criação de valor, desde a conceção arquitetónica e construção até à gestão hoteleira 

e serviços 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 renováveis, 

bem como o reaproveitamento de águas e a redução do consumo de plásticos são 

práticas comuns em todas as suas operações. 
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Em 2025, o grupo foi destacado na FITUR (Feira Internacional de Turismo de 

Madrid) pelo seu compromisso com a economia circular e práticas hoteleiras 

ambientalmente responsáveis. 

Adicionalmente, a Lopesan valoriza o capital humano através de programas de 

formação contínua, planos de progressão de carreira e políticas de recrutamento que 

privilegiam a mão de obra local. Este investimento promove a integração da comunidade 

nas operações turísticas e contribui para o fortalecimento socioeconómico das Ilhas 

Canárias (Lopesan Hotels & Resorts 2025). 

 

 
2.3.1 Missão, Visão e Valores 

A missão do grupo Lopesan centra-se no desenvolvimento de um turismo de 

elevada qualidade, orientado para a criação de valor partilhado e promoção do 

progresso socioeconómico e cultural das Ilhas Canárias. Esta missão assenta em 

valores como o rigor profissional, a honestidade, o compromisso com a qualidade, a 

inovação e o respeito ambiental (Figura 7). 

O Grupo Lopesan Hotels & Resorts orienta a sua atividade por três premissas 

fundamentais, que dirigem todas as decisões estratégicas: (1) a satisfação do cliente, 

garantindo experiências memoráveis e personalizadas; (2) a rentabilidade das unidades 

de produção, assegurando a sustentabilidade económica de cada hotel; (3) e a 

sustentabilidade das instalações, promovendo práticas ambientalmente responsáveis 

em todas as operações. A partir destas premissas, define-se a visão estratégica do 

grupo (Figura 7), que assenta em: (1) ser uma referência no mercado em termos de 

gestão de atividades turísticas; (2) desenvolver estratégias de gestão centradas na 

satisfação do cliente, através da implementação de modelos de melhoria contínua 

orientados para a excelência; (3) consolidar-se como uma organização inovadora e 

participativa, focada em soluções que aumentem a produtividade, melhorem processos 

e gerem novos produtos e serviços de valor para os clientes e para a sociedade; (4) ser 

reconhecida por uma cultura corporativa que respeita e protege o meio ambiente, 

garantindo condições de trabalho seguras, saudáveis e equitativas; (5) e promover a 

igualdade de oportunidades, reforçando o compromisso com o progresso social e 

cultural. 

Deste modo, os valores corporativos que sustentam a missão e visão do Grupo 

Lopesan Hotels & Resorts incluem: (1) o rigor profissional, excelência e disciplina em 

todos os processos; (2) a honestidade, sinceridade, clareza a transparência nas 
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relações com clientes e colaboradores; (3) o compromisso com a qualidade, respeito 

ambiental e cultura preventiva, com foco na melhoria contínua e sustentabilidade; (4) e 

a promoção interna, através do desenvolvimento e valorização do capital humano.  

 

Figura 7: Missão, visão e valores da empresa 

Fonte: Documentos recolhidos durante o estágio 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 turísticas mais exclusivas da ilha. A proximidade às Dunas 

de Maspalomas e ao emblemático Faro de Maspalomas confere ao destino um carácter 

singular, onde a natureza e a cultura se entrelaçam. Meloneras destaca-se pelo elevado 

padrão de urbanização turística, compilando hotéis de luxo, centros comerciais, 

restaurantes premium e um largo passeio marítimo (Figura 8). 
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Figura 8: Localização do LCM em Maspalomas 

Fonte: Lopesan Hotels & Resorts, 2025 
 

 

2.5 O Hotel Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa 

 
2.5.1 História e Construção 

O projeto do Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa teve início em 1998, com 

inauguração em dezembro de 2000. A conceção arquitetónica ficou à responsabilidade 

do estúdio norte-americano Hill-Glazier, com execução de Lisandro Hernández e 

direção de design por Miguel Ángel Ziganda. 

O resort ocupa uma área de 105 000 m², dos quais mais de 70 000 m² são 

dedicados a jardins, integrando sete pátios e oito torres (Figura 9; Figura 10). A utilização 

de materiais autênticos, como mármore de Novelda, pedra de Arucas e madeira de 

nogueira espanhola, dá 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 estágio no LCM, 2025 

 

 

Figura 10: Mapa do LCM (zona exterior) 

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

O resort dispõe de 1 138 unidades habitacionais, incluindo quartos deluxe e 

suítes exclusivas com piscina privada. A oferta encontra-se segmentada para atender 

diferentes perfis de clientes, desde famílias em regime de meia pensão até hóspedes 

de luxo, servidos pelo programa Unique by Lopesan, que proporciona serviços 

personalizados e acesso a áreas exclusivas. 

 

 
2.5.3 Gastronomia e Restaurantes 

O resort oferece uma experiência gastronómica diversificada e de elevada 

qualidade. O Restaurante Gastro Market Alameda (Figura 11) disponibiliza um buffet 

temático com uma ampla variedade de pratos internacionais. Os hóspedes do programa 

Unique by Lopesan desfrutam de um pequeno-almoço exclusivo no Restaurante 

Toscana, que apresenta uma seleção de pratos mediterrânicos. Por sua vez, o 

Restaurante Bevir, reaberto em junho de 2025, propõe uma cozinha criativa liderada 

pelo chef José Luis Espino, com ênfase 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: Elaboração Própria, 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 distribuição destes espaços permite responder 

a diferentes perfis de hóspedes e momentos de consumo, contribuindo para uma 

experiência global mais completa. Entre os principais pontos de serviço destacam-se: 

(1) o Bar Central, situado no lobby e pensado como espaço de receção e socialização 

(Figura 12); (2) o Bar Arenal, associado à área da piscina principal; (3) o Bar Ladón, 

concebido como quiosque de conveniência junto à 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 animação; 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 

 

 

Figura 14: Serviços da área de restaurante e bar LCM 

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

O resort disponibiliza uma ampla oferta de lazer, bem-estar e serviços 

complementares. As piscinas ocupam mais de 7 000 m² de superfície aquática, 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 m², evidencia-se um dos maiores spas da 

Europa, oferecendo hidroterapia, massagens e tratamentos de bem-estar. No âmbito 

das atividades desportivas, os hóspedes têm à sua disposição campos de ténis e pádel, 

mesas de ping-pong e um ginásio 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, reforçando a conveniência e qualidade da 

experiência proporcionada. 

 

Figura 15: Infinity pool LCM 

Fonte: Elaboração Própria, 2025 
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Figura 16: Om Spa Costa Meloneras 

Fonte: Elaboração Própria, 2025 

 
2.5.6 Reconhecimento e Distinções 

Em 2024, o Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa consolidou a sua posição 

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 nível nacional, sendo o único hotel das Canárias a alcançar tal distinção 

neste ranking. 

 

 
2.6 Aplicação Móvel Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa 

A aplicação móvel do Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa (Figura 17) foi 

desenvolvida com o intuito de aprimorar a experiência dos hóspedes, de modo a 

proporcionar um acesso rápido e intuitivo a informações e serviços essenciais do resort. 

Disponível para Android e iOS, a aplicação permite aos clientes: (1) a consulta do 

programa de atividades diárias, incluindo animação, workshops e eventos especiais; (2) 

a reserva 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: Aplicação do Lopesan Costa Meloneras 

Fonte: Lopesan Hotels & Resorts, 2025 
 

 

A aplicação possui como principal objetivo facilitar a organização da estadia, 

disponibilizando aos hóspedes informação atualizada acerca das atividades e opções 

de jantar. Para a equipa do resort, a aplicação constitui igualmente uma ferramenta 

indispensável à monitorização de reservas, ajuste de horários e otimização do 

atendimento, o que ajuda na eficiência operacional e melhora do grau de satisfação dos 

clientes. 

 

 
2.7 Relevância no Setor e no Destino 

O LCM é considerado o maior resort de luxo das Ilhas Canárias, e, nesse sentido: 

emprega mais de 550 trabalhadores em plena ocupação; exerce um impacto direto no 

turismo de Meloneras e na economia local; tornou-se referência para eventos 
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internacionais e conferências; e é reconhecido como um dos hotéis mais relevantes de 

Espanha em termos de dimensão, capacidade e gestão operacional. 

 

 
2.8 Importância Formativa e “Hotel-Escola” 

O Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa é frequentemente designado como 

um “hotel-escola”, em virtude da sua escala operacional e da complexidade dos serviços 

oferecidos. Para estudantes e profissionais da área de hotelaria, o resort constitui um 

ambiente privilegiado de aprendizagem e permite o contacto direto com práticas de 

gestão, atendimento e organização de elevado nível. 
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3. Revisão de Literatura 

 
3.1 Gestão de operações em hotelaria de luxo 

A gestão de operações na hotelaria de luxo constitui um dos pilares fundamentais 

para assegurar a excelência do serviço, a consistência da experiência e a diferenciação 

num mercado altamente competitivo. Segundo Jain, Wirtz, Salunke, Nunkoo e Sharma 

(2023), a hotelaria de luxo caracteriza-se pela personalização, pelo detalhe e pela 

integração de múltiplos serviços, desde o alojamento até ao Food & Beverage (F&B), 

passando pelo spa e pela organização de eventos, o que exige uma coordenação 

rigorosa de processos. Deste modo, a gestão operacional neste segmento transpõe a 

eficiência interna, assumindo-se como parte integrante da criação de valor percebido 

pelo hóspede. 

Um dos principais desafios enfrentados por resorts de luxo de grande dimensão 

reside na coordenação interdepartamental. Hotéis com elevada capacidade, centenas 

de quartos e uma ampla diversidade de serviços requerem mecanismos eficazes de 

comunicação entre receção, housekeeping, F&B, manutenção e direção. Quando estes 

processos não encontram devidamente alinhados, surgem falhas que impactam 

negativamente a experiência do cliente, manifestando-se em atrasos no serviço, 

sobrecarga de colaboradores ou inconsistências na prestação (Luna-Cortés et al., 

2022). Neste sentido, o recurso a sistemas de informação integrados, a plataformas 

digitais de gestão e a reuniões diárias de alinhamento operacional constitui uma prática 

recomendada para assegurar a fluidez e prevenir ruturas. 

Outro aspeto a destacar é a relevância da gestão 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 utilização de modelos preditivos de ocupação, a flexibilidade na gestão de turnos 

dos colaboradores e a implementação de planos de contingência com equipas de apoio 

adicionais permitem reduzir os impactos desses picos na qualidade percebida do 

serviço. 

No que concerne à ligação entre operações e experiência do cliente, diversos 

estudos evidenciam que falhas operacionais em momentos-chave exercem um impacto 

desproporcional na satisfação global. Exemplos como atrasos no check-in, filas 

prolongadas no pequeno-almoço ou erros em pedidos alimentares específicos podem 

comprometer a perceção de luxo, mesmo quando os restantes elementos da estadia 

são avaliados positivamente (Kim & So, 2022). Esta evidência reforça a necessidade de 
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encarar a eficiência operacional como parte integrante da estratégia de gestão da 

experiência. 

No contexto específico do serviço de pequeno-almoço em regime buffet, a 

gestão operacional assume particular complexidade, devido à elevada rotatividade, 

simultaneidade de consumo e à necessidade de resposta imediata às variações da 

procura. O serviço de buffet constitui, assim, um caso paradigmático de complexidade 

operacional em unidades de grande escala. Field, McKnew & Kiessler (1997) 

demonstram, através de modelos de simulação, que fatores como a disposição física 

das estações, a sequência de atendimento e a política de reposição influenciam 

diretamente a rotatividade de mesas e o tempo de espera dos hóspedes. Alterações 

aparentemente simples, como a criação de estações dedicadas a dietas específicas, a 

melhoria da sinalização ou a introdução de pontos de autoatendimento, podem ter um 

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

A gestão de operações na hotelaria de luxo encontra-se ainda intrinsecamente 

ligada ao desenvolvimento tecnológico. Sistemas de business intelligence e dashboards 

em tempo real permitem monitorizar indicadores críticos, tais como tempos médios de 

atendimento, ocupação de restaurantes, taxa de incidentes e percentagem de pedidos 

especiais atendidos dentro dos prazos (Jain et al., 2023), de forma a promover melhorias 

contínuas nos processos. 

Paralelamente, a gestão de operações deve integrar preocupações de 

sustentabilidade, cada vez mais relevantes no setor de luxo. A eficiência energética, a 

redução do desperdício alimentar e a otimização de recursos humanos e materiais 

constituem áreas em que a inovação operacional contribui simultaneamente para a 

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

A literatura reforça, ainda, a relevância da padronização de procedimentos 

através de SOPs (Standard Operating Procedures), aliada a mecanismos de 

monitorização e feedback. Protocolos claros de comunicação entre salas, cozinhas e 

serviços de apoio permitem responder de forma célere e eficaz a pedidos específicos 

ou a situações imprevistas (Luna-Cortés et al., 2022). Paralelamente, a formação 

contínua das equipas, com foco na antecipação de necessidades do cliente e na gestão 

de situações de stress, constitui igualmente um fator crítico para assegurar a 

consistência do serviço em períodos de maior pressão. 
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No âmbito da gestão de operações,a Teoria das Restrições (Theory of 

Constraints – TOC), desenvolvida por Eliyahu M. Goldratt, constitui um enquadramento 

conceptual relevante para a análise de sistemas de serviço complexos, como os 

existentes na hotelaria de luxo. Esta abordagem parte do pressuposto de que o 

desempenho global de um sistema é condicionado por um número reduzido de 

restrições críticas (bottlenecks), que limitam a capacidade de resposta do conjunto do 

processo. Assim, a melhoria contínua não deve incidir de forma dispersa sobre todos os 

subprocessos, mas sim concentrar-se na identificação, exploração e elevação dessas 

restrições (Goldratt, 1990). 

Em contextos de serviços, o conceito de bottleneck assume particular relevância, 

uma vez que os constrangimentos podem assumir naturezas distintas, incluindo 

limitações físicas (por exemplo, número de estações de serviço), humanas (capacidade 

das equipas), organizacionais (sequência de processos) ou informacionais (falhas de 

comunicação). Conforme argumenta Goldratt (1990), a existência de uma restrição num 

ponto específico do sistema tende a gerar efeitos em cadeia, manifestando-se em 

tempos de espera elevados, acumulação de clientes e redução do desempenho global, 

com impacto direto na perceção de qualidade do serviço. 

Neste sentido, a aplicação dos princípios da TOC à hotelaria de luxo permite 

enquadrar a gestão operacional como um processo estratégico de priorização de 

melhorias, em que a identificação dos principais bottlenecks nos momentos críticos da 

jornada do cliente se revela determinante para a otimização do desempenho global do 

serviço (Goldratt, 1990). 

A gestão de operações na hotelaria de luxo deve ser compreendida como um 

processo estratégico que integra eficiência, inovação e foco no cliente. A robustez dos 

processos internos, a utilização de ferramentas tecnológicas, a aposta na 

sustentabilidade e a capacitação das equipas constituem fatores interdependentes que, 

em conjunto, permitem assegurar a excelência operacional e consolidar a perceção de 

luxo. A experiência de luxo não resulta apenas do produto oferecido, mas sobretudo da 

forma como as operações são planeadas e executadas (Luna-Cortés et al., 2022). 

Contudo, a literatura reconhece que a busca excessiva por eficiência pode comprometer 

a personalização do serviço, criando uma tensão entre padronização e exclusividade. 
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3.2 Customer Experience Management (CEM) 

O conceito de Customer Experience Management (CEM) emergiu como uma 

área de investigação e prática fundamental na hotelaria, particularmente no segmento 

de luxo, onde a experiência global ultrapassa a prestação de serviços básicos, 

centrando-se na criação de momentos memoráveis para o hóspede. Segundo 

Kandampully et al. (2018), a experiência do cliente deve ser compreendida como um 

fenómeno 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 análise da qualidade em serviços é o modelo 

SERVQUAL, que conceptualiza a qualidade percebida como o resultado da 

discrepância entre as expectativas do cliente e a perceção do desempenho efetivo do 

serviço (Parasuraman et al., 1988). De acordo com este modelo, falhas na qualidade 

podem emergir de diferentes “gaps” ao longo do processo de prestação do serviço, 

nomeadamente entre a perceção da gestão sobre as expectativas dos clientes e a 

execução operacional. Assim, conforme argumentam Parasuraman et al. (1988), 

discrepâncias entre expectativa e perceção podem resultar de falhas na comunicação 

interna ou na execução operacional, assumindo particular relevância em contextos de 

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

A evolução do CEM na hotelaria traduz-se numa transição da simples prestação 

de serviços para a gestão estratégica da jornada do hóspede. Estudos recentes 

demonstram que os clientes não avaliam isoladamente cada interação, mas constroem 

uma perceção global a partir da soma de todos os pontos de contacto (touchpoints) 

antes, durante e após a estadia (Kim & So, 2022). Esta perspetiva implica que as 

organizações considerem, de forma integrada, processos que contemplam a pré- 

reserva, a comunicação digital, a receção, o alojamento, os serviços de alimentação e 

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

No contexto da hotelaria de luxo, a gestão da experiência requer um equilíbrio 

entre elementos tangíveis e intangíveis. Entre os tangíveis, destacam-se fatores como 

a arquitetura, o design de interiores, o conforto das instalações e a gastronomia. No 

domínio dos intangíveis, sobressaem a hospitalidade, a empatia e a personalização do 

serviço, aspetos que os hóspedes associam diretamente ao carácter exclusivo do luxo 

(Kim & So, 2022). 
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A experiência deve ser delineada de forma intencional. Nesse sentido, os 

gestores de hotéis devem mapear a jornada do cliente, identificar os momentos críticos 

(moments of truth) e assegurar consistência na prestação do serviço (ex.: a antecipação 

das necessidades dos hóspedes constitui uma prática reconhecida como 

diferenciadora, sobretudo em hotéis de cinco estrelas). Neste âmbito, registar 

preferências de clientes frequentes, oferecer soluções adaptadas a restrições 

alimentares ou preparar serviços personalizados para celebrações constituem exemplos 

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

Outro contributo relevante do CEM relaciona-se com a gestão de emoções. A 

experiência em hospitalidade não é apenas funcional, mas também emocional, e os 

hóspedes de luxo procuram frequentemente momentos de surpresa, encantamento e 

reconhecimento. Pequenos gestos, como cumprimentar um hóspede pelo nome, 

oferecer uma cortesia personalizada ou responder prontamente a uma reclamação, 

podem gerar memórias positivas duradouras, que se refletem em níveis elevados de 

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

A integração da tecnologia tem assumido igualmente um papel relevante na 

CEM. Ferramentas como aplicações móveis, sistemas de Customer Relationship 

Management (CRM) e plataformas digitais de feedback permitem a recolha de dados 

em tempo real acerca da experiência, permitindo um ajuste proativo da prestação do 

serviço. Contudo, no contexto do luxo, a tecnologia deve atuar como um complemento, 

não substituindo o contacto humano, que permanece o núcleo da hospitalidade 

(Kandampully et al., 2018). 

