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Resumo

O presente Relatorio de Estagio Curricular integra-se no ambito do Mestrado em Gestao
Hoteleira da Universidade da Madeira. Ao longo deste trabalho apresentam-se as atividades
realizadas durante o estagio e desenvolve-se uma proposta de projeto intitulada “O Impacto
do Buffet na Satisfacdo dos Clientes: Estudo de Caso no Hotel Lopesan Costa Meloneras”.
Este projeto esta diretamente relacionado com a experiéncia adquirida no estagio e procura
analisar de que forma a organizagao do espago do buffet influencia a perce¢ao de qualidade
e a satisfacdo global dos hospedes. O estagio teve a duracdo de 800 horas (5 meses) e
permitiu a passagem por diversos departamentos do hotel, nomeadamente Relagdes-
Publicas, Recegdo, Alimentagdo e Bebidas, Eventos e Dire¢do. Esta experiéncia possibilitou
uma visdo abrangente do funcionamento da unidade hoteleira e, em particular, do impacto
que o servico de restauragao tem na experiéncia dos clientes. O estudo analisou a influéncia
da organizacao e do layout do buffet de pequeno-almoco na satisfacdo dos hospedes do Hotel
Lopesan Costa Meloneras, identificando como problemadtica principal o congestionamento
nos periodos de maior afluéncia, a existéncia de constrangimentos operacionais € o impacto
dessas falhas na percecdo de qualidade e na reputacdo online. Para tal, foi adotada uma
metodologia de estudo de caso com abordagem mista, recorrendo a observagao participante,
entrevistas semiestruturadas a colaboradores e analise de indicadores de satisfacdo e criticas
online. Os resultados evidenciaram que a disposicdo do buffet influencia diretamente a
experiéncia do hospede, sendo propostas solugdes como a reorganizagao do layout, melhoria
da sinalizacdo, duplicacdo de pontos criticos e melhor gestao de fluxos, com o objetivo de
reduzir filas, aumentar a eficiéncia operacional e reforcar a satisfacao global dos clientes.
Este estudo apresenta uma implicagdo pratica ao demonstrar que a reorganizacao estratégica
do layout do buffet, através da melhoria dos fluxos de circulacao, redistribuicao de estagdes
de maior procura e reforco da sinalizacdo, pode reduzir congestionamentos, aumentar a
eficiéncia operacional e melhorar a satisfagdo dos hospedes. Em termos tedricos, refor¢a o
conceito de servicescape aplicado a hotelaria, evidenciando que o ambiente fisico e a
organizagdo espacial do servico influenciam diretamente a percecdo de qualidade, a
experiéncia do cliente e a intengdo de recomendagao.

Palavras-chave: Satisfacdo do Cliente; Buffet; Hotelaria; Experiéncia do Hospede; Lopesan

Costa Meloneras.
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Abstract

This Internship Report is part of the Master’s Degree in Hotel Management at the University
of Madeira. Throughout this work, the activities carried out during the internship are
presented, and a project proposal entitled “The Impact of Buffet Layout on Customer
Satisfaction: A Case Study at Lopesan Costa Meloneras Hotel” is developed. This project is
directly related to the experience gained during the internship and seeks to analyze how the
organization of the buffet space influences perceived quality and overall guest satisfaction.
The internship lasted 800 hours (five months) and included rotations through several hotel
departments, namely Public Relations, Front Office, Food and Beverage, Events, and
Management. This experience provided a comprehensive understanding of the hotel’s
operations and, in particular, the impact of food and beverage services on the guest
experience. The study analyzed the influence of the organization and layout of the breakfast
buffet on guest satisfaction at Lopesan Costa Meloneras Hotel, identifying as the main issue
congestion during peak periods, the existence of operational constraints, and the impact of
these shortcomings on perceived quality and online reputation. To address this, a case study
methodology with a mixed-methods approach was adopted, combining participant
observation, semi-structured interviews with staff members, and analysis of satisfaction
indicators and online reviews. The results showed that the buffet layout directly influences
the guest experience. Consequently, solutions were proposed, including layout
reorganization, improved signage, duplication of high-demand stations, and better flow
management, with the aim of reducing queues, increasing operational efficiency, and
enhancing overall customer satisfaction. This study presents a practical implication by
demonstrating that the strategic reorganization of the buffet layout—through improved
circulation flows, redistribution of high-demand stations, and enhanced signage—can reduce
congestion, increase operational efficiency, and improve guest satisfaction. From a
theoretical perspective, it reinforces the concept of servicescape applied to hospitality,
highlighting that the physical environment and spatial organization of the service directly

influence perceived quality, guest experience, and intention to recommend.

Keywords: Customer Satisfaction; Buffet; Hospitality; Guest Experience; Lopesan Costa

Meloneras.
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Abreviaturas

F&B — Food and Beverage
A&B — Alimentos e Bebidas

GSS — Guest Satisfaction Score

NC — Nao conformidades
NPS — Net Promoter Score

TA — Traineeship Agreement (Acordo de Estagio Erasmus+)

VIP — Very Important Person
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1. Introducao

No panorama hoteleiro da atualidade, as estratégias que assegurem a diferenciagdo e a
eficiéncia operacional. Neste contexto, a qualidade do servigo assume-se como um fator

essencial para a criacdo de valor e para a fidelizacao dos hdspedes.

Entre os véarios elementos que compdem a experiéncia do cliente, a restauragdo tem
vindo a ganhar um papel de destaque. O servico de buffet, amplamente utilizado em
hotelaria, surge como uma solugdo capaz de oferecer variedade e rapidez no atendimento de
um elevado numero de clientes. Contudo, este modelo enfrenta desafios especificos
relacionados com a organizacdo do espago, o fluxo de circulagdo e a percecdao de conforto

no momento da refeigao.

Atualmente, a disposi¢@o e o layout dos buffets sdo reconhecidos como fatores criticos
que influenciam a perce¢do da qualidade e a satisfacdo global dos hdspedes. Uma
organiza¢do inadequada pode resultar em filas prolongadas, aglomeracao em determinados
pontos e constrangimentos operacionais, afetando a experiéncia do cliente e consequente

reputacdo do hotel.

Desta forma, torna-se fundamental analisar e repensar a forma como os buffets estao
estruturados, procurando solugdes que harmonizem a eficiéncia operacional com a
maximizagdo da satisfacdo do cliente. Esta abordagem, para além de melhorar a experiéncia
individual do hospede, pode também reforgar a competitividade da unidade hoteleira no

mercado.

1.1 Questdes de Investigacao

A defini¢do das questdes de investigagdo constitui a base para orientar o estudo e delimitar
o foco da analise. Considerando a relevancia do servigo de buffet no setor hoteleiro e a sua

influéncia na experiéncia do hdspede, importa questionar:
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i. De que forma a clareza e funcionalidade da disposi¢cdo do buffet influenciam a

percecao de qualidade e a satisfacdo dos hospedes?

ii. Em que medida a existéncia de filas e tempos de espera no buffet afeta a satisfagdo e

a inten¢ao de recomendac¢do do hotel?

iii. De que forma a organizag@o do espago e o congestionamento do buffet influenciam

o desempenho da equipa de A&B e, consequentemente, a experiéncia global do hospede?

1v. Quais os principais fatores operacionais que contribuem para o congestionamento no

buffet de pequeno-almogo?

1.2 Objetivos

Com base nas questdes enunciadas, estabelecem-se os objetivos do estudo, que procuram

dar resposta a esta problematica.

O objetivo geral consiste em analisar de que forma a disposi¢ao do buffet de pequeno-

almogo influencia a satisfacdo dos hospedes e contribui para a imagem do hotel.
Desta forma pretende-se:

i. Identificar os aspetos do layout que condicionam a experiéncia do hospede;

i. Compreender a perce¢ao dos clientes e colaboradores relativamente a organizacao
do buffet e do espago;

iii. Relacionar indicadores de satisfacao com diferentes dimensoes do servico de buffet;

iv. Propor recomendagdes que possam contribuir para a melhoria continua do servigo.

A definicao das questdes de investigacdo e dos objetivos permite delimitar o foco do
estudo e clarificar a problematica em analise. Contudo, para compreender adequadamente o
contexto onde esta investigacdo se desenvolve, torna-se fundamental apresentar, numa

primeira fase, a unidade hoteleira onde decorreu o estagio, caracterizando a sua estrutura,
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posicionamento ¢ organizacdo do servico. Posteriormente, sera desenvolvido o
enquadramento tedrico, que permitirda sustentar conceptualmente a analise realizada e

fundamentar as interpretacdes apresentadas ao longo do relatério.
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Capitulo 2 — Apresentacao da Unidade Hoteleira

2.1 Descricao do Hotel

O Hotel Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa, localizado em Maspalomas, Gran Canaria,
¢ um dos maiores e mais emblematicos empreendimentos turisticos do arquipélago. A sua
construcado iniciou-se em 4 de maio de 1998 e a inauguracao oficial ocorreu a 1 de dezembro
de 2000, sendo as obras finalizadas no final de 2001. O projeto contou com o anteprojeto
desenvolvido pelos arquitetos americanos Hill e Glazier, a execugao de Lisandro Hernandez
e o design do arquiteto Miguel Angel Ziganda, de Navarra. O resort apresenta uma érea total
de 105.000 m?, dos quais 70.000 m? correspondem a jardins subtropicais, que se integram
harmoniosamente com as zonas aquaticas compostas por 7.000 m? de espelhos de dgua, num
total aproximado de 11.000 m?. Entre as espécies vegetais destacam-se 670 exemplares de
palmeiras-de-elche e cerca de 98 espécies variadas, que conferem ao complexo um ambiente
exotico e natural. Em plena ocupacdo, o hotel conta com cerca de 550 colaboradores, sendo
uma das maiores unidades hoteleiras da ilha. No que respeita a oferta de alojamento, o hotel
dispde de 1138 quartos distribuidos por varias categorias, desde os quartos Deluxe,
adaptados e familiares, até as exclusivas Suites, Master Suites e Royal Suites, muitas delas
integradas no conceito “Unique by Lopesan”, que garante servigos diferenciados. As
tipologias variam entre vista para jardim, montanha, mar, piscina ou acesso direto a piscina
privada. A componente de lazer e bem-estar assume também um papel central na experiéncia
oferecida pelo resort, que conta com cinco piscinas principais, entre as quais se destacam a
Piscina Lago/Infinity, com 110 metros por 75 metros e capacidade de 5.500 m* de agua,
equipada com cadeira de acessibilidade, a Piscina Rio, com 2.500 m? e que integra uma
piscina infantil, a Piscina Arbol de la Vida, a Piscina VIP e a Piscina Ladén, esta tltima
também equipada com cadeira de acessibilidade.

Além das piscinas, o hotel oferece ainda instala¢des desportivas como quatro campos de
ténis e um campo de padel, disponiveis mediante reserva. A gastronomia constitui outro dos
pilares da oferta do resort, que disponibiliza regimes de Alojamento e Pequeno-Almoco,
Meia Pensdo e Meia Pensdo Plus. A diversidade de restaurantes ¢ significativa, incluindo o
Gastro Market Alameda, que funciona como buffet principal, o restaurante Toscana, a La

Carte (serve pequenos-almocos para os clientes Unique), bem como restaurantes tematicos
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como Bevir e El Churrasco (espagos do Hotel que arrendam a empresas exterior). Em
complemento, existem varios bares distribuidos pelos diferentes espacos do hotel, como o
Bar Central, o Bar La Plaza, o Bar Laguna, o Bar Arenal, o Bar Ladon, o Bar Unique e o Bar
Brasserie (inicialmente era para abrir como bar de desporto, o que nunca chegou a acontecer,
tornando-se assim um espago para formagdes internas e externas e algum evento ocasional),
os quais funcionam em diferentes horarios, adaptados as necessidades sazonais. A estrutura
arquitetonica do resort € composta por oito torres e sete patios, cada um com caracteristicas
distintas, recriando ambientes historicos e culturais como ¢ o caso do Pétio de Colon, réplica
do patio da Casa de Colon em Las Palmas de Gran Canaria, e o Patio de los Olivos. No Patio
4 localiza-se uma galeria comercial com varias lojas, o centro médico e o restaurante Gastro
Market Alameda. A recegdo do hotel apresenta uma decoracao distinta e sofisticada, que
integra elementos de elevado valor historico e artistico, como uma lampada do século XVIII
restaurada, originaria do Palacio de San Ildefonso em Madrid, quadros do pintor canario
Neéstor de la Torre, uma alcatifa de origem paquistanesa e acabamentos de grande qualidade,
com madeiras de nogueira e marmore de Alicante, bem como pedra natural da pedreira de
Arucas. A dimensdo da unidade exige um modelo de funcionamento altamente estruturado
e eficiente, com departamentos especializados como Rececdo, Relagdes Publicas, Eventos,
Alimentos e Bebidas e Diregdo, entre outros, que trabalham de forma articulada para garantir
elevados padrdes de qualidade. O elevado nimero de hospedes e de servigos requer uma
coordenacao rigorosa, apoiada por ferramentas digitais de gestdo como o Opera Cloud e o
ReviewPro, que permitem monitorizar a satisfagdo dos clientes e otimizar processos
internos. A organizacdo do trabalho assenta em escalas cuidadosamente planeadas,
assegurando a cobertura de todas as dreas operacionais de acordo com as necessidades de

cada momento.
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03. MISION, VISION Y VALORES DE LA EMPRESA

Lopesan Hotels & Resorts orienta su acti-

vidad al objeto de:

+ La satisfaccién del cliente

- La rentabilidad de las unidades de pro-
duccion

- La sostenibilidad de las instalaciones

Estas tres premisas garantizan las pautas
estratégicas y la visiéon de Lopesan Hotels
& Resorts:

- Aspira a ser la empresa referente en el
mercado en cuanto a gestiéon de activia-
dades turisticas.

- Disefa sus estrategies de gestion bajo el
enfoque de la satisfacciéon del cliente y
comprometiéndose con modelos de mej-
ora continua como camino a la excelencia.

« Desea consolidarse como una organizacion
de caracter innovador y espiritu partici-
pativo. Su objeto principal es el desarréllo
de soluciones innovadoras enfocadas al
incremento de la productividad, la mejo-

ra de los procesos y a la obtencién de ru-
evos productos y servicios que contribuyan
a generar valor para los clientes y la sociedad.

|

o~

» Aspira a ser la empresa referente en el
mercado en cuanto a gestion de activida-
des turisticas.

- Disefa sus estrategias de gestion bajo el
enfoque de la satisfaccion del cliente y
comprometiéndose con modelos de mej-
ora continua como camino a la excelencia.

- Desea consolidarse como una organizaciéon
de caracter innovador y espiritu particip-
ativo. Su objeto principal es el desarreilo
de soluciones innovadoras enfocadas al in-
cremento de la productividad, la mejora de
los procesos y a la obtencién de nuevos pro-
ductos y servicios que contribuyan a generar
valor para los clientes y la sociedad.

Para ello, estamos convencidos de que el con-
junto de comportamientos, actitudes, creenc-
ias y estilos que adopte Lopesan Hotels & Res-
orts son los definidos como valores corporativos,
que declaramos publicamente en nuestra poli-
tica de calidad.

 Valores corporativos
» Rigor profesional

e Honestidad

+ Sinceridad y claridad

« Compromiso con la calidad, el respeto
al medio ambiente y cultura preventiva

« Promocién interna

Figura 1| Missdo, Visdo e Valores da Empresa. Fonte: Dados da Empresa.
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2.2- Caracteriza¢ao do Grupo Lopesan

O Grupo Lopesan ¢ uma das mais relevantes organizagdes empresariais das Ilhas Canérias,
com uma trajetoria marcada pela diversificagdo, inovagdo e contributo decisivo para a
consolida¢ao do turismo como motor econdmico da regido. Fundado em 1972, iniciou a sua
atividade no setor da construgao civil e rapidamente alargou o seu ambito de atuagdo a areas
estratégicas como a promoc¢ao imobiliaria, a industria agroalimentar, as energias renovaveis
e, sobretudo, a hotelaria, que se tornou o pilar fundamental do seu crescimento. Através da
marca Lopesan Hotel Group, a empresa posiciona-se atualmente entre as dez maiores cadeias
hoteleiras espanholas, gerindo mais de vinte unidades distribuidas entre as [lhas Canérias, a
Republica Dominicana, a Alemanha ¢ a Austria, com uma capacidade superior a 16.000
camas e empregando diretamente cerca de 5.000 colaboradores. A nivel internacional,
destaca-se pela gestdo de resorts de grande escala e elevado padrao de qualidade, concebidos
para proporcionar experiéncias turisticas integradas que combinam lazer, bem-estar,
gastronomia e contacto com a natureza.

Entre os empreendimentos mais emblematicos do grupo encontram-se o Lopesan Costa
Meloneras Resort & Spa, o Lopesan Villa del Conde Resort & Thalasso e o Lopesan Baobab
Resort, todos localizados em Gran Canaria e reconhecidos como referéncias no segmento de
resorts de luxo. No Caribe, a inauguracao em 2019 do Lopesan Costa Bavaro Resort, Spa &
Casino, em Punta Cana, marcou um passo decisivo na internacionalizacdo da empresa,
afirmando-se como um dos maiores complexos hoteleiros da Reptiblica Dominicana, com
mais de 1.000 quartos, casino, teatro, centro de convengdes e uma vasta oferta de restauragcao
e entretenimento. Esta estratégia de expansdo internacional reforca a competitividade do
grupo e confirma a sua capacidade de operar em mercados altamente exigentes e
diversificados.

A filosofia empresarial do Grupo Lopesan assenta em trés vetores estratégicos:
qualidade, inovagdao e sustentabilidade. Em matéria de qualidade, a empresa tem sido
distinguida com multiplos prémios internacionais atribuidos por operadores turisticos,
agéncias de viagens e plataformas de avaliacao de clientes, como os HolidayCheck Awards,

os TUI Holly Awards e as certificagcdes ISO em qualidade e ambiente. A inovagdo manifesta-

MESTRADO EM GESTAO HOTELEIRA | 9




se através da constante renovagdo da oferta e da adogdo de tecnologias que melhoram a
experiéncia do hospede, desde sistemas avancados de reservas até plataformas digitais de
interacao com o cliente. No campo da sustentabilidade, o grupo tem vindo a implementar
programas de eficiéncia energética, reducao de emissdes de carbono, economia circular e
gestdo responsavel de recursos hidricos, posicionando-se como um exemplo de
compromisso com os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel.

O impacto social do Grupo Lopesan ¢ igualmente significativo, nao apenas pela geragao
de milhares de empregos diretos e indiretos, mas também pelo investimento em programas
de formacdo e qualificagdo de recursos humanos, pelo apoio a iniciativas culturais e
desportivas locais e pela colaboragdo com entidades sociais € ambientais. Este envolvimento
reflete uma visao de responsabilidade corporativa que vai além da rentabilidade econémica,
procurando criar valor partilhado para a comunidade.

Com uma estratégia de crescimento sustentado, uma estrutura organizacional so6lida e
uma visao orientada para o futuro, o Grupo Lopesan consolidou-se como um dos principais
embaixadores do turismo canario a nivel internacional, contribuindo para a proje¢ao global
da marca Espanha no setor hoteleiro. A sua combinacdo entre tradicdo e modernidade,
atencdo ao detalhe e capacidade de resposta as novas tendéncias do mercado turistico
posicionam-no como um dos grupos hoteleiros mais competitivos e inovadores da

atualidade.
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CAPITULO 3

[Enquadramento Teorico
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Capitulo 3- Enquadramento Teorico

3.1 Turismo e a Importancia Econémica

O turismo constitui-se como um sistema econdémico e social de forte impacto, capaz de
gerar emprego, atrair investimento e estimular setores complementares. A Organizagao
Mundial do Turismo (OMT, 2023) mostra que as chegadas internacionais continuam em
recuperagdo apos a pandemia, reforcando o contributo do setor para o PIB global. Em
Portugal, a Conta Satélite do Turismo confirma o peso do setor na criacdo de riqueza e de
emprego (INE, 2025). Para além do impacto direto, o turismo pode induzir processos de
requalificacdo urbana e dinamizacao cultural. Contudo, estes beneficios nao sao
automaticos: exigem politicas publicas e estratégias empresariais consistentes que consigam

gerir fluxos sazonais e transformar a procura em valor sustentavel (Silva, 2021).

