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Palavras-chave

Resumo

Turismo; Hotelaria; Covid-19, Direcéao.

O presente relatério reflete a realizagdo de um estagio curricular
realizado no Turim Avenida da Liberdade Hotel, que ora se
apresenta com o intuito de concluir o curso de Mestrado em
Gestdo do Turismo e Hotelaria. O estagio decorreu no
departamento da Direcdo, todavia implicou igualmente o
desempenho de tarefas de apoio aos restantes departamentos.
O relatério encontra-se dividido em seis partes, das quais destaco
a contextualizagdo do setor do turismo e hotelaria, bem como o
impacto da pandemia Covid-19 nas atividades turisticas e
hoteleiras. De seguida, apés esclarecida a metodologia utilizada,
foi caracterizado o hotel onde decorreu o estagio, bem como as
tarefas desempenhadas ao longo do mesmo. Apds este
levantamento, é tecida uma reflexdo critica e sdo sugeridas
algumas melhorias na organizacdo. O relatério conclui com a
apresentagdo de algumas consideracdes finais.






Keywords

abstract

Tourism; Hospitality, Covid-19, Direction.

This report describes a curricular internship held at Turim Avenida da
Liberdade Hotel, at the direction department, in order to obtain the
degree of Master in Tourism and Hotel Management.

The report is divided into six parts. It begins by discussing the
contextualization of the tourism and hospitality sector, as well as the
impact of the pandemic Covid-19 on tourism activities. Next, the report
describes the methodology applied and the hotel where the internship
took place, as well as the tasks performed during the internship. After
this, a critical reflection is conducted and some improvements
opportunities to the organization are suggested, and, lastly, final
considerations are presented.
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Glossario

CRM: Costumer Relationship Management
F&B: Food and Beverage

INE: Instituto Nacional de Estatistica
OMT: Organizagdo Mundial do Turismo
PAX: Pessoas

PIB: Produto Interno Bruto

REVPAR: Revenue Per Available Room
RP’s: Reposicdo de feriados

WTTC: World Travel & Tourism Council



Indice de Figuras

Figura 1: Indicadores TUrISIMO 2019 .........oiiiiieiiiie ettt ste e ens 4
Figura 2: Receita TUIMSTICA 2019 ......c.oiiiiieiie et 5
Figura 3: A Procura €m POFTUGAL ..........ccoueiieiieiecc ettt sta s 7
Figura 4: Logotipo Grupo Turim HOTEIS.........cceiiiiiiiiici e 9
Figura 5: Entrada Turim Avenida da Liberdade Hotel ............cccoov i 10
Figura 6: Organograma dos Departamentos ...........ccoeiirieieierienesie s 12
o U = N B (o (o LSS SP PSSR 13
Figura 8: Mapa d& PESSOA ........cc.ciiiiiiiiiiieee e 17
Figura 9: Mapa SemManal & GIUPOS. ......ccueueiieiieeieiiesieesieetesreeste e sre e reeaesaesreesesreesreeeesneesreas 22
Figura 10: Variagao do Pricing PratiCatd0 ...........ccoceiiiiriiiiiciie e 29
0 = 0 A 1Y N USSR 30

indice de Tabelas

Tabela 1: COMPELITIVE SEL......cciiiiiieiece ettt sae e nreeee e 28

indice de Anexos

ANEXO L2 Al MAIQUES ...ttt et e s e st e e e s re e s be et e saeesaeesreeneeareenreans 45
ANEXO 2: QUAITOS AlQ DUGUE. .....cueiiiiiieiieiete ettt 46
N Lo (o S A [0 |1 (o] o ISR 47
ANEXO0 41 SAlA MAITUES ........eeeiiieieiee ettt ettt bt 47
ANEXO0 5. COTTE BIrEAK ...ttt 48
ANEXO0 B LODDY B ...ttt 48
ANEXO 72 GIN TWIST BAI ...ttt sttt e nes 49
Anexo 8: Avaliagdo Final do ESLAQIO .......coeiieiririiieisieee e 50
ANEXO 97 ASSIAUIAAAE ...t ettt bbb nes 51