O CEM evidencia-se um fator determinante para a reputação e para a 

diferenciação competitiva no setor pois os hóspedes que vivenciam experiências 

positivas tendem a partilhá-las em plataformas digitais, o que acaba por gerar 

engajamento positivo para o hotel. Em contrapartida, experiências negativas, ainda que 

pontuais, podem exercer um impacto significativo na perceção de valor por parte dos 

clientes, afetando diretamente a sua fidelização e procura futura. 

Em resorts de grande dimensão, o pequeno-almoço constitui frequentemente o 

principal momento de interação diária entre hóspede e operação, assumindo-se como 

um ‘momento da verdade’ determinante para a avaliação global da experiência. Neste 

contexto, atrasos no serviço, filas prolongadas no buffet ou falhas no atendimento a 

pedidos alimentares específicos tendem a gerar um gap negativo entre a expectativa de 

um serviço fluido e personalizado e a perceção efetiva do desempenho operacional, 
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comprometendo a perceção de luxo, em linha com o modelo SERVQUAL proposto por 

Parasuraman et al. (1988). 

 

 
3.3 Personalização e fidelização de clientes 

A personalização do serviço tem vindo a assumir um papel central no setor da 

hotelaria de luxo, onde os hóspedes esperam que cada detalhe da sua experiência se 

adapte às suas preferências individuais. Esta personalização não se limita a aspetos 

funcionais, abrangendo também a criação de experiências emocionais e simbólicas que 

reforçam o sentimento de exclusividade. Deste modo, fortalece-se a relação entre o 

hóspede e a marca, promovendo tanto a satisfação imediata como a fidelização a longo 

prazo (Daries et al., 2024). 

A fidelização de clientes resulta de uma combinação de fatores racionais e 

emocionais. Por um lado, a consistência na qualidade do serviço, a fiabilidade e a 

perceção de valor constituem elementos racionais que influenciam a decisão de 

regressar. Por outro, a ligação emocional, o reconhecimento individual e a perceção de 

pertença desempenham um papel igualmente determinante. Assim, a personalização 

atua como elo entre ambas as dimensões, diferenciando o hotel num mercado altamente 

competitivo (Daries et al., 2024). 

Outro contributo relevante reside na utilização de dados de modo a intensificar 

estratégias de personalização. Por meio de sistemas de Customer Relationship 

Management (CRM), é possível recolher e analisar informações relativas às 

preferências de hóspedes, padrões de consumo, restrições alimentares e interações 

anteriores, possibilitando a prestação de serviços antecipatórios (e.g., preparação do 

quarto de acordo com as preferências de climatização ou a oferta de opções alimentares 

adaptadas a restrições específicas) (Šálková & Hes, 2015). Tais práticas não só 

aumentam a satisfação, como também contribuem para a fidelização e recomendação 

do cliente. 

A personalização assume igualmente um papel relevante na redução da perceção de 

risco e na criação de confiança. No caso de hóspedes com restrições alimentares ou 

necessidades específicas, a demonstração de cuidado personalizado transmite 

segurança e reforça o compromisso do hotel com a experiência global do cliente (Ashqar 

et al., 2024). Este aspeto torna-se particularmente relevante na hotelaria de luxo, onde 

a expectativa de atenção ao detalhe é significativamente elevada. 
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Os hóspedes valorizam cada vez mais experiências coerentes e contínuas ao 

longo da sua jornada, e não apenas momentos isolados. A personalização deve, assim, 

estender-se desde a fase de reserva, passando pela estadia e prolongando-se no pós- 

estadia, incluindo comunicações direcionadas, ofertas exclusivas e programas de 

fidelização adaptados ao perfil de cada cliente. Esta abordagem holística reforça a 

probabilidade de repetição da visita e aumenta o valor do ciclo de vida do cliente para 

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

Um desafio frequentemente apontado na hotelaria de luxo consiste em equilibrar 

a personalização do serviço com a proteção da privacidade dos clientes. Embora a 

recolha de dados seja essencial para a criação de experiências adaptadas, os hóspedes 

esperam transparência e segurança no tratamento da sua informação pessoal. A gestão 

ética destes dados é, portanto, uma condição para que a personalização se traduza 

efetivamente em fidelização, evitando desconfianças (Shin et al., 2022). 

A intensificação da recolha e utilização de dados para fins de personalização 

levanta, contudo, desafios éticos relevantes no contexto da hotelaria de luxo. A utilização 

de sistemas de CRM e de tecnologias de monitorização da experiência exige práticas 

transparentes de recolha, armazenamento e tratamento da informação pessoal dos 

hóspedes, bem como o respeito pelos princípios de consentimento informado e proteção 

de dados. Embora a personalização dependa do acesso a informação detalhada sobre 

preferências e comportamentos, a perceção de intrusão ou de uso inadequado desses 

dados pode comprometer a confiança na marca e, consequentemente, a própria 

fidelização. Assim, a literatura sublinha que a tecnologia deve atuar como um facilitador 

da experiência personalizada, sem comprometer a privacidade dos clientes, sendo a 

ética e a transparência condições indispensáveis para que a personalização se traduza 

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

De modo transversal, os clientes que percecionam valor acrescentado na 

atenção ao detalhe e na exclusividade do serviço tendem não só a regressar, mas 

também a tornar-se promotores da marca, reforçando o prestígio e a posição 

competitiva do hotel de luxo no mercado internacional. 

Apesar dos benefícios da personalização, a sua implementação em operações 

de grande escala apresenta desafios logísticos e de consistência, particularmente em 

serviços de elevada rotatividade como o buffet de pequeno-almoço. Neste contexto, a 

capacidade de reconhecer preferências individuais (por exemplo, restrições 

alimentares, hábitos de consumo ou pedidos recorrentes) sem comprometer a fluidez 
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do serviço constitui um fator crítico para a fidelização, uma vez que o pequeno-almoço 

representa um dos momentos mais visíveis da atenção ao detalhe e da promessa de 

exclusividade associada à experiência de luxo. 

3.4 Digitalização e inovação tecnológica em hotelaria 

A digitalização e a adoção de tecnologias inovadoras constituem motores 

fundamentais na transformação da hotelaria contemporânea, particularmente no 

segmento de luxo, onde a excelência na experiência do hóspede constitui um fator 

diferenciador de competitividade. A integração de tecnologias digitais não apenas 

otimiza os processos operacionais, como também possibilita a criação de experiências 

altamente personalizadas, contribuindo para níveis superiores de satisfação e 

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

Huang et al. (2024) evidenciam que a utilização de plataformas digitais, incluindo 

aplicações móveis e sistemas interativos, facilita a comunicação eficiente entre os 

hóspedes e a equipa do hotel, permitindo respostas rápidas às solicitações e uma 

gestão proativa das suas preferências. Estas tecnologias proporcionam, igualmente, 

mecanismos de monitorização contínua do comportamento e das escolhas do hóspede, 

possibilitando a antecipação de necessidades e a adaptação precisa dos serviços, 

sustentando a excelência operacional. 

No contexto da gestão hoteleira, a integração de tecnologias emergentes, como 

inteligência artificial (IA), Internet das Coisas (IoT) e sistemas de automação, apresenta 

impactos significativos na eficiência operacional e na experiência do cliente (e.g., estas 

ferramentas permitem a gestão remota e personalizada de diversas funcionalidades do 

quarto, incluindo climatização, iluminação, entretenimento e serviços complementares, 

bem como a otimização da alocação de recursos humanos e materiais). Este tipo de 

inovação não só melhora a eficiência interna, como também reduz custos operacionais 

e possibilita uma resposta mais ágil às exigências do mercado (Cain et al., 2024). 

Paralelamente, a utilização estratégica das novas tecnologias possibilita a 

recolha e análise de grandes volumes de dados relativos ao comportamento dos 

hóspedes, o que permite uma tomada de decisão fundamentada em evidências, bem 

como o desenvolvimento de estratégias de marketing e fidelização mais direcionadas. 

Iranmanesh et al. (2022) destacam que a análise desses dados permite identificar 

padrões de comportamento, preferências individuais e tendências emergentes, o que 

facilita a implementação de serviços personalizados e de maior valor percebido pelos 

clientes. 
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Apesar dos benefícios associados à digitalização e à inovação tecnológica, a 

literatura evidencia um conjunto de limitações e riscos que importa considerar, 

particularmente no contexto da hotelaria de luxo. A resistência à mudança por parte das 

equipas constitui um dos principais obstáculos à adoção de novas tecnologias, 

sobretudo quando estas implicam alterações significativas nos processos de trabalho 

ou exigem novas competências técnicas, podendo gerar insegurança e diminuição do 

envolvimento dos colaboradores. Adicionalmente, os elevados custos de 

implementação, manutenção e atualização tecnológica representam um 

constrangimento relevante, especialmente em unidades de grande dimensão, onde os 

investimentos necessários tendem a ser substanciais. A dependência crescente de 

sistemas digitais introduz, ainda, vulnerabilidades operacionais associadas a falhas 

técnicas, interrupções de serviço ou ciberataques, que podem comprometer a 

continuidade da operação e a experiência do hóspede. Por fim, no segmento de luxo, 

existe o risco de desumanização do serviço quando a tecnologia substitui 

excessivamente o contacto humano, podendo enfraquecer dimensões centrais da 

hospitalidade, como a empatia, o reconhecimento pessoal e a criação de relações de 

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

Assim, a digitalização deve ser orientada por uma estratégia clara e crítica, 

alinhando-se aos objetivos organizacionais e à criação de valor experiencial para o 

hóspede, assegurando que a tecnologia atua como complemento ao serviço humano e 

não como seu substituto, particularmente em contextos de luxo onde a relação 

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

3.4.1 Smart Hospitality e Personalização no F&B 

A tendência de Smart Hospitality tem vindo a assumir uma crescente relevância 

na hotelaria de luxo, particularmente no contexto do serviço de Food & Beverage (F&B), 

onde a experiência do hóspede depende não apenas da qualidade dos produtos 

oferecidos, mas também da personalização e da rapidez no atendimento (Bonfanti et 

al., 2023). Este conceito assenta na integração de tecnologias digitais, inteligência 

artificial, Internet das Coisas (IoT) e sistemas de comunicação em tempo real, com o 

objetivo de proporcionar experiências individualizadas, aumentar a eficiência 

operacional e reduzir erros em serviços de elevada complexidade. 

No âmbito do F&B, a implementação de soluções de Smart Hospitality permite a 

gestão proativa de restrições alimentares, como alergias, intolerâncias e preferências 

dietéticas específicas, traduzindo-se numa experiência mais segura e personalizada. Os 

sistemas digitais permitem registar as necessidades alimentares de cada hóspede no 
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momento da reserva ou do check-in, integrando toda esta informação em bases de 

dados centralizadas que comunicam diretamente com a cozinha e com os chefes de 

sala (Kalenjuk et al., 2017). A automação deste fluxo minimiza a intervenção manual, 

reduzindo o risco de erros e atrasos, e permite que a equipa operacional se concentre 

em atividades de maior valor acrescentado, como a personalização 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 presença de 

restrições alimentares sempre que o hóspede realiza um pedido ou acede ao buffet. 

Esta tecnologia acelera o serviço e assegura o cumprimento rigoroso das normas de 

segurança alimentar, fator crítico em hotéis de luxo, onde a perceção de qualidade está 

fortemente associada à segurança e confiabilidade dos alimentos (Dominguez et al., 

2024). Adicionalmente, a integração de sistemas inteligentes possibilita a 

personalização dinâmica de menus. Aplicações móveis ou quiosques digitais podem 

sugerir pratos compatíveis com as restrições alimentares de cada hóspede, indicando 

ingredientes, valores nutricionais e combinações recomendadas. A inteligência artificial 

pode, inclusivamente, analisar padrões de consumo e preferências anteriores, 

antecipando pedidos futuros e proporcionando uma experiência altamente 

personalizada, que reforça a perceção de exclusividade e cuidado individual (Huang et 

al., 2024). Este tipo de abordagem transforma a alimentação num elemento 

diferenciador da estadia, elevando os níveis de satisfação e fidelização do cliente. 

Estudos internacionais fornecem evidência empírica de que a integração de 

tecnologias inteligentes impacta significativamente a experiência do hóspede e a 

eficiência operacional. Por exemplo, um estudo com 487 hóspedes demonstrou que a 

adoção de soluções digitais inteligentes está positivamente correlacionada com 

melhorias na satisfação dos clientes e na perceção de inovação no serviço, refletindo- 

se em avaliações mais favoráveis e maior intenção de repetição da estadia (Dai et al., 

2025). Complementarmente, relatórios sobre IoT e digitalização na hotelaria indicam 

que a utilização de dispositivos inteligentes e plataformas digitais pode reduzir tempos 

de espera em até 40 %, melhorar a coordenação entre as equipas e aumentar o 

envolvimento e satisfação dos hóspedes, traduzindo-se em experiências mais ágeis e 

eficientes (Andersen et al., 2025). Estes estudos fornecem suporte empírico à adoção 

de tecnologias inteligentes no serviço de F&B, evidenciando que a digitalização contribui 

para maior precisão, rapidez e personalização, mesmo em contextos de elevada 
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complexidade operacional como o buffet de pequeno-almoço em resorts de grande 

dimensão. 

Outro benefício estratégico da Smart Hospitality no F&B relaciona-se com a 

gestão de stocks e o planeamento operacional. A centralização da informação 

relacionada às restrições alimentares e preferências dos hóspedes permite calcular com 

maior precisão as quantidades de ingredientes necessárias, reduzindo desperdícios, 

evitando ruturas e otimizando a produção em períodos de maior procura. Este 

alinhamento entre dados do cliente e operações internas aumenta a eficiência e 

contribui para a sustentabilidade, sem comprometer a qualidade percebida pelo 

hóspede (Abdul Majid et al., 2024). 

Não obstante, a formação da equipa representa um elemento determinante 

neste processo. A tecnologia, por si só, não assegura a excelência do serviço. Torna-se 

indispensável que chefs, chefes de sala e restantes colaboradores compreendam como 

interpretar e atuar sobre os dados disponibilizados, garantindo que a experiência 

personalizada seja consistente e confiável. Os programas de capacitação devem incluir 

formação em protocolos de segurança alimentar, utilização de plataformas digitais e 

comunicação eficaz entre departamentos (Figueroa-Gómez et al., 2024). 

A Smart Hospitality possibilita o controlo e análise de dados em tempo real, e 

permite uma avaliação contínua da performance do serviço. Indicadores como os 

tempos de resposta a pedidos especiais, a frequência de solicitações por tipo de 

restrição e os níveis de satisfação dos hóspedes podem ser acompanhados de forma 

sistemática, oferecendo insights valiosos para ajustes operacionais e estratégicos. Esta 

abordagem baseada em evidências fortalece a tomada de decisão e promove melhorias 

contínuas na experiência do cliente (Iranmanesh et al., 2022). 

Importa salientar que a adoção de soluções de Smart Hospitality no F&B não 

deve ser encarada apenas como uma inovação tecnológica, mas também como uma 

estratégia de diferenciação competitiva. Os hóspedes de luxo valorizam a atenção ao 

detalhe, a segurança alimentar e a personalização do serviço, pelo que as unidades 

hoteleiras que consigam integrar tecnologia, operações e experiência do cliente de 

forma coesa destacam-se no mercado global. A implementação de sistemas digitais 

inteligentes não só aumenta a eficiência e reduz riscos operacionais, como também 

fortalece a reputação do hotel, promove a fidelização e transforma a gestão de restrições 

alimentares num fator de excelência e exclusividade (Bonfanti et al., 2023). 
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Resumindo, a Smart Hospitality aplicada ao F&B conjuga tecnologia, dados e 

operações de forma integrada, criando experiências personalizadas, aumentando a 

eficiência, reduzindo erros e reforçando a competitividade da unidade hoteleira. A gestão 

inteligente das necessidades alimentares traduz-se numa melhoria tangível da 

experiência do hóspede, evidenciando que a inovação digital, quando aplicada de forma 

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

Estes resultados reforçam a relevância do presente estudo, uma vez que o 

serviço de buffet em resorts de grande dimensão constitui um contexto de elevada 

complexidade operacional, onde a precisão, rapidez e segurança no atendimento de 

restrições alimentares se apresentam como fatores críticos da experiência do hóspede. 

 

 
3.5 Gestão de hóspedes com restrições alimentares 

A crescente diversidade de necessidades alimentares entre os hóspedes 

constitui um desafio relevante para a hotelaria de luxo, onde a qualidade da experiência 

gastronómica é determinante para a satisfação do cliente. A gestão eficaz de hóspedes 

com restrições alimentares, incluindo celíacos, indivíduos com alergias severas, 

intolerâncias e dietas éticas como vegan, requer uma abordagem integrada que 

combine conhecimento técnico, práticas operacionais rigorosas e comunicação clara 

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

É importante diferenciar os tipos de restrições, pois nem todas apresentam o 

mesmo nível de risco. Por exemplo, celíacos e hóspedes com alergias severas 

enfrentam riscos imediatos para a saúde em caso de exposição a ingredientes proibidos, 

enquanto intolerâncias alimentares ou escolhas éticas como dietas veganas exigem 

atenção à consistência e personalização do serviço, impactando mais a perceção de 

qualidade e experiência do cliente do que a segurança direta (Dominguez et al., 2024). 