A transicdo de um turismo transacional para um turismo de experiéncias tem sido
destacada desde a “economia da experiéncia” (Pine & Gilmore, 1999). Estudos recentes
reforgam esta perspetiva, mostrando que a autenticidade e a memorabilidade da experiéncia
sdo hoje fatores determinantes na escolha do destino (Serra, 2020). Ao mesmo tempo,
autores como Urry (2002) alertam para a massificagdo e uniformizagdo da oferta turistica,
problema ainda atual quando destinos e hotéis replicam férmulas idénticas. O desafio para
os gestores passa por oferecer diferenciag¢do, assegurando operagdes capazes de lidar com

picos de procura.

A vulnerabilidade dos destinos excessivamente dependentes do turismo foi evidenciada
por Hall (2009) e confirmada na crise pandémica, que obrigou empresas a simplificar
processos, melhorar fluxos e intensificar a comunicagdo com os clientes. Em operagdes
hoteleiras, isso refletiu-se, entre outros aspetos, na gestdo do pequeno-almogo buffet,
considerado um ponto critico onde se concentra diariamente a pressao entre capacidade,

eficiéncia e experiéncia (Pan, Kim & Lee, 2021).

Nos destinos insulares e balneares, a sazonalidade agrava estes picos. Gerir um buffet
implica coordenar cozinha, sala e limpeza, definir tempos de reposicao e desenhar fluxos
que evitem filas e congestionamentos. Estudos recentes em Portugal confirmam que o
desempenho operacional em momentos criticos reflete-se de imediato nas avaliagdes online,

com impacto na reputagdo e até no prego médio praticado (Alves, 2022; Junqueiro, 2023).
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O debate sobre os beneficidrios do turismo mantém-se atual. J& Cooper et al. (2001)
alertavam para as “fugas” econdomicas quando a cadeia de fornecimento ndo ¢ local. Hoje,
privilegiar produtores regionais e integrar identidade gastronémica ¢ visto como forma de

diferenciar a oferta e reforgar o valor percebido pelos hospedes (Gongalves, 2018).

A experiéncia hoteleira €, assim, parte essencial da experiéncia do destino. A jornada do
hospede, desde o contacto digital até ao servigo de alimentos e bebidas, influencia
diretamente a avaliagdo global e o passa-palavra online. Em Portugal, estudos recentes
confirmam que o pequeno-almogo, o atendimento e a limpeza sdo determinantes da
satisfacdo (Alves, 2022; Silva & Almeida, 2019). Buffets organizados, variados e com

sinalizacdo clara reduzem atritos e reforcam a percecao de valor.

A competitividade de um destino resulta da conjugagdo entre politicas publicas eficazes
e profissionalizagdo das operacdes hoteleiras. A economia da experiéncia (Pine & Gilmore,
1999) e os alertas sobre massifica¢ao (Urry, 2002) continuam validos, mas a literatura mais
recente mostra que a diferenciagdo passa, cada vez mais, pela gestao cuidada da experiéncia
nos pontos de contacto concretos entre hdspedes, equipas e espagos. Assim, analisar o layout
de um buffet deixa de ser um detalhe operacional para se assumir como resposta estratégica
a desafios macroecondmicos e as expetativas contemporaneas dos clientes. Neste contexto,
a analise do layout do buffet assume-se como um contributo operacional para a

sustentabilidade e competitividade do destino.

3.2 Hotelaria como Pilar do Turismo

A hotelaria deixou de ser apenas fornecedora de alojamento e tornou-se uma plataforma de
experiéncias que integra gastronomia, bem-estar, entretenimento e eventos. Medlik e Ingram
(2000) ja assinalavam esta evolugdo, e hoje o tema ¢ amplamente confirmado pela literatura
contemporanea, que identifica nos hotéis ndo sé unidades de alojamento, mas também
centros de consumo cultural e gastronomico (Silva & Almeida, 2019). Pine e Gilmore (1999)
continuam a ser uma referéncia na conceptualizagdo da economia da experiéncia,

sublinhando a procura de vivéncias personalizadas e memoraveis por parte dos hdspedes.

Do ponto de vista organizacional, O’Fallon e Rutherford (2011) descrevem os hotéis

como sistemas complexos, onde a qualidade percebida resulta da coeréncia entre
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departamentos como quartos, alimentos e bebidas, housekeeping, manutencdo, finangas e
marketing. Esta perspetiva é corroborada por estudos recentes que confirmam que falhas em
pontos criticos como o pequeno-almogo buffet podem comprometer a promessa de marca e

a avaliagdo global do hotel (Kim, Lee & Jung, 2022).

Buhalis (2000) destaca a importincia dos hotéis na competitividade dos destinos, uma
vez que a experiéncia vivida no alojamento influencia a intencao de regresso. Por outro lado,
Lashley (2001) e autores mais recentes como Correia, Kozak e Ferradeira (2020) alertam
para o risco da padronizacao excessiva das grandes cadeias hoteleiras, que pode conduzir a
perda de identidade local. Neste contexto, solu¢des como a integracao de produtos regionais,
estagdes temadticas e narrativas culindrias sdo apresentadas como formas de reforgar a

autenticidade e o sentido de lugar (Gongalves, 2018).

A relevancia da reputagdo digital tem vindo a crescer de forma decisiva. Minazzi (2015)
mostra a relacdo direta entre desempenho operacional e avaliagdes online, e estudos em
Portugal, como o de Junqueiro (2023), confirmam que frescura, variedade e simpatia da
equipa sdo atributos frequentemente referidos pelos hospedes. Estas percecdes estdo
diretamente relacionadas com elementos de layout, como a disposicao das bebidas, a largura
dos corredores ou a clareza da sinalizagdo, que influenciam a imagem de organizagdo e

limpeza transmitida pelo hotel.

Nos grandes hotéis, o restaurante de buffet surge frequentemente como ponto critico de
capacidade. A gestdo da experiéncia depende ndo apenas da infraestrutura fisica, mas
também de praticas como reservas por janela horaria, comunicagdo de periodos de menor
afluéncia e defini¢ao de circuitos unidirecionais, medidas identificadas como boas praticas
por organismos internacionais (Failte Ireland, 2021) e j& testadas em hotéis portugueses
(Martins et al., 2021). Neste sentido, garantir consisténcia operacional e organizacao eficaz
dos servigos constitui um fator critico para assegurar uma experiéncia positiva e reforcar a
competitividade das unidades hoteleiras, uma vez que a qualidade da experiéncia ¢ a
eficiéncia operacional influenciam diretamente a satisfacao e a avaliagdo global do hotel

(Oliveira, Renda & Correia, 2022; Anténio et al., 2018; Junqueiro, 2023).

Por fim, a sustentabilidade ¢ hoje parte integrante da proposta de valor da hotelaria.
Reducao do desperdicio, compras locais e informagdo clara de alergénios sdo praticas que

reforcam a confianca dos hospedes e a responsabilidade social das empresas (Dolnicar,
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Juvan & Griin, 2020). A profissionalizagdo da gestdo passa também pela utilizacdo de
métricas operacionais, como tempo médio de espera, taxa de ocupacdo por turno e
quantidade de residuos por hdospede, aproximando a tomada de decisdao da realidade diéria
da operagdo. Neste contexto, o restaurante buffet assume-se como um laboratorio

operacional onde convergem experiéncia, eficiéncia e sustentabilidade.

3.3 Satisfacao do Cliente em Hotelaria

A satisfacdo do cliente em hotelaria continua a ser um dos indicadores centrais da
performance do setor e estd hoje intimamente associada a capacidade de os hotéis
responderem as expetativas diferenciadas de hospedes provenientes de multiplos mercados.
Estudos recentes em Portugal confirmam que a qualidade percebida e a lealdade resultam
ndo apenas do produto tangivel, mas sobretudo da coeréncia entre servigo, ambiente fisico e

interacdes com a equipa (Alves, 2022; Silva & Almeida, 2019).

Nos ultimos anos, a avaliacdo da satisfagdo passou a apoiar-se cada vez mais em
métricas digitais. O Relatorio de Atividades do Turismo de Portugal (2025) mostra que a
monitorizagdo da reputacdo online através de inquéritos digitais e plataformas de reviews ¢
atualmente pratica generalizada e constitui a base para decisdes de gestdo em unidades
hoteleiras nacionais. Este dado reforca a ideia de que a satisfacdo deixou de ser apenas
medida em questionarios presenciais para ser analisada em tempo real, com impacto

imediato na estratégia comercial.

Do ponto de vista conceptual, a satisfagdao ¢ amplamente explicada por Richard L. Oliver
(1980, 1997). Segundo este modelo, a satisfagdo resulta do processo cognitivo de
comparagdo entre expectativas prévias e desempenho percebido. Quando o desempenho
confirma ou supera as expectativas, ocorre confirmagao positiva, conduzindo a satisfagio;
quando o desempenho ¢ inferior ao esperado, verifica-se consequente insatisfacdo. Em
hotelaria, as expectativas sdo fortemente influenciadas por experiéncias anteriores,
posicionamento da marca e avaliacdes online. No contexto do pequeno-almogo buffet,
elementos como organizagdo do espaco, fluidez na circulagdo, variedade e apresentagdo dos
alimentos influenciam diretamente esse processo de confirmagdo, tornando este momento

particularmente sensivel na formagdo da avaliacdo global da estadia.
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Complementarmente, o0 modelo SERVQUAL, proposto por Parasuraman, Zeithaml e
Berry (1988), introduz uma abordagem multidimensional da qualidade do servigo,
estruturada em cinco dimensodes: tangibilidade, fiabilidade, capacidade de resposta,
seguranca e empatia. Estas dimensdes permitem operacionalizar a percecdo de qualidade e
compreender como diferentes componentes do servigo influenciam a satisfacdo. No caso do
buffet de pequeno-almoco, a tangibilidade manifesta-se na apresentagdo dos alimentos,
disposi¢do e limpeza do espago; a fiabilidade na consisténcia da oferta; a capacidade de
resposta na rapidez de reposicdo e resolucdo de problemas; a seguranca na confianga
transmitida pelo servigo; e a empatia na atencao as necessidades especificas, como restrigdes

alimentares. A satisfacdo emerge, assim, da avaliagdo integrada destas dimensoes.

Associado a esta abordagem encontra-se o Service Quality Gap Model (Parasuraman,
Zeithaml & Berry, 1985), que identifica possiveis lacunas entre expectativas dos clientes e
desempenho efetivo do servigo. O modelo descreve cinco gaps potenciais, destacando-se as
discrepancias entre expectativas dos clientes e perce¢ao da gestdo, entre especificagdes do
servico e execucao real, e entre comunicagdo externa e desempenho efetivo. Em hotelaria,
estas lacunas podem surgir quando a comunicacdo promocional promete uma experiéncia
diferenciada de pequeno-almoco, mas a organizagdo operacional ndo corresponde a essa
promessa. A existéncia de gaps tende a refletir-se rapidamente na reputacdo online e nas

avaliagdes publicas.

A literatura mais recente acrescenta também novas perspetivas metodoldgicas. Minazzi
(2015) aplicarou técnicas de natural language processing para prever a atitude dos hdspedes
a partir de criticas online, demonstrando que atributos como organiza¢do do espago, tempo

de espera e clareza da comunicagdo sdo os mais mencionados em avaliagdes negativas.

A nivel nacional, Oliveira, Renda e Correia (2022) analisaram milhares de criticas online
de hotéis do Algarve, concluindo que a nacionalidade influencia significativamente a
avaliacdo da experiéncia: turistas britdnicos ddo maior relevancia a eficiéncia e rapidez do
servigo, turistas franceses valorizam autenticidade gastrondmica e hdspedes portugueses
tendem a enfatizar simpatia da equipa e limpeza. Este estudo mostra que a satisfagdo ¢
multidimensional e culturalmente sensivel, exigindo adaptagdes subtis na operacdo para

evitar insatisfacao.
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Os elementos tangiveis do servigo revelam-se igualmente determinantes na formagao da
satisfacdo. A qualidade e organizagdo de areas como restaurantes, espacos comuns ¢
equipamentos influenciam diretamente a perce¢ao global do héspede e as suas intengdes
comportamentais, nomeadamente a probabilidade de recomendacao (Wakefield & Blodgett,
1996). Esta relacao reforga a importancia do ambiente fisico como componente estruturante

da experiéncia hoteleira (Bitner, 1992).

No dia a dia da operagdo, pequenos detalhes continuam a ser decisivos. Estudos
portugueses recentes mostram que falhas simples, como atrasos na reposi¢ao do buffet ou
falhas na sinalizagdo de alergénios, surgem de forma recorrente nas criticas online e
influenciam de modo desproporcionado a percecdo final do héspede (Martins, Silva &

Rodrigues, 2021; Junqueiro, 2023).

Em conclusao, a satisfagdo do cliente resulta da interagdo entre fatores operacionais,
ambiente fisico e qualidade do servi¢o prestado, sendo particularmente influenciada por
elementos como organizacao, tempo de resposta e clareza da comunicacdao. Estudos
realizados em contexto hoteleiro demonstram que a experiéncia vivida durante a estadia
influencia diretamente a satisfagdo e a inten¢do de recomendagao, reforcando a importancia
de uma gestao operacional eficaz nos momentos criticos do servico (Alves, 2022). No
contexto especifico do pequeno-almogo buffet, estas variaveis assumem especial relevancia

devido a elevada concentracdo simultanea de hdospedes.

3.4 Alimentos e Bebidas (F&B) na Experiéncia do Hospede

O servigo de alimentos e bebidas (F&B) ¢ um ponto de contacto determinante na avaliagdo
global do hotel. Em operagdes de grande escala, como os resorts, o pequeno-almoco em
regime de buffet concentra, num curto espaco de tempo, um volume elevado de decisdes
operacionais: planeamento de menus, mise en place, reposi¢do, higieniza¢do e comunicagao
ao cliente. A literatura mostra que a satisfacdo depende da coeréncia entre elementos
tangiveis (qualidade sensorial, frescura, apresentacdao) e intangiveis (fluidez do espago,
clareza da sinalizagdo e atitude da equipa), refletindo-se na reputacdo digital e na intengdo

de recomendagdo (Turismo de Portugal, 2025).
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O layout do buffet integra-se no conceito de servicescape e deve ser entendido como
parte da experiéncia. Corredores desobstruidos, estagdes de alta rotagdo em areas amplas e
sinalizagdo clara de alergénios reduzem tempos de espera e aumentam a perceg¢dao de
organizagdo. Estudos demonstram que alteracdes na organizagdo espacial, na ergonomia e
na comunica¢do visual do ambiente produzem melhorias na perce¢do de qualidade e na
satisfacao dos hospedes (Oliveira, Renda, & Correia, 2022; Wakefield & Blodgett, 1996).
Estas evidéncias reforcam o entendimento do layout enquanto elemento central do

servicescape e da experiéncia global do cliente (Bitner, 1992).

A sustentabilidade tornou-se igualmente central. Em 2025, a Unido Europeia aprovou
metas legais de reducdo do desperdicio alimentar até 2030: menos 10% na transformagao e
fabricagdo e menos 30% per capita no retalho, restauragdo e servicos de alimentagao
(European Parliament, 2025). Esta pressao regulatoria traduz-se na necessidade de os hotéis
monitorizarem sobras e adotarem medidas como reposi¢des mais frequentes em menor
quantidade, por¢des ajustadas e estagdes de confecdo ao momento. Estudos mostram que
estas praticas reduzem de forma significativa o desperdicio sem comprometer a experiéncia

do hospede (Wu, 2022; WasteLess EU, 2024; Silva, Pereira, Marques, & Martins, 2024).

A anélise de criticas online € outro instrumento central da gestdo contemporanea de
F&B. Aplicagdes de natural language processing mostram que atributos como tempos de
espera, clareza da sinalizacdo e reposicao dos alimentos sdo os topicos mais referidos em
avaliag¢des negativas (Minazzi, 2015). A triangulagdo destes dados com indicadores internos,
como tempo médio de reposi¢ao ou densidade de clientes por janela horaria, permite as
unidades hoteleiras implementar microalteragdes operacionais ¢ avaliar o impacto nas
percegoes de satisfacdo. Assim, o F&B, e em particular o buffet, assume-se como espago

onde convergem eficiéncia operacional, experiéncia do cliente e sustentabilidade.

3.5 Buffet e Layout (Servicescape)

O buffet, em particular no servico de pequeno-almoco, representa simultaneamente um
desafio operacional e uma oportunidade estratégica. A sua organizacdo reflete-se
diretamente na percecdo de qualidade do hdospede, uma vez que este momento concentra

fatores como variedade, frescura, rapidez de reposi¢ao e fluidez dos fluxos de circulagdo.
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A andlise do layout do buffet pode ser enquadrada no conceito de servicescape,
introduzido por Bitner (1992), que define o ambiente fisico de prestagcdo de servigos como
um conjunto de elementos tangiveis — condi¢des ambientais, organizacdo espacial,
sinalética e elementos simbdlicos — capazes de influenciar as respostas cognitivas,
emocionais e comportamentais dos clientes e colaboradores. Segundo esta perspetiva, o
espago nao € neutro: a sua configuracao molda percecdes de qualidade, conforto e eficiéncia.

Aplicando este modelo ao contexto do pequeno-almoco buffet, fatores como disposi¢ao
das ilhas, largura dos corredores, clareza do percurso, iluminacdo, sinalizagdo e
acessibilidade aos produtos influenciam diretamente a experiéncia do hospede. Como refere
LapKwong (2017), a disposicdo dos alimentos e a clareza do percurso de servigo sao
determinantes para a avaliacao da experiéncia. Estudos mais recentes confirmam que aspetos
de ergonomia, localizacdo estratégica de itens populares e acessibilidade das bebidas tém
impacto direto na satisfacdo e na probabilidade de recomendagao (Morkiinas & Rudieng,
2020; Oliveira, Renda & Correia, 2022).

Waketield e Blodgett (1996), aprofundando a logica do servicescape em contextos de
lazer e hospitalidade, demonstraram que a organizacdo do espago influencia intengdes
comportamentais como permanéncia e recomendacgdo. Investigagdes mais recentes reforgam
esta conclusdo ao evidenciar que layouts legiveis e percursos unidirecionais reduzem a
percecao de espera e aumentam a sensagao de conforto (Pan, Kim & Lee, 2021). Assim, o
design espacial atua como mediador entre operagao e experiéncia.

Para além da satisfacdo, o layout influencia a eficiéncia operacional. O posicionamento
de estagdes determina as rotas de trabalho da equipa, o tempo médio de reposicao e a gestao
de picos de procura, impactando a consisténcia do servi¢o. Estudos de caso em hotéis
portugueses indicam que reorganizagdes simples — como a duplicag¢@o de pontos de café ou
a criacao de zonas satélite para frutas e sumos — reduzem congestionamentos e aumentam
a fluidez da experiéncia (Martins, Silva & Rodrigues, 2021).

A inovagdo no servigo de buffet tem evoluido no sentido de equilibrar experiéncia,
eficiéncia e sustentabilidade. A introdu¢ao de estacoes de confe¢do ao momento,
personalizagdo de porgdes e utilizacdo de tecnologia para monitorizar fluxos sdo praticas
cada vez mais adotadas em unidades de grande dimensao (Pan et al., 2021; Wu, 2022). Estas
solugdes permitem reduzir filas, aumentar a perce¢do de frescura e minimizar desperdicio

alimentar.
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Importa ainda considerar que o buffet constitui um dos pontos mais avaliados em
plataformas digitais. A analise de reviews online com recurso a técnicas de text mining
demonstra que termos como “espera”, “fila” e “lotacdo” surgem com elevada frequéncia em
comentarios negativos (Minazzi, 2015) Esta evidéncia confirma que o layout ndo ¢ apenas
um elemento estético, mas um fator estratégico com impacto direto na reputagdo e
competitividade da unidade hoteleira.