-Vi-


file://///Users/catarinafelixsilva/Desktop/Entrega%20Final/22_04_Catarina_Relatório%20Final.docx%23_Toc70075092
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file://///Users/catarinafelixsilva/Desktop/Entrega%20Final/22_04_Catarina_Relatório%20Final.docx%23_Toc70075095
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file://///Users/catarinafelixsilva/Desktop/Entrega%20Final/22_04_Catarina_Relatório%20Final.docx%23_Toc70075102
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file://///Users/catarinafelixsilva/Desktop/Entrega%20Final/22_04_Catarina_Relatório%20Final.docx%23_Toc70075241
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1.Introducéo

No ambito da conclusdo do Mestrado em Gestdo do Turismo e Hotelaria, realizei um
estagio curricular no Turim Avenida da Liberdade Hotel, no departamento da Dire¢do. O estagio
decorreu entre 21 de setembro e 2020 a 21 de marco de 2021, totalizando aproximadamente 1000

horas.

Um dos objetivos da realizacdo do estagio no contexto deste ciclo de estudos € aplicar,
num contexto pratico, o conhecimento adquirido ao longo do curso de mestrado, bem como apurar
0 espirito critico no contexto do ambiente de trabalho e face as adversidades ai enfrentadas. De
modo a completar esta experiéncia, o relatorio articula as vertentes préatica e tedrica, promovendo

a reflexdo critica sobre as atividades desempenhadas.

O presente relatério encontra-se dividido em seis partes, sendo que a primeira consiste na
contextualizacdo do setor turistico e hoteleiro antes e durante a pandemia Covid-19, sendo assim
possivel comparar os dois cenarios e de que forma a conjuntura atual afeta a atividade turistica.
De seguida é descrita a metodologia utilizada na abordagem do presente trabalho, de modo a
esclarecer quais as ferramentas consideradas e introduzir a parte que se segue, que diz respeito a
caracterizacao e levantamento das caracteristicas da entidade onde decorreu o estagio. Segue-se a
descrigdo detalhada das tarefas desempenhadas no decurso do estagio, relativas ao departamento
de Diregdo onde, para além de desempenhadas tarefas referentes ao departamento, foi também
prestado auxilio aos restantes departamentos que compdem o hotel. Apos esta descri¢do, é
elaborada uma reflexao critica sobre o processo de estagio, bem como a sugestdo de melhorias e,

por fim, as consideracdes finais.



2. Contextualizagédo: Turismo e Hotelaria antes e durante a Pandemia Covid-19

2.1 Turismo

O Turismo € uma area de investigacdo em continuo crescimento, dada a sua relevancia
econdmica e social, subsistindo discussdo em torno de como se manifesta e do que significa (Mill
& Morrison, 2002).

A primeira definicéo de turismo surge ainda no inicio do século XX, proposta por Hermann
von Schullern zu Schattenhofen (1911), que define o como “um conceito que compreende todos
0S processos, especialmente econdmicos, que se manifestam na chegada, permanéncia e saida do
turista de um determinado municipio, pais ou estado”. Ja a luz da interpretagdo de Walter Hunziker
e Kurt Krapf (1942), o turismo representa um conjunto das relagdes e dos fendmenos resultantes
da permanéncia de pessoas fora do seu local de residéncia habitual, e que ndo tenha como
motivacdo uma atividade lucrativa principal, permanente ou temporaria. Num contexto mais
pratico, e sensivel aos novos contornos da atividade turistica, a Organizacdo Mundial do Turismo
(OMT) (1995), define-o como o conjunto de atividades desenvolvidas por pessoas em viagem,
cuja estada seja efetuada em locais situados fora do seu ambiente habitual por um periodo
consecutivo superior a vinte e quatro horas e inferior a um ano, por motivos de lazer, negdcios e

outros.

Tendo em conta a circulacédo de pessoas, estimulada pela atividade turistica, é inevitavel o
impacto social, quer nos individuos enquanto seres singulares, quer na prépria comunidade.
Segundo a OMT (1995), os impactos sdo resultantes das diferencas econdémicas, sociais e culturais
denotadas entre a comunidade residente no local visitado, e os turistas. Paul (2012) afirma ainda
que, tendo em conta que o turismo estd associado ao encontro entre culturas, proporciona a
aprendizagem entre a populacdo recetora e 0s visitantes, através da interacdo entre estas. Deste
modo, é inevitavel associar a atividade turistica a envolvéncia social e comportamental das

comunidades.