A implementação de medidas operacionais específicas é essencial para garantir 

que todas as necessidades dietéticas sejam atendidas de forma segura e eficiente. Isto 

inclui a formação contínua do pessoal, procedimentos padronizados para a preparação 

e serviço de alimentos e comunicação eficaz entre cozinha, serviço de mesa e receção 

(Towers & Pratten, 2003). A introdução de tecnologias de informação revela-se um 

recurso valioso, permitindo registar as preferências alimentares dos hóspedes, alertar 

para a presença de alérgenos e facilitar a coordenação interna, reduzindo erros e 

potenciando a eficiência operacional (Kalenjuk et al., 2017). 
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A capacidade do hotel para gerir adequadamente estas restrições influencia 

diretamente a experiência do hóspede, a sua satisfação e a probabilidade de fidelização. 

Hóspedes que percebem que as suas necessidades alimentares são respeitadas e 

atendidas de forma eficaz tendem a avaliar positivamente a qualidade do serviço, 

recomendando o hotel em reviews online e aumentando a reputação da marca 

(Dominguez et al., 2024). Por outro lado, falhas na gestão de restrições alimentares 

podem ter consequências graves, incluindo incidentes legais, críticas negativas em 

plataformas de avaliação e, em casos mais mediáticos, repercussão negativa junto do 

público e da imprensa, afetando diretamente a credibilidade e posicionamento do hotel 

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

Deste modo, a gestão de hóspedes com restrições alimentares não é apenas 

uma questão operacional ou de compliance, mas também um elemento crítico de gestão 

de risco reputacional, evidenciando a necessidade de integração entre operações, 

formação das equipas e soluções tecnológicas que garantam precisão, segurança e 

excelência na experiência do cliente. 

 

 
3.6 Gestão de Riscos e Segurança Alimentar em Hotéis de Luxo 

A segurança alimentar constitui um componente crítico na hotelaria de luxo, 

assumindo um papel determinante não apenas para a saúde dos hóspedes, mas 

também na consolidação da reputação e da confiança associadas à marca. 

Diferentemente do que sucede em unidades hoteleiras convencionais, os hotéis de luxo 

enfrentam padrões elevados de exigência, em que qualquer falha no serviço de 

alimentação pode comprometer de modo significativo a experiência do cliente e a 

perceção de qualidade (Towers & Pratten, 2003). 

A implementação de protocolos rigorosos de higiene e segurança 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 à apresentação final dos 

pratos (Dominguez et al., 2024). Os hotéis de luxo combinam frequentemente estes 

protocolos com auditorias internas e externas periódicas, garantindo a conformidade 

com regulamentações nacionais e internacionais e reforçando a confiança dos clientes. 

Outro elemento central consiste na formação contínua das equipas de cozinha e 

serviço, garantindo que todos os colaboradores compreendem e aplicam os 

procedimentos de higiene, manipulação e armazenamento de alimentos. Esta formação 
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abrange, entre outros aspetos, a segregação adequada de alimentos alergénicos, a 

utilização correta de equipamentos de desinfeção e o controlo rigoroso da temperatura 

em cada etapa da preparação (Figueroa-Gómez et al., 2024). Trata-se de uma 

abordagem preventiva que minimiza a probabilidade de incidentes, protegendo 

simultaneamente os hóspedes e a imagem institucional do hotel. 

A tecnologia desempenha igualmente um papel crescente na gestão de riscos 

alimentares. Softwares especializados permitem monitorizar stocks, rastrear 

fornecedores, registar prazos de validade, bem como emitir alertas relativamente a 

potenciais contaminações. Em hotéis de luxo, estas ferramentas podem integrar-se com 

sistemas de gestão de reservas e preferências dos hóspedes, assegurando que alergias 

ou restrições dietéticas sejam atendidas de forma proativa e segura (Kalenjuk et al., 

2017). 

Para além dos aspetos operacionais, a gestão de crises e a comunicação 

integram-se como dimensões críticas na hospitalidade de luxo. Perante um incidente 

alimentar, torna-se indispensável que existam planos de ação estruturados, 

contemplando a notificação imediata dos hóspedes afetados, a implementação de 

medidas corretivas e a definição de estratégias de comunicação pública, capazes de 

mitigar riscos legais e danos na reputação. Mais do que cumprir requisitos legais, este 

tipo de abordagem traduz-se numa estratégia integrada que alia proteção do cliente, 

fortalecimento da reputação e excelência do serviço. A conjugação de protocolos 

rigorosos, formação contínua, inovação tecnológica e planos de contingência contribui, 

assim, para experiências gastronómicas seguras e memoráveis, reforçando a perceção 

de profissionalismo, cuidado e responsabilidade que caracteriza a hotelaria de luxo. A 

segurança alimentar não é apenas um requisito técnico, mas um elemento integrante 

da perceção de qualidade e confiança. 

 

 
3.7 Tendências 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 evolução das 

expectativas dos clientes, das tecnologias e das tendências de consumo. A digitalização, 

a personalização e a inovação constituem atualmente fatores centrais para a 

competitividade e sustentabilidade dos serviços de F&B em resorts e hotéis de elevado 

padrão (Cain et al., 2024). A integração de tecnologias digitais permite melhorar a 

eficiência  operacional,  reduzir  desperdícios  e,  simultaneamente,  proporcionar 
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experiências gastronómicas mais personalizadas, como menus interativos ou serviços 

de pedido antecipado via aplicações móveis (Abdul Majid et al., 2024). 

Tem-se verificado também uma crescente valorização da experiência do 

hóspede, sendo que clientes de diferentes gerações procuram experiências únicas, 

autênticas e alinhadas com valores pessoais, como sustentabilidade e saúde. Este 

fenómeno obriga os estabelecimentos de luxo a adaptarem não apenas o serviço, mas 

também a oferta de produtos e métodos de apresentação e interação com os clientes, 

conciliando tradição e inovação. Um outro aspeto relevante assenta no equilíbrio entre 

personalização e eficiência. O F&B de luxo deve satisfazer pedidos específicos, 

incluindo dietas especiais ou restrições alimentares, sem comprometer a qualidade, o 

ritmo de serviço ou os padrões de higiene (Abdul Majid et al., 2024). 

A adoção de tecnologias emergentes, como sistemas de gestão integrados e 

ferramentas de análise de dados, pode contribuir para a antecipação de necessidades, 

gestão de stocks e melhoria contínua do serviço (Abdul Majid et al., 2024). O desafio 

reside na implementação destas tecnologias de forma estratégica, garantindo que todos 

os colaboradores compreendem os processos e conseguem tirar proveito das 

ferramentas, sem comprometer a proximidade e atenção ao hóspede, características 

essenciais do serviço de luxo. 

Assim, o setor de F&B em hotéis de luxo deverá evoluir, de modo a integrar 

experiências digitais, personalização avançada e práticas sustentáveis, enquanto 

preserva elevados padrões de serviço e satisfação do hóspede (Abdul Majid et al., 

2024). A capacidade de inovação e adaptação às novas tendências é, por conseguinte, 

determinante para assegurar a fidelização de clientes e a competitividade do 

estabelecimento no mercado de luxo global. 
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4. Descrição da Experiência de Estágio 

O estágio no Hotel Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa proporcionou uma 

experiência prática integral na operação de um resort de luxo, permitindo compreender 

a interação entre departamentos, a gestão do serviço e o seu impacto direto na 

experiência do hóspede. Ao longo dos cinco meses de estágio, realizei atividades em 

diversos departamentos, integrando funções operacionais e estratégicas. 

 

 
4.1 Receção 

O estágio no departamento de Receção decorreu, maioritariamente, no turno da 

manhã (08h00 – 16h00), permitindo acompanhar de perto uma das fases mais críticas 

do serviço hoteleiro: a gestão de entradas (check-in) e saídas (check-out) dos hóspedes. 

Ao iniciar o turno, realizava-se um briefing verbal conduzido pelo chefe de 

receção, no qual eram discutidos os pontos-chave do dia (e.g., previsões de chegadas 

e partidas, hóspedes VIP, eventos especiais e questões operacionais pendentes). Esta 

prática revelou-se fundamental para assegurar a coordenação da equipa e a prestação 

de um serviço consistente. 

Entre as tarefas desempenhadas, destacam-se: (1) a realização de check-ins e 

check-outs através do sistema OPERA (Figura 18); (2) a gestão de reservas e 

possibilidade de upgrades de quartos, consoante a disponibilidade e o perfil do hóspede; 

(3) o atendimento personalizado a dúvidas e pedidos, assegurando constantemente um 

elevado padrão de hospitalidade; (4) o aluguer de campos de ténis e pádel, bem como 

o apoio na reserva de outras experiências; (5) a organização de táxis e transfers para o 

aeroporto (Figura 19); (6) o tratamento de objetos perdidos e encaminhamento para os 

respetivos proprietários; (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: Realização de check-ins e check-outs (sistema OPERA) 

Fonte: Documentos recolhidos durante o estágio no LCM, 2025 
 

Figura 19: Organização de táxis e transfers para o aeroporto 

Fonte: Documentos recolhidos durante o estágio no LCM, 2025 
 
 

 

No que concerne à documentação de apoio, foi possível observar e utilizar 

diversos instrumentos de controlo, nomeadamente: (1) a checklist do turno da tarde (ver 

Anexo A), que assegura a continuidade do serviço entre equipas; (2) e o procedimento 

corporativo de gestão da receção (ver Anexo B), que uniformiza processos e reforça a 

consistência do atendimento em toda a cadeia Lopesan. 

De modo transversal, esta experiência evidenciou a importância da receção 

enquanto ponto de contacto central entre o hóspede e a unidade hoteleira. A receção 
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espelha simultaneamente a “cara” e o “coração” do hotel, uma vez que todos os 

hóspedes recorrem a este serviço, sendo a primeira e última impressão que retiram da 

unidade. Para além do domínio técnico dos sistemas informáticos, salientou-se a 

relevância das competências interpessoais. A empatia, a proatividade e a capacidade 

de resolução de problemas tornaram-se elementos essenciais à garantia de uma 

experiência positiva ao cliente. 

 

 
4.2 Relações-Públicas / Guest Relations 

No departamento de Relações Públicas / Guest Relations, a prioridade consistia 

em assegurar a satisfação contínua do hóspede ao longo da estadia e, sempre que 

necessário, intervir de forma imediata na resolução de eventuais reclamações. 

Um dos instrumentos mais utilizados foi o sistema ReviewPro (Figura 20), uma 

plataforma que compila, em tempo real, os comentários deixados pelos hóspedes nos 

diferentes canais digitais (e.g., Booking, TripAdvisor, Google Reviews, etc.). Através 

desta ferramenta, tornou-se possível responder tanto a comentários in-stay, a fim de 

solucionar problemas durante a estadia, como a comentários post-stay, nos quais se 

transmitia um pedido formal de desculpas e se garantia que as observações seriam 

consideradas para melhoria contínua do serviço. 
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Figura 20: Sistema ReviewPro 

Fonte: Documentos recolhidos durante o estágio no LCM, 2025 
 
 

 

Outra vertente essencial consistiu na gestão das chamadas “atenciones” (Figura 

21), pequenos gestos de cortesia oferecidos em ocasiões especiais, como aniversários, 

luas de mel ou celebrações particulares. Estas atenções, frequentemente entregues nos 
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quartos Unique ou em outras tipologias premium, reforçavam a personalização do 

serviço e contribuíam para a fidelização dos hóspedes. 

 

Figura 21: Atenciones 

Fonte: Elaboração Própria, 2025 

 

O trabalho diário incluía ainda rondas ao hotel, com o objetivo de controlar os 

diferentes pontos de contacto e assegurar que todos os serviços decorriam de forma 

adequada. Paralelamente, era necessário manter uma atenção constante aos eventos 

do dia, garantindo apoio adicional sempre que ocorresse um aumento do fluxo de 

hóspedes ou surgissem situações específicas. 

Um dos momentos centrais do departamento consistia no briefing diário (ver 

Anexo C), durante o qual eram discutidas as novidades e, sobretudo, analisados os 

casos registados no sistema Isotools. Sempre que surgia uma reclamação, era criado 

um registo numerado que permitia acompanhar o desenvolvimento e a resolução do 

problema. Este procedimento garantia não apenas uma resposta rápida, mas também 

um registo histórico, que contribui para a melhoria contínua do hotel. 

De modo complementar, existia ainda o livro de novidades (ver Anexo D), um 

instrumento físico onde eram registadas informações relevantes do dia anterior, 

facilitando a passagem de informação entre turnos. Adicionalmente, em determinadas 

situações, eram oferecidos “bonos” (vouchers) (Figura 22) de consumo (e.g., almoços 

ou jantares em restaurantes do hotel), quer como forma de compensação em casos de 
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insatisfação, quer como gesto de valorização e reconhecimento perante clientes 

especiais. 

 

Figura 22: Voucher 

Fonte: Documentos recolhidos durante o estágio no LCM, 2025 
 
 

 

Finalmente, o departamento de Guest Relations destacou-se como o elo entre o 

hóspede e a gestão do hotel, desempenhando um papel essencial na gestão da 

experiência do cliente, quer através da personalização dos serviços, quer pela 

capacidade de transformar potenciais situações negativas em oportunidades de 

fidelização. 

 

 
4.3 Direção 

Durante o estágio tive a oportunidade de acompanhar, ainda que de forma 

pontual, o trabalho desenvolvido pela Direção 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: Direção do Hotel Lopesan Costa Meloneras (elementos principais) 

Fonte: Elaboração Própria, 2025 
 
 

 

Cada um destes profissionais desempenhava funções específicas, mas em 

permanente articulação, assegurando a gestão estratégica e operacional do resort. As 

principais atividades observadas incluíram: (1) a gestão de equipas e acompanhamento 

dos colaboradores, assegurando que todos os departamentos dispunham de recursos 

humanos adequados e motivados; (2) a supervisão do funcionamento diário do hotel, 

com visitas regulares às instalações, a fim de verificar o estado dos serviços e o 

cumprimento dos padrões de qualidade; (3) a monitorização de eventos e conferências, 

garantindo que toda a logística decorria sem falhas; (4) a participação em reuniões de 

coordenação e gestão, nas quais se analisavam resultados, indicadores de 

desempenho e problemas emergentes; (5) a gestão de correspondência e emails 

institucionais, assegurando a comunicação entre diferentes áreas do hotel e com a 

administração do grupo; (6) o acompanhamento das auditorias internas e externas, 

fundamentais ao cumprimento dos normativos de qualidade, higiene e segurança; (7) 

bem como a resposta imediata a situações irregulares ou excecionais (casos de 

hóspedes, problemas técnicos ou reclamações críticas), garantindo a tomada de 

decisão adequada. 

No âmbito documental, tornou-se ainda possível o contacto com instrumentos de 

grande relevância, como o modelo de calendário dos chefes e da direção (Figura 24), 

que organiza os turnos, folgas e presenças da liderança, e a lista de documentos do 

Sistema de Gestão Integrado (Figura 25), que reúne normas, procedimentos e registos 

fundamentais, a fim de assegurar a conformidade com os padrões de qualidade do 

grupo Lopesan. 
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Figura 24: Modelo de calendário dos chefes e da direção 

Fonte: Documentos recolhidos durante o estágio no LCM, 2025 
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Figura 25: Lista de documentos do Sistema de Gestão Integrado 

Fonte: Documentos recolhidos durante o estágio no LCM, 2025 
 

 

Esta experiência junto da Direção permitiu compreender a complexidade 

inerente ao processo de gestão de um resort de cinco estrelas, no qual cada decisão 

exerce impacto direto, não apenas na operação diária, mas também na imagem global 

do hotel e satisfação dos hóspedes. 

 

 
4.4 Restaurantes e Bares 

O departamento de Food & Beverage (F&B) constitui um dos eixos centrais da 

operação do Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa, não só pela sua dimensão, mas 

também pelo impacto direto que exerce na experiência global do hóspede. Num resort 

com mais de 1 100 quartos e uma taxa média de ocupação elevada, a gestão do F&B 

assume-se como um desafio logístico, humano e organizacional de grande 

complexidade, que requer planeamento, rigor e uma forte coordenação entre as 

diferentes equipas. 

Durante o estágio, tive a oportunidade de integrar restaurantes e bares, 

assumindo funções operacionais e acompanhando práticas de gestão, o que me 

permitiu obter uma visão holística do funcionamento do setor. 
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4.4.1 Restaurantes 

O hotel dispõe de diversos espaços de restauração, entre os quais se destacam 

o GastroMarket Buffet, principal unidade de serviço, bem como unidades temáticas, 

como o Restaurante Toscana. A diversidade gastronómica constitui um elemento 

distintivo do Lopesan Costa Meloneras, onde a qualidade e a personalização do serviço 

se revelam fundamentais para satisfazer um público internacional exigente. 

No que concerne às principais atividades desenvolvidas, no GastroMarket Buffet 

(pequeno-almoço), assumi funções de acolhimento e encaminhamento de hóspedes, 

atuando como uma espécie de chefe de sala ao assegurar que a experiência começava 

de forma organizada e acolhedora. Em paralelo, acompanhei de perto a chefia do 

departamento, observando tarefas relacionadas com o planeamento de horários (Figura 

26), processo de recrutamento e integração de novos colaboradores, bem como a 

distribuição de funções entre equipas. No restaurante La Toscana (almoço), 

desempenhei funções de receção e acompanhamento, dando as boas-vindas aos 

hóspedes e garantindo que a disposição das mesas e a rotação de lugares cumpriam 

os padrões exigidos pelo resort. 
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Figura 26: Planeamento de horários (restaurantes) 

Fonte: Documentos recolhidos durante o estágio no LCM, 2025 
 
 

 

Relativamente às ferramentas e procedimentos utilizados, destaca-se a 

aplicação de checklists por zonas (Norte e Sul), fundamentais para assegurar a 

cobertura e qualidade do serviço em todas as áreas do restaurante (ver Anexo E). 