Neste contexto, torna-se pertinente analisar de que forma a organizagao do buffet e o seu
layout influenciam simultaneamente a experiéncia do héspede e a eficiéncia operacional,

constituindo este o foco central do presente estudo.
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[ Fundamentacao e enquadramento do projeto de estagio
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Capitulo 4 - Fundamentacio e enquadramento do
projeto de estagio

O estagio curricular foi concebido como uma oportunidade de articulagdo entre
conhecimento académico e pratica profissional, assumindo-se como etapa estruturante na
formacgao em hotelaria. A integra¢ao numa unidade hoteleira permitiu observar, em contexto
real, a aplicagdo dos principios tedricos relacionados com gestao operacional, experiéncia
do hospede e qualidade do servigo, previamente explorados no enquadramento tedrico.

A defini¢do do tema do projeto resultou da identificagdo de um ponto critico na operagao
da unidade: o servico de pequeno-almogo em regime de buffet. Este momento concentra
diariamente elevados fluxos de hospedes e exige coordenagdo rigorosa entre cozinha, sala e
equipas de apoio. A analise interna da unidade evidenciava a existéncia de constrangimentos
operacionais, refletidos em comentarios recorrentes dos clientes, nomeadamente
relacionados com organizacao do espaco, tempos de espera e reposicao de alimentos. Dada
a centralidade deste servigo na experiéncia global da estadia, a sua otimizagdo assume
relevancia estratégica, influenciando diretamente a satisfacdo, a reputacao digital e a
intencao de recomendagao.

A escolha do buffet como objeto de estudo encontra sustentagdo na literatura analisada
nos capitulos anteriores. Conforme discutido, a satisfagdo do cliente resulta do processo de
comparagdo entre expectativas e desempenho percebido (Oliver, 1980, 1997), sendo
influenciada pelas dimensdes da qualidade do servigo (Parasuraman, Zeithaml & Berry,
1988) e pelas caracteristicas do ambiente fisico de prestagdao do servi¢o, enquadradas no
conceito de servicescape (Bitner, 1992). O pequeno-almogo buffet constitui um momento
particularmente sensivel a estes fatores, uma vez que combina simultaneamente
tangibilidade, interacdo humana e organizagdao espacial. Assim, analisar o seu layout e
funcionamento operacional permite articular teoria e pratica numa problematica concreta.

O processo de concegdo do estagio envolveu diferentes intervenientes institucionais e
operacionais. Do lado da unidade hoteleira, participaram responsaveis das areas de rececao,
relagdes-publicas, restaurante, bares e eventos, assegurando enquadramento funcional e
acesso a realidade operacional. A supervisdo local foi garantida pelo tutor designado pela
unidade, David Chang, enquanto, do lado académico, a orientagdo cientifica foi assegurada
pela docente responsavel pelo estagio, garantindo coeréncia metodologica e alinhamento

com os objetivos curriculares.
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A selecdo da unidade hoteleira ocorreu no ambito de um processo institucional que
permitiu aos estudantes indicar preferéncias quanto ao local de estagio. A integragdo foi
formalizada através de acordo estabelecido ao abrigo do programa Erasmus+, incluindo a
atribuicdo de bolsa e assinatura do Training Agreement (TA), documento que definiu
objetivos de aprendizagem, responsabilidades das partes envolvidas e enquadramento
temporal. Este enquadramento institucional assegurou condi¢des logisticas e acesso a
informacao necessaria para o desenvolvimento do projeto.

Do ponto de vista metodoldgico, o projeto foi estruturado como um estudo de caso unico,
de natureza exploratoria e descritiva, centrado na anélise do servico de buffet do pequeno-
almoco. Esta opcao encontra fundamento na literatura sobre investigagdao qualitativa em
contexto organizacional (Yin, 2018; Creswell, 2014), particularmente adequada quando se
pretende compreender fendmenos contemporaneos inseridos em contextos reais e
delimitados. A estratégia metodologica baseou-se na triangulagdo de fontes de evidéncia,
incluindo observagdo participante durante o estagio, entrevistas informais a colaboradores,
analise documental interna e analise de criticas online. Esta combinag¢do permitiu cruzar
percecdes, praticas e resultados observaveis, reforcando a validade interna do estudo.

Sintetizando, este projeto nasceu da articulagdo entre a motivacdo individual para
conjugar teoria e pratica, a relevancia estratégica do tema para a unidade hoteleira, e a
formalizagdo institucional que garantiu enquadramento académico e condi¢des logisticas. A
sua fundamentagdo tedrico-metodologica reflete a op¢ao por uma abordagem de estudo de
caso, ancorada na literatura cientifica e orientada para a resolucao de problemas operacionais

concretos.
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CAPITULO 5

[ Descricao das tarefas realizadas

MESTRADO EM GESTAO HOTELEIRA | 25




Capitulo 5 — Descricao das tarefas realizadas
5.1 Recegao

A primeira fase do estagio decorreu no Departamento de Rececdo, espaco considerado
estratégico por constituir o primeiro ponto de contacto entre os hospedes e a unidade
hoteleira. Durante este periodo, foi possivel adquirir conhecimentos praticos fundamentais
para compreender a dindmica do front office ¢ a sua relevancia na percegdo global da

qualidade do servigo prestado.

A rececgdo do hotel encontra-se organizada de forma a otimizar o fluxo de hospedes e a
garantir a eficiéncia no atendimento. O espaco esta estruturado em oito pontos de contacto
com o cliente. De um dos lados, encontram-se trés postos dedicados sobretudo a check-outs,
informagdes e conferéncia de caixa. Do lado oposto, existe uma zona reservada para clientes
Unique ou com atendimento prioritario, assegurando maior exclusividade e personalizacao.
Na parte frontal da rececdo situam-se os postos direcionados principalmente para a
realizacdo de check-ins, permitindo dar resposta ao elevado niimero de chegadas didrias
(minimo 100 chegadas/dia). No centro, destaca-se uma ilha de apoio operacional, onde esta
permanentemente um colaborador responsavel por interligar a rece¢do com os restantes
departamentos e por agilizar processos internos, como a atribui¢ao provisoria de quartos a

hospedes que ainda aguardam pela disponibilidade dos mesmos.

A organizagdo dos quartos por andares e tipologias, fundamental para a gestdo das
chegadas e atribui¢des, encontra-se representada na Figura 2, que apresenta o esquema de

distribuicao dos andares da unidade hoteleira.
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Figura 2 | Esquema de distribui¢do dos andares. Fonte: Dados da Empresa.

Uma das atividades centrais consistiu no acompanhamento dos processos de check-in e
check-out, tanto individuais como de grupos. No caso dos grupos, foi ainda possivel apoiar
a equipa da rece¢do exterior, participando no acolhimento e agiliza¢do do registo coletivo,

garantindo maior fluidez e reduzindo tempos de espera.

Outra vertente de destaque foi o atendimento ao cliente, onde se desenvolveu a
capacidade de responder a duvidas, fornecer informagdes sobre os servigos do hotel, como
restaurantes, bares, piscinas, eventos e horarios de funcionamento, e orientar os hdspedes
em diferentes situagdes. Esta experiéncia permitiu reforcar competéncias de comunicagao,

empatia e hospitalidade, essenciais para a construcao de uma relacdo positiva com o cliente.

Ao nivel administrativo, foi dada especial atengdo a gestdo de caixa, onde se
acompanhou o processo de conferéncia de valores no inicio e fim de turno, bem como a
contagem semanal do dinheiro e respetiva organizagao. Esta tarefa permitiu compreender os
mecanismos de controlo financeiro adotados pelo hotel, assegurando transparéncia e rigor

nos registos contabilisticos.

Para além disso, tive a oportunidade de acompanhar a gestdo de emails da rececdo,
observando como a comunica¢do com clientes e outros departamentos ¢ organizada de forma

sistematica e eficiente. Também tive oportunidade de aprender a elaborar horarios da equipa,
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atividade orientada pelo chefe de rececdo, que possibilitou entender os critérios utilizados
na distribui¢do de turnos, assegurando o equilibrio entre as necessidades operacionais € 0

bem-estar dos colaboradores. A estrutura da escala de horarios encontra-se ilustrada na

Figura 3, bem como no Anexo 3.
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Figura 3 | Escala de horarios do pessoal da recegdo. Fonte: Dados da Empresa.

As principais tarefas associadas ao turno da tarde, incluindo procedimentos operacionais
e responsabilidades especificas, encontram-se sistematizadas na Figura 4, permitindo

compreender de forma clara a organizacao interna do departamento.
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De forma geral, a experiéncia na rececdo permitiu compreender a relevancia deste
departamento, tanto no impacto direto que exerce sobre a experiéncia do hospede, como no
papel de suporte administrativo e organizacional que garante o funcionamento quotidiano da

unidade hoteleira.

TAREAS TURNO DE TARDE // FECHA:

-LIMPIAR CON LISOS

TAMBIEN TABIILLA (camas y cunas)

ACTUALIZAR CAMBIOS DE HABITACI ”.AB A PISOS

Registrar cambios de habitacién y avisar por hora. (Sort (Sort order = Chronological)
18:38 ALERTA -room move

PONER DESFRONTPAR PARA CENAS FRIAS 20:15h: (servicios extras A&B)
CONTROLAR MALETAS PERDIDAS <o S E
Revisar si hay algo pequéno en alguria INSTALACION que "hay "tenraler ca’ | ea qué no "yenés +0-4541"
GESTIONAR SALIDAS TEMPRANAS S
GESTIONAR CORREO DE CORREO TELE!ONSTA (También a ci lentes = se puede asignai'?casar)
CHEQUEAR CHAT “STAY"”

SOLUCIONAR PPOVISIOY ALERTA “L NO FACTURAR” EN LOS TTOO.. LAST MINUTE, EDREAMS,
DESPEGAR, Trenitalia, PORTALES DE CADENA... LOPESAN MANAGEMENT, LBA, LVC, ETC

RECOGER NUMEROS DE HABITACION EN LAS BOLSAS DE LOS PICNICS.
Inegiisas 'patitial nua ore ané Ineac es ioenaier and trraneetion hectas camba fos que."'vaestanisd qu hemenes "gender”.
REVISAR PROVINCIA QTATE) DE CENAS FRIAS A PISOS/COCINA

CHEQUEAR CHAT “STAY" (servicios exIFas A&B)) (destace de clientes ——sel: cnjjar” lehnac:yobrelo)
GESTIONAR PROVISION ALERTA “NO FACTURAR” EN LOS TTOO.. LAST MINUTE, EDREAMS,
DESPEGAR, Trenitalia, PORTALES DE CADENA... LOPESAN MANGEMENT

RECOGER NUMEROS DE HABITACION

LAS BOLSAS DE LOS PICNICS.

BUSCAR MARTES - ENTREGAR OBJETTOS ENCONTADS A LA GOBENANTA
CONTROLAR EMAIL ENVIADO DE
CONTROLAR ENIAIL ENVIADO <CENXA PISOS/COCINA

RECOGER PIC-NICS - (servicios extras A&B)

Escribir niGmeros de habitacion en las bolsas de los picnics.

RECOGER UNICOS A LAS 17:50H

LINEAR RESERVAS Unicos www'lopesdn com/comm/booking /expedia hotel connect) hasta 5 dias vista

| ARCHIVAR ESTA HOJA

PAGO DIRECTOS PENTIENTE (para después dejarcomo novedad)

HORARIOS CENA

16:30 Canba ¢
16:45 lovraa —> Comeo denbo
‘ 17:00 loreo-
| [17:00 £duardo i

Mao.rco

Figura 4 | Tarefas do turno da tarde na rece¢do. Fonte: Dados da Empresa.
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5.2 Eventos

A segunda etapa do estdgio decorreu no departamento de eventos, uma area de grande
importancia no contexto do hotel, dado o numero elevado de reunides empresariais e outros
encontros sociais e corporativos que a unidade acolhe regularmente. Durante este periodo
foi possivel compreender a complexidade logistica e organizacional que estd associada a
realizacdo de eventos e a forma como o trabalho deste departamento depende da articulagao

com varias areas da unidade hoteleira.

Para além das tarefas administrativas, foi igualmente possivel acompanhar a preparagao
pratica dos eventos, prestando apoio na montagem das salas e colaborando diretamente com
os clientes durante o decorrer das atividades. A organizagdo de coffee breaks, como o
apresentado na Figura 5, exigiu coordenacdo entre cozinha, restaurante e equipa de eventos,
assegurando que o servico estivesse preparado nos horarios definidos e de acordo com o

numero de participantes.

Figura 5 | Coffe Break de um evento. Fonte Propria.
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Uma das primeiras aprendizagens ao nivel organizacional foi a elaboragdo das ordens
de servigo, documentos internos que formalizam todos os detalhes relativos a um evento ¢
que sdo fundamentais para garantir que cada departamento envolvido cumpre a sua fungao
no momento certo. Estas ordens de servigo incluem informagdes como o nome do grupo ou
empresa, o responsavel pelo evento e os seus contactos, o nimero de participantes, as datas
e horarios, as salas reservadas e todos os servigos adicionais solicitados, como coffee breaks,
almocos, jantares, equipamentos audiovisuais (projetores, microfones), material de apoio
(cadernos, canetas) e qualquer outra necessidade especifica. Cada ordem de servigo
encontra-se dividida por sec¢des destinadas aos diferentes departamentos do hotel, de modo
que cada area saiba exatamente o que lhe corresponde preparar e em que momento. Um
exemplo deste documento pode ser observado na Figura 6, ilustrando a estrutura detalhada

utilizada pela unidade.
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Figura 6 | Ordem de servigo grupo MSC West Africa. Fonte: Dados da empresa.

Antes da formalizacdo destes documentos, os grupos ou empresas interessadas realizam
normalmente uma ou mais reunides presenciais no hotel, acompanhados pela pessoa
responsavel pelo departamento de eventos. Nessas reunides analisam o espaco disponivel,

discutem as condigdes e ajustam os servicos as suas necessidades particulares. Em
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determinadas situagdes, algumas solicitagcdes fora do planeado sdo discutidas com a dire¢do

do hotel, que avalia a sua viabilidade e autoriza ou ndo a sua implementacao.

Outra tarefa relevante realizada durante este periodo foi a preparagdo das rooming lists,
documentos que contém o registo do nome de cada cliente, a data e hora de chegada, bem
como a categoria do quarto atribuido. Estes registos sdo posteriormente partilhados com o
departamento de rececdo, permitindo planear antecipadamente a organizacao do alojamento
e agilizar os processos de check-in dos participantes nos eventos. Um exemplo de rooming

list utilizada encontra-se apresentado na Figura 7.

zmuu,‘;u% Coco Twe . - NeoHte

Fecha ida Hora Llegada Fecha de salida
17.45h 2oz |/,
17:45h owz0zs |/
19/03/2025 21000 21032025 |/
17:45h 21/03/2025 W
18.15h 21032025 |/
18:55h 21/03/2025 V4
19/03/2025 17:45h 2103205 |/
16:00h 21032025 |,/
14.15h 21032055 |,/
13.:30h 21032025 |/
19/03/2025 1415 2103205 |/
13:30 2032025 __|,/
14:15n 21032025 |/
13:50h 21032025 |,/
14.15h 21032025 |/,
145h 2103205 | /.
9.00h 21032025 |/
19/03/2025 21032025 |/
19/03/2025 17:45h 2103205 |/,
16000 20e2025 |/
19/03/2025 14:15h 21032025,/
13.30h 21032025 | /.
19/03/2025 14.15h 21032025/,
1a15h 22025 |/
13:25h 21032025 __|,/
16000 21032025 | /.
19/03/2025 1415h 21032025 |,/
13:30h 21032025 |/
14.15h 21032025 __ |/,
1330n 203205 |,/
19/03/2025 14.15h 2103205,/
1415h 21032025 |/
13:15h 21032025 __| /
1415h 21032025 __| /.
13:25h 21032025 | /.
19103/2025 16.30h 21032025 |/
1415h 2032025 | /)
1330 232025 |/
14:15h 2132025 |
13:30h 210302005 |/
1415h 21032025 |,/
19/03/2025 1230 21032025 |/
19/03/2025 8.35h 21032025 | /]
8:25h 21032025 |/

Figura 7 | Rooming grupo Cocotime- Nestle. Fonte: Dados da Empresa.
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Ao longo desta experiéncia, desempenhei também outras fungdes de apoio, como a
resposta a emails de clientes, a elaboracdo de menus adaptados as necessidades dos grupos
e a colaboracdo com materiais e recursos solicitados por outros departamentos para garantir
o bom desenrolar das atividades. Estas experiéncias permitiram desenvolver competéncias
de organizagdo, planeamento e comunicagdo, a0 mesmo tempo que evidenciaram a

importancia da coordenacao interdepartamental para assegurar o sucesso de cada evento.

5.3 Restaurante

A terceira etapa do estagio decorreu no departamento de restaurante, um dos setores mais
movimentados e exigentes do hotel, dado o elevado nimero de clientes que diariamente
frequentam os servigos de alimentacdo. Durante este periodo foi possivel compreender a
dimensao logistica envolvida na operagdo de um restaurante de grande capacidade e a

importancia da coordenacao entre cozinha, sala e restantes areas de apoio.

O estagio iniciou-se no Gastro Market Alameda Buffet, onde a primeira experiéncia foi
desempenhar as funcdes de ajudante de empregado de mesa e, posteriormente, de empregado
de mesa, apoiando na arrumagao, reposi¢ao de materiais e assisténcia em sala. As fungdes
gerais de ajudante de empregado de mesa encontram-se apresentadas na Figura 9, enquanto
as fungdes especificas de empregado de mesa estdo descritas na Figura 10. Com o decorrer
das semanas, a principal fun¢do passou a ser o acolhimento e encaminhamento dos hdspedes
a sua chegada, assegurando a sua rececdo e distribuicao pelas mesas de forma organizada e
eficiente. Esta atividade revelou-se fundamental, sobretudo pela grande afluéncia de clientes
que o buffet recebe diariamente. A organizagdo do espago de circulacdo do buffet pode ser

observada na Figura 11.
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Figura 8 | Fungées gerais ajudante de empregado de mesa — Fonte: Dados da Empresa.
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Figura 9 | Fungées especificas de empregado de mesa. Fonte: Dados da Empresa.
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Figura 10| Corredor do buffet. Fonte Propria.

No restaurante a la carte La Toscana, a experiéncia foi semelhante. Inicialmente, o
trabalho centrou-se em observar e apoiar o servigo em sala, participando em algumas tarefas
de assisténcia aos empregados de mesa. Posteriormente, a fungdo principal passou pelo
acolhimento dos clientes, confirmando reservas e encaminhando-os para as mesas. Esta
pratica permitiu compreender as diferencas entre o servigo buffet e o servigo a la carte,
nomeadamente no que diz respeito ao maior nivel de personaliza¢do e proximidade com o

cliente.

Paralelamente a vertente operacional, houve oportunidade de acompanhar a chefe do
departamento na sua funcdo de gestdo, o que permitiu observar de perto os processos
administrativos e organizacionais que sustentam o funcionamento do restaurante. Entre as
matérias abordadas esteve a organizacao das férias dos colaboradores, cuja distribui¢ao pode
ser observada na Figura 8, que exemplifica o0 modelo aplicado na unidade. Neste sistema, os
colaboradores dividem-se entre 30 dias de férias regulamentares e 18 dias adicionais
atribuidos anualmente por sorteio. Cada colaborador retira um papel numa data fixa e,

conforme o sorteio, recebe os dias adicionais no primeiro ou segundo semestre do ano. Existe

MESTRADO EM GESTAO HOTELEIRA | 37




ainda a possibilidade de troca entre colegas, mediante assinatura de um documento formal,

sendo dada prioridade, sempre que possivel, aos trabalhadores com filhos pequenos,

sobretudo nos meses de verao.
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Figura 11| Férias dos colaboradores. Fonte: Dados da Empresa.
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Foi ainda possivel conhecer as licencas previstas em conven¢ao, designadas como
"licencias por convenio", que garantem ao colaborador dispensa do trabalho em casos
especificos, como o falecimento de familiares. Para além destas questdes, observou-se
também a utilizacdo de diferentes mapas e normas de funcionamento aplicados aos
restaurantes, os quais estabelecem os procedimentos a seguir ¢ a forma como os espacos

devem ser deixados ap6s cada turno.