2.2 A importancia da experiéncia do consumidor

Lashley (2008), Mossberg (2007) e Andersson (2007) definem que a experiéncia do
consumidor, em contexto do turismo e hospitalidade, resulta do seu envolvimento, das emogdes e
criacdo de memorias. Walls et al. (2011) consideram que a experiéncia do turista resulta da
interacdo de fatores internos, como a emocdo, fatores externos, tais como interagdes humanas
estabelecidas ao longo da sua viagem, e experiéncias fisicas. Segundo estes autores, as empresas
podem tirar partido dos fatores externos, como a relagdo entre o empregado e o proprio
consumidor, de modo a influenciar positivamente a experiéncia de consumo do turista. Meyer e
Schwager (2007) consideram ainda que a experiéncia do consumidor num destino turistico ¢ “a
resposta interna e subjetiva que o consumidor estabelece através do contacto direito e indireto com
um destino”. O contacto direto € estabelecido, segundo Barry (2000), através de um contacto com
o staff que compde os servicos do destino, e 0 contacto indireto caracteriza-se pela comunicagéo
sobre a marca do destino. Este tipo de envolvimento entre o consumidor e a prépria marca, ou
destino, pode influenciar o turista na percecdo e lealdade a marca (San Martin, Collado &
Rodrigues del Bosque, 2013), no aumento do consumo e menor sensibilidade aos precos
praticados, 0 que é benéfico para as proprias empresas que prestam servicos turisticos (Holbrook,
2006).

Inerente ao conceito de “experiéncia do consumidor”, surgem também outros conceitos
importantes, tais como a satisfacdo do turista e a lealdade a marca, ou destino. A satisfacdo do
turista é considerada um dos principais fatores para suportar 0 negocio competitivo na industria
turistica, pois afeta diretamente a escolha do destino e dos servicos associados (Kozak,
Rimmington, 2000). Kim et al. (2003), consideram a satisfacdo do cliente uma atitude p6s compra,
resultante da comparacdo mental entre a qualidade do produto ou servico esperada e a qualidade
recebida. Resultante da satisfacéo do cliente, pode advir a lealdade do cliente ao destino, ou marca,
sendo esta definida pelas “inten¢des ou comportamentos do consumidor de comprar repetidamente
certos produtos ou servicos” (Hawkins, Best & Coney, 1995). Soe t al. (2016) consideram que o
envolvimento do consumidor, neste caso do turista, contribui para a avaliacdo positiva, confianca
e lealdade para com a marca. Atualmente, os turistas podem partilhar opinides e criticas online,
sendo ainda que este mesmo contetdo gerado tem uma grande influéncia sobre a imagem do

préprio destino (Marine-Roig & Clavé, 2015).



No que concerne a atividade hoteleira, a experiéncia do hdspede também é decisiva na
percecdo do valor final. Tal como mencionado anteriormente, o servico prestado é bastante
importante, e é neste sentido que os servigos disponiveis, atividades, espaco fisico, staff e
elementos intangiveis sdo considerados pelo consumidor como parte integrante do servico final
(Ferrand et al., 2010). Para além disto, segundo Kashyap e Bojanic (2000), os hotéis tém também
a sua disposicdo diversas ferramentas que podem potenciar o valor percebido pelo cliente, tendo
ainda multiplas opcBes de estratégias a aplicar, sendo estas centradas na promogdo da qualidade

de servigo, no preco praticado com vista a venda em massa, entre outras.

2.3 Turismo em Portugal anteriormente a pandemia Covid-19

O Turismo é um dos motores impulsionadores do crescimento econé6mico com impactos
nacionais extremamente significativos (Sharpley, 2002; Chao et al., 2005), e Portugal é um
excelente exemplo em como este setor apresenta fortes indicadores, bastante favoraveis ao
desenvolvimento do pais. Em 2019, o setor foi responsavel por 52,3% das exportacdes de servigos
e 19,7% das exportacgdes totais, contribuindo para uma representacdo de 8,7% no PIB portugués.
Para além disto, no mesmo ano, foram gerados cerca de 336,8 mil empregos, cerca de 6,9% na
economia nacional, dinamizando a larga escala o setor econdmico e social. (INE, Banco de
Portugal, 2019). Portugal, no mesmo ano, registou ainda cerca de 27 milhares de hdspedes, ou
seja, uma subida de 7,3% face ao ano anterior, 69.853 dormidas, com uma variacéo de +4.1 face
a 2018 (Turismo de Portugal, 2019), ou seja, em termos factuais, a atividade turistica em 2019
(Figura 1) gerou uma receita de cerca de 18,3 milhGes, sendo que o0s principais mercados séo o
Reino Unido, responsavel por 17,9% da receita total, Franca com 14%, o mercado alemao, detentor