Adicionalmente, os documentos de higiene e segurança alimentar revelaram-se 

essenciais para o cumprimento das normas de HACCP (sistema de Análise de Perigos 

e Pontos Críticos de Controlo), permitindo que todos os colaboradores conhecessem e 

aplicassem os procedimentos obrigatórios. Por fim, cada colaborador dispunha de uma 

lista detalhada de funções específicas, desde a montagem de mesas até ao controlo da 

temperatura dos buffets (ver Anexo F), instrumento que reforçava a clareza das 

responsabilidades individuais e contribuía para a consistência do serviço. 
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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 serviço de 

minibares. A escala da operação exige uma organização minuciosa, desde a preparação 

de bebidas até à gestão de stocks e inventário. 

No que diz respeito às atividades principais desenvolvidas, no serviço de 

minibares, percorri diariamente os quartos com o carrinho de reposição, verificando 

consumos e garantindo que o serviço estava de acordo com os standards de um hotel 

de cinco estrelas. Nos bares de piscina, prestei apoio no serviço 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 

hóspedes, participei na preparação de cocktails e aprofundei competências em 

conhecimento de bebidas, recorrendo às fichas técnicas a fim de garantir a consistência 

das receitas. Por fim, no economato de bares, estive envolvido na gestão de stocks e 

inventário, assegurando o abastecimento dos diferentes bares e participando na 

preparação de pré-mix para cocktails, o que permitia otimizar o serviço durante os 

períodos de maior movimento. 

Relativamente às 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 parâmetros definidos (higiene, 

temperaturas de câmaras, arrumação e stocks). As fichas técnicas de bebidas (Figura 

28) foram igualmente relevantes para manter a qualidade e padronização dos cocktails 

e restantes bebidas servidas. Adicionalmente, os documentos de limpeza de câmaras 

de bebidas (Figura 29) asseguravam a conformidade com as normas de higiene e 

segurança alimentar, reforçando a consistência e fiabilidade do serviço. 
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Figura 27: Software HS Consulting 

Fonte: Documentos recolhidos durante o estágio no LCM, 2025 

 

 

 

Figura 28: Fichas técnicas de bebidas 

Fonte: Documentos recolhidos durante o estágio no LCM, 2025 
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Figura 29: Documentos de limpeza de câmaras de bebidas 

Fonte: Documentos recolhidos durante o estágio no LCM, 2025 

 

 

4.4.3 Reflexão crítica 

A experiência nos bares e restaurantes do Lopesan Costa Meloneras revelou-se 

particularmente enriquecedora, na medida em que permitiu compreender a conjugação 

entre diferentes dimensões. A vertente operacional destacou-se pelo contacto direto 

com o hóspede, pelo serviço personalizado e pela necessidade de adaptação a diversos 

perfis de clientes. A vertente organizacional evidenciou-se através do planeamento de 

equipas, da elaboração de horários, da gestão de inventários e da aplicação rigorosa de 

normas de qualidade. Através da vertente estratégica, tornou-se possível compreender 

que o F&B não constitui apenas um serviço de apoio, mas sim uma fonte de 

diferenciação e de receita fundamental num resort de luxo, com impacto direto na 

reputação e na satisfação global dos hóspedes. 
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A complexidade do setor de F&B neste resort ilustrou a máxima de que a 

hotelaria de luxo exige um equilíbrio constante entre a excelência no detalhe e eficiência 

operacional, sendo o papel da gestão indispensável para assegurar a consistência do 

serviço numa estrutura tamanha dimensão. 

 

 
4.5 Eventos 

O departamento de Eventos do Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa assume 

um papel estratégico na dinâmica do hotel, que se distingue não apenas pela sua 

dimensão hoteleira, como também pela capacidade de acolher grandes conferências, 

convenções internacionais, incentivos empresariais, casamentos e eventos sociais de 

prestígio. A infraestrutura integra diversos salões polivalentes, áreas exteriores 

adaptáveis e serviços de catering de excelência, posicionando o hotel como uma 

referência no segmento MICE (Meetings, Incentives, Conferences and Exhibitions) nas 

Ilhas Canárias. 

Durante o estágio, tive a oportunidade de acompanhar de perto o processo de 

organização, planeamento e acompanhamento de eventos, adquirindo uma visão 

integrada e prática deste setor. As principais funções desempenhadas no departamento 

de eventos abrangeram diversas áreas de planeamento e acompanhamento. 

Uma das tarefas recorrentes consistiu na revisão de rooming lists, através da 

verificação detalhada das listas de grupos (rooming), assegurando que os dados 

introduzidos no software OPERA coincidiam com os fornecidos pelas agências e 

operadores. Esta tarefa exigia especial atenção a detalhes como a tipologia de quartos, 

upgrades, pedidos específicos, bem como a marcação de early check-in ou late check- 

out (ver Anexo G). 

A gestão de restrições alimentares demonstrou-se igualmente relevante, através 

da identificação de hóspedes com alergias, intolerâncias alimentares (e.g., celíacos, 

lactose, etc.) ou dietas específicas, garantindo que essa informação era transmitida de 

forma precisa aos departamentos de cozinha e F&B. 

Participei igualmente na elaboração de ordens de serviço e produção de 

documentos detalhados para cada evento, nos quais se especificavam horários, 

espaços a utilizar, set-ups de salas, equipamentos técnicos e serviços de catering (e.g., 

ordem de serviço preparada para um evento corporativo da empresa Nestlé) (ver Anexo 

H). 
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Colaborei ainda na elaboração de menus e propostas de catering, apoiando a 

definição de menus para coffee breaks, business lunches e jantares de gala, ajustados 

ao perfil dos clientes e ao orçamento estabelecido (ver Anexo I). 

Outra vertente do trabalho incluiu a realização de visitas guiadas (ex.: 

acompanhamento de operadores turísticos, agências e potenciais clientes interessados 

em realizar eventos no hotel), com o intuito de apresentar as características das salas, 

os espaços exteriores e as valências de F&B do hotel. 

Adicionalmente, desempenhei funções de acompanhamento durante os eventos, 

garantindo presença ativa nos dias de realização, o que implicava disponibilidade para 

resolver imprevistos, coordenar pedidos de última hora e atuar como elo entre o cliente 

e a equipa operacional. 

 

 
4.5.1 Reflexão crítica 

A experiência no departamento de eventos permitiu-me compreender a 

complexidade da gestão de grupos e conferências num resort de luxo. Diferentemente 

do serviço regular ao hóspede individual, a organização de eventos exige planeamento 

transversal (e.g., receção, alojamento, housekeeping, F&B, manutenção, etc.) e 

comunicação interdepartamental constante. 

O Lopesan Costa Meloneras posiciona-se como líder regional no turismo MICE, e 

ter a oportunidade de acompanhar este segmento proporcionou-me uma visão 

privilegiada de como um resort pode diversificar a sua operação, tornando-se não 

apenas um destino de lazer, mas também um centro de negócios internacional. 
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5. Fundamentação Teórico-Metodológica do Projeto de Estágio 

 
O projeto de estágio desenvolvido no Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa 

teve por objetivo identificar e propor melhorias no processo de atendimento a hóspedes 

com restrições alimentares durante o serviço de pequeno-almoço, com especial enfoque 

em clientes celíacos, veganos, intolerantes à lactose ou com alergias específicas. A 

pertinência deste estudo enquadra-se na crescente valorização da personalização do 

serviço e da experiência do cliente (Customer Experience Management) na hotelaria de 

luxo, bem como na necessidade de otimização de processos operacionais em unidades 

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

A literatura aponta que os serviços de F&B constituem touchpoints críticos da 

experiência do hóspede, sendo particularmente sensíveis a falhas operacionais quando 

envolvem necessidades específicas, como restrições alimentares. Atrasos no 

atendimento, falta de autonomia operacional das equipas ou dependência excessiva da 

intervenção das chefias podem comprometer a perceção de qualidade do serviço e a 

experiência de luxo, justificando a necessidade de uma análise aprofundada destes 

processos em contexto real. 

A conceção do projeto resultou da articulação com interlocutores estratégicos da 

unidade hoteleira, nomeadamente o tutor de estágio e os chefes de sala responsáveis 

pelos restaurantes do resort, que identificaram constrangimentos recorrentes no 

atendimento a hóspedes com necessidades dietéticas especiais durante o pequeno- 

almoço. Contudo, a definição do problema e da abordagem metodológica não se baseou 

apenas em perceções internas, sendo sustentada pelo enquadramento teórico da 

gestão de operações, da digitalização de serviços e da personalização do atendimento 

em hotelaria de luxo (Abdul Majid et al., 2024). 

A opção metodológica por um estudo de caso em contexto organizacional real 

justifica-se pela necessidade de compreender em profundidade um fenómeno 

operacional complexo e altamente dependente do contexto específico de funcionamento 

do resort. A observação direta das práticas existentes, complementada pela análise de 

dados operacionais e pelas perceções do staff, permite captar indicadores quantitativos 

(como tempos médios de atendimento) e dimensões qualitativas associadas à 

organização do trabalho e à coordenação entre equipas, possibilitando a triangulação 

de dados e reforçando a robustez da análise. 



50  

A Theory of Constraints (TOC), desenvolvida por Eliyahu M. Goldratt (1990), 

constitui uma abordagem sistémica de gestão que parte do princípio de que todo o 

sistema organizacional é limitado por, pelo menos, uma restrição (constraint), a qual 

condiciona o desempenho global. Segundo esta perspetiva, a melhoria significativa dos 

resultados não depende da otimização isolada de todas as partes do sistema, mas sim 

da identificação e gestão eficaz do seu principal gargalo (bottleneck). 

No contexto do presente estudo, o serviço de pequeno-almoço no Lopesan Costa 

Meloneras Resort & Spa, que atende diariamente cerca de 2.000 hóspedes, apresenta 

características típicas de sistemas complexos de elevada variabilidade. A análise 

empírica realizada evidenciou que o processo de atendimento a hóspedes com 

restrições alimentares depende excessivamente da intervenção manual do chefe de 

sala, responsável por registar, validar e comunicar os pedidos específicos à cozinha. 

Esta centralização de responsabilidade configura-se como uma restrição operacional, 

uma vez que limita o fluxo do serviço e gera atrasos cumulativos em períodos de maior 

afluência. 

De acordo com a TOC, a primeira etapa consiste em identificar a restrição do 

sistema. No caso em análise, a restrição 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 restrição, isto é, garantir que o 

recurso limitante seja utilizado da forma mais eficiente possível. Contudo, sendo o 

processo atual predominantemente manual, o potencial de otimização é reduzido, dado 

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

A terceira etapa da TOC propõe subordinar os restantes processos à restrição 

identificada. No serviço em estudo, verifica-se que outros elementos da equipa ficam 

dependentes da validação do chefe de sala, criando períodos de espera e reduzindo a 

autonomia operacional. Esta dependência compromete a fluidez do serviço e impacta 

negativamente a perceção de eficiência e exclusividade associada ao segmento de luxo. 

A quarta etapa consiste em elevar a restrição, ou seja, implementar alterações 

estruturais que aumentem a capacidade do sistema no ponto crítico. Neste 

enquadramento, a proposta de digitalização do registo e gestão de restrições 

alimentares, através da integração da aplicação móvel com a pulseira de acesso ao 

buffet, surge como mecanismo de elevação da restrição. Ao automatizar o fluxo de 

informação entre hóspede, sala e cozinha, elimina-se a necessidade de intermediação 
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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 após a eliminação de 

uma restrição, reconhecendo que a melhoria contínua pode revelar novos gargalos. 

Assim, após a digitalização, será fundamental monitorizar indicadores como tempos 

médios de atendimento, número de pedidos especiais por hora e níveis de satisfação 

associados ao pequeno-almoço, assegurando que eventuais novas limitações sejam 

identificadas e tratadas. 

A aplicação da Theory of Constraints ao caso em estudo permite compreender 

que o problema não reside na inexistência de recursos humanos ou na qualidade do 

serviço, mas na configuração processual que concentra funções críticas num único 

ponto. Ao interpretar o chefe de sala como bottleneck operacional, torna-se possível 

fundamentar teoricamente a necessidade de reconfiguração do sistema através da 

tecnologia, não apenas como inovação digital, mas como intervenção estratégica 

orientada à otimização do fluxo de serviço, melhoria da experiência do hóspede e 

reforço da competitividade do resort. 

Deste modo, a TOC oferece um enquadramento conceptual robusto que sustenta 

a proposta de melhoria apresentada, evidenciando que a eficiência operacional e a 

personalização do serviço não são objetivos contraditórios, mas resultados alcançáveis 

através da identificação e gestão estruturada das restrições do sistema. 



52  

6. Exploração da Situação-Problema e Delimitação do Objeto de Estudo 
 

 
Durante o estágio no Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa foi identificada 

uma situação-problema recorrente no serviço de pequeno-almoço relacionada com o 

atendimento a hóspedes com restrições alimentares, nomeadamente clientes celíacos, 

veganos, intolerantes a lactose ou com alergias específicas. Este constrangimento 

assume particular relevância num resort de cinco estrelas de grande dimensão, onde a 

média diária de hóspedes no pequeno-almoço ronda os 2 000 clientes, tornando os 

processos operacionais especialmente sensíveis a falhas em períodos de pico. 

Segundo Jain et al. (2023), os serviços de alimentação e bebidas constituem 

touchpoints críticos da experiência do hóspede em hotelaria de luxo, sendo o serviço de 

pequeno-almoço particularmente sensível a falhas operacionais devido à elevada 

rotatividade e simultaneidade de consumo. No contexto do pequeno-almoço em buffet, 

estas fragilidades tornam-se mais evidentes quando envolvem necessidades 

alimentares específicas, uma vez que exigem coordenação adicional entre sala e 

cozinha, aumentando o risco de atrasos e erros. 

Empiricamente, verificou-se que o processo atual de atendimento a hóspedes 

com restrições alimentares depende fortemente da intervenção manual do chefe de 

sala, responsável por registar e validar os pedidos e comunicá-los à cozinha. Este 

procedimento origina tempos de espera superiores ao desejável em períodos de maior 

afluência. Os pedidos sem glúten apresentaram um tempo médio de atendimento de 18 

minutos, face a um tempo de referência de 10 minutos, verificando-se desvios 

semelhantes em pedidos veganos, sem lactose ou associados a alergias específicas 

(Tabela 1). 

 
 
 

 
Tabela 1: Tempo médio de atendimento de pedidos especiais 
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Fonte: Elaboração Própria, 2025 
 
 
 

 

Para além do impacto nos tempos de resposta, a análise qualitativa revelou uma 

dependência excessiva da validação do chefe de sala para o encaminhamento de 

pedidos especiais. Embora existam tablets para registo de pedidos, a inexistência de 

uma funcionalidade específica para restrições alimentares limita a eficiência da 

comunicação interna entre sala e cozinha. Esta centralização do processo num único 

elemento da equipa configura um constrangimento operacional que compromete o fluxo 

do serviço, em linha com a lógica da Theory of Constraints, segundo a qual o 

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

Adicionalmente, apesar de a satisfação profissional do staff se manter 

globalmente positiva, observou-se um aumento significativo dos níveis de stress em 

períodos de pico, associado à acumulação de pedidos especiais e à pressão para 

manter os padrões de serviço do segmento de luxo (Tabela 2). Este fator representa um 

risco para a consistência do serviço e para a sustentabilidade do modelo operacional 

atual. 

 

 
Tabela 2: Avaliação qualitativa de aspetos do serviço de pequeno-almoço 

 

 
Fonte: Elaboração Própria, 2025 

 

Face a este diagnóstico, o objeto de estudo do presente projeto é claramente 

delimitado ao serviço de pequeno-almoço do Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa, 

incidindo especificamente sobre o processo de registo e comunicação interna de 

pedidos de hóspedes com restrições alimentares. O estudo não abrange a totalidade do 

F&B do resort, nem outras tipologias de serviço, focando-se exclusivamente no contexto 

do buffet de pequeno-almoço e na gestão operacional de restrições alimentares. Em 

concreto, propõe-se a criação de uma funcionalidade específica na aplicação móvel do 
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grupo Lopesan, que permita o registo antecipado das restrições dietéticas dos 

hóspedes, associando essa informação à leitura automática da pulseira do quarto no 

acesso ao buffet. 

Neste enquadramento, a problemática de investigação adotada é a seguinte: 

 
Em que medida a ausência de um sistema digital integrado para o registo e 

gestão de restrições alimentares compromete a eficiência operacional e a experiência 

do hóspede no serviço de pequeno-almoço de um resort de grande dimensão? 

A relevância deste estudo para a literatura reside no facto de, embora a 

digitalização de serviços e a Smart Hospitality sejam amplamente abordadas em 

contexto de hotelaria, existir menor enfoque na aplicação específica de soluções digitais 

à gestão de restrições alimentares em serviços de buffet de grande escala. Assim, o 

presente trabalho contribui para aprofundar a compreensão de como a tecnologia pode 

ser utilizada para mitigar constrangimentos operacionais em contextos de elevada 

complexidade, articulando personalização do serviço e eficiência operacional. 