Outro ponto relevante foi o contacto com as checklists de colaboradores, documentos
que especificam as tarefas atribuidas a cada funciondrio, assegurando clareza na execu¢ao
das fungdes. Observou-se igualmente a existéncia de documentos destinados ao acolhimento
de novos colaboradores, que incluem a apresentacdo do hotel, a indicagdo do local de
trabalho e a atribuicdo de um tutor responsavel pela sua integragdo, no ambito do processo

de “tutorizacion”.

No caso de acidentes de trabalho, foi também possivel compreender os procedimentos a
seguir, nomeadamente o funcionamento do seguro, que cobre incidentes ocorridos até uma
hora antes ou uma hora depois do turno. Para além disso, foi dada a conhecer a ferramenta
Isotools, um programa utilizado pela empresa para monitorizar e assegurar 0 cumprimento

de normas e padrdes de qualidade, fundamentais para a sustentabilidade organizacional.

Outro processo observado foi o da "excedencia voluntaria”, um direito que pode ser
solicitado pelo colaborador em situagdes pessoais, permitindo-lhe suspender
temporariamente o vinculo laboral durante um ano, com a possibilidade de regresso dentro
desse periodo. Para tal, ¢ necessario verificar previamente se o posto ja foi ocupado por outro
trabalhador, assegurar que o colaborador ndo se encontra em baixa médica e comunicar
formalmente o pedido ao departamento de recursos humanos e a dire¢cao, com um més de

antecedéncia.

De forma complementar, observei ainda a utilizacao de checklists de fecho e preparagao
de turnos, que abrangiam tarefas como a organiza¢do das camaras frigorificas, a verificagdo
dos armazéns de bebidas e alimentos, a reposicdo de materiais de sala e a preparagdo dos

espacos para o dia seguinte.

Importa ainda referir que os Anexos 7 a 25 dizem respeito exclusivamente ao

departamento de restaurante, drea na qual incidiu de forma mais aprofundada o estudo
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desenvolvido neste relatorio. Estes anexos incluem exemplos de mapas de turnos, quadros
de férias, checklists operacionais, ordens de servico, documentos de apoio a gestdo e registos
utilizados no quotidiano do departamento. A sua inclusdo permite sustentar empiricamente
a andlise realizada, demonstrando de forma concreta os instrumentos de organizagao,
controlo e coordenagdo que estruturam o funcionamento do restaurante e que estiveram na

base das observagdes e conclusdes apresentadas ao longo do trabalho.
5.4 Relagdes-Publicas

A passagem pelo departamento de Relagdes Publicas permitiu compreender a importancia
deste setor na gestdo da imagem da unidade e na manutengao de elevados niveis de satisfagdo
dos clientes. Este departamento funciona como elo entre hdspedes, direcdo e diferentes
servicos operacionais, assumindo a responsabilidade pela resolugao de problemas, pela

comunicagao institucional e pela personalizagio da experiéncia do cliente.

Uma das primeiras rotinas do dia consistia na analise das NC abertas, encerradas ou
atualizadas durante a semana. O programa utilizado para a criagao e gestdo das NC encontra-
se ilustrado na Figura 12, permitindo compreender o funcionamento interno deste sistema.
Paralelamente, era também utilizado o programa Opera, apresentado na Figura 13, essencial
para a gestao de reservas, consulta de dados dos héspedes e acompanhamento de ocorréncias

associadas as estadias.
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Figura 12| Programa onde se criam as NC. Fonte Propria.
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Figura 13 | Programa Opera. Fonte Propria.

Posteriormente, procedia a analise do livro de novidades e do briefing semanal,

documentos que reuniam todas as ocorréncias registadas no hotel. O livro de novidades
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utilizado pelo departamento pode ser observado na Figura 14. Através desta pratica, foi
possivel desenvolver a capacidade de compreender os diferentes problemas reportados pelos

hospedes, as solugdes ja aplicadas e as medidas ainda pendentes.

o 1 ]! I‘J!E:J I-
‘Puerta Entrada b, abierta; SN b

Puerta Terraza hab. abierta: SN
Comprobar s manana hav SHOW/PIANO/ETC: SN

Figura 14 | Livro de novidades de Relagcoes Publicas. Fonte: Dados da Empresa.

Entre as tarefas observadas e realizadas, destacou-se a gestdo de comunicagoes,
nomeadamente a resposta a emails enviados pelos clientes, que incluiam pedidos de reservas,
upgrades de quartos, diividas ou comentdrios sobre a estadia. Para além disso, a equipa de
Relagdes Publicas era responsavel por acolher e acompanhar clientes VIP, assegurando que
estes recebiam as atengdes previstas nos seus quartos € que todos os detalhes estavam em

conformidade com os padroes de qualidade definidos pelo hotel.

Outra atividade importante foi a realizagdo de rondas pelas instalagdes, com o objetivo
de verificar o estado geral dos espacos e de apoiar na resolucdo imediata de eventuais

ocorréncias. Sempre que necessario, este departamento também colaborava com a recegao,
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sobretudo em situagdes de maior afluéncia, ajudando a orientar os clientes em questdes mais

simples, de modo a agilizar o atendimento e reduzir filas de espera.

Uma ferramenta particularmente relevante foi a utilizagdo da plataforma ReviewPro,
sistema de monitorizagdo de reputagdo online que retine avaliagdes e comentarios feitos
pelos hospedes em diferentes canais digitais. Através desta ferramenta, foi possivel observar
indicadores de satisfagdo, identificar pontos fortes e areas de melhoria e analisar as principais
criticas recorrentes, o que permitiu perceber a importancia da escuta ativa e da resposta

personalizada a cada comentario.

Em casos de clientes particularmente insatisfeitos, foi possivel observar que a equipa
recorria a solucdes de compensagdo imediata, como a oferta de um pequeno-almogo no
restaurante a la carte, um upgrade de quarto ou atengdes especiais no alojamento. Os
vouchers atribuidos aos clientes nestas situagdes encontram-se exemplificados na Figura 15.
Estas medidas, aplicadas de forma estratégica, tinham como objetivo atenuar a insatisfacdo
do cliente e, simultaneamente, prevenir a publicacdo de criticas negativas em plataformas

online.

LOPESAN
Bono / Gutschein / Voucher
Valedero para
Gultig far
Valid for

Motivo

N° Reserva / Reservenummer / Nr-Reseation

N° Hal n / Zimmernummer / Room Number

recha [ [ [ Jaa[ ]

Autorizado por / Datum / Authorisiert von / Date / Authorized by

Figura 15 | Voucher clientes. Fonte: Dados da Empresa.

Para além destas funcdes, o departamento de Relacdes Publicas era ainda responsavel

por coordenar atividades complementares, como marcacdes de golfe para hospedes ou o
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acompanhamento de produ¢des externas realizadas no hotel, como shootings fotograficos.
Estas tarefas refor¢aram a nog¢ao de que a hospitalidade nao se limita apenas a prestacdo de
servicos basicos, mas exige uma constante adaptacdo as necessidades e expetativas

individuais dos clientes.

O departamento era ainda responsavel pelos nadadores-salvadores, encarregues de
verificar que estavam todos os postos ocupados e, em caso contrdrio, contactar as duas

empresas de outsourcing responsaveis por estes.

Embora o contacto direto com clientes em situacdes de maior complexidade fosse mais
restrito devido ao caracter formativo do estagio, tive oportunidade de apoiar a equipa em
diferentes processos, sobretudo na vertente de back office, respondendo a comunicagdes,
organizando informa¢do e encaminhando solicitagdes. Esta pratica foi particularmente
enriquecedora, uma vez que possibilitou compreender a amplitude das responsabilidades
atribuidas a este departamento e a forma como o seu desempenho impacta diretamente a

reputacdo e a imagem global da unidade hoteleira.

Para além destas figuras, os anexos 1,2 5 e 6 dao consisténcia a esta area.

5.5 Bares

A etapa do estagio realizada no departamento de bares permitiu compreender a importancia
desta area na experiéncia global do hospede, uma vez que os bares nao se limitam ao servi¢o
de bebidas, mas funcionam também como espagos de lazer, convivio e animagao dentro do

hotel.

Durante esta fase, houve a oportunidade de passar por todos os bares do hotel, incluindo
a zona Unique, o Bar Unique, o Café¢ Central, o bar La Plaza na preparacdo para a abertura,
o Bar Laguna e o Bar Arenal. Para além destes, foi ainda possivel acompanhar o servigo de
minibares e room service, que constituem extensoes diretas do servi¢o de bar ao espago do

hospede.

As atividades realizadas foram diversificadas e abrangeram tanto a vertente operacional
como administrativa. Do ponto de vista pratico, participei em tarefas como a preparagao de

bebidas, o apoio no atendimento ao cliente e a reposi¢cao de produtos nos bares e respetivos
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armazéns. A experiéncia incluiu também a realiza¢do de inventérios, onde se verificavam
stocks e se registavam as necessidades de reposi¢ao. Apds uma dessas contagens, foi
possivel acompanhar o processo no escritério, onde se procederam aos pedidos de reposi¢ao

de produtos, posteriormente revistos e aprovados pelos chefes de bar.

Outro aspeto relevante foi o contacto com os procedimentos de controlo didrio,
nomeadamente a verificacdo das temperaturas de frigorificos e congeladores em todos os
bares. Estes dados eram registados e posteriormente langados no programa HS Consulting,
apresentado na Figura 16, ferramenta utilizada para a monitorizagdo da qualidade e

seguranga alimentar.

Figura 16 | Programa HS consulting. Fonte: Dados do Empresa.

Foi ainda possivel aprender com os chefes de bar, acompanhando de perto a forma como
organizam as equipas € supervisionam o servigo. Neste contexto, surgiu a oportunidade de
elaborar o horario de uma semana para os colaboradores, cuja estrutura pode ser observada
na Figura 17, o que permitiu compreender as dificuldades de conciliar as necessidades

operacionais com a disponibilidade do pessoal.
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Figura 17 | Horario dos colaboradores de bares. Fonte: Dados da Empresa.
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A participacdo estendeu-se também a servigos especiais, como 0 apoio em eventos
realizados no hotel, onde a equipa de bares desempenha um papel fundamental na logistica

e no atendimento, assegurando rapidez e qualidade em contextos de maior exigéncia.

De forma geral, esta experiéncia revelou-se uma das mais completas do estagio, uma
vez que permitiu conhecer todas as vertentes do servigo de bar, desde o contacto direto com
os hospedes até a gestdo administrativa e de controlo. A passagem pelos bares possibilitou
desenvolver competéncias praticas na preparagdo de bebidas e organizagdo de espagos, mas
também no planeamento, na gestdo de stocks e na aplicagdo de normas de qualidade,

evidenciando a complexidade desta area e o seu impacto direto na satisfagao dos clientes.

Podemos ver no anexo 4 um exemplo da disposi¢cdo do minibar.
5.6 Direcao

A tltima etapa do estagio decorreu no departamento de direcao, ainda que de forma mais
breve quando comparada com as restantes areas. Apesar do tempo reduzido, esta passagem
foi particularmente enriquecedora, uma vez que possibilitou uma visdo global do
funcionamento da unidade hoteleira e da articulacdo entre os diferentes departamentos. A
estrutura organizacional do hotel pode ser observada na Figura 18, que apresenta o

organigrama da unidade.
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Figura 18 | Organigrama do hotel. Fonte Propria.
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Durante este periodo foi possivel compreender de que forma a dire¢do centraliza e
supervisiona as operagdes do hotel, garantindo que cada area cumpre os objetivos
estabelecidos e respeita os padrdes de qualidade definidos pela cadeia. Observei ainda a
importancia da comunicagao interdepartamental, assegurada através de reunides regulares e
de relatorios de acompanhamento, que permitem avaliar a performance global do hotel e

identificar pontos criticos a melhorar.

Houve também a oportunidade de acompanhar alguns processos administrativos,
nomeadamente a analise de relatorios internos, a revisao de indicadores de satisfacao dos
clientes e a forma como a direcdo acompanha as reclamagdes mais sensiveis. Nestas
situacdes, a gestdo procura solucdes rapidas e eficazes que ndo s6 resolvam o problema

imediato, mas que também previnam a sua repeticao futura.

Outro ponto relevante desta experiéncia foi o contacto com a vertente financeira do
hotel. Foi possivel observar a forma como a dire¢do analisa as contas, monitoriza despesas
e receitas e acompanha os principais indicadores econdémicos. Este contacto direto com a
gestdo financeira permitiu compreender melhor a complexidade da administragdo de uma
unidade de grande dimensdo, onde as decisdes tomadas a nivel estratégico t€ém impacto

imediato na operagdo e na sustentabilidade do negécio.

Foi ainda possivel perceber como a dire¢@o intervém em processos relacionados com os
recursos humanos, seja através da validagdo de decisdes tomadas nos departamentos, seja na
gestdo de casos mais especificos, como excedéncias, pedidos de férias ou situacdes

disciplinares.

No geral, a experiéncia na dire¢do, embora mais curta, permitiu ter uma perce¢ao clara
da complexidade da gestdo de uma unidade hoteleira de grande dimensao, evidenciando a
importancia da lideranca, da organizagdo, da visdo estratégica e da gestdo financeira para

garantir a eficiéncia operacional e a satisfacdo dos hospedes.
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Capitulo 6 - Metodologia

6.1 Tipo de estudo

O presente trabalho enquadra-se numa investigacdo de natureza aplicada, pois procura dar
resposta a uma problematica concreta observada no contexto hoteleiro: a influéncia da
disposi¢do do buffet na satisfacao dos clientes. Para este efeito, optou-se pela metodologia
de estudo de caso unico, tendo como campo empirico o Hotel Lopesan Costa Meloneras
Resort & Spa, situado em Maspalomas, Gran Canaria, e como unidade de andlise o servigo

de pequeno-almogo do restaurante principal (Gastro Market Alameda).

A escolha desta estratégia metodologica justifica-se pelo facto de o estudo de caso
permitir analisar fendmenos contemporaneos no seu contexto real, integrando diferentes
fontes de evidéncia (observagdo participante, entrevistas, documentos institucionais e
criticas online). Esta abordagem ¢ considerada particularmente adequada em hotelaria, uma
vez que a experiéncia do cliente ndo pode ser isolada artificialmente do espaco fisico e dos

processos de servico em que ocorre.

Yin (2018) defende que o estudo de caso ¢ adequado quando as fronteiras entre o
fendmeno e o contexto ndo estdo claramente definidas e quando se pretende compreender a
complexidade dos processos organizacionais. Por sua vez, Stake (1995) sublinha que o
estudo de caso ¢ util para explorar em profundidade a singularidade de uma organizagdo ou

situagdo, permitindo gerar conhecimento aplicavel e transferivel para contextos semelhantes.

Neste trabalho procura-se obter uma generalizagao analitica (Yin, 2018), isto é, retirar
conclusdes que possam orientar praticas de gestdo hoteleira em buffets semelhantes,

respeitando a especificidade do caso analisado.

A relevancia desta abordagem para a hotelaria prende-se ainda com o facto de os buffets
constituirem pontos criticos da experiéncia do hdspede, frequentemente referidos em

avaliacdes online e diretamente associados a percecao global da qualidade (Minazzi, 2015).

6.2 Estratégia Metodoldgica

A investigacdo segue uma estratégia de caracter misto, combinando métodos qualitativos e

métodos quantitativos. Esta opcao justifica-se pela necessidade de se captar tanto as

MESTRADO EM GESTAO HOTELEIRA | 50




percegdes subjetivas dos diferentes intervenientes (colaboradores, direcdo, hdspedes) como

dados numéricos que permitam quantificar recorréncias e tendéncias de insatisfacao.

No plano qualitativo utilizam-se observagao participante, entrevistas semiestruturadas e
analise de conteudo de criticas online. Estas técnicas permitem explorar em detalhe os
aspetos que influenciam a experiéncia do cliente, identificar temas emergentes e dar voz as

percegdes internas.

No plano quantitativo recorre-se a analise de indicadores agregados fornecidos pelo
sistema ReviewPro, bem como a quantificagdo da frequéncia relativa de categorias de queixa
identificadas nas criticas online. Estes dados servem para confirmar ou contrastar os padroes

observados qualitativamente.

A integracdo entre ambos o plano segue uma logica de triangulagdo metodologica
recente, conforme discutido em Schlunegger et al. (2024), que enfatizam a importancia de
se definir claramente como se vai proceder na triangulacdo de métodos e analise de dados,
para assegurar rigor e transparéncia. Também Syed et al. (2025) argumentam que a
combinag¢do de dados qualitativos e quantitativos — quando bem integrada — potencia uma
compreensdo mais completa de fendmenos complexos, sobretudo na area das ciéncias

sociais € do comportamento.

6.3 Técnicas de recolha de dados

A recolha de dados no presente estudo baseou-se na utilizacdo de multiplas técnicas
qualitativas e na andlise de dados secundarios, nomeadamente observagdo participante,
entrevistas semiestruturadas e analise de feedback dos hdspedes. A utilizacao de diferentes
técnicas permite aumentar a validade e consisténcia dos resultados, possibilitando uma
compreensdo mais abrangente do fenomeno em estudo (Antunes, 2023). Esta abordagem ¢
frequentemente utilizada em estudos no setor hoteleiro, especialmente quando se pretende

analisar processos operacionais e a experiéncia do cliente em contexto real (Matias, 2021).

6.3.1 Observacio participante

A observacao participante foi realizada durante o periodo de estdgio no departamento de
Alimentos e Bebidas do Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa. Esta técnica permitiu

observar diretamente o funcionamento do buffet de pequeno-almog¢o, nomeadamente a
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organizagdo do espago, os fluxos de circulagdo dos hospedes e os periodos de maior
afluéncia.

A observacao participante permite ao investigador recolher informagdo diretamente no
contexto onde ocorre o fendmeno, possibilitando uma compreensdo mais aprofundada da
realidade organizacional e dos processos operacionais (Silva, 2020). No contexto da
hotelaria, esta técnica ¢ particularmente relevante, pois permite analisar o funcionamento
dos servigos e identificar constrangimentos operacionais que influenciam a experiéncia do
hospede (Ferreira, 2019).

Durante o periodo de observacdo, foram registadas situagdes relacionadas com a
organizagcdo do buffet, interacdo entre colaboradores e hospedes e momentos de maior

pressao operacional, permitindo identificar padrdes operacionais e areas de melhoria.

6.3.2 Entrevistas semiestruturadas

Foram realizadas entrevistas semiestruturadas informais com colaboradores do
departamento de Alimentos e Bebidas, incluindo chefias intermédias e colaboradores
operacionais diretamente envolvidos no servico de pequeno-almoco. Estas entrevistas
tiveram como objetivo recolher percegdes sobre o funcionamento do buffet, identificar
constrangimentos operacionais € compreender o impacto da organizacdo do espaco na
eficiéncia do servico.

As entrevistas foram registadas por escrito e posteriormente transcritas, tendo sido
elaborado um resumo estruturado das principais respostas. Esta op¢do metodoldgica
permitiu sistematizar a informacao recolhida e identificar padrdes de resposta comuns entre
os participantes. A andlise baseou-se numa categorizacao tematica das respostas, organizada
em torno de dimensdes como organizacdo do espago, tempos de espera, reposi¢do de
alimentos e articulagdo entre equipa de sala e cozinha.