Do ponto de vista prático, o estudo é particularmente relevante para resorts de 

grande dimensão, onde pequenos constrangimentos nos processos de atendimento 

tendem a amplificar-se em períodos de pico, com impacto direto na experiência do 

hóspede e na perceção de qualidade do serviço. A análise proposta pretende, assim, 

fundamentar a viabilidade de soluções digitais como instrumento de melhoria 

operacional no serviço de pequeno-almoço, em alinhamento com as exigências do 

segmento de luxo. 
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7. Metodologia 

A metodologia definida para este projeto de estágio foi concebida com o 

propósito de analisar, de forma sistemática, os constrangimentos identificados no 

atendimento a hóspedes com restrições alimentares durante o serviço de pequeno- 

almoço no Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa. Considerando a complexidade do 

contexto (um resort de cinco estrelas com elevada taxa de ocupação e um serviço de 

buffet diário que recebe, em média, cerca de 2 000 hóspedes), optou-se pela adoção de 

uma abordagem de estudo de caso, por se revelar adequada à análise aprofundada de 

fenómenos inseridos em contextos organizacionais específicos e de elevada 

complexidade operacional, permitindo uma leitura holística que integra variáveis 

processuais e dimensões humanas (Yin, 2018). 

A escolha deste método justifica-se pela necessidade de captar a interação entre 

procedimentos formais, práticas informais e perceções dos diferentes intervenientes no 

serviço de pequeno-almoço, em particular no atendimento de hóspedes com 

necessidades dietéticas específicas. 

 
 

 
7.1 Método e técnicas de investigação 

 

 
A presente investigação adotou uma abordagem de métodos mistos, 

combinando técnicas de recolha e análise de dados de natureza qualitativa e 

quantitativa. Esta opção metodológica justifica-se pela natureza multifacetada do 

fenómeno em análise, que envolve simultaneamente dimensões operacionais (tempos 

de resposta, frequência de pedidos especiais) e dimensões experienciais (perceções 

dos colaboradores e dos hóspedes). A integração de métodos quantitativos e 

qualitativos permite uma compreensão mais aprofundada e contextualizada de 

fenómenos complexos em ambientes organizacionais reais, reforçando a validade dos 

resultados através da complementaridade de perspetivas (Creswell & Plano Clark, 

2018). 

No âmbito da componente quantitativa, procedeu-se à recolha dos tempos 

médios de atendimento relativos a diferentes tipos de pedidos especiais (sem glúten, 

vegan, sem lactose e alergias específicas), os quais foram comparados com os tempos 

de referência definidos pela equipa de F&B, permitindo identificar desvios operacionais 

relevantes. A recolha de dados decorreu ao longo de um período contínuo de um mês, 

correspondente ao período de permanência no departamento de Food & Beverage, 
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durante o mês de abril de 2025. As medições abrangeram todo o horário do serviço de 

pequeno-almoço, incluindo os períodos de maior afluência (horas de pico), garantindo 

uma representação fidedigna das dinâmicas operacionais em contextos de elevada 

pressão de serviço. 

Relativamente à componente qualitativa, foram realizadas observações 

sistemáticas durante o serviço de pequeno-almoço ao longo do mesmo período, com 

registo dos principais constrangimentos operacionais, dos fluxos de comunicação entre 

sala e cozinha e das práticas informais adotadas pela equipa para lidar com pedidos 

especiais. Estas observações foram complementadas por conversas informais com 

chefes de sala e colaboradores diretamente envolvidos no atendimento a hóspedes com 

restrições alimentares, permitindo captar perceções sobre dificuldades recorrentes, 

estratégias de adaptação e impacto do modelo atual nos níveis de stress e organização 

do trabalho. 

Importa salientar que o período de recolha de dados coincidiu com um contexto 

de ocupação consistentemente elevada do resort, situando-se entre 80% e 90% de taxa 

de ocupação, com uma média diária aproximada de 2 000 pequenos-almoços servidos. 

A ausência de variações significativas entre dias de maior e menor afluência reforça a 

relevância dos dados recolhidos, na medida em que os constrangimentos observados 

refletem o funcionamento do serviço em condições reais de elevada pressão 

operacional, típicas de resorts de grande dimensão. 

Adicionalmente, procedeu-se à análise de comentários de hóspedes recolhidos 

através da plataforma ReviewPro, durante o período de integração no departamento de 

Relações Públicas (maio e junho de 2025). Esta análise incidiu particularmente sobre 

avaliações associadas ao serviço de pequeno-almoço e à gestão de pedidos especiais, 

tendo sido identificadas referências recorrentes a atrasos no atendimento de pedidos 

sem glúten e a dificuldades na comunicação de necessidades alimentares específicas, 

reforçando empiricamente a relevância do problema do ponto de vista da experiência 

do hóspede. 

A combinação destas técnicas permitiu a triangulação de dados, ao articular 

métricas operacionais (tempos de atendimento), evidências observacionais (fluxos de 

comunicação e constrangimentos no serviço) e perceções externas dos hóspedes 

(reviews online). Esta estratégia metodológica reforça a validade dos resultados, ao 

permitir confirmar o problema identificado a partir de diferentes perspetivas e fontes de 

evidência, reduzindo o risco de enviesamento associado a uma única fonte de dados. 
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7.2 Amostra 

O estudo recorreu a uma amostra não probabilística e intencional, selecionada 

em função da relevância direta dos participantes para o objeto de investigação. Este tipo 

de amostragem revela-se particularmente adequado em estudos de natureza 

exploratória e aplicada, nos quais se privilegia a profundidade da informação em 

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

A amostra foi constituída 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 serviço de pequeno-almoço. Foram acompanhados 

cerca de doze colaboradores ao longo do período de observação, desempenhando 

diferentes funções e níveis de responsabilidade no buffet de pequeno-almoço, o que 

permitiu captar variações nos procedimentos e nos constrangimentos operacionais ao 

longo do serviço. 

O segundo grupo correspondeu a hóspedes com pedidos especiais no serviço 

de pequeno-almoço. Durante o período de permanência no departamento de F&B (abril 

de 2025), foram acompanhados aproximadamente 100 casos de pedidos associados a 

restrições alimentares (sem glúten, vegan, sem lactose e alergias específicas). Estes 

casos foram selecionados com base no critério de exequibilidade de acompanhamento 

integral do processo de atendimento, desde o momento do pedido até à entrega do prato 

ao hóspede, permitindo uma análise detalhada dos tempos de resposta, dos pontos de 

bloqueio no processo e das interações entre sala e cozinha. 

A opção por um período de observação contínuo de um mês justifica-se por 

permitir captar o funcionamento do serviço em condições reais e repetidas de elevada 

pressão operacional, evitando enviesamentos associados a dias atípicos. Durante este 

período, a ocupação do resort manteve-se consistentemente elevada (entre 80% e 

90%), com uma média diária aproximada de 2 000 pequenos-almoços servidos, o que 

reforça a relevância e a robustez dos dados recolhidos para a análise de 

constrangimentos em contextos de grande escala. 

Complementarmente, foram analisados cerca de 200 comentários de hóspedes 

disponíveis na plataforma ReviewPro ao longo de dois meses de integração no 

departamento de Relações Públicas. Esta análise incluiu comentários de clientes in- 

house (presentes no hotel no momento da publicação) e de hóspedes que já tinham 
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concluído a estadia, permitindo captar perceções em tempo real e avaliações 

retrospetivas sobre o serviço de pequeno-almoço e o atendimento a pedidos especiais. 

Finalmente, a diversidade de nacionalidades dos hóspedes observados 

(nomeadamente espanhola, alemã, britânica e nórdica) permitiu captar diferentes 

expectativas culturais relativamente ao atendimento personalizado em hotelaria de luxo. 

A integração de dados provenientes de colaboradores, de observações diretas do 

processo de serviço e de avaliações online dos hóspedes possibilitou reforçar a 

credibilidade e a consistência das conclusões, ao articular perspetivas internas da 

operação com perceções externas da experiência do cliente. 

 

 
7.3 Materiais e Instrumentos 

Para a recolha e análise de dados, foram utilizados instrumentos que permitiram 

integrar a análise operacional do serviço de pequeno-almoço com a perceção dos 

hóspedes relativamente ao atendimento de pedidos associados a restrições 

alimentares. 

Um dos principais instrumentos utilizados foi a plataforma ReviewPro, 

consultada diariamente durante o período de integração no departamento de Relações 

Públicas, ao longo de dois meses. Esta ferramenta agrega comentários provenientes de 

plataformas externas de avaliação, permitindo monitorizar a reputação online do hotel e 

identificar padrões de satisfação e insatisfação associados a diferentes momentos da 

experiência do hóspede. No âmbito deste estudo, foram selecionados e arquivados, em 

documento Word, os comentários que faziam referência direta ao serviço de pequeno- 

almoço e, em particular, ao atendimento de pedidos relacionados com restrições 

alimentares. A análise incluiu comentários de clientes in-house e de hóspedes que já 

tinham concluído a estadia, permitindo captar perceções em tempo real e avaliações 

retrospetivas. 

A categorização dos comentários foi realizada de forma manual, sem recurso a 

software de análise qualitativa, através da leitura sistemática dos conteúdos e da criação 

de categorias temáticas emergentes a partir dos dados. As categorias foram definidas 

de forma indutiva, à medida que os padrões de reclamações e elogios se tornavam 

recorrentes, destacando-se, por exemplo, referências a tempos de espera, qualidade da 

resposta a pedidos sem glúten e clareza da comunicação com a equipa de sala. Para 

garantir maior consistência analítica, foi utilizado um protocolo simples de codificação, 

no qual cada comentário selecionado era classificado segundo o tema principal 
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identificado. Embora a codificação tenha sido realizada por um único investigador, a 

leitura repetida dos comentários e a aplicação consistente dos mesmos critérios de 

categorização contribuíram para reforçar a fiabilidade interna da análise qualitativa. 

Paralelamente, foram utilizadas tabelas de registo quantitativo dos tempos de 

atendimento de pedidos especiais no serviço de pequeno-almoço, criadas 

especificamente para este estudo e preenchidas manualmente durante o período de 

observação no departamento de Food & Beverage. Estas tabelas incluíam o tipo de 

pedido (sem glúten, vegan, sem lactose ou alergias específicas), a hora de solicitação, 

a hora de entrega e o tempo total de espera, permitindo comparar os tempos reais com 

os tempos de referência definidos pela equipa de F&B. Este instrumento possibilitou a 

recolha de dados objetivos sobre a eficiência operacional do processo de atendimento 

a hóspedes com restrições alimentares. 

Adicionalmente, foram consultados documentos internos do resort, 

nomeadamente procedimentos operacionais do departamento de F&B, checklists de 

serviço e informação funcional relativa à aplicação móvel do grupo Lopesan. A análise 

destes documentos permitiu contrastar os standards formais da organização com as 

práticas observadas no terreno, contribuindo para uma análise crítica dos 

constrangimentos operacionais identificados no serviço de pequeno-almoço. 

No seu conjunto, a utilização articulada de comentários de hóspedes, registos 

operacionais de tempos de atendimento e documentação interna permitiu reforçar a 

robustez da análise, assegurando coerência entre evidências empíricas, perceções dos 

clientes e enquadramento organizacional do processo em estudo. 

 

 
7.4 Procedimentos de Investigação 

A investigação decorreu em três fases principais, articuladas de modo a 

integrar a observação direta, a análise documental e a interpretação sistemática dos 

dados de feedback, permitindo uma abordagem estruturada e coerente ao fenómeno 

em estudo. 

Numa primeira fase, recorreu-se à observação participante durante o serviço 

de pequeno-almoço, ao longo de um mês de abril de 2025, cobrindo o horário 

completo de funcionamento do buffet, incluindo as horas de maior afluência. Durante 

este período, foram registados simultaneamente dados quantitativos, como os tempos 

médios de atendimento de pedidos especiais, e dados qualitativos, incluindo 
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observações sobre os processos operacionais, limitações estruturais e fluxos de 

comunicação entre sala e cozinha. A observação direta revelou-se adequada para 

identificar constrangimentos no fluxo de serviço e compreender práticas informais 

adotadas pela equipa de F&B em contexto real de elevada pressão operacional (Jain 

et al., 2023). 

Na segunda fase, procedeu-se à análise do feedback interno e externo, através 

da monitorização diária de cerca de 200 comentários de hóspedes registados na 

plataforma ReviewPro durante dois meses de integração no departamento de 

Relações Públicas. A análise incluiu comentários de clientes in-house, presentes no 

hotel no momento da publicação, e de hóspedes que já tinham concluído a estadia, 

permitindo captar perceções em tempo real e avaliações retrospetivas sobre o serviço 

de pequeno-almoço e o atendimento de pedidos especiais. Paralelamente, foram 

consultados documentos internos do resort, como procedimentos operacionais de 

F&B, checklists de serviço e informações relativas à aplicação móvel Lopesan, 

permitindo confrontar práticas observadas com standards formais e recursos 

tecnológicos disponíveis. 

A terceira fase, desenvolveu-se a proposta de melhoria, centrada na integração 

das restrições alimentares na aplicação móvel Lopesan, associada à pulseira de 

acesso ao buffet. Esta etapa incluiu a análise da viabilidade operacional e tecnológica 

da solução proposta, bem como a identificação de potenciais benefícios para a 

experiência do hóspede e para a eficiência do serviço de F&B, em alinhamento com os 

princípios de digitalização e personalização do serviço em hotelaria de luxo (Abdul 

Majid et al., 2024). 

 

 
7.5 Técnicas de análise de dados 

A análise dos dados recolhidos seguiu uma abordagem estruturada e coerente 

com a combinação de métodos quantitativos e qualitativos adotada, permitindo 

quantificar os constrangimentos operacionais e interpretar as perceções dos hóspedes 

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 glúten, vegan, sem 

lactose ou alergias específicas), a hora de solicitação e a hora de entrega. O tratamento 

dos dados foi realizado através do Microsoft Excel, permitindo o cálculo das médias de 

tempo de atendimento por tipo de pedido e a identificação de desvios face aos tempos 
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ideais definidos pela equipa de F&B. Esta análise descritiva possibilitou identificar os 

principais pontos críticos do fluxo de serviço e forneceu uma base empírica sólida para 

a formulação de recomendações de melhoria. 

A análise revelou padrões operacionais recorrentes, indicando que determinados 

tipos de pedidos, como sem glúten ou com alergias específicas, exigiam maior tempo 

de espera, concentrando os constrangimentos principalmente na validação e 

comunicação com a cozinha. Dada a natureza exploratória e aplicada do estudo, 

privilegiou-se análise descritiva, não tendo sido aplicados testes estatísticos de 

significância, uma vez que o objetivo foi compreender em profundidade a dinâmica do 

serviço e não generalizar os resultados. 

Relativamente à vertente qualitativa, procedeu-se à análise temática manual dos 

cerca de 200 comentários de hóspedes registados diariamente na plataforma 

ReviewPro durante o período de integração no departamento de Relações Públicas. 

Esta análise incluiu comentários de clientes in-house e de hóspedes que já tinham 

concluído a estadia, permitindo captar perceções em tempo real e avaliações 

retrospetivas sobre o serviço de pequeno-almoço e o atendimento a pedidos especiais. 

Os comentários foram organizados em quatro categorias centrais: (1) tempo de espera 

no atendimento de pedidos especiais; (2) variedade e disponibilidade de opções 

adaptadas às restrições alimentares; (3) qualidade e cordialidade do atendimento da 

equipa de F&B; e (4) perceção global do serviço de pequeno-almoço. 

A codificação manual permitiu uma leitura detalhada das mensagens, 

identificando padrões de insatisfação e pontos críticos de melhoria, alinhando as 

perceções dos hóspedes com os dados quantitativos do serviço. Este procedimento foi 

realizado de forma sistemática e consistente, de forma a não comprometer a fiabilidade 

e coerência na interpretação. 

A integração das duas vertentes de análise possibilitou confrontar a perspetiva 

interna da eficiência operacional com a perceção externa dos hóspedes, reforçando a 

credibilidade das conclusões e evitando interpretações baseadas em métricas isoladas 

ou em perceções exclusivamente subjetivas. Assim, a análise permitiu sustentar 

empiricamente as propostas de melhoria, articulando eficiência operacional, 

personalização do serviço e satisfação do hóspede (Creswell & Plano Clark, 2018). 
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7.6 Justificação Metodológica 

A metodologia adotada justifica-se pelo caráter multifacetado do problema em 

análise, que envolve simultaneamente dimensões operacionais, humanas e 

tecnológicas no atendimento a hóspedes com restrições alimentares em contexto de 

hotelaria de luxo. A combinação de dados quantitativos, obtidos através da medição 

sistemática dos tempos médios de atendimento durante o serviço de pequeno-almoço 

ao longo de um mês, com dados qualitativos recolhidos por meio da observação direta, 

da análise de documentação interna e da análise manual de cerca de 200 comentários 

de hóspedes na plataforma ReviewPro durante dois meses no departamento de 

Relações Públicas, permitiu captar de forma integrada tanto a dimensão objetiva do 

fenómeno como as perceções subjetivas associadas à experiência do cliente (Creswell 

& Plano Clark, 2018). 

O recurso ao estudo de caso revelou-se particularmente adequado, pois 

possibilitou uma análise aprofundada da realidade específica do Lopesan Costa 

Meloneras Resort & Spa, considerando as particularidades do serviço de pequeno- 

almoço num contexto de elevada afluência e diversidade cultural de hóspedes. A 

observação direta decorreu durante todo o horário do buffet de pequeno-almoço, 

incluindo os períodos de maior fluxo, permitindo identificar constrangimentos 

operacionais concretos associados aos tempos de resposta e à dependência da 

intervenção 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 não apenas os atrasos e desvios operacionais, mas 

também as suas implicações diretas na experiência do hóspede e na perceção de 

eficiência do serviço. 

A utilização de métodos mistos conferiu maior robustez à investigação, ao 

possibilitar a triangulação de dados provenientes de diferentes fontes e perspetivas. Por 

um lado, a medição quantitativa dos tempos de atendimento permitiu calcular médias, 

identificar desvios face aos tempos ideais definidos pela equipa de F&B e mapear 

padrões de atraso recorrentes, fornecendo evidências objetivas sobre os impactos 

potenciais da implementação de uma funcionalidade digital na redução dos tempos de 

resposta. A natureza exploratória e aplicada do estudo justificou a utilização de análise 

descritiva, sem recorrer a testes de significância, privilegiando a interpretação prática 

dos dados para informar recomendações operacionais (Abdul Majid et al., 2024).  
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Por outro lado, a análise qualitativa dos comentários de hóspedes, realizada 

manualmente, permitiu categorizar perceções relacionadas com: (1) tempo de espera 

no atendimento de pedidos especiais; (2) variedade e disponibilidade de opções 

adaptadas às restrições alimentares; (3) qualidade e cordialidade do atendimento da 

equipa de F&B; e (4) perceção global do serviço de pequeno-almoço. Esta análise 

incluiu tanto comentários de clientes in-house como de hóspedes que já tinham 

concluído a estadia, permitindo captar perceções em tempo real e avaliações 

retrospetivas, reforçando a validade das conclusões e a identificação de pontos críticos 

de melhoria. 

A observação direta e a análise integrada de dados permitiram ainda avaliar de 

que forma a digitalização do registo de restrições alimentares, associada à aplicação 

móvel Lopesan e à pulseira de acesso ao buffet, poderia contribuir para a redução da 

dependência da intervenção manual do chefe de sala, melhorar a gestão do tempo da 

equipa de F&B e reduzir níveis de stress em períodos de pico. 

Deste modo, a abordagem metodológica adotada garante coerência com a 

problemática de investigação definida: em que medida a ausência de um sistema digital 

integrado para o registo e gestão de restrições alimentares compromete a eficiência 

operacional e a experiência do hóspede no serviço de pequeno-almoço de um resort de 

grande dimensão. Ao focar-se no serviço de pequeno-almoço, no processo de registo e 

comunicação interna de pedidos especiais, e na aplicação de soluções digitais, a 

metodologia permite avaliar de forma sistemática os efeitos da proposta tecnológica 

sobre os tempos de atendimento, a carga operacional da equipa de F&B e a perceção 

de qualidade do serviço pelos hóspedes, assegurando que as conclusões e 

recomendações se fundamentam em evidências diretamente relacionadas com o objeto 

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

O presente capítulo apresenta os resultados obtidos ao longo do estágio 

curricular no Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa, com foco no serviço de pequeno- 

almoço e, em particular, no atendimento a hóspedes com restrições alimentares. A 

análise evidenciou que a situação-problema identificada se manifesta em múltiplas 

dimensões interdependentes: ineficiências operacionais, sobrecarga da equipa de Food 

& Beverage (F&B) e impactos significativos na experiência do hóspede e na reputação 

online do resort. 

A investigação baseou-se em três fontes complementares de evidência, 

permitindo uma análise integrada e coerente. Em primeiro lugar, os dados quantitativos 

recolhidos durante um mês de observação direta no serviço de pequeno-almoço 

incluíram tempos médios de atendimento e volume de pedidos especiais, permitindo 

identificar desvios em relação aos padrões de excelência definidos pela equipa de F&B. 

Os pedidos sem glúten apresentaram um tempo médio de 18 minutos, face a um tempo 

de referência de 10 minutos; pedidos veganos e sem lactose apresentaram tempos 

médios de 15 a 20 minutos; e pedidos com alergias específicas alcançaram 22 minutos 

de média, evidenciando atrasos consistentes e sistemáticos nos períodos de maior 

afluência. 

Em segundo lugar, os dados qualitativos obtidos por observação participante e 

registos em tabelas manuais permitiram identificar constrangimentos processuais, como 

a centralização da validação de pedidos no chefe de sala, dependência excessiva da 

intervenção manual e dificuldades de comunicação entre sala e cozinha. Estes fatores 

contribuíram para a sobrecarga da equipa e aumento do stress em momentos de pico, 

comprometendo a eficiência e fluidez do serviço. 

Em terceiro lugar, o feedback de hóspedes, analisado através da plataforma 

ReviewPro durante dois meses no departamento de Relações Públicas, forneceu uma 

perspetiva direta sobre a perceção da qualidade do serviço e a experiência global da 

estadia. Foram analisados cerca de 200 comentários relacionados com o buffet de 

pequeno-almoço, incluindo clientes in-house e hóspedes que já tinham concluído a 

estadia. A análise temática manual permitiu identificar padrões recorrentes de 

insatisfação, nomeadamente: tempo de espera elevado, limitações na variedade de 

opções adaptadas às restrições alimentares, e perceção de dependência excessiva do 

staff para a resolução de pedidos especiais. 
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O cruzamento destas três fontes de evidência possibilitou uma triangulação 

robusta, articulando a dimensão objetiva da eficiência operacional com a perceção 

subjetiva dos hóspedes. Esta abordagem revelou que os atrasos nos pedidos especiais 

não apenas comprometam a experiência do hóspede, mas também amplificam o stress 

e a sobrecarga da equipa de F&B, evidenciando que a ausência de um sistema digital 

integrado constitui uma limitação crítica do processo. 

Além disso, a análise permitiu relacionar os dados empíricos com a Theory of 

Constraints (Goldratt, 1990), confirmando que a principal restrição do sistema é a 

capacidade limitada do chefe de sala em processar pedidos especiais durante o serviço. 

A proposta de integração de uma funcionalidade na aplicação móvel Lopesan, 

associada à pulseira de acesso ao buffet, surge como solução estratégica para elevar 

esta restrição, automatizando a comunicação de pedidos e redistribuindo a carga 

operacional, com impactos potenciais na redução dos tempos médios de atendimento, 

na diminuição do stress da equipa e na melhoria da perceção de qualidade do serviço 

por parte dos hóspedes. 

 
 
 

 
8.1 Volume e tipologia dos pedidos especiais 

Durante o serviço de pequeno-almoço 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 hóspedes presentes (2 000 hóspedes 

por manhã). Embora representem uma percentagem minoritária do total de clientes, 

estes pedidos exigem atenção diferenciada, validações adicionais na cozinha e 

intervenção direta de pessoal qualificado, gerando um impacto desproporcional na 

carga operacional do serviço. 

Os períodos de maior pressão ocorreram entre as 9h00 e as 10h30, momento 

em que os chefes de sala se encontravam prioritariamente ocupados a acomodar os 

hóspedes e gerir o fluxo do buffet. Nestes períodos, 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 
 

 
Fonte: Elaboração Própria, 2025 

 
 
 

 

A análise por tipologia dos pedidos especiais evidenciou diferenças significativas 

na complexidade operacional. Os pedidos associados a alergias específicas exigem 

validações rigorosas e uma comunicação detalhada entre a sala e a cozinha, 

representando, por isso, um risco mais elevado de atraso. Por outro lado, os pedidos 

sem glúten ou sem lactose requerem uma preparação específica, embora a sua 

complexidade seja ligeiramente inferior à dos pedidos com alergias, dado que a cozinha 

dispõe de alguns processos padronizados para estas situações. Os pedidos veganos, 

por sua vez, exigem atenção à disponibilidade de opções adaptadas e uma coordenação 

cuidadosa na apresentação dos pratos, garantindo que as refeições servidas respeitem 

integralmente as restrições dietéticas dos hóspedes. 

Este padrão evidencia o que a literatura designa por “picos de serviço crítico” 

(critical service peaks), momentos em que o volume de clientes e a complexidade dos 

pedidos elevam o risco de falhas operacionais (Šálková & Hes, 2015). Apesar de os 

pedidos especiais serem minoritários, a sua gestão inadequada compromete a 

experiência do hóspede e a perceção de serviço de luxo, especialmente em resorts de 

grande escala, onde cada erro é amplificado pela visibilidade e pelo impacto direto na 

reputação online. 

A elevada prevalência de restrições alimentares reflete não apenas 

necessidades de saúde, mas também tendências 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 dependência elevada da capacidade de reação imediata do staff, reforçando a 

relevância de soluções digitais para apoiar o planeamento proativo e reduzir a pressão 

sobre a equipa. 
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Em síntese, apesar de representarem uma percentagem minoritária do total de 

hóspedes, os pedidos com restrições alimentares geram um impacto operacional 

desproporcional, evidenciando a necessidade de automação e integração digital no 

processo de registo e gestão destes pedidos, em linha com a problemática de 

investigação definida: “Em que medida a ausência de um sistema digital integrado para 

o registo e gestão de restrições alimentares compromete a eficiência operacional e a 

experiência do hóspede no serviço de pequeno-almoço de um resort de grande 

dimensão?” 

 

 
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 

operação. Em alguns casos, como nas alergias específicas ou nos pedidos sem glúten, 

os atrasos ultrapassaram os oito a dez minutos adicionais. Este desfasamento não 

apenas aumenta a espera do hóspede, mas também gera sobrecarga operacional, 

comprometendo a fluidez do serviço e expondo a limitação do bottleneck identificado na 

Theory of Constraints (Goldratt, 1990), nomeadamente a dependência excessiva da 

intervenção manual do chefe de sala para validar e comunicar pedidos especiais à 

cozinha. 

A Figura 30, que compara os tempos médios atuais com os tempos ideais, 

evidencia de forma clara estas discrepâncias. O desfasamento entre o tempo esperado 

e o tempo real revela-se particularmente problemático no contexto da hotelaria de luxo, 

onde a rapidez e a personalização constituem moments of truth cruciais na perceção de 

qualidade do serviço. Cada atraso transforma-se, assim, num ponto crítico da 

experiência do cliente, afetando a perceção de cuidado, atenção ao detalhe e 

confiabilidade do serviço (Kim & So, 2022). 

A diferença entre o tempo esperado e o tempo real também evidencia o efeito 

multiplicador dos atrasos sobre a operação do buffet. Cada pedido especial em atraso 

desencadeia uma reorganização contínua da produção na cozinha, exigindo maior 

atenção e replaneamento dos pratos subsequentes (Šálková & Hes, 2015). Em períodos 

de elevada afluência, como entre as 9h00 e as 10h30, estas discrepâncias acumulam- 

se, aumentando o risco de erros, inconsistências na entrega do serviço e sobrecarga da 

equipa de F&B. 
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Do ponto de vista estratégico, mesmo pequenos atrasos têm impacto 

desproporcional. O tempo prolongado de resposta não afeta apenas a satisfação 

imediata do hóspede, mas compromete a confiança na capacidade do resort em gerir 

restrições alimentares específicas, podendo refletir-se em comentários negativos online 

e, consequentemente, na reputação digital da unidade. A integração de dados 

operacionais com perceções dos hóspedes demonstra que atrasos médios de 8 a 10 

minutos podem reduzir a perceção de excelência do serviço, indicando um potencial 

impacto financeiro indireto, considerando a influência da reputação online na decisão de 

futuros clientes e na fidelização. 

Em termos de gestão de capacidade, os resultados revelam que a configuração 

atual do serviço coloca um recurso crítico (o chefe de sala) sobrecarregado em períodos 

de pico, limitando a capacidade global do sistema e comprometendo o desempenho do 

buffet. A digitalização do registo e comunicação de restrições alimentares surge, assim, 

como uma intervenção estratégica para elevar a restrição identificada, redistribuir a 

carga operacional e reduzir a sobrecarga da equipa, enquanto protege os moments of 

truth (um momento crítico em que a perceção da qualidade do serviço é formada), que 

definem a experiência de luxo no pequeno-almoço. 

 
 

 

Figura 30: Comparação entre tempos atuais e ideais 

Fonte: Elaboração Própria, 2025 
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8.3 Organização do staff e constrangimentos operacionais 

Durante o pequeno-almoço, encontravam-se em média oito chefes de sala em 

serviço. 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 períodos de maior afluência, os chefes de sala 

priorizavam a receção e organização das mesas, deixando os pedidos diferenciados em 

espera, o que gerava atrasos acumulativos e comprometia a eficiência do serviço. 

A concentração de responsabilidades nos chefes de sala implica que, sempre 

que se verificam picos de procura, ocorre um desequilíbrio entre funções de front-office 

e tarefas administrativas de coordenação, constituindo um risco sistémico para a 

operação. Este padrão evidencia a existência de constrangimentos hierárquicos, em 

que a centralização de informação 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 trás porque, na hora de ponta, a prioridade é sentar clientes e manter 

o fluxo do restaurante”. Esta perceção ilustra que a sobreposição de responsabilidades 

conduz a decisões operacionais que privilegiam tarefas imediatas em detrimento de 

pedidos diferenciados, impactando diretamente a experiência do hóspede (Yang et al., 

2024). 

A limitação do acesso tecnológico a um único nível hierárquico contribui para a 

frustração entre colaboradores de níveis inferiores, que manifestam vontade de 

participar mais ativamente na gestão dos pedidos especiais. Esta restrição não só reduz 

a eficiência do serviço como aumenta o desgaste psicológico da equipa, potenciando 

situações de stress e impactando a motivação e retenção de pessoal, evidenciando a 

vulnerabilidade organizacional inerente à centralização de processos críticos (Bonfanti 

et al., 2023). 

Deste modo, a centralização do processo num único interveniente configura uma 

restrição crítica do sistema, confirmando a necessidade de redistribuição de tarefas e 

de integração tecnológica na operação. A descentralização do acesso a sistemas de 

registo de pedidos, associada a protocolos claros e formação adequada, pode reduzir 

significativamente os constrangimentos operacionais e reforçar a capacidade de 

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

A análise demonstra que os pontos frágeis observados no serviço de pequeno- 

almoço do Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa resultam de uma interdependência 



70  

entre tecnologia, hierarquia e fluxo de trabalho. Sem ajustes estratégicos na distribuição 

de responsabilidades e no acesso a ferramentas digitais, a operação permanecerá 

vulnerável a atrasos e insatisfação do hóspede, evidenciando a necessidade de 

inovação tecnológica e de uma gestão eficiente dos recursos humanos, alinhada com 

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

 

 
8.4 Perceções da equipa de F&B 

A análise qualitativa das perceções da equipa de F&B revelou uma tensão 

constante entre reconhecimento profissional e sobrecarga operacional. Por um lado, os 

colaboradores salientaram a satisfação em ver o seu esforço reconhecido pelos 

hóspedes, especialmente quando os pedidos especiais eram atendidos com sucesso. 

Este reconhecimento constituía um elemento motivador, reforçando o sentimento de 

utilidade e de valorização do trabalho realizado. 

Por outro lado, os relatos de stress foram recorrentes, sobretudo nos períodos 

de maior afluência, entre as 9h00 e as 10h30. A pressão adicional gerada pelos pedidos 

especiais, associada à exigência de manter o fluxo regular do buffet, originava 

momentos de tensão que impactavam diretamente o bem-estar da equipa. Este cenário 

evidencia uma dualidade entre orgulho profissional e frustração operacional, em linha 

com a literatura sobre clima organizacional, que aponta que sobrecarga de trabalho e 

centralização de responsabilidades podem gerar desmotivação, desgaste psicológico e 

redução da satisfação no trabalho (Bonfanti et al., 2023; Yang et al., 2024). 

A dependência tecnológica exclusiva dos chefes de sala foi também identificada 

como fator de ineficiência e desmotivação. Muitos colaboradores de níveis hierárquicos 

inferiores manifestaram vontade de contribuir de forma mais ativa na gestão dos pedidos 

especiais; contudo, a limitação do acesso aos tablets impossibilitava uma atuação 

autónoma. A centralização do processo num único interveniente, além de configurar 

uma restrição crítica do sistema, reforça a sobrecarga hierárquica e aumenta o risco de 

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

Em termos de implicações organizacionais, a situação observada sugere que, se 

não forem implementadas medidas de redistribuição de tarefas e descentralização 

tecnológica, poderão ocorrer consequências significativas: aumento do desgaste 

psicológico, queda na motivação e perda de capital humano qualificado, com impacto 

direto na consistência do serviço e na experiência do hóspede. A literatura indica que 

equipas sobrecarregadas e com fraca autonomia tendem a apresentar menor 
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engagement e maior propensão a abandonar a organização, reforçando a importância 

de intervenções estruturais e tecnológicas como mecanismo de mitigação (Kim & So, 

2022; Huang et al., 2024). 

Por conseguinte, conclui-se que o problema do atendimento a pedidos especiais 

não se limita à eficiência operacional, mas também afeta a sustentabilidade do capital 

humano e a capacidade do resort em manter padrões de serviço consistentes e de 

elevada qualidade no longo prazo. 

 

 
8.5 Feedback externo e reputação online (ReviewPro) 

A análise do feedback externo confirmou que as dificuldades observadas 

internamente se repercutem de forma evidente na perceção dos hóspedes. Durante o 

período de estágio, foram analisados 200 comentários relacionados com o buffet de 

pequeno-almoço, recolhidos através da plataforma ReviewPro ao longo de dois meses. 

Dentro deste conjunto, uma proporção significativa das observações negativas referia- 

se a atrasos no atendimento de pedidos sem glúten ou associados a outras restrições 

alimentares. 

A concentração de comentários sobre o serviço de pequeno-almoço evidencia 

que falhas ocorridas no serviço matinal assumem um peso desproporcional na 

reputação digital do resort, funcionando como reflexo direto da experiência global do 

hóspede. 

“O pequeno-almoço foi confuso e demorou demasiado a ser servido. Pedimos 

opções sem glúten e tivemos de esperar mais de 20 minutos, o que afetou toda a nossa 

manhã.” – comentário anónimo retirado do ReviewPro. 

A reputação online influencia decisivamente a decisão de reserva de potenciais 

hóspedes. Comentários recorrentes sobre falhas no atendimento a pedidos especiais 

podem ser interpretados como uma fragilidade estrutural, afetando a confiança na 

capacidade do hotel de proporcionar uma experiência de luxo consistente (Abdul Majid 

et al., 2024). Isto demonstra que os efeitos de uma operação interna deficiente 

transcendem o momento do serviço, impactando diretamente a atratividade e a 

competitividade do resort. 

Para além do impacto direto na perceção de qualidade, os comentários negativos 

refletem igualmente a dimensão emocional da experiência do cliente. Para hóspedes 

com restrições alimentares, atrasos ou erros no atendimento podem gerar frustração e 
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ansiedade, aumentando a probabilidade de avaliações desfavoráveis (Ashqar et al., 

2024). Este efeito evidencia que a gestão eficiente destes pedidos constitui um fator 

crítico não apenas operacional, mas também estratégico. 