As entrevistas semiestruturadas permitem recolher informagdo detalhada sobre as
percecoes e experiéncias dos participantes, sendo amplamente utilizadas em estudos no setor
hoteleiro (Costa, 2021). Esta técnica possibilita compreender o funcionamento interno das
organizagoes e identificar fatores que influenciam o desempenho operacional e a qualidade

do servigo (Antunes, 2023).
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6.3.3 Analise de dados secundarios e feedback dos hospedes

Complementarmente, foi realizada a analise de dados secundarios, nomeadamente feedback
dos hdspedes e indicadores de satisfagdao disponibilizados pela unidade hoteleira através da
plataforma ReviewPro.

Foram analisadas aproximadamente entre 100 e 120 criticas online relacionadas com o
servigo de pequeno-almogo buffet, recolhidas ao longo de um periodo temporal de cerca de
um ano, correspondente ao periodo em que decorreu o estdgio. A selecdo das criticas foi
realizada diretamente na plataforma ReviewPro, filtrando comentarios associados ao
restaurante, buffet, organizagao, filas e tempos de espera.

A andlise consistiu na leitura sistematica dos comentarios e na categorizacao das queixas
em diferentes dimensdes, tais como: organizagao do espago, tempos de espera, reposi¢ao de
alimentos, variedade, qualidade dos produtos e atitude dos colaboradores. O préprio
software ReviewPro foi utilizado como ferramenta de apoio a monitorizacdo e identificagdo
de padrdes recorrentes nas avaliacdes.

A andlise de feedback dos hospedes constitui uma ferramenta relevante para
compreender a percecao da qualidade do servigo e identificar fatores que influenciam a
satisfacdo do cliente (Matias, 2021). Estudos realizados no setor hoteleiro portugués
demonstram que a andlise de avaliagdes e comentdrios permite identificar aspetos

operacionais criticos e apoiar a implementagao de melhorias nos servicos (Ferreira, 2019).

6.4 Amostra e unidade de analise

A unidade de andlise deste estudo corresponde ao servigo de buffet do pequeno-almogo no
restaurante principal, o Gastro Market Alameda, do Hotel Lopesan Costa Meloneras Resort
& Spa. A escolha recaiu sobre este espago em virtude da centralidade que o pequeno-almogo
assume na experiéncia do hospede em hotelaria, sendo frequentemente referido em
comentarios online e exercendo um impacto significativo na perce¢ao global da qualidade

do hotel (Vogel, 2021).

A amostra integra duas dimensdes complementares. Por um lado, as fontes internas,
representadas pelos colaboradores diretamente envolvidos na operagdo didria do buffet,
incluindo seis elementos da equipa de sala (4 subchefes e 2 empregados de mesa), ¢ um

responsavel pela sec¢do de Alimentos e Bebidas. Estes participantes foram selecionados com
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base no seu envolvimento direto na operagao diaria do buffet e no seu conhecimento sobre

o funcionamento do servigo.

Por outro lado, foram analisadas fontes externas, nomeadamente hdspedes que
avaliaram publicamente o servico em plataformas digitais como Tripadvisor, Booking e
Google Reviews, bem como através do sistema ReviewPro. Estas fontes permitiram

incorporar a perspetiva dos hospedes relativamente ao servigo prestado.

A integracdo destas duas dimensdes de analise possibilitou o confronto entre a visao da
equipa interna e a perce¢ao dos clientes, refor¢ando a validade e a robustez da investigacao.
Como sublinha Patton (2015), a diversidade de perspetivas constitui uma estratégia

fundamental em estudos qualitativos, permitindo enriquecer a interpretacdo dos dados.

6.5 Justificagdo Metodologica

A metodologia adotada no presente estudo baseou-se numa abordagem de estudo de caso,
considerando a necessidade de analisar em profundidade uma realidade operacional
especifica, nomeadamente o funcionamento do buffet de pequeno-almogo no Lopesan Costa
Meloneras Resort & Spa. A escolha deste método justifica-se pelo facto do estudo de caso
permitir compreender fendmenos no seu contexto real, sendo particularmente adequado
quando se pretende analisar processos operacionais e organizacionais em unidades hoteleiras
(Amaro, 2017).

A utilizagao da observagao participante revelou-se apropriada, uma vez que o estudo foi
desenvolvido no contexto de um estagio curricular, permitindo o contacto direto com a
operacdo diaria do buffet. Assim foi possivel observar o funcionamento do servigo,
identificar constrangimentos operacionais ¢ compreender os fluxos de circulacdo dos
hospedes, e que segundo Lopes (2018), a observacdo em contexto real permite analisar o
funcionamento dos servigos e compreender fatores que influenciam a eficiéncia operacional
e a experiéncia do cliente, sendo amplamente utilizada em estudos no setor hoteleiro.

A realizacdo de entrevistas semiestruturadas justificou-se pela necessidade de
compreender a realidade operacional a partir da perspetiva dos colaboradores diretamente
envolvidos no servigo. Este método permite recolher informagao relevante sobre os desafios

operacionais, as dificuldades enfrentadas pela equipa e os fatores que influenciam o
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funcionamento do servigo (Costa, 2021). A utilizagdo de entrevistas revelou-se
particularmente adequada, uma vez que possibilitou complementar os dados obtidos através
da observacao e obter uma perspetiva interna sobre o funcionamento do buffet.
Adicionalmente, a andlise de feedback dos hdspedes permitiu incorporar a perspetiva do
cliente, possibilitando compreender de que forma a organizacdo do buffet influencia a

percecdo da qualidade do servigo e a satisfacdo dos hospedes.
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CAPITULO 7

[ Resultados e discussao
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Capitulo 7 - Resultados e discussao

7.1 Fatores operacionais que contribuem para filas e tempos de espera no

buffet

Relativamente ao impacto das filas e dos tempos de espera na satisfacdo dos hospedes,
tornou-se necessario identificar os principais fatores operacionais que contribuem para o
congestionamento do buffet nos periodos de maior afluéncia. A andlise evidenciou que
determinados elementos internos do servico, nomeadamente o volume e tipologia dos
pedidos especiais, intensificam a pressdo sobre o fluxo normal do buffet, influenciando a
percecao de espera e de desorganizagao.

A andlise do volume e tipologia dos pedidos especiais baseou-se em trés fontes
principais: registos operacionais (briefings e notas de servi¢o), observagdo participante
durante o estdgio e leitura de criticas online onde os hdspedes referiam necessidades
dietéticas ou preferéncias especificas. Considerou-se “pedido especial” qualquer solicitagdo
que, por motivos de satde, cultura, religido, idade ou horario, exigisse uma resposta fora do
circuito habitual do buffet, implicando interacao adicional com a equipa €, em muitos casos,
deslocagoes a areas de apoio.

No contexto do buffet, estes pedidos assumem relevancia pelo efeito que produzem no
ritmo do servico e na fluidez do espaco. Em termos de servicescape, o ambiente fisico e a
organizagdo do percurso influenciam a forma como o servigo ¢ percecionado, incluindo a
sensacdo de ordem ou desordem e a avalia¢do global da experiéncia (Bitner, 1992). Quando
ocorrem pedidos fora do fluxo normal do buffet, aumenta a probabilidade de micro-
paragens, cruzamentos de circula¢do e acumulagdo em pontos criticos, o que pode ampliar a
percecdo de espera e de desconforto em momentos de elevada afluéncia (Wakefield &
Blodgett, 1996).

Durante o estagio, observou-se que os pedidos especiais ocorriam de forma praticamente
diaria, com maior incidéncia nas horas de maior movimento (aproximadamente entre as
08h30 e as 10h00). Este padrao revela-se particularmente relevante porque, em servicos de
grande escala, a experiéncia do hospede € sensivel ao contexto operacional do momento: o
mesmo pedido pode ser resolvido de forma fluida em periodos de baixa ocupagdo, mas gerar
filas e percecao de desorganizacao quando ocorre em horario de pico, intensificando o tempo

de espera percebido.
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Quanto a tipologia, os pedidos especiais observados foram agrupados em cinco
categorias operacionais, com impacto distinto no fluxo do servigo:

i) Dietas ¢ intolerancias alimentares.
Foram os mais frequentes, com destaque para solicitagdes sem gliten, sem lactose e
alternativas vegetais, além de pedidos associados a alergénios e prevencao de contaminagdo
cruzada. A literatura demonstra que a clareza da informagao e a previsibilidade do processo
reduzem ansiedade e melhoram a percecao do servico; quando esses mecanismos nao estao
plenamente estruturados, aumentam as interagdes individuais e as interrupgdes no circuito
do buffet, contribuindo para a perce¢do de espera (Kim, Lee & Jung, 2022).

ii) Preferéncias culturais e religiosas.
Incluiram pedidos relacionados com praticas religiosas e preferéncias de consumo por
mercado (por exemplo, maior procura de cha face ao café ou tipos especificos de pao). A
literatura sobre diferencas culturais sublinha que as expetativas variam por contexto cultural
(Hofstede, 2011), o que pode originar solicitagdes adicionais que alteram temporariamente
o ritmo normal do servigo.

iii) Necessidades de saude e estilo de vida.
Pedidos como op¢des com baixo teor de agucar, sem sal ou com maior teor proteico surgiram
associados a condi¢des de saude ou preferéncias alimentares. Quando estas solicitagdes
exigem validagdo junto da cozinha ou preparacdo especifica, aumentam o tempo de resposta
da equipa, sobretudo em periodos de elevada densidade de clientes, contribuindo para a
pressao operacional.

iv) Pedidos para criancas e bebés.
Foram comuns em periodos com maior presenga de familias, incluindo aquecimento de
biberdes, preparacao de papas ou fruta cortada. Do ponto de vista do fluxo, estes pedidos
tornam-se criticos quando concentram a aten¢do da equipa em tarefas fora do circuito
principal, gerando acumulacdo noutros pontos do buffet.

V) Pedidos associados a horarios.
Incluiram solicitagdes de “early breakfast”, “breakfast boxes” ou pedidos fora do horario
regular. A literatura sobre gestdo de procura sugere que uma distribui¢do temporal
equilibrada pode reduzir pressao sobre o espago (Dolnicar, Juvan & Griin, 2020); contudo,
quando a concentracdo se mantém nas mesmas janelas horarias, estes pedidos contribuem

igualmente para o aumento do volume operacional.
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7.2 Impacto nos tempos de resposta

Tendo sido identificados no ponto anterior os principais fatores operacionais que
intensificam o congestionamento, nomeadamente o volume e a tipologia dos pedidos
especiais, bem como a sua concentragdo em horarios de pico, importa agora analisar de que
forma esses fatores se refletem nos tempos de resposta do servigo e na percegao de espera
por parte dos hospedes.

No contexto do buffet, os pedidos especiais funcionam como um fator de perturbagao
do fluxo operacional, uma vez que exigem interagdes fora do circuito normal de self-service.
Para além do impacto individual no hdspede que realiza o pedido, estas situagdes introduzem
interrupgdes no ritmo da equipa e aumentam a probabilidade de acumulacdo em pontos
criticos, sobretudo em periodos de maior afluéncia.

A analise da distribuig@o horaria dos pedidos especiais (Figura 19) evidencia uma maior
concentragdo entre as 08h30 e as 09h30, com pico as 09h00. Este intervalo coincide com o
periodo de maior ocupacdo da sala, refor¢ando a relagdo entre densidade de clientes,
aumento de solicitagdes e maior pressao sobre o funcionamento do servico. Em ambientes
com elevada concentracdo de hdspedes, a percecao de espera tende a ser amplificada, mesmo

quando o tempo objetivo ndo ¢ excessivamente longo (Wakefield & Blodgett, 1996).
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Figura 19 |Distribui¢do hordria dos pedidos especiais. Fonte Propria.

MESTRADO EM GESTAO HOTELEIRA | 60




Durante o estagio, observou-se que pedidos especificos, como pao sem glaten para
pessoas celiacas, implicavam, em média, uma espera adicional estimada entre 8 ¢ 10 minutos
nos periodos de maior afluéncia, podendo por vezes ser superior, devido a necessidade de
deslocagdo a cozinha ou as zonas de armazenamento e a prevencao de contaminagao cruzada.
No caso de papas para bebés ou aquecimento de biberdes, o tempo de resposta era ainda
mais elevado, situando-se frequentemente entre 12 e 15 minutos, uma vez que exigia
preparacdo especifica e maior intervengdo por parte da equipa. Ja solicitagdes envolvendo
produtos pré-embalados eram resolvidas de forma mais rapida, evidenciando que a tipologia
do pedido influencia diretamente o tempo de resposta.

Os entrevistados confirmaram esta dindmica. Os subchefes (P1-P4) referiram que, nos
periodos de pico, qualquer pedido fora do circuito habitual interrompe temporariamente a
dindmica do buffet. Os empregados de mesa (P5-P6) salientaram que estas solicitacdes
tendem a acumular-se precisamente quando a sala apresenta maior lotagdo, aumentando a
pressao operacional. A chefe de A&B (P7) destacou que estas situagdes exigem
redistribuicdo de tarefas para evitar perda de fluidez no servigo.

As reacdes dos clientes variavam consoante o contexto. Alguns aceitavam a espera
quando compreendiam a natureza do pedido; outros manifestavam impaciéncia, sobretudo
na auséncia de informacao clara sobre o tempo necessario. A literatura demonstra que nao ¢
apenas o tempo real que influencia a satisfacdo, mas a forma como o cliente interpreta e
vivencia essa espera (Kim, Lee & Jung, 2022; Oliveira, Renda & Correia, 2022). De acordo
com a Expectation-Confirmation Theory (Oliver, 1980; 1997), a satisfacdo resulta da
comparagdo entre expectativas prévias e desempenho percebido. No contexto do buffet,
atrasos superiores ao esperado, sobretudo em periodos de pico, podem assim contribuir para
niveis mais baixos de satisfacdo e maior probabilidade de avaliagdo critica.

Verificou-se ainda uma diferencga clara entre horarios. Nas primeiras horas do pequeno-
almocgo, quando a ocupacdo era reduzida, os tempos de resposta eram mais curtos e
resolvidos com maior fluidez. Ja entre as 08h30 e as 10h00, periodo de maior afluéncia, os
atrasos tornavam-se mais frequentes e visiveis, refor¢ando a ideia de que a experiéncia do
hospede depende também do contexto operacional em que ocorre (Bitner, 1992; Alves,
2022).

Estes resultados ajudam a explicar as referéncias a “fila” e “espera” identificadas nas

criticas online analisadas anteriormente, evidenciando que o aumento dos tempos de resposta
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em periodos de elevada afluéncia contribui para uma perce¢do negativa do servigo. Assim,
conclui-se que os atrasos associados a pedidos especiais, sobretudo em horarios de pico,
influenciam diretamente a satisfagao do hdspede e podem afetar a intencao de recomendacgao

do hotel.

7.3 Organizagdo da equipa e principais constrangimentos operacionais

O servico de pequeno-almogo no hotel era assegurado por uma equipa numerosa, que
chegava a rondar os 70 colaboradores durante os periodos de maior ocupagao. A entrada era
escalonada ao longo da manha (as 8h00, 8h30 e 9h00), de forma a reforgar progressivamente
o atendimento e a garantir que, nas horas de maior afluéncia, existia cobertura suficiente.
(Figura 20). Esta gestao permitia uma certa flexibilidade, mas também criava momentos de
transicdo em que a equipa ainda ndo estava totalmente composta, a0 mesmo tempo que o

fluxo de clientes ja era elevado.

Evolucao do nimero de colaboradores ao longo da manha
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Figura 20 | Evolugdo do n° de colaboradores ao longo do turno da manhd. Fonte Propria.

A organizagdo estava estruturada em “rangos”, cada um liderado por um chefe de sala e
apoiado por dois a trés colaboradores. Dentro de cada rango, as funcdes eram distribuidas
entre apoio direto ao cliente, reposi¢do, recolha de loica e vigilancia da zona de maquinas de
café. Esta estrutura assegurava que todas as areas do restaurante tinham acompanhamento.

A comunicacdo entre chefes fazia-se através de walkie-talkies, o que facilitava a
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coordenacdo entre diferentes rangos e a ligagdo com a cozinha, reduzindo falhas de

comunicagao.

As entrevistas reforcam esta leitura operacional. Os subchefes (P1-P4) identificaram
como constrangimentos recorrentes a concentracdo de hospedes em pontos especificos do
buffet e o cruzamento de percursos em zonas de elevada procura, fatores que aumentam a
pressdo sobre a equipa e dificultam a manutencdo de um servigo consistente. Os
entrevistados (P5—P6) referiram que, quando o espago fica saturado, o apoio ao hospede e a
circulacao da equipa tornam-se mais dificeis, contribuindo para um ambiente de acrescida
pressdo. A chefia (P7) acrescentou que, em dias de maior ocupacdo e condi¢cdes adversas
(por exemplo, chuva e encerramento da esplanada), a necessidade de “segurar o servigo”

passa por ajustar a distribui¢do de colaboradores e priorizar tarefas criticas.

O restaurante dispde de aproximadamente 1050 lugares sentados, representando uma
elevada capacidade instalada. Contudo, nos periodos de maior afluéncia, especialmente entre
as 09h00 e as 10h00 em época alta, a ocupacdo atingia frequentemente 90% a 95% da
capacidade total, aproximando-se da lotagdo méaxima. Nestas circunstancias, os lugares
disponiveis esgotavam-se temporariamente, obrigando alguns clientes a aguardar por mesa,
0 que contribuia para a percecao de espera logo no inicio da experiéncia do pequeno-almogo.
Quando chovia e a esplanada ndo podia ser utilizada, a situagdo agravava-se ainda mais, com
concentragdo excessiva de clientes no interior. Estas circunstancias aumentavam a pressao
sobre os colaboradores e geravam queixas de hospedes, que frequentemente se mostravam
impacientes perante a espera ou a falta de lugares. A literatura confirma que a saturagdo do
espago fisico compromete tanto a percecdo de conforto como a avaliagdo global do servigo

(Bitner, 1992; Wakefield & Blodgett, 1996).

Outro aspeto relevante era a sazonalidade e a elevada rotatividade de pessoal. O volume
e a intensidade do servi¢o faziam com que parte dos colaboradores, sobretudo os recém-
chegados, se sentissem rapidamente sobrecarregados. O restaurante era grande, exigia
constante movimenta¢cdo e implicava esfor¢o fisico continuo, o que gerava desgaste e
insatisfacdo. Como resultado, ndo eram raros os casos de absentismo ou mesmo de
trabalhadores que desistiam ao fim de pouco tempo, obrigando a recrutar e integrar
constantemente novos elementos. Essa instabilidade prejudicava a consisténcia do servigo,
uma vez que os recém-chegados precisavam de tempo para se adaptar ao ritmo e a exigéncia

do ambiente.
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Para apoiar a integracao, um dos chefes de sala assumia regularmente um papel de tutor,
acompanhando de perto os novos colaboradores durante a primeira semana. Esta tutorizagdo
era positiva, pois oferecia orientacdo pratica e ajudava os recém-chegados a compreender o
funcionamento do servigo. Contudo, também implicava que o chefe tivesse de dividir a sua
atencdo entre a supervisdo do servico e o acompanhamento individual, acrescentando
pressao as suas funcdes diarias. Como resultado, parte da energia da lideranca era canalizada

para a formagao continua em detrimento da concentracao exclusiva na operagao.

Estes fenomenos sdao descritos na literatura sobre gestdo de equipas em hotelaria, que
destaca a dificuldade de manter consisténcia num setor marcado pela sazonalidade, pela
exigéncia fisica e pela rotatividade elevada (Kandampully, Zhang & Bilgihan, 2015; Silva
& Almeida, 2019). A constante necessidade de recrutar e treinar novos trabalhadores
aumenta os custos de gestao de recursos humanos e compromete a retencao de conhecimento
pratico e de rotinas operacionais. Em contextos como o buffet analisado, onde o volume de
héspedes e a organizagdo do espago exigem elevada coordenacao, a estabilidade e adaptagao

da equipa tornam-se fatores criticos para garantir a fluidez do servico € uma experiéncia

consistente para o hospede (Tabela 1).