A integração de soluções digitais para gerir automaticamente pedidos especiais 

surge como uma oportunidade para reduzir atrasos, melhorar a experiência do hóspede 

e proteger a reputação online. A aplicação de conceitos de smart hospitality, como 

alertas automáticos, monitorização em tempo real e personalização do serviço, permite 

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

Constata-se, assim, que o impacto dos pedidos especiais não se restringe ao 

plano interno da operação ou ao bem-estar do staff, traduzindo-se também numa 

exposição pública negativa. Esta realidade reforça a necessidade de estratégias 

integradas que combinem eficiência operacional e gestão da reputação digital, 

evidenciando a relevância prática de soluções tecnológicas no serviço de pequeno- 

almoço de um resort de grande dimensão. 

 

 
8.6 Tecnologia existente e potencial de inovação 

O Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa já dispõe de uma base tecnológica 

sólida, que serve de suporte a diversas operações hoteleiras. A aplicação móvel da 

Lopesan integra um conjunto alargado de funcionalidades, incluindo reservas de 

restaurantes, pedidos de manutenção, serviços de lavandaria, marcações de spa e 

outros serviços complementares. 

Paralelamente, os hóspedes utilizam pulseiras inteligentes, que desempenham 

múltiplas funções, como chave do quarto, meio de pagamento interno e sistema de 

controlo de acessos, nomeadamente à entrada do buffet. Em contexto de elevada 

afluência, um chefe de sala procede à leitura da pulseira para autorizar o acesso ao 

restaurante, processo que não incorpora qualquer informação relativa a restrições 

alimentares do hóspede. 

Apesar de constituírem uma infraestrutura digital avançada, estes recursos 

apresentam limitações no âmbito específico do serviço de alimentação e bebidas (F&B). 

Atualmente, não existe integração direta entre as restrições alimentares dos hóspedes 

e os sistemas operacionais do buffet, o que obriga os chefes de sala a registar 

manualmente cada pedido especial. Esta ausência de integração tecnológica reforça a 
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restrição operacional previamente identificada, ao manter a centralização do processo 

num único interveniente, configurando um gargalo estrutural do sistema. 

Esta limitação tecnológica encontra correspondência direta nos resultados 

empíricos apresentados ao longo do capítulo, nomeadamente nos atrasos sistemáticos 

nos tempos de resposta (8.2), na sobrecarga dos chefes de sala (8.3), no aumento dos 

níveis de stress da equipa (8.4) e na repercussão negativa na perceção dos hóspedes 

expressa nos comentários online (8.5). Assim, a tecnologia existente, embora avançada 

noutros domínios da operação hoteleira, revela-se insuficientemente explorada no 

contexto específico da gestão de restrições alimentares no serviço de pequeno-almoço 

(Kalenjuk et al., 2017). 

A utilização de dados já disponíveis na aplicação móvel 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 hóspedes antes da chegada ou durante a estadia, sendo 

automaticamente transmitidos à equipa de F&B. Esta adaptação tecnológica permitiria 

antecipar necessidades, reduzir tempos de resposta, diminuir a dependência da 

intervenção manual dos chefes de sala e reforçar a perceção de cuidado e atenção ao 

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

Adicionalmente, a recolha sistemática de informação sobre pedidos especiais 

possibilitaria análises futuras orientadas para a otimização da gestão de stocks e do 

planeamento de menus, permitindo ao resort antecipar padrões de consumo e reduzir 

desperdício, sem comprometer a experiência do hóspede (Šálková & Hes, 2015).  

 

 
8.6.1 Oportunidade de expansão funcional 

O recurso a soluções digitais já existentes, nomeadamente a aplicação móvel e 

as pulseiras inteligentes do Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa, constitui uma 

oportunidade de inovação com custos relativamente reduzidos do ponto de vista de 

hardware, uma vez que não implicaria investimento em novos dispositivos, mas 

sobretudo o desenvolvimento e adaptação de software. Esta estratégia revela-se 

particularmente pertinente no contexto do serviço de pequeno-almoço, onde se 

verificaram atrasos recorrentes, picos de pressão operacional e uma centralização 

excessiva dos pedidos especiais nos chefes de sala. 
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A integração das restrições alimentares na aplicação móvel poderia seguir um 

fluxo operativo estruturado em quatro etapas principais. Em primeiro lugar, o registo 

prévio por parte do hóspede, que teria a possibilidade de introduzir, antes ou durante a 

estadia, as suas necessidades alimentares específicas (por exemplo, intolerância à 

lactose, alergia ao amendoim ou dieta vegana). Em segundo lugar, a vinculação 

automática destas informações à pulseira inteligente, ficando os dados associados ao 

perfil do hóspede e ativados sempre que a pulseira fosse utilizada. Em terceiro lugar, a 

emissão de um alerta em tempo real, de forma que, quando o hóspede passasse a 

pulseira na entrada do buffet, o sistema notificasse automaticamente a equipa de F&B 

das suas restrições, permitindo antecipar a preparação do pedido. Por fim, a 

monitorização e o registo histórico assegurariam a compilação de todos os pedidos, 

facilitando tanto a análise descritiva futura como a gestão de stocks e o planeamento de 

menus. 

Este modelo de funcionamento permitiria atuar diretamente sobre a principal 

restrição operacional identificada ao longo do estudo, ao reduzir a dependência da 

intervenção manual dos chefes de sala no registo e comunicação de pedidos especiais. 

Ao elevar este gargalo estrutural do sistema, seria expectável uma diminuição dos 

tempos de espera observados em períodos de pico, uma redução da sobrecarga da 

equipa e uma melhoria da consistência do serviço, com impacto positivo na perceção 

de qualidade por parte dos hóspedes. 

O conceito de smart hospitality constitui uma tendência determinante na hotelaria 

de luxo (Bonfanti et al., 2023) e envolve a utilização de tecnologias inteligentes, como 

aplicações móveis, Internet das Coisas (IoT) e inteligência artificial, com o intuito de criar 

experiências personalizadas e, simultaneamente, aumentar a eficiência operacional. 

Neste sentido, o resort já dispõe das bases tecnológicas necessárias para evoluir para 

um modelo mais inteligente e proativo de gestão de pedidos especiais, carecendo 

sobretudo de uma adaptação funcional específica ao contexto do serviço de F&B. 

 
 
 

 
8.6.2 Vantagens estratégicas esperadas 

A implementação de uma solução tecnológica para a integração das restrições 

alimentares no serviço de pequeno-almoço poderá gerar benefícios em múltiplos níveis 

interdependentes. Ao nível operacional, a automatização do registo e comunicação dos 

pedidos permitirá 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 elevação da restrição operacional contribui para uma maior fluidez do 

serviço em períodos de pico e para a redução do risco de erros na comunicação entre 

sala e cozinha. 

No que respeita à experiência do cliente, a integração prévia das restrições 

alimentares permite antecipar necessidades específicas, reduzindo a incerteza e a 

ansiedade sentida por hóspedes com alergias ou intolerâncias alimentares. A diminuição 

dos tempos de espera e a maior precisão no atendimento reforçam a perceção de 

cuidado, atenção ao detalhe e segurança alimentar, dimensões particularmente 

valorizadas no segmento da hotelaria de luxo. Estes fatores contribuem para uma 

avaliação global mais positiva da experiência de pequeno-almoço, mitigando um dos 

principais pontos de fricção identificados no feedback externo analisado. 

Ao nível estratégico e competitivo, a adoção desta funcionalidade digital constitui 

um mecanismo de diferenciação face a outros resorts de grande dimensão, tanto no 

destino de Gran Canaria como no segmento de resorts de luxo. A melhoria consistente 

da experiência em touchpoints críticos, como o pequeno-almoço, tende a refletir-se 

positivamente na reputação online e na atratividade do hotel para novos hóspedes, 

contribuindo para a consolidação da imagem de marca do Lopesan Costa Meloneras 

Resort & Spa enquanto unidade inovadora e orientada para a personalização do serviço. 

Neste enquadramento, a personalização digitalizada deixa de ser apenas um 

fator de inovação 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 personalização mediada por tecnologia passou a constituir uma expectativa 

padrão do cliente contemporâneo, sendo particularmente relevante em ambientes de 

elevada complexidade operacional, onde pequenas falhas no serviço tendem a 

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

 

 
8.6.3 Riscos e limitações da adoção tecnológica 

Apesar das vantagens identificadas, a implementação da solução proposta 

envolve um conjunto de riscos e limitações que importa reconhecer. Em primeiro lugar, 

embora não seja necessário investimento adicional em hardware (uma vez que a 

aplicação móvel e as pulseiras inteligentes já existem), será necessário investimento no 
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desenvolvimento e adaptação do software, o que implica custos financeiros e articulação 

com equipas técnicas internas ou fornecedores externos. 

Em segundo lugar, a eficácia da solução depende da capacitação da equipa de 

F&B para interpretar e utilizar corretamente os alertas em tempo real, sendo 

indispensável formação específica e a definição de protocolos claros de atuação durante 

o serviço de pequeno-almoço, sobretudo em períodos de maior afluência. 

Adicionalmente, a recolha de dados sensíveis, como informações sobre alergias 

ou intolerâncias, exige cuidados rigorosos ao nível da privacidade e da proteção de 

dados, em conformidade com o Regulamento Geral de Proteção de Dados (RGPD), sob 

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

Por fim, a adesão por parte dos hóspedes não é garantida, uma vez que alguns 

poderão não se sentir confortáveis em introduzir previamente informações de saúde na 

aplicação móvel, o que limita o alcance da solução. Assim, a tecnologia deverá ser 

encarada como um complemento ao atendimento presencial e não como substituto total 

do contacto humano. Como sublinha Yang et al. (2024), a adoção de tecnologias em 

contextos de hospitalidade deve ser acompanhada por estratégias de gestão da 

mudança, assegurando simultaneamente a adaptação da equipa e a aceitação por parte 

dos clientes. 

 

 
8.7 Discussão integrada: cruzamento de dados e literatura 

A triangulação das evidências recolhidas – dados quantitativos, observações 

qualitativas e feedback de hóspedes – permite aprofundar a análise do problema 

identificado no serviço de pequeno-almoço do Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa. 

Esta abordagem integrada demonstra que a ausência de um sistema digital integrado 

para o registo e gestão de restrições alimentares não constitui uma limitação operacional 

pontual, mas sim um constrangimento estrutural com implicações diretas na eficiência 

do serviço, no bem-estar da equipa e na experiência do hóspede. 

O cruzamento entre os resultados empíricos do estágio e a literatura evidencia 

que pequenas ineficiências operacionais, quando repetidas em contextos de elevada 

afluência, tendem a produzir impactos cumulativos significativos ao nível da experiência 

do cliente e do desempenho organizacional. Neste sentido, o problema observado não 

decorre de falhas individuais dos colaboradores, mas da própria arquitetura do 

processo, que concentra a gestão dos pedidos especiais num único ponto de decisão. 
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À luz da Teoria das Restrições, esta configuração operacional pode ser 

interpretada como a existência de um gargalo estrutural do sistema. A centralização do 

registo e validação dos pedidos especiais nos chefes de sala limita a fluidez do processo 

global, condicionando o desempenho do serviço como um todo. Assim, a ausência de 

um sistema digital integrado não apenas compromete a eficiência operacional, como 

amplifica os efeitos negativos do gargalo em períodos de elevada afluência. 

 

 
8.7.1 Eficiência operacional vs. experiência 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 

(secção 8.2). Embora este desvio possa parecer reduzido em termos absolutos, assume 

relevância quando contextualizado na escala da operação. Com trinta a quarenta 

pedidos especiais por turno, os atrasos acumulados correspondem a aproximadamente 

quatro a seis horas adicionais de serviço por manhã, evidenciando uma ineficiência 

estrutural no fluxo operacional. 

Estes desvios produzem efeitos multiplicadores, sobretudo em períodos de 

elevada afluência, nos quais cada atraso compromete não apenas o hóspede em 

espera, mas também a capacidade da cozinha em manter um ritmo de produção 

contínuo e equilibrado. Esta dinâmica compromete a articulação entre front-office e 

back-office, elemento central para a prestação de um serviço fluido e consistente em 

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

Para hóspedes com restrições alimentares, o tempo de resposta assume um 

peso acrescido, pois influencia diretamente a perceção de segurança e cuidado. Nestes 

casos, os atrasos não se traduzem apenas em falhas operacionais, mas geram 

ansiedade e sensação de vulnerabilidade, afetando negativamente a experiência global 

do hóspede (Kim & So, 2022). 

A análise evidencia, assim, que a eficiência operacional e a experiência do 

cliente revelam-se dimensões indissociáveis. A ausência de um sistema digital integrado 

para antecipação e comunicação automática dos pedidos especiais compromete 

simultaneamente a fluidez do serviço e a perceção de qualidade, reforçando a natureza 

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

Os dados qualitativos recolhidos evidenciam uma sobrecarga acentuada dos 

chefes de sala, responsáveis simultaneamente pela receção de hóspedes, pela gestão 

do fluxo do serviço e pelo registo manual de pedidos especiais. Esta centralização 

funcional configura o principal gargalo do sistema, uma vez que a totalidade do processo 

depende da disponibilidade de um único interveniente. 

A literatura indica que a sobreposição de tarefas operacionais e de 

personalização do serviço contribui para o aumento dos níveis de stress ocupacional e 

para a redução da eficácia do atendimento (Bonfanti et al., 2023). A situação observada 

no resort confirma este padrão. Embora os chefes de sala relatem satisfação profissional 

associada ao contacto direto com os hóspedes, a pressão para conciliar múltiplas 

responsabilidades em contextos de elevada procura resulta em frustração e desgaste 

emocional. 

A ausência de ferramentas digitais adequadas e, em particular, de um sistema 

digital integrado para o registo e comunicação de pedidos especiais impede uma 

atuação proativa por parte da equipa, transformando cada atraso num fator adicional de 

stress. Esta dinâmica compromete a eficiência do serviço e pode afetar a motivação dos 

colaboradores, aumentando o risco de rotatividade, um problema particularmente 

sensível na hotelaria de luxo, onde a consistência e a experiência da equipa são 

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

Deste modo, estratégias como a redistribuição de tarefas, a formação contínua 

em gestão de fluxos e a digitalização dos processos de comunicação interna surgem 

como medidas relevantes para mitigar o stress, melhorar a gestão do tempo e promover 

o bem-estar da equipa, com impacto direto na qualidade do serviço prestado e na 

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

 

 
8.7.3 Reputação online como reflexo da operação interna 

Os constrangimentos operacionais identificados no serviço de pequeno-almoço 

refletem-se diretamente na reputação digital do resort. A análise dos comentários 

recolhidos na plataforma ReviewPro evidenciou que uma parte substancial do feedback 

dos hóspedes incide sobre o buffet de pequeno-almoço, sendo os atrasos no 

atendimento de pedidos especiais um dos temas negativos mais recorrentes. Embora 

os pedidos com restrições alimentares representem uma proporção minoritária do 
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volume total de hóspedes, os problemas associados a este tipo de atendimento 

assumem um peso desproporcional na avaliação global da experiência.  

A reputação online constitui um fator determinante na escolha de unidades 

hoteleiras de luxo, influenciando diretamente a perceção 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 contágio reputacional, afetando a perceção global do resort mesmo junto de 

potenciais hóspedes que não experienciaram diretamente o problema (Ashqar et al., 

2024). Deste modo, ineficiências internas localizadas, quando repetidas, transformam- 

se em fragilidades estratégicas visíveis externamente. 

A literatura evidencia ainda que falhas associadas à alimentação possuem um 

peso emocional superior face a outros tipos de falhas de serviço, uma vez que envolvem 

dimensões de saúde, segurança e bem-estar (Ashqar et al., 2024). No caso específico 

de hóspedes com restrições alimentares, atrasos ou falhas no atendimento tendem a 

gerar frustração e ansiedade acrescidas, sendo frequentemente percecionados como 

sinais de falta de cuidado ou de risco potencial. 

Neste sentido, a ausência de um sistema digital integrado para o registo e gestão 

de restrições alimentares não compromete apenas a eficiência operacional interna, mas 

contribui diretamente para a exposição pública das fragilidades do serviço, com impacto 

negativo na reputação online do resort. Assim, os problemas observados no 

atendimento de pedidos especiais configuram não apenas um desafio operacional, mas 

também um risco estratégico para a imagem e posicionamento competitivo do resort no 

segmento de luxo. 

 
 
 

 
8.7.4 Síntese crítica 

O cruzamento entre dados empíricos recolhidos durante o estágio, observações 

qualitativas e feedback de hóspedes, em articulação com a literatura especializada, 

permite concluir que a problemática identificada no serviço de pequeno-almoço do 

Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa possui três dimensões interdependentes e 

profundamente interligadas. 

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

horas por turno, refletindo uma ineficiência estrutural no fluxo do serviço. Estes atrasos 
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não são incidentes isolados, mas sim sintomas de um gargalo estrutural crítico, alinhado 

com o conceito de TOC – Theory of Constraints de Goldratt, que limita a capacidade do 

resort em gerir simultaneamente elevados volumes de hóspedes e pedidos 

diferenciados. A análise reforça que a repetição contínua de pequenos desvios gera 

impactos cumulativos significativos, afetando a fluidez do serviço e aumentando a 

probabilidade de erros (secção 8.2). 

A dimensão humana está marcada pela sobrecarga e stress da equipa, em 

particular dos chefes de sala, que centralizam tarefas essenciais de receção, 

coordenação do fluxo e registo manual de pedidos especiais. Esta centralização 

constitui um ponto de estrangulamento, limitando a delegação e autonomia operacional, 

intensificando o desgaste emocional, elevando o risco de rotatividade e comprometendo 

a consistência do serviço, fatores críticos em contextos de hotelaria de luxo, onde a 

experiência da equipa é determinante para a qualidade percebida (secções 8.3 e 8.4; 

Bonfanti et al., 2023). 