Constrangimento Descricio breve Impacto (1-5) Mais frequente em
Afluéncia nas horas Lotag@o muito 5 Dias de ocupagao alta
de pico elevada entre 09:00—
10:00
Dias de chuva Esplanada 5 Dias com mau tempo
indisponivel;
concentracao no
interior
Dificuldade de Corredores/zonas 4 Picos e dias de chuva
circulagao criticas
congestionadas
Rotatividade de Entradas/saidas 4 Epocas de maior
pessoal frequentes; integrar procura
novos
Fadiga da equipa Ritmo intenso; 4 Periodos prolongados
esforgo fisico elevado de pico
Filas nas maquinas de ~ Pressdo em zonas de 3 Horas de maior
bebidas café/cha movimento

Tabela 1 | Constrangimentos Operacionais no servico. Fonte Propria.
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Assim, os constrangimentos observados ndo resultam apenas de falhas individuais, mas
da combinagdo entre elevada densidade, limitagdes espaciais e rotatividade da equipa, o que

reforga a importancia de solugdes estruturais ao nivel do layout e da gestao de fluxos.

7.4 Percecdes da equipa de F&B

Durante o estagio, foi possivel observar e recolher de forma direta as perce¢des da equipa
de F&B relativamente ao servigo de pequeno-almogo. As conversas informais, a observagao
participante e a propria dinamica do trabalho diario revelaram opinides técnicas e ainda
sentimentos e experiéncias que ajudam a compreender melhor os bastidores de um dos

servicos mais exigentes do hotel.

Um primeiro ponto recorrente foi o reconhecimento da importancia do buffet na
experiéncia do hdspede. Varios colaboradores mencionavam que “se o pequeno-almoco
corre bem, o cliente ja fica satisfeito para o resto da estadia”. Havia a perce¢do clara de que
este servico funcionava como um cartdo de visita e que os erros cometidos nesta fase eram
dificeis de compensar depois. Esta consciéncia esta alinhada com o que a literatura descreve

sobre o papel do F&B na formagao da satisfagdo global (Gongalves, 2018; Vogel, 2021).

Ao mesmo tempo, os trabalhadores sentiam o peso da pressao constante nos periodos de
maior movimento. As horas de pico eram vividas com muito stress, onde cada atraso na
reposicdo ou cada fila mais demorada podia transformar-se numa queixa. Alguns
colaboradores partilhavam, em tom de desabafo, que nesses momentos “nao havia maos a
medir”, sobretudo quando coincidiam pedidos especiais com a procura intensa das maquinas
de café. Este tipo de experiéncia confirma a relevancia do espago fisico e da organizacdo do
servigo para a percecdo de qualidade por parte do cliente (Bitner, 1992; Wakefield &
Blodgett, 1996). A pressao percebida pela equipa tende a refletir-se na qualidade da interagao

com o hdspede, influenciando a percec¢ao final do servigo.

Outro ponto sensivel dizia respeito a gestao de pedidos especiais. Muitos colaboradores
reconheciam que estes pedidos eram justos e importantes para os hospedes, mas admitiam
também que os viam como um “teste” a capacidade de resposta do servico. Um colaborador
referiu que “quando conseguimos responder bem, o cliente fica mesmo agradecido”, o que
demonstra a consciéncia da ligagdo direta entre personalizagdo e satisfacdo. A literatura
apoia esta visdo, mostrando que a adaptacdo a necessidades individuais ¢ um fator critico

para a lealdade e fidelizacdo (Kim, Lee & Jung, 2022; Caruana, 2002).
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A questdo da sazonalidade e rotatividade de pessoal surgiu frequentemente nas
conversas. Os colaboradores com mais tempo na unidade comentavam que “estamos sempre
a ensinar alguém novo visto que tantos vao embora”, o que criava cansago adicional. Os
chefes responsdveis por estas tutorizagdes, escolhidos aleatoriamente pela chefe do
departamento, reconheciam que isso exigia dividir a atencao entre o servico e a formagao,
tornando o trabalho ainda mais exigente. Esta realidade confirma o que a literatura aponta
como um dos maiores desafios da hotelaria: a instabilidade das equipas e a dificuldade em
reter trabalhadores qualificados (Silva & Almeida, 2019; Kandampully, Zhang & Bilgihan,
2015).

Um aspeto interessante prende-se com as diferengas geracionais na motivac¢ao. Enquanto
os colaboradores mais antigos valorizavam bastante o feedback positivo dos clientes,
sentindo orgulho e realizacdo quando recebiam elogios, os mais jovens tendiam a encarar
essa gratificacdo com menor entusiasmo. Para muitos deles, a satisfacdo do cliente ja ndo
era suficiente para compensar a intensidade do trabalho e a falta de estabilidade. Esta
percecdo reflete mudangas sociais e culturais no mundo do trabalho, em que as novas
geragdes procuram mais equilibrio entre vida pessoal e profissional e valorizam condigdes
laborais e reconhecimento formal, em detrimento da motivagdo intrinseca associada ao

contacto direto com o cliente (Alves, 2022).

As entrevistas realizadas aos colaboradores do departamento de F&B (P1-P7),
juntamente com a observagao participante ao longo do estagio, permitiram compreender de
forma mais direta como a equipa perceciona o funcionamento do buffet de pequeno-almogo
e os principais desafios associados ao servigo.

Um dos aspetos mais referidos pelos entrevistados foi a importancia do pequeno-almogo
na experiéncia global do hospede. Varios colaboradores (P1-P6) destacaram que este servico
funciona como um verdadeiro “cartdo de visita” do hotel, referindo que “se o pequeno-
almogo corre bem, o cliente ja fica satisfeito para o resto da estadia”. Esta percegdo
demonstra que a equipa tem consciéncia do impacto que este momento tem na satisfagao e
na avaliacdo global da experiéncia, o que estd de acordo com a literatura, que identifica o
servico de F&B como um dos fatores determinantes na percecao de qualidade em hotelaria

(Gongalves, 2018; Vogel, 2021).
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Outro ponto que surgiu de forma consistente nas entrevistas foi a pressao sentida durante
os periodos de maior afluéncia, sobretudo entre as 08h30 e as 10h00. Os subchefes (P1-P4)
referiram que estes momentos exigem uma gestao constante do espago e da equipa, uma vez
que o elevado numero de hospedes dificulta a circulagdo e aumenta o volume de solicitagdes.
Os empregados de mesa (P5—P6) confirmaram esta percecao, referindo que, nesses periodos,
“ndo havia maos a medir”, sobretudo quando coincidiam pedidos especiais com filas nas
zonas de maior procura, como as maquinas de café. A chefe de A&B (P7) destacou
igualmente que estes periodos representam um desafio operacional significativo, exigindo
uma redistribuicdo constante de tarefas para garantir que o servico se mantém funcional.
Observou-se ainda que esta pressdo continua, especialmente sobre os colaboradores mais
recentes, aumentava a probabilidade de pequenos erros operacionais, como atrasos na
reposicao ou falhas na comunicagdo entre rangos. Em momentos de maior tensdo, a equipa
tornava-se menos proativa e mais reativa, focando-se na resolu¢do imediata de problemas

em vez da antecipa¢do de necessidades do cliente.

A organizacdo fisica do buffet foi também identificada como um fator relevante no
funcionamento do servigo. Os entrevistados referiram que a concentragdo de hospedes em
determinadas zonas e o cruzamento de percursos dificultam o trabalho da equipa e tornam o
servico mais exigente, especialmente nos periodos de maior afluéncia. Esta realidade esta
alinhada com o conceito de servicescape, que demonstra que a organizagao do espago € a
forma como o cliente circula influenciam diretamente a percecdo da qualidade e o
funcionamento do servigco (Bitner, 1992). Nestas situacdes, era notério que a disposicao
emocional dos colaboradores se alterava: a simpatia espontdnea e a interacdo mais
descontraida diminuiam, tornando o ambiente de trabalho mais tenso. Quando o espacgo se
encontra mais congestionado, a equipa tem maior dificuldade em responder rapidamente as
solicitagdes, 0 que aumenta a pressao operacional e pode afetar a experiéncia do hdspede.

A gestdao de pedidos especiais foi outro tema frequentemente mencionado nas
entrevistas. Os colaboradores reconheceram que estes pedidos sdo importantes e fazem parte
do servigo, mas também referiram que, quando surgem em periodos de maior movimento,
podem interromper o fluxo normal do buffet e tornar o servico mais exigente. Um dos
entrevistados referiu que estes pedidos funcionam como um “teste a capacidade de resposta”,

evidenciando a importancia da organizacdo e coordenagdo da equipa. Esta percecdo ¢
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consistente com a literatura, que destaca a capacidade de adaptacdo as necessidades do
cliente como um fator essencial para a satisfagdo e fideliza¢ao (Kim, Lee & Jung, 2022).
Por fim, a rotatividade de pessoal foi identificada como um fator que influencia o
funcionamento do servigo. Os subchefes (P1-P4) referiram que a necessidade constante de
integrar novos colaboradores exige tempo e acompanhamento, o que pode aumentar a
pressao sobre a equipa, sobretudo em periodos de maior afluéncia. A chefe de A&B (P7)
destacou que esta realidade exige uma adaptagao continua e uma gestao cuidadosa da equipa
para garantir que o servico se mantém consistente. Observou-se ainda que a intensidade
constante do trabalho, especialmente nos periodos de pico, contribuia para o desgaste
emocional de alguns colaboradores, sobretudo os mais jovens, que demonstravam menor
satisfacao e maior dificuldade em adaptar-se ao ritmo exigido. Esta insatisfagdo acabava por
reforgar a rotatividade na area de F&B, criando um ciclo em que a pressdo operacional
alimenta a instabilidade da equipa. Esta situagdo esta de acordo com a literatura sobre gestao
em hotelaria, que identifica a rotatividade e a exigéncia operacional como fatores que
influenciam a estabilidade e a qualidade do servigco (Kandampully, Zhang & Bilgihan, 2015;
Silva & Almeida, 2019).Assim, as perce¢des da equipa revelam que o congestionamento e
a organizagdo espacial ndo afetam apenas a experiéncia do hospede, mas também o
equilibrio emocional e operacional dos colaboradores, refor¢gando a necessidade de solugdes

estruturais ao nivel do layout e da gestdo de fluxos.

7.5 Feedback externo e reputacao online (ReviewPro)

A reputacgdo online €, hoje, um dos principais espelhos da experiéncia vivida pelos hospedes.
Como destaca Minazzi (2015), as impressdes recolhidas durante a estada transformam-se
rapidamente em narrativas digitais, moldando expectativas e decisdes de futuros clientes. No
caso do Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa, o buffet de pequeno-almogo surge como
um ponto particularmente sensivel: € simultaneamente alvo de elogios, mas também a

principal origem das criticas negativas que condicionam a imagem do hotel.

7.5.1 Indicadores gerais de satisfacao e recomendacao

Os relatorios do ReviewPro mostram que o hotel apresenta um GSS de 91%. O GSS ¢ um
indice que mede a satisfagdo global dos hdspedes com base em inquéritos pos-estadia e em

reviews publicadas em plataformas externas. O resultado ¢ apresentado em percentagem,
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variando entre 0 ¢ 100: quanto mais proximo de 100, maior a satisfacdo geral. Neste caso,
91% significa que, em média, nove em cada dez clientes se declaram satisfeitos ou muito

satisfeitos com a sua experiéncia.

Em paralelo, o NPS (situa-se em 58,9 pontos. O NPS ¢ um indicador que mede a
probabilidade de recomendagao, a partir da pergunta: “Recomendaria este hotel a um amigo

ou colega?”’, numa escala de 0 a 10.

i. Respostas 9-10 = Promoters (clientes muito satisfeitos e leais).

ii. Respostas 7-8 = Passives (satisfeitos, mas neutros).

iii. Respostas 0-6 = Detractors (insatisfeitos, que tendem a partilhar experiéncias

negativas).

O célculo final resulta de: %Promoters - %Detractors, podendo variar entre —100 e +100.
O valor de 58,9 mostra que o hotel tem muito mais clientes promotores do que detratores,
mas ainda existe margem de melhoria para aumentar a lealdade e reduzir criticas. Como se
pode observar na Figura 21, os indicadores globais de avaliagdo refletem uma base so6lida de

satisfacdo, apesar das fragilidades identificadas no servico de pequeno-almocgo.

A andlise anual das reviews indica que entre 15% e 20% do total de criticas registadas
estao diretamente relacionadas com o servigo de pequeno-almocgo. Considerando um volume
médio anual aproximado de avaliagdes negativas, estima-se que cerca de 500 comentarios
por ano incluam referéncias explicitas a aspetos como filas, organizacdo do espago,
qualidade percebida dos produtos ou atendimento no buffet. Este nimero revela que, embora
o hotel apresente indicadores globais positivos, o pequeno-almoco representa uma parcela

significativa das fontes de insatisfagdo.

Apesar destes indicadores globais positivos, os dashboards revelam que os maiores

fatores de impacto negativo estdo diretamente ligados ao buffet de pequeno-almocgo.

7.5.2 O buffet como centro das criticas

A tendéncia temporal das criticas demonstra ainda que o volume de comentarios negativos
relacionados com o buffet aumenta significativamente em periodos de época alta,
coincidindo com maiores taxas de ocupacdo ¢ maior pressao sobre o espago fisico. Nos

meses de menor afluéncia, observa-se uma redugao significativa das queixas relacionadas
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com filas e organizacdo, o que reforca a ligacdo direta entre densidade de hospedes,

congestionamento e perce¢do negativa do servico.

Embora existam meng¢des positivas a variedade da oferta e a simpatia de alguns

colaboradores, a maioria das criticas negativas incide sobre quatro aspetos principais:

ii.

iii.

iv.

Filas e sobrelotacao

As reviews descrevem longas esperas com termos fortes, como “scrum for food
during peak times” ou “a stampede of elephants in line”. Estes relatos ocorrem
sobretudo entre as 9h00 e as 10h00 e em dias de chuva, quando a esplanada fecha e
a pressdao recai na sala interior. Em linha com Wakefield & Blodgett (1996),
confirma-se que a perce¢do de espera ¢ muitas vezes mais determinante do que o
tempo real.

Qualidade e variedade percebida

Comentarios sobre fruta pouco fresca, pao seco e repeticao diaria dos produtos ( “the
same breakfast every day”) reforcam a ideia de desajuste entre expectativa e
experiéncia, especialmente num resort de 5 estrelas (Parasuraman, Zeithaml & Berry,

1988).

Inconsisténcia no atendimento.

Enquanto alguns hdspedes elogiam a simpatia, outros relatam interagdes frias ou
bruscas ( “staff told me ‘closed’ when I asked for a drink ). Esta oscilagdo esté ligada
ao stress dos picos e a rotatividade da equipa, fatores identificados na literatura como

criticos para a consisténcia do servico (Kandampully, Zhang & Bilgihan, 2015).
Higiene percebida

Praticas como limpar varias mesas com o mesmo pano, mencionadas por hdspedes,
alimentam inseguranca. Mesmo sem comprometer a seguranca alimentar, geram
percecdes negativas, sobretudo no contexto pos-pandemia (Oliveira, Renda &

Correia, 2022).
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7.5.3 Diferencas culturais nas avaliacoes

Os dados do ReviewPro mostram também variacdes culturais: hospedes alemaes e
neerlandeses classificam a experiéncia acima de 93%, enquanto espanhdis e britanicos
atribuem notas mais baixas (88—89%). Este padrdo confirma que diferentes mercados tém
expectativas distintas: eficiéncia e ordem para os alemaes, relacdo qualidade-preco para os

britanicos, diversidade alimentar para os espanhéis (Kim, Lee & Jung, 2022).

7.5.4 Entre elogios e criticas: o peso da insatisfacio

Embora existam elogios a diversidade e a frescura de alguns produtos, estes comentarios
positivos ndo compensam o peso das criticas negativas. Como defende Minazzi (2015),
episodios de frustragdo intensa, como filas prolongadas ou caos no saldo, geram narrativas

mais vividas e partilhaveis, que moldam de forma desproporcional a reputagao online.

Outro dado relevante € a gestdo ativa das reviews. O hotel responde a 100% das criticas,
com um tempo médio de apenas 16 horas, o que transmite aten¢@o a voz do cliente (Tax et
al., 1998). Contudo, esta estratégia ¢ sobretudo reativa. Sem mudangas estruturais no buffet,
as criticas repetem-se e continuam a penalizar os indices agregados (GSS e NPS), afetando
o rating do hotel no portefélio Lopesan e a sua competitividade face a concorrentes, como o

Hotel Faro, que apresenta um GSS superior (96,6%), como pode ser observada na Figura 22.

Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa ~ @ @
~Sam;eulmmnnu yelirebriatirl | o

Surveys Dashboard

L:m«.m—‘r.:vn - ¥ oot
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-

91.0% 307 58.96
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e =

Figura 21 | Avaliagdo geral do hotel. Fonte: Dados da Empresa.
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Figura 22 | Ranking interno no grupo Lopesan. Fonte: Dados da Empresa.

Os dados externos confirmam que os constrangimentos identificados internamente ndo sao
percecionados como falhas pontuais, mas como problemas recorrentes que influenciam
diretamente a reputacdo e competitividade da unidade. A concentragdo de criticas em
periodos de maior ocupagdo evidencia que o congestionamento do buffet ndo ¢ apenas uma
questdo operacional interna, mas um fator estrutural com impacto direto nos indicadores de

satisfacdo, recomendacdo e posicionamento competitivo do hotel.

7.6 Tecnologia existente e potencial de inovagao

A andlise do funcionamento atual do buffet permite avaliar de que forma a tecnologia
existente contribui, ou ndo, para a eficiéncia operacional e para a experiéncia do hospede.
Neste contexto, a tecnologia ocupa hoje um lugar central na hotelaria. J4 ndo ¢ apenas uma
ferramenta para aumentar a eficiéncia, mas tornou-se parte integrante da experiéncia do
hospede e da forma como este avalia a qualidade da estadia (Buhalis & Leung, 2018). No
caso do Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa, a analise realizada mostra que ja existe um

conjunto de solugdes tecnoldgicas em funcionamento, embora muitas vezes aplicadas de
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forma reativa, como resposta a problemas, em vez de desempenharem um papel preventivo

e organizador.

Entre os recursos atualmente em utilizagdo, destacam-se sobretudo trés. O primeiro ¢ o
ReviewPro, a plataforma que recolhe e centraliza opinides dos clientes, tanto através de
inquéritos internos como em reviews externas, transformando-as em indicadores estratégicos
como o GSS e o NPS. Este sistema ¢ essencial para perceber tendéncias de satisfagdo e
insatisfacdo, mas a sua aplicagdo continua centrada no pos-experiéncia: s6 depois da estada
concluida ¢ possivel identificar os problemas que os hdspedes sentiram. O segundo recurso
sdo os inquéritos digitais pré e pos-estadia, que permitem recolher perce¢des em momentos-
chave da estadia do cliente. No entanto, embora tteis para fins de registo, estes questionarios
raramente se traduzem em acdes imediatas ou em adaptagcdes em tempo real ao servigo.
Finalmente, a comunicagao diaria da equipa continua a depender dos walkie-talkies, uma
solucdo pratica e de resposta rapida, mas tecnologicamente ultrapassada. A auséncia de
historico, a falta de clareza em momentos de maior ruido e a impossibilidade de integrar
essas comunicagdes com registos operacionais fazem com que este sistema seja cada vez

mais limitado face as necessidades de um hotel com esta dimensao.

Para além destas ferramentas, importa referir que parte da monitorizacao ¢ ainda feita
de forma pouco uniforme, através de registos pessoais, como folhas de Excel utilizadas pela
chefe de setor. Embora estes ficheiros demonstrem preocupag¢do com o acompanhamento da
operacao, a sua utilizacdo fora de um sistema oficial revela a falta de uniformizagao e partilha
estruturada da informagao. Isto resulta numa gestdo fragmentada, em que diferentes fontes
de dados nao dialogam entre si, reduzindo o potencial de uma analise integrada e de uma

tomada de decisdo mais informada por parte dos responsaveis superiores (dire¢ao).

7.6.1 Oportunidade de expansio funcional

Face aos resultados obtidos, ¢ possivel identificar varias areas onde a tecnologia apresenta
potencial de expansao funcional. O buffet de pequeno-almogo, que retine a maior parte das
criticas negativas dos hospedes, surge como o espago mais relevante para aplicar solugdes
inovadoras. As principais fragilidades apontadas: longas filas, sobrelotagdo, inconsisténcia
no servigo e duvidas sobre dietas especificas... evidenciam que a tecnologia pode
desempenhar um papel de apoio, ndo no sentido de substituir o contacto humano, mas de

criar condic¢des para que a experiéncia decorra de forma mais previsivel e organizada.
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A comunicacao interna, hoje assente em walkie-talkies, representa um exemplo claro de
limitacdo. O seu carater pratico ¢ inegavel, mas a auséncia de historico e de integragdo com
outros registos torna visivel a necessidade de pensar em alternativas mais atuais e integradas.
Do mesmo modo, a gestdo de fluxos do buffet poderia beneficiar de sistemas que
fornecessem informacao em tempo real aos hospedes, ajudando a redistribuir a procura e a
aliviar a pressdo nos periodos criticos. Por fim, a propria monitorizacao da ocupagdo e do
servico revela espago para inovacao, nomeadamente através de ferramentas que permitam

uma visao mais global da sala e que apoiem a equipa na tomada de decisdes rapidas.

Também a utilizagdo do ReviewPro pode ser vista sob uma perspetiva de maior
proatividade. Se atualmente o sistema serve sobretudo para consolidar a perce¢do dos
clientes apds a experiéncia, o seu potencial estd em ser usado como uma ferramenta de leitura
de tendéncias emergentes, permitindo antecipar padrdes de insatisfacdo antes que estes se

tornem recorrentes.

7.6.2 Vantagens estratégicas esperadas

A exploracdo deste potencial tecnologico poderia trazer vantagens significativas em
diferentes dimensoes. Para os hdospedes, traduzir-se-ia numa experiéncia mais confortavel e
previsivel, com menos filas, maior fluidez no servigo ¢ maior confianga relativamente a
aspetos alimentares e de higiene. Para a operacdo, significaria uma gestao mais equilibrada
dos fluxos, melhor coordenacao entre equipas € maior consisténcia na prestacao do servigo.
Para os colaboradores, resultaria numa reducao do stress nos momentos de pico, favorecendo
uma atuagao mais organizada e cordial. E, inevitavelmente, para a reputacao online do hotel,
a diminuicdo das criticas negativas associadas ao buffet refletir-se-ia em melhorias dos

indicadores, refor¢gando a competitividade do hotel no portefélio do grupo.

7.6.3 Riscos e limitagoes da adocao tecnolégica

Naturalmente, qualquer inovagao traz riscos:

i. Adocao pela equipa: sem formagao adequada, a tecnologia pode ser vista como um
obstaculo. E essencial que os colaboradores a encarem como apoio, ndo como mais
uma exigéncia.

ii. Privacidade dos hospedes: sensores ou sistemas de monitorizagdo devem ser
concebidos com base em principios de protegdo de dados, sem recolher dados

pessoais.
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iii. Integracdo dos sistemas: se ndo houver articulagdo entre novas ferramentas e os

processos ja existentes, o risco ¢ aumentar a fragmentagao.

iv. Expectativas irrealistas: a tecnologia ndo resolve tudo. Deve ser vista como

complemento a reorganizagdo do espacgo fisico e a consisténcia da equipa.

Assim, a inovagao tecnologica surge nao como substituto da reorganizacao espacial, mas

como complemento estratégico a otimizagao do layout e da gestao de fluxos.
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7.7 Discussao integrada: cruzamento de dados e literatura

7.7.1 Eficiéncia operacional vs. experiéncia do cliente

O buffet de pequeno-almogo € o cenario onde mais se nota a diferenca entre o que a operagao
considera eficiente € o que o hospede sente como uma boa experiéncia. Internamente, a
equipa consegue dar resposta ao volume de clientes, assegurando reposi¢cdo constante de
produtos e cumprimento de horarios. No entanto, do ponto de vista do cliente, a experiéncia
¢ marcada por filas prolongadas, ruido, dificuldade em circular entre zonas e, em alguns
momentos, sensacao de desorganizacao. Esta discrepancia revela que a eficiéncia medida
por critérios internos; rapidez, volume de produ¢ao ou quantidade servida, nao corresponde

necessariamente a satisfacdo do hospede.

A literatura ajuda a interpretar este fendémeno. Bitner (1992) mostra que o servicescape-
a configura¢do do espaco, a sinaliza¢do, a circulacdo, condiciona diretamente a forma como
o servico ¢ percecionado. Wakefield & Blodgett (1996) acrescentam que a percegdo de
espera ¢ sobretudo subjetiva: nao depende apenas do tempo real, mas da forma como o
cliente a vive e sente. Se o hospede percebe que ndo ha controlo, que a fila ndo anda ou que
ndo existe informagao clara, a insatisfacdo aumenta, mesmo quando os tempos objetivos nao

sdo longos.

No fundo, a questio ndo ¢ apenas “servir” rapidamente, mas trata-se de dar ao cliente a
sensacdo de que a operacdo esta organizada e que o seu tempo ¢é valorizado. E aqui que
aspetos aparentemente secundarios como o fluxo de circulagdo mais intuitivo, uma
comunicagao clara sobre alternativas ou até a atitude cordial da equipa podem transformar a

perce¢do e suavizar a experiéncia.

7.7.2 Stress da equipa e impacto no servico

A pressdo exercida sobre os colaboradores ¢ outro fator decisivo para compreender a
variabilidade no servigo e o impacto na satisfagdo. Nos periodos de maior afluéncia, a
prioridade absoluta ¢ manter o fluxo, repor produtos e garantir que o espaco nao entra em
rutura. Essa pressdo constante reduz a margem para atencdo personalizada, para a cortesia
ou até para pequenos gestos que diferenciam a experiéncia. O resultado ¢ um servigo
funcional, mas menos caloroso, em que o hospede sente que ¢ tratado como “mais um” entre

muitos.
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Os dados anteriormente descritos confirmam que a elevada rotatividade agrava esta
situacdo. Parte do esfor¢o dos chefes ¢ consumido a integrar e formar novos elementos em
plena operagado, o que reduz a capacidade de afinar detalhes ou supervisionar consisténcia.
Esta instabilidade tem consequéncias Obvias: quando a equipa ndo estd devidamente
articulada, surgem falhas na reposi¢do, respostas menos simpaticas e maior desorganizagao

em momentos criticos.

A literatura oferece um quadro explicativo robusto. Kandampully, Zhang & Bilgihan
(2015) salientam que a qualidade percebida do servigo depende em grande medida do bem-
estar e da motivagdo dos colaboradores. Uma equipa fatigada, desmotivada ou mal treinada
dificilmente garante consisténcia. O caso dos pedidos especiais ¢ revelador: quando a equipa
tem margem, esses pedidos sdo encarados como oportunidade de surpreender positivamente;
mas quando coincidem com os picos de procura, transformam-se em fonte de stress e geram

fricgdes que rapidamente se refletem nas avaliagdes dos hospedes.

7.7.3 Reputacio online como reflexo da operacao interna

Os indicadores digitais evidenciam de forma inequivoca o peso do buffet na reputagao global
do hotel. Apesar dos valores de GSS e NPS revelarem uma base solida de satisfacdo e
inten¢do de recomendacdo, as mengdes negativas concentram-se no pequeno-almogo. O que
os clientes registam nas plataformas nao se limita a qualidade da comida: o foco esta na
experiéncia vivida. As filas para esperar por mesa, a dificuldade em circular, o ambiente

ruidoso e a percec¢ao de que a equipa ndo consegue dar resposta em determinados momentos.

Este padrdo mostra como uma falha localizada pode dominar a avaliacdo global da
estadia. Mesmo que outros servigos, como as piscinas, o spa ou as infraestruturas, sejam
altamente valorizados, o impacto diario do buffet acaba por marcar a memoria do hospede e
influenciar a recomendacao. Como salienta Minazzi (2015), a reputacao online ¢ um reflexo
direto da operacdo interna. As respostas rapidas e cuidadas as criticas, pratica ja consolidada
no Costa Meloneras, reforcam a imagem de profissionalismo, mas ndo eliminam as falhas
estruturais. Quando os problemas persistem no servigo, as mesmas observagdes reaparecem

ciclicamente, e isso limita a evolugao da reputacao digital face a concorrentes diretos.

Este ponto mostra também o que o buffet significa para o Hotel. Nao se trata s6 de uma

uma refeicdo, mas um momento repetido diariamente, que envolve todos os hospedes e
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concentra percegdes de abundancia, organizacao e hospitalidade. E por isso que tem um peso

desproporcionado na construgdo da imagem do hotel.

7.7.4 Resposta as Questoes de Investigacao

Questdo 1: De que forma a clareza e funcionalidade da disposi¢do do buffet influenciam a

percecao de qualidade e a satisfagdo dos hospedes?

Os resultados demonstram que a organizagao espacial do buffet influencia diretamente
a percecao de qualidade. Nos periodos de menor afluéncia, em que a circulagcdo se
apresentava mais fluida e intuitiva, os hospedes descreviam a experiéncia como tranquila e
organizada. Pelo contrario, nos momentos de maior densidade, a acumulacdo em pontos

criticos e o cruzamento de percursos geravam percecao de desorganizagao e frustragao.

Assim, confirma-se que a clareza do layout e a funcionalidade da disposi¢ao das estacdes
constituem fatores estruturais da satisfagdo, em linha com o conceito de servicescape

apresentado na revisao de literatura.

Questao ii: Em que medida a existéncia de filas e tempos de espera no buffet afeta a

satisfacdo e a intenc¢ao de recomendagao do hotel?

A andlise dos tempos de resposta evidenciou que pedidos como pao sem gliten ou
preparacao de papas para bebés implicavam esperas adicionais significativas em periodos de
pico. Embora os tempos objetivos nem sempre fossem excessivos, a percecao de espera

aumentava em contexto de elevada densidade.

A andlise das reviews confirma esta relagdo: termos como “fila”, “lotagdo” e “espera”
surgem de forma recorrente nas criticas negativas associadas ao pequeno-almogo.
Considerando que entre 15% e 20% das avaliagcdes negativas anuais se relacionam com o
buffet, conclui-se que as filas e tempos de espera influenciam diretamente a satisfacdo e

podem afetar a intengdo de recomendacao, refletindo-se nos indicadores GSS e NPS.
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Questao iii: De que forma a organizacdo do espaco ¢ o congestionamento do buffet
influenciam o desempenho da equipa de A&B e, consequentemente, a experiéncia global do

hospede?

Os resultados mostram que o congestionamento ndo afeta apenas os hospedes, mas
também a equipa. Nos periodos de maior afluéncia, verificou-se aumento da pressdo
operacional, reducdo da proatividade e maior probabilidade de pequenos erros (atrasos na

reposicao, falhas de comunicagao entre rangos).

A elevada rotatividade e a constante necessidade de integrar novos colaboradores
agravam esta situacao, exigindo que os chefes dividam a atencao entre operagao e formacao.
Esta pressao tende a refletir-se na interagdo com o cliente, tornando o servigo mais reativo e

menos personalizado, o que influencia a experiéncia global do hospede.

Questdo iv: Quais os principais fatores operacionais que contribuem para o

congestionamento no buffet de pequeno-almogo?
A analise identificou quatro fatores principais:
i. Elevada concentragdo horaria entre as 08h30 e as 10h00;
ii. Pedidos especiais que exigem intervenc¢do fora do circuito habitual;
iii. Pontos criticos de acumulagdo (maquinas de bebidas e estacdes de elevada procura);
iv. Elevada taxa de ocupagdo do restaurante (90-95% da capacidade em época alta).

Estes fatores combinados geram pressdo sobre o espaco fisico e sobre a equipa,
reforgando que o congestionamento resulta de uma combinagdo entre densidade,

organizagao espacial e variaveis operacionais.

7.7.5 Sintese critica

O cruzamento entre os dados internos recolhidos durante o estagio, a analise das criticas
online e o enquadramento tedrico permite responder de forma integrada as questdes de

investigacdo formuladas. Os resultados evidenciam que a clareza e funcionalidade da
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disposi¢ao do buffet influenciam diretamente a percecdo de qualidade e a satisfacdo dos
hoéspedes, confirmando a relevancia do layout enquanto elemento estruturante da
experiéncia.

Verificou-se igualmente que a existéncia de filas e tempos de espera, sobretudo nos
periodos de maior afluéncia, afeta a satisfacdo e pode comprometer a intencdo de
recomendacao do hotel, refletindo-se nas avaliagdes digitais. A percecao de espera, mais do
que o tempo objetivo, revelou-se determinante na constru¢do de uma experiéncia positiva
ou negativa.

Por outro lado, a organizacdao do espaco e o congestionamento demonstraram impacto
direto no desempenho da equipa de A&B. A elevada densidade de hodspedes, aliada a
rotatividade de pessoal e a necessidade de gerir pedidos especiais, aumentou a pressao
operacional, reduziu a proatividade e condicionou a consisténcia do servigo. Assim,
confirma-se que a experiéncia do hdspede ndo depende apenas da infraestrutura fisica, mas
também do equilibrio entre espaco, fluxo e capacidade da equipa.

Finalmente, a identificagdo dos principais fatores operacionais — concentragcao horéria,
elevada taxa de ocupacdo, pontos criticos de acumulacdo e pedidos especiais — reforca que
o congestionamento ndo resulta de falhas isoladas, mas de uma combinagdo estrutural de
variaveis espaciais € operacionais.

Deste modo, conclui-se que o buffet de pequeno-almogo assume um papel estratégico
na experiéncia global do héspede e na reputacdo do hotel. A sua melhoria ndo deve ser
encarada como um ajustamento operacional pontual, mas como uma intervengao estrutural

com impacto direto na satisfagdo, fidelizacao e competitividade da unidade hoteleira.
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Capitulo 8 — Conclusées e recomendacoes

8.1 Conclusoes

O estudo desenvolvido permitiu compreender de forma aprofundada a relagdo entre a
operacgdo interna do Lopesan Costa Meloneras Resort & Spa e a experiéncia vivida pelos
hospedes, com particular destaque para o buffet de pequeno-almogo. A conjugagdo de
observacoes diretas, entrevistas com colaboradores ¢ analise de indicadores externos, como
0o GSS, o NPS e os relatérios do ReviewPro, mostrou que este espaco tem um peso

determinante na forma como os clientes avaliam a sua estada e na reputagdo digital do hotel.

Os resultados revelam que a gestdo consegue responder ao elevado volume de procura,
garantindo reposi¢do constante e assegurando que o servi¢o decorre sem ruturas graves. No
entanto, os hdspedes vivem a experiéncia de outra forma. As filas, a sobrelota¢do e a
dificuldade em circular sdo aspetos recorrentes nas criticas, o que demonstra que a perce¢ao
de qualidade est4 fortemente associada ao ambiente vivido durante a refeigdo. A sensagao

de organizacao e previsibilidade acaba por ser tdo importante como a propria comida servida.

Outro ponto central prende-se com o impacto do stress e da instabilidade da equipa. Nos
momentos de maior afluéncia, a prioridade passa a ser manter o ritmo da operacao, o que
deixa menos espaco para uma atencdo personalizada ou para uma atitude cordial. A
rotatividade elevada obriga ainda a integrar novos colaboradores em plena atividade, o que
aumenta a inconsisténcia e desgasta os elementos mais experientes. Esta realidade confirma
que a experiéncia do cliente depende diretamente das condi¢cdes em que a equipa trabalha e

da sua motivagdo para lidar com os desafios diarios.

Também a reputagdo online confirma o papel central do buffet. Apesar dos bons
indicadores globais, com um GSS de 91% e um NPS de 58,9, as criticas negativas recaem
sobretudo neste servigo. As avaliagdes publicadas pelos clientes referem frequentemente a
espera para encontrar mesa, a falta de fluidez na circulagdo ou o ambiente ruidoso. A gestao
das reviews demonstra aten¢@o e rapidez na resposta, mas esse esfor¢o ndo altera a perce¢ao

quando os problemas se repetem.

Em conjunto, estas evidéncias mostram que o buffet de pequeno-almogo funciona como
um eixo estratégico para o Costa Meloneras. Nele convergem a eficiéncia da operacao, a

motivacdo dos colaboradores ¢ a perce¢do do cliente. Quando estes elementos estao
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alinhados, a experiéncia é valorizada e refor¢a a imagem de qualidade do hotel. Quando
falham, a sensagdo de desorganizagdo instala-se e a reputacdo sofre imediatamente nas
plataformas digitais. Investir na melhoria deste espago significa, por isso, refor¢ar a
satisfacdo dos hospedes e consolidar a posi¢do competitiva do resort no futuro.

Os resultados confirmam a relevancia da organizagdo espacial como determinante

estratégico da satisfagdao e competitividade em hotelaria.

8.2 Recomendacodes

As conclusodes deste trabalho deixam claro que o buffet de pequeno-almogo deve ser
encarado como uma prioridade estratégica para o hotel. Mais do que um servico de
restauragdo, este espaco representa o momento diario em que todos os hospedes se
encontram, observam a organizagao do hotel e formam uma parte importante da opinido que
depois traduzem em comentarios e avaliagdes online. A forma como o buffet ¢ vivido, tanto
pela equipa como pelos clientes, tem impacto imediato na satisfagdo, na intengdo de
recomendar e, em ultima andlise, na reputacao digital do resort.

Um dos pontos que mais influencia o funcionamento do servigo ¢ a comunicag¢ao interna.
Atualmente, a equipa continua a recorrer a walkie-talkies, uma solu¢ao que, apesar de
pratica, revela-se limitada para um servi¢co com a dimensao e a intensidade do buffet. Estes
equipamentos permitem a coordenacdo no momento, mas ndo registam informacao nem
possibilitam uma visdo integrada da operagao, o que conduz a repeti¢des, mal-entendidos e
perda de tempo, sobretudo nas horas de maior pressdo. A substituicdo gradual por
ferramentas digitais que centralizem a comunicacdo, guardem histérico e permitam
acompanhar em tempo real a situacdo no restaurante poderia reduzir falhas, aumentar a
previsibilidade e melhorar a coordenacgdo entre rangos e cozinha. Esta melhoria operacional
tenderia a diminuir micro-atrasos acumulados nos periodos criticos e, consequentemente, a
reduzir situacdes de espera prolongada e o nimero de queixas associadas a percecdo de
desorganizagdo do servico.

Também a gestdo dos fluxos de clientes exige uma atengdo renovada. A concentracao
da procura em determinadas horas cria filas e ambientes ruidosos que prejudicam a
experiéncia. Embora este padrao resulte em grande parte dos habitos dos hospedes, pode ser
suavizado através da disponibiliza¢do clara de informacdo sobre os periodos de maior e

menor movimento, recorrendo a ecras no lobby, mensagens nos televisores dos quartos ou
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notificagdes digitais. Se parte dos clientes optar espontaneamente por ajustar o horario do
pequeno-almogo, a densidade nas horas de pico podera diminuir, contribuindo para reduzir
filas visiveis e melhorar a percecdao de fluidez do espago. Esta redistribui¢do parcial da
procura tem potencial para diminuir as mengdes negativas relacionadas com ‘“espera” e
“lotac¢ao”, refletindo-se de forma gradual numa melhoria dos indicadores de satisfagdo e do
NPS.