Por fim, a dimensão estratégica traduz-se na repercussão direta sobre a 

reputação online do resort. A análise do ReviewPro demonstrou que uma proporção 

significativa das críticas negativas se relaciona com o buffet de pequeno-almoço, em 

especial com atrasos no atendimento de pedidos especiais (secção 8.5). Esta exposição 

pública evidencia como falhas operacionais internas se convertem em impactos 

estratégicos, afetando a perceção de cuidado, segurança e personalização, elementos 

centrais da hospitalidade de luxo (Abdul Majid et al., 2024; Ashqar et al., 2024). 

Os resultados demonstram que ajustes pontuais são insuficientes para resolver 

o problema. É necessária uma solução tecnológica integrada, capaz de digitalizar o 

registo de restrições alimentares, automatizar a comunicação entre front-office e 

cozinha e gerar dados úteis para planeamento futuro de menus e processos. Tal solução 

reforçaria simultaneamente a eficiência operacional, a experiência do hóspede e a 

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

Desta forma,o serviço de pequeno-almoço, frequentemente percecionado como 

rotineiro, assume aqui o estatuto de ponto crítico estratégico, cuja melhoria traz 

impactos cumulativos: aumento da satisfação e fidelização, redução da rotatividade da 

equipa e fortalecimento da reputação digital, consolidando uma vantagem competitiva 

sustentável (Jain et al., 2023). 
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Figura 31: Discussão integrada dos resultados 

Fonte: Elaboração Própria, 2025 
 
 

 

Para além das conclusões apresentadas, importa salientar que a integração das 

dimensões operacional, humana e estratégica não se restringe à melhoria imediata do 

serviço de pequeno-almoço. Resorts de luxo que implementam soluções tecnológicas e 

práticas de gestão de fluxos mais eficientes conseguem gerar efeitos cumulativos, 

incluindo o aumento da satisfação e fidelização dos hóspedes, a redução da sobrecarga 

e stress da equipa, e o fortalecimento da reputação digital, resultando numa vantagem 

competitiva sustentável (Jain et al., 2023). Este efeito revela-se particularmente 

relevante em contextos de elevada afluência, como o do Lopesan Costa Meloneras 

Resort & Spa, onde a consistência na qualidade do serviço se demonstra essencial à 

preservação da perceção de excelência. 

Por último, mas não menos importante, importa agora responde à questão de 

investigação que orientou este estudo, de modo a evidenciar de que forma os resultados 

obtidos permitem esclarecer os impactos operacionais, humanos e experienciados 

pelos hóspedes. 

“Em que medida a ausência de um sistema digital integrado para o registo e 

gestão de restrições alimentares compromete a eficiência operacional e a experiência 

do hóspede no serviço de pequeno-almoço de um resort de grande dimensão?”, os 

resultados do estudo evidenciam que: 
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A ausência de integração digital cria atrasos acumulados, sobrecarrega os 

chefes de sala e restringe a atuação proativa da equipa, configurando um gargalo 

estrutural (TOC – Goldratt) que compromete a fluidez operacional e a consistência do 

serviço. Estes atrasos e constrangimentos não afetam apenas a performance interna, 

mas repercutem-se na experiência do hóspede, aumentando a ansiedade e diminuindo 

a perceção de cuidado, segurança e personalização do serviço. 

A implementação de uma solução tecnológica integrada, como a funcionalidade 

digital para registo e comunicação automática de restrições alimentares, permitiria 

automatizar o fluxo de informação entre hóspedes, front-office e cozinha, reduzir atrasos 

e redistribuir responsabilidades, promovendo simultaneamente eficiência operacional e 

melhoria da experiência do cliente. A digitalização também proporcionaria dados 

históricos úteis para planeamento futuro, otimização de recursos e antecipação de 

padrões de consumo, fortalecendo a capacidade estratégica do resort. 

Deste modo, os resultados confirmam que a ausência de um sistema digital 

integrado compromete de forma significativa tanto a eficiência operacional como a 

experiência do hóspede, sublinhando a necessidade de inovação tecnológica como 

elemento central na gestão de operações de pequeno-almoço em resorts de grande 

escala. 
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9. Conclusões e Recomendações 

O presente capítulo apresenta as conclusões do projeto de estágio realizado no 

Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa, cujo foco incidiu na análise do impacto da 

ausência de um sistema digital integrado para o registo e gestão de restrições 

alimentares durante o serviço de pequeno-almoço. Com base nos dados recolhidos, 

observações realizadas e revisão da literatura, são propostas recomendações 

estratégicas e operacionais que visam otimizar a eficiência do serviço, reduzir 

constrangimentos operacionais e melhorar a experiência do hóspede. 

 

 
9.1 Conclusões 

Primeiramente, verificou-se a existência de ineficiências operacionais e de 

atrasos significativos no atendimento de pedidos especiais. Os tempos de atendimento 

excedem consistentemente o padrão ideal em cerca de 8 a 10 minutos por pedido, 

gerando impactos cumulativos relevantes no contexto de elevada afluência. Estes 

atrasos configuram um gargalo estrutural no fluxo do buffet, aumentando a carga 

operacional da equipa e afetando a perceção de eficiência do serviço. A análise 

evidencia que a ausência de um sistema digital integrado para registo e gestão de 

restrições alimentares é o fator central que explica esta ineficiência, reforçando a 

necessidade de intervenção tecnológica e de reorganização do processo (Šálková & 

Hes, 2015). 

Em segundo lugar, constatou-se uma dependência hierárquica elevada e 

sobrecarga da equipa de Food & Beverage. O chefe de sala assume um papel central 

e praticamente exclusivo na mediação entre hóspedes e cozinha para o registo manual 

de pedidos especiais, limitando a autonomia da equipa e criando um ponto de 

estrangulamento operacional em períodos de pico (secções 8.3–8.4; Bonfanti et al., 

2023). A ausência de integração digital aumenta o stress operacional, restringe a 

capacidade de resposta proativa e potencializa o risco de erro humano, afetando tanto 

a eficiência interna como a experiência do hóspede. 

Em terceiro lugar, identificou-se o impacto direto destes constrangimentos na 

experiência do hóspede e na reputação digital do resort. A análise do feedback recolhido 

na plataforma ReviewPro demonstrou que uma proporção significativa das críticas 

negativas associadas ao buffet de pequeno-almoço se relaciona com atrasos no 

atendimento de pedidos especiais, confirmando que falhas operacionais internas se 

repercutem estrategicamente na perceção de cuidado, segurança e personalização do 
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serviço (Abdul Majid et al., 2024; Ashqar et al., 2024). O problema não é apenas 

operacional, mas estrutural e experiencial, refletindo a importância de soluções digitais 

integradas para mitigar os impactos negativos. 

Em quarto lugar, a análise do contexto tecnológico evidenciou oportunidades 

claras de inovação digital. A existência de uma aplicação móvel e de pulseiras 

inteligentes oferece uma base favorável para implementar soluções digitais de baixo 

custo, capazes de automatizar o registo de restrições alimentares, redistribuir 

responsabilidades e reduzir dependências manuais. A adoção desta funcionalidade 

digital surge como elemento central para melhorar simultaneamente a eficiência 

operacional, a experiência do hóspede e a sustentabilidade da operação (Bonfanti et al., 

2023). 

Por fim, os resultados confirmam que o atendimento de hóspedes com restrições 

alimentares no pequeno-almoço constitui um problema estrutural com efeitos 

interdependentes e cumulativos: (i) ineficiência do fluxo operacional, (ii) sobrecarga e 

stress da equipa, e (iii) repercussão estratégica na reputação digital do resort. A solução 

exige intervenção integrada, tecnológica e processual, não meros ajustes pontuais. 

(Jain et al., 2023). 

 

 
9.2 Recomendações 

Uma das principais recomendações consiste na implementação de uma 

funcionalidade digital integrada para o registo e gestão de restrições alimentares, 

associada à aplicação móvel do Lopesan e à pulseira de acesso ao buffet. A ausência 

deste sistema tem sido identificada como o principal fator que contribui para atrasos 

acumulados e sobrecarga operacional, pelo que a automatização do registo e a 

comunicação automática de pedidos entre hóspedes, front-office e cozinha permitirão 

reduzir significativamente os tempos de espera e redistribuir responsabilidades, 

promovendo maior fluidez e consistência do serviço (Bonfanti et al., 2023). 

Recomenda-se, adicionalmente, o reforço da formação contínua da equipa de 

F&B, orientada para o uso eficiente das notificações digitais, gestão de pedidos 

especiais e atuação proativa em períodos de elevada procura. A conjugação entre 

tecnologia e capacitação da equipa permite reduzir stress operacional, aumentar a 

autonomia e melhorar a perceção de cuidado e personalização por parte do hóspede 

(Towers & Pratten, 2003; Bonfanti et al., 2023). 
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É ainda recomendada a monitorização sistemática dos dados relativos a pedidos 

especiais, incluindo padrões de restrições alimentares e hábitos de consumo. Esta 

análise possibilita antecipar necessidades, otimizar menus e recursos, criar métricas de 

desempenho e apoiar decisões estratégicas, alinhando a operação do resort com 

padrões de excelência em hotelaria de luxo (Jain et al., 2023). 

No que respeita à gestão da mudança e à comunicação com os hóspedes, 

recomenda-se uma implementação gradual da funcionalidade digital, acompanhada de 

explicações claras sobre utilidade, segurança e facilidade de uso. O feedback contínuo 

dos hóspedes deve ser utilizado para ajustes progressivos, garantindo aceitação 

tecnológica e reforçando a perceção de valor da solução (Abdul Majid et al., 2024). 

Por fim, sugere-se a integração das melhorias operacionais com uma estratégia 

de gestão ativa da reputação digital. A redução dos atrasos e a personalização do 

serviço deverão refletir-se em melhorias graduais nas avaliações online, fortalecendo a 

confiança, fidelização e competitividade internacional do resort (Abdul Majid et al., 

2024). 

A Tabela 4 apresentada abaixo sintetiza estas recomendações estratégicas e 

operacionais, permitindo visualizar as medidas propostas e os respetivos impactos 

esperados. 
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Tabela 4: Síntese das recomendações estratégicas e operacionais 
 

 
Fonte: Elaboração Própria, 2025 

 
 
 

 

9.3 Sugestões de Investigação Futura e Limitações do Estudo 

O presente estudo permitiu identificar e propor soluções para os desafios 

associados ao atendimento de hóspedes com restrições alimentares no Lopesan Costa 

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

interpretação dos resultados. 

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

pequeno-almoço e envolvendo uma seleção não probabilística de hóspedes e 

colaboradores. Esta delimitação restringe a generalização dos resultados para outros 

serviços, períodos do dia ou unidades da cadeia Lopesan, sugerindo que investigações 

futuras explorem outros momentos do F&B, como almoço, jantar, snacks ou room 
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service, para avaliar a consistência operacional e a aplicabilidade das soluções digitais 

em diferentes contextos. 

A investigação apoiou-se principalmente em dados qualitativos, resultantes das 

perceções da equipa de F&B e do feedback dos hóspedes, embora também tenham 

sido recolhidos dados quantitativos sobre tempos de atendimento e volume de pedidos. 

Os dados qualitativos foram essenciais para captar a dimensão experiencial do serviço, 

mas os dados quantitativos poderão ser utilizados em investigações futuras para validar 

empiricamente os impactos operacionais e na experiência do hóspede, incluindo 

medições de tempos de atendimento, satisfação e níveis de stress da equipa, 

especialmente após a implementação de soluções digitais integradas. 

A limitação temporal do estudo, realizado durante um período de elevada 

afluência turística, pode ter influenciado os padrões observados, com tempos de 

atendimento e sobrecarga da equipa possivelmente diferentes em épocas de menor 

ocupação. Estudos futuros deverão replicar a investigação em diferentes períodos para 

validar a robustez das conclusões. 

Por fim, a solução tecnológica proposta ainda não foi implementada, pelo que os 

impactos operacionais e na experiência do hóspede permanecem projetados 

teoricamente. Investigações futuras deverão incluir testes piloto da funcionalidade 

digital, permitindo avaliar empiricamente os efeitos na eficiência operacional, na gestão 

do stress da equipa e na experiência global do hóspede, fornecendo dados objetivos 

para ajustar processos, otimizar recursos e validar os benefícios estratégicos da 

digitalização. 

 

 
9.3.1 Oportunidades para Investigação Futura 

Face às limitações identificadas, surgem diversas oportunidades para 

investigação futura, com foco na avaliação empírica da implementação de soluções 

digitais para a gestão de restrições alimentares. Uma das mais relevantes consiste na 

realização de testes-piloto da funcionalidade digital na aplicação Lopesan, permitindo 

medir de forma objetiva os impactos nos tempos de atendimento, na satisfação do 

hóspede e nos níveis de stress da equipa, validando os resultados qualitativos obtidos 

durante o estágio. 

A investigação futura poderá expandir-se para outros serviços de F&B, como 

almoço, jantar, snacks ou room service, de modo a compreender a consistência 
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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 poderão igualmente 

revelar boas práticas e estratégias de digitalização suscetíveis de adaptação a 

diferentes contextos. 

A análise de custo-benefício da digitalização permitirá avaliar economicamente 

a implementação da funcionalidade, considerando investimentos iniciais, custos de 

manutenção, formação de colaboradores e benefícios associados à eficiência 

operacional, satisfação dos hóspedes e reputação digital. 

Outra oportunidade relevante é a monitorização de hóspedes recorrentes, 

permitindo avaliar o impacto de soluções tecnológicas personalizadas na perceção de 

qualidade, fidelização e lealdade a médio e longo prazo. 

Adicionalmente, a integração de tecnologias emergentes, como inteligência 

artificial e Internet das Coisas, poderá apoiar a antecipação de necessidades, a 

automatização de alertas e a personalização proativa do serviço, alinhando-se às 

tendências de smart hospitality e reforçando a competitividade estratégica do resort. De 

forma complementar, o desenvolvimento de estudos de benchmarking competitivo 

poderá posicionar o Lopesan como referência na implementação de soluções digitais 

no setor da hotelaria de luxo. 

Concluindo, estas oportunidades de investigação futura não apenas consolidam 

a credibilidade das conclusões alcançadas, como também permitem aprofundar a 

análise do impacto operacional, humano e experiencial da digitalização, contribuindo 

para a excelência do serviço, aumento da satisfação do hóspede e fortalecimento da 

competitividade da unidade. 

 

 
9.4 Síntese final 

O presente projeto de estágio evidenciou que o atendimento de hóspedes com 

restrições alimentares no Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa constitui 

simultaneamente um desafio operacional, humano e estratégico. A análise integrada de 

dados quantitativos, observações qualitativas e feedback dos hóspedes permitiu 

identificar três dimensões críticas: (1) eficiência operacional, evidenciada por atrasos 

acumulados e gargalos no fluxo de serviço; (2) gestão do stress e motivação da equipa, 

decorrente da centralização de tarefas e sobrecarga dos chefes de sala; e (3) impacto 
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na experiência do hóspede e reputação digital, refletido na perceção de cuidado, 

personalização e avaliações online. 

A ausência de um sistema digital integrado para registo e gestão de restrições 

alimentares configura, de acordo com a Teoria das Restrições (TOC), o principal gargalo 

do processo, limitando a capacidade do resort de gerir elevados volumes de pedidos 

especiais de forma eficiente. Neste contexto, a implementação de soluções digitais 

integradas surge como a principal via para elevar esta restrição e otimizar o 

desempenho global do serviço. A utilização da aplicação móvel e das pulseiras 

inteligentes, combinada com a personalização do serviço e distribuição equilibrada de 

responsabilidades, permitirá reduzir tempos de espera, minimizar constrangimentos 

hierárquicos e aumentar a satisfação dos hóspedes. 

A formação contínua da equipa de F&B assume um papel complementar, 

garantindo que os colaboradores consigam interpretar e atuar sobre informações em 

tempo real, promovendo respostas rápidas, seguras e personalizadas. A conjugação 

entre tecnologia e capacitação humana contribui para reduzir o stress operacional, 

melhorar a motivação e reforçar a consistência da equipa, fatores determinantes para a 

excelência do serviço. 

A monitorização sistemática da experiência do hóspede, através da análise de 

dados e feedback, permitirá ajustes contínuos nos processos, possibilitando a 

antecipação de necessidades e a evolução de práticas operacionais. Este enfoque 

proativo na gestão de pedidos especiais consolida a reputação digital do resort, 

reforçando a fidelização dos clientes e a competitividade da unidade no mercado das 

Canárias. 

Para além das melhorias imediatas, este estudo oferece uma reflexão 

estratégica de longo prazo. A integração de tecnologia, personalização e gestão de 

dados, alinhada com a TOC, permite que o Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa 

responda de forma ágil a mudanças nas expectativas do cliente, tendências do setor e 

exigências do mercado. A capacidade de antecipar necessidades, automatizar 

processos críticos e criar experiências personalizadas transforma desafios operacionais 

em oportunidades de diferenciação sustentável. 

Em jeito de conclusão e tendo em conta o que já foi referido anteriormente, o 

sucesso na gestão de pedidos especiais transcende a mera eficiência operacional. 

Requer uma abordagem estratégica que combine inovação tecnológica, 

desenvolvimento humano e gestão sofisticada da experiência do cliente, com base na 
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identificação e resolução do gargalo crítico do processo. A aplicação destas medidas 

permitirá ao Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa não apenas atender eficazmente 

às necessidades específicas dos hóspedes, mas também consolidar-se como referência 

em excelência, inovação e competitividade, assegurando a sustentabilidade da sua 

reputação e a fidelização a longo prazo. 
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Anexo A – Checklist tarefas receção 
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Anexo B – Procedimento corporativo de gestão da receção 
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Anexo C – Briefing diário 
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Anexo D – Livro de novidades 
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Anexo E – Checklists por zonas (restaurantes) 
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Anexo F – Lista de funções dos colaboradores (restaurantes) 
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Anexo G – Rooming lists 
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Anexo H – Ordem de serviço (evento corporativo Nestlé) 
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Anexo I – Elaboração de menus e propostas de catering 
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