O espaco fisico do restaurante também apresenta margem para evolucao. A zona central,
atualmente ocupada por materiais de apoio a reposi¢do, uma torneira de servigo € uma
pequena adega, nao ¢ utilizada da forma mais eficiente. A possibilidade ja equacionada pela
direcdo de reconfigurar essa area, criando uma estacao de buffet dedicada as comidas frias,
poderia ter um efeito imediato na circulagdo, ao distribuir melhor os fluxos de clientes e
reduzir a concentragdo em pontos criticos. Para além de acrescentar diversidade a oferta, esta
alteracdo contribuiria para diminuir o tempo médio de espera nas zonas mais procuradas e
reforgar a perce¢ao de abundancia e organizacao, fatores diretamente associados a satisfacao
do hospede.

Outra dimensao relevante prende-se com a gestdo interna da informagdo operacional.
Embora o hotel disponha de documentagdo estruturada através dos DAL, a utilizagdo
paralela de ficheiros Excel criados por iniciativa individual demonstra a necessidade de
maior integragdo e uniformizacdo de processos. A formalizacdo e integracdo dessas
ferramentas nos procedimentos oficiais permitiria garantir maior consisténcia, acessibilidade
e continuidade na gestdo, reduzindo dependéncias individuais e minimizando erros
operacionais. Uma operagdo mais estruturada e uniforme tende a traduzir-se numa
experiéncia mais previsivel para o hospede, contribuindo para avaliagdes mais estaveis e
consistentes ao longo do tempo.

Por fim, a valorizagdo da equipa assume um papel central. A elevada rotatividade
compromete a consisténcia do servigo e obriga a uma formacgdo continua de novos
colaboradores, gerando desgaste interno e variabilidade no atendimento. A criacdo de
incentivos, oportunidades de formagdo continua e mecanismos de reconhecimento podera
reforcar o compromisso dos colaboradores com o hotel e reduzir a saida frequente de
funcionarios. Uma equipa mais estavel e motivada tende a apresentar maior proatividade,
empatia e consisténcia no contacto com o hospede, fatores que se refletem diretamente na

satisfacdo e na qualidade das avaliagdes online. A médio prazo, a redug¢do da rotatividade
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poderé diminuir falhas associadas a inexperiéncia e contribuir para melhorias graduais nos
indicadores de recomendagao.

Estas recomendagdes devem ser entendidas como partes de uma estratégia integrada.
Nenhuma medida isolada resolverd as fragilidades identificadas; ¢ a combinagdo entre
inovacao tecnologica, reorganizagdo espacial, uniformizacio de processos e valorizacdo da
equipa que permitird transformar o buffet de pequeno-almogo de um ponto vulneravel num
elemento diferenciador da experiéncia. A implementacdo articulada destas acdes podera
traduzir-se numa reducdo progressiva das filas nos periodos de pico, numa diminui¢do das
queixas relacionadas com desorganizacdo e numa melhoria sustentada dos indicadores de

satisfacao e NPS, refor¢ando a reputagdo digital e a competitividade do hotel no mercado.

8.3 Sugestdes de Investigacdo Futura e Limitacdes do Estudo

A investigagdo realizada permitiu analisar de forma detalhada a operacdo do buffet de
pequeno-almoco e o seu impacto na percecdo dos hdspedes e na reputacio digital do hotel.
Ainda assim, como qualquer trabalho académico, apresenta limitagdes que importa
reconhecer. Identificar estas fronteiras ndo diminui o valor do estudo, pelo contrario, ajuda
a contextualizar os resultados e a abrir caminhos para investigagdes futuras que possam dar

continuidade e complementaridade as conclusdes aqui alcangadas.

Uma das limitacdes mais evidentes prende-se com o foco do estudo num tnico espago
de restauracdo. O buffet de pequeno-almogo surgiu como a drea mais critica € com maior
visibilidade nas avaliagdes online, justificando a escolha, mas a experiéncia de alimentacao
e bebidas no Costa Meloneras ¢ muito mais ampla. Outros momentos, como os jantares ou
os servigos de bar, também contribuem para a perce¢do global da estadia e podem enfrentar
desafios proprios, seja em termos de organizacdo, de coordenacdo das equipas ou de
satisfacdo dos hospedes. Uma investigagdo futura que abrangesse estes diferentes pontos de
contacto permitiria perceber até que ponto os problemas identificados no buffet sdo

singulares ou se refletem uma logica transversal a operagdo do hotel.

Outra limitagdo diz respeito ao recorte temporal. As observagdes e recolha de dados
foram realizadas num periodo representativo, mas limitado. A hotelaria caracteriza-se por
uma forte sazonalidade, com flutuagdes significativas entre €pocas de maior e menor

ocupac¢do. A pressao sentida pela equipa, a forma como o espago ¢ vivido pelos hdospedes e
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até a natureza das criticas online podem variar bastante ao longo do ano. Um estudo
longitudinal, realizado em diferentes estacdes, traria maior robustez as conclusdes e
permitiria analisar se as tendéncias identificadas se mantém constantes ou se assumem

contornos distintos consoante a €poca.

A perspetiva dos colaboradores, ainda que tenha sido considerada, também ndo pdde ser
explorada de forma tao aprofundada quanto desejavel. O contacto préximo com a equipa deu
pistas claras sobre a relacdo entre stress, rotatividade e qualidade percebida, mas uma
abordagem mais sistematica, através de entrevistas mais profundas, poderia revelar aspetos
ainda pouco visiveis. A forma como os colaboradores interpretam a sua fungdo, como vivem
a pressdo diaria e como encaram as perspetivas de futuro no hotel sdo dimensdes que
merecem maior atencdo em estudos posteriores. Explorar estas narrativas permitiria

compreender melhor a operagdo em si e também a cultura organizacional que a sustenta.

Também a dependéncia de dados agregados para avaliar a percecdo dos hdspedes
representa uma limitagdo. Os indicadores de GSS e NPS, bem como as andlises do
ReviewPro, sdo ferramentas valiosas, mas sintetizam realidades complexas e ndo captam
toda a riqueza da experiéncia individual. Uma investigacao futura poderia combinar estes
indicadores com entrevistas ou questionarios aplicados diretamente aos hospedes, de forma
a recolher testemunhos mais detalhados e compreender melhor os significados que os

clientes atribuem a sua vivéncia no buffet.

Por ultimo, seria enriquecedor comparar o caso do Costa Meloneras com o de outras
unidades hoteleiras, quer dentro do mesmo grupo, quer entre concorrentes diretos. Esta
analise comparativa ajudaria a perceber se os problemas observados resultam de
especificidades locais, portanto, do espaco fisico, da equipa ou da gestdo concreta desta
unidade,ou se refletem desafios comuns no setor. Tal abordagem poderia ainda permitir a
identificacdo de boas praticas ja implementadas noutros contextos e que pudessem ser

adaptadas ao Costa Meloneras.

Dito isto, as limitagdes deste estudo apontam para quatro caminhos principais de
investigacao futura, sendo elas alargar a andlise a outros servigos de alimentagao e bebidas,
realizar estudos longitudinais que captem a sazonalidade, aprofundar a perspetiva dos
colaboradores e diversificar as fontes de informa¢ao dos hospedes, complementando os

dados agregados com testemunhos diretos. Acresce ainda o potencial de estudos
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comparativos entre unidades, que poderiam fornecer benchmarks uteis para a gestao. Estas
linhas de continuidade permitiriam desenvolver estratégias mais solidas e fundamentadas

para a hotelaria.

8.4 Sintese final

O percurso desta investigacao mostrou que, num hotel com a dimensao e a complexidade do
Costa Meloneras, a experiéncia do hospede resulta de muitos fatores que se combinam
diariamente, desde a qualidade da operacao até a motivagao da equipa. O buffet de pequeno-
almoco revelou-se esse espaco sensivel, onde a gestdo da afluéncia, o equilibrio da equipa e
a organizacao visivel para o cliente se cruzam de forma muito direta, refletindo-se quase de

imediato nas avalia¢des e na reputacdo digital do hotel.

Este estudo nao se limitou a identificar fragilidades. Permitindo acompanhar de perto a
operagdo, deu a oportunidade de compreender de forma mais profunda a ligagdo entre o que
acontece internamente e a forma como o cliente vive o servigo. Percebeu-se que a eficiéncia
nao se mede s6 na rapidez em servir grandes volumes, mas também na forma como o
processo ¢ sentido por quem esta a usufruir dele. Ficou igualmente evidente que a motivagao
e a estabilidade da equipa sdo determinantes para a consisténcia do servico e que a reputagao

online acaba por ser um espelho quase imediato daquilo que acontece dentro do restaurante.

Ao longo do trabalho, foi possivel retirar aprendizagens com impacto académico e
pratico. Os conceitos discutidos na literatura, como a relagdo entre eficiéncia operacional e
satisfacao ou a reputacao digital enquanto reflexo das praticas internas, ganharam vida no
caso concreto do Costa Meloneras. O cruzamento de dados, reviews e observagdes mostrou
como a analise sé se torna realmente util quando € interpretada a luz do contexto humano da
operagdo. Esta abordagem permitiu perceber melhor tanto as criticas negativas como 0s

elogios que moldam a imagem do hotel.

De forma geral este estudo indicou caminhos para solu¢des concretas. Melhorar o buffet
de pequeno-almoco significa investir na experiéncia global do hospede, criar melhores
condi¢des para a equipa e reforcar a competitividade do resort. A hospitalidade vive das
estratégias de gestdo, mas também dos detalhes quotidianos, ¢ foi precisamente nesse
equilibrio que este trabalho encontrou a chave para compreender os desafios e apontar

solugoes.
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Deluxe view- DDEV- Vista jardin
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Apéndice 1 | Categorias de quarto. Fonte: Dados da Empresa.
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Apéndice 2 | Categorias de quarto Unique. Fonte: Dados da Empresa.
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Apéndice 3 | Check List tarefas recegdo turno da tarde. Fonte: Dados da Empresa.
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Apéndice 4 | Disposi¢do Minibar. Fonte Propria
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Apéndice 7 | Check List Pulidor turno da manhd. Fonte: Dados da Empresa.
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Apéndice 8 | Check List tarefas restaurante zona Sul. Fonte: Dados da Empresa.
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Apéndice 9 | Restaurante Buffet GastroMarket. Fonte Propria

MESTRADO EM GESTAO HOTELEIRA | 99




Ui

|| '— ey
3 M 2y s
Nl
b e |
y Bt
e i
e -
N e E TS
:
- = ‘ -
.\g “-‘.' ‘ . = B
L
s o3
- ‘\‘A
Y =3 b
: s D
= =
A L
3
4
%

Apéndice 10 | Restaurante Buffet GastroMarket. Fonte Propria
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Apéndice 11 | Check List tarefas restaurante zona Norte. Fonte: Dados da Empresa.
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Apéndice 12 | Documento entregue aos novos colaboradores. Fonte: Dados da Empresa.

MESTRADO EM GESTAO HOTELEIRA | 102




Apéndice 13 | Documento entregue aos novos colaboradores. Fonte: Dados da Empresa.
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Apéndice 14 | Documento entregue aos novos colaboradores. Fonte: Dados da Empresa.
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Apéndice 15 | Documento entregue aos novos colaboradores. Fonte: Dados da Empresa.
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Apéndice 16 | Documento entregue aos novos colaboradores. Fonte: Dados da Empresa.

MESTRADO EM GESTAO HOTELEIRA | 106




F - -

CLIENTE BAJIO LOS EFECTOS DE
ALCOHOL O SUSTANCIAS

Si Mt e i Bao 1os efectoy de alcohol o ik
1ancas oxlh molestandn o resto oe jo4 Clen-
o1 exrstentes e L salas de Retasante o
Bat procedaremen. 4 wgnlente modo

+ EWa Maitre 0 responssdie (e senvioo mien-
tard, con mutha ecucacdn, sacat o dhente
dé la 1ala sin pxcitano y guardando & mis-
ma dncrenon para no molestar al resto e
clientes,

thdemam
- *Mkmmuu
habitacion,

=)

: mmmnm fos datos del
ente ‘mmﬂo para que ¢l €quipo

V

» Evtarnmon servir mds gcohol a chantes on

PELEAS ENTRE CLIENTES

» 51 12 Utuscion no ox grave, ¢ responsstie

51300 Ge nmbnagues. 5 el Chone o5 0LV
prruciame en su regatny 4 shandonar |
sala, avniaremus a Dimcosn

el SeOVCH Ntentara calmar  stuacon

+ En cas0 do viclentia, of miporsatie del ser
WE a¥sars Inmediatamente » Dieccion o
FRPP para valorar |a secesdod de contac
tar can la Autoridad Compasante [Polica
Guardsa Civh_).

CAIDA DE PRODUCTO POR PARTE

DEL CLENTE

« Fncaso e que 4 un chente sé 5 caga slgo 3l
suelo, acudiemcs rapdamente ntentando
tranquiizado: “No se preocupe SeionSeno:
ra, 03 DVHTE $VS0 patE que o retien”

+ Llamasmmios a un supericr para que /52 al
responsable de mpeza.

« BAientas, vamas 8 buscar of cartel y & hubie-

a clienies transitandd |3 2003, tolocaremas

sifas para que no haya ningln accidente.

Apéndice 17 | Documento entregue aos novos colaboradores. Fonte: Dados da Empresa.

MESTRADO EM GESTAO HOTELEIRA | 107




Mdﬂhﬁ»mﬁmmudmva
UTOOCto i 1 WWEraTeIOn, o8 Pacesan man-
tenerlos sguentes estandares en los coneac-

JATENCION AL CLIENTE

103 con o clente paca integres 1os valores de-

bmamlummdemmm, Y

DIESEHST 13 MTagan comporasi vivosne
unﬁdclmgumyatnm £simpueta iy

TN 2l narmae o Ly "'!ﬂ *AS: pare

Apéndice 18 | Documento entregue aos novos colaboradores. Fonte: Dados da Empresa.

MESTRADO EM GESTAO HOTELEIRA | 108




osphakdad, T1a10 Cordid y Ceacand para
quet ¢ cliente 50 sionta miejor e on £,
elregondo _un Ao LOTEHOMBS on el
HONTO ¥ NN SXPETENCIE M Alle A tra-
 vbs de un SenfUO Axcepcional

Apéndice 19 | Documento entregue aos novos colaboradores. Fonte: Dados da Empresa.

MESTRADO EM GESTAO HOTELEIRA | 109




. s fAIA @it L (TR TA ACTITNT o
L rportante, POr 0 Qe ersire s Qe
e i W S0 gyudd Y e
s A0 WNQIOVICHE VI SNDONRTVE )y CLmiRn
T sodcitadess y noomidades imodion e
4 La sonrisr Que mpeita amadbéaiad y cor
duldadt
- La distrecion: na reakzando of Bt oo
il oXCTIIVOS y mardrmeenda U 1000
O¢ vo2 5o Nuacs descute detante de ke
Contes N MANIANe CONVersacionps ainya
s e tias s fes slénde, ewtando (on
GrogRconem 0 grpos de companens de-
Laite del huaped, st este se aproxima han
do separarse y siludar af dheryie

-+ Capatidad resolutiva  Compiomso parz
escuchar 3 dionte y sobontar  cualqueey
Imprevisto y e el &350 que ol perond no
QMbquddlmemncMo
Mm«unmnnwﬁr

wm«mwn uUna -

titud positiea por parte de 1z pessona que.

o atiende.

Apéndice 20 | Documento entregue aos novos colaboradores. Fonte: Dados da Empresa.

UIAIA001 B erpreniones cartay

Al sabisher aun diente, “Huenor "
DO s, “bivwiny  rioches
muEn Al (Mete, wrewndo Prevwen

en #eatl ¥ U wer tetponda ¥ o icleny

Migue e naconaad ded henie, e Ie

10 0NGes § o 30 Kboma

AT TN ko guEn”. ey e

Dacee™ 6 poe fnar cada e Que s

Producm CONtacton con of e

Tt A diete de Uy 0o tutesdh, con

oducacion y respeto eatrandd un mi-
NIMENEKY, N CE7endo o 14 tuesiona o pe
danterin

« Mo wdllacin o un lenguaje coleausl o
palabrin macoantss, of lenguaje won e
chente duby sor
- Cercano oo nunca coloquial, witan:

do frass cime e echand una mano*
mw&wmromhew
cavtadlo de ayedaria, evtar

OO “Lomodisera” mlugvdecon!ur-
table, )

WprdWﬂ.m

MESTRADO EM GESTAO HOTELEIRA | 110




law educado, empatico y cohe- « Enla comunicacion verbal se dot
v .l paudmamwno e Ly mvar

- Mostrar ercania ton, ’
do frases como “Dsberia ha- o ol

PMice, y Wineado con Ims valires de Ia

MACA,

del langue cormecto. evian: - No uthizar o

! nauRie coloquial o pul.
tivminer vagas ("o o b molson antes.

< Adaptadon  cultural;  comunicices
nclaptaca a ln Oftora dof chente.

= Uso sencillo pevo culto del fenguaje:
haciendo teil ta comprensidn .

© Sentido comun: en SuAtones no on-
templadas o extandarzadas, ACTA Con

‘wntido ¢nmumde‘:uwdo con o posi
QONAMIENTD de la marea.

« En kb comunicacion no verbal o debe:

~ Acompatiar con gestos (sonis, gusto de
,‘ummm)mmw&
A-m«nplﬁaomdm

Apéndice 21 | Documento entregue aos novos colaboradores. Fonte: Dados da Empresa.

MESTRADO EM GESTAO HOTELEIRA | 111




Apéndice 22 | Documento entregue aos novos colaboradores. Fonte: Dados da Empresa.
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Apéndice 24 | Documento entregue aos novos colaboradores. Fonte: Dados da Empresa.
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Apéndice 26 | Documento entregue aos novos colaboradores. Fonte: Dados da Empresa.
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Anexo A — Guido de entrevista semiestruturada

Objetivo da entrevista

O presente guido de entrevista tem como objetivo recolher informagao sobre o

funcionamento do buffet de pequeno-almocgo no restaurante Gastro Market Alameda,

identificando os principais constrangimentos operacionais e analisando o impacto da

organizagao do espago na eficiéncia do servigo e na experiéncia dos hospedes.

Tipo de entrevista

Entrevista semiestruturada, realizada de forma informal durante o periodo de estagio,

com colaboradores do departamento de Alimentos ¢ Bebidas diretamente envolvidos no

servigo de pequeno-almogo.

Questoes da entrevista

1.
2.

Como caracteriza o funcionamento geral do buffet de pequeno-almogo?

Quais sao os principais desafios operacionais enfrentados durante o servigo?
Existem periodos de maior afluéncia? De que forma esses periodos afetam o
funcionamento do buffet?

De que forma a organizacao e disposi¢ao do buffet influencia o trabalho da equipa?
Na sua opinido, que melhorias poderiam contribuir para melhorar o funcionamento

do buffet?
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Anexo B — Caracterizagao dos participantes entrevistados

Codigo do
participante

P1

P2

P3

P4

P5

P6

P7

Funcio

Subchefe

Subchefe

Subchefe

Subchefe

Empregado de
mesa

Empregado de
mesa

Chefe principal

Departamento

Alimentos e
Bebidas

Alimentos e
Bebidas

Alimentos e
Bebidas

Alimentos e
Bebidas

Alimentos e
Bebidas

Alimentos e
Bebidas

Alimentos e
Bebidas

Tipo de
entrevista

Entrevista
semiestruturada

Entrevista
semiestruturada

Entrevista
semiestruturada

Entrevista
semiestruturada

Entrevista

semiestruturada

Entrevista
semiestruturada

Entrevista
semiestruturada

Envolvimento
no servico de
pequeno-
almoco
Supervisdo
operacional do
buffet
Supervisdo
operacional do
buffet
Supervisdo
operacional do
buffet
Supervisdo
operacional do
buffet
Atendimento
direto aos
hospedes e apoio
ao buffet
Atendimento
direto aos
hospedes e apoio
ao buffet
Coordenacgao
geral e gestdo
operacional do
servico
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