de 10,8%, seguindo-se a Espanha, que gerou 10,6% do total (Turismo de Portugal, 2021).
Figura 1: Indicadores Turismo 2019
+7,3% |+15,6%

26.985 milhares || 18.430 milhdes €

HOSPEDES RECEITAS DO TURISMO

+4,1% | +8,1%

69.853 milhares | 24.729 milhares

DORMIDAS PASSAGEIROS
DESEMBARCADOS

Fonte: Turismo de Portugal, 2019



Para além da evidente importancia na economia nacional e projecéo internacional, ao longo
dos ultimos anos Portugal arrecadou diversos prémios, fruto de todo o trabalho investido no setor,
sendo que uma das principais distingdes foi atribuida pela World Travel Awards, organizacao que
elege Portugal, pelo quarto ano consecutivo, o “Melhor Destino Europeu” e, ainda, em 2018, como
“O Melhor Destino Turistico do Mundo “(Turismo de Portugal, 2021).

Considerada a devida importancia deste setor na economia nacional, € necessario reavalia-
lo devidamente, e é nesse sentido que foi elaborada a Estratégia Turismo 2027, projetada para 0s
anos de 2017 a 2027. Este plano advoga e inclui a participacdo dos diversos agentes do Turismo
no desenho de uma estratégia sensivel as dindmicas de mercado e tendéncias da procura e de modo
a antecipar futuras necessidades e melhorar a competitividade. Como principais objetivos, a
Estratégia Turismo 2027 prop8e um plano estratégico a 10 anos para assegurar 0 crescimento
continuado do setor, promover a integracdo das politicas setoriais, e ainda desenvolver redes de
contacto entre os agentes do Turismo. Para o seu cumprimento, foram definidas algumas
prioridades, sendo estas a valorizacdo do territério, a dinamizagdo da economia e promocao do
conhecimento, criagdo de redes, conectividade e networking entre stakeholders e, ainda, a
promocdo de Portugal nos planos nacional e internacional. Para a aplicacdo destas diretrizes,
acresce algumas metas globais, como o foco na sustentabilidade e respetivas dimensdes associadas
(econdmica, social e ambiental) e nos dez ativos estratégicos, que sao identificados como: histdria
e cultura nacional, mar, natureza, agua, gastronomia e vinhos, eventos artisticos e culturais,
eventos desportivos, segmento de negécios, bem-estar, pessoas e clima. (Turismo de Portugal,
2017).

Figura 2: Receita Turistica 2019

Receitas Turisticas

2019
janeiro fevereiro margo abril maio junho julho agosto setembro outubro novembro dezembro Acumulado

Aemanha 92280 83320 137130 159000 169380 181680 28350 263860 240270 185000 107 470 102210 1974 040
Angola 37910 27620 30230 2210 31200 20270 2130 37450 31200 33100 2820 28710 372 850
Béigica 17180 13230 20020 30180 20650 31000 70320 58180 45260 25710 17760 20070 378 560
Brasil 53390 39880 52460 52560 65050 64620 91210 69450 80490 6370 48660 48570 737 720
EUA 52700 52330 75710 83950 119950 12790 157520 137500 152350 118710 78170 69170 1231 050
Espanha 8290 75700 111400 151070 127570 137390 250760 404310 198840 135240 12610 149820 1941 000
Franga 115320 106830 135930 181640 201710 159980 28579 748350 214750 159 050 108680 18170 2566 200
Paises Baixos 2580 34510 4320 49930 68670 67730 100720 104040 79430 60080 270 32480 707 260
Irlanda 21510 21560 29170 52470 69250 83520 113230 105300 915% 58810 26380 24810 697 600
i 24660 21820 31050 35760 35570 34400 52560 9120 48320 3170 28650 273% 473 470
Luxemburgo 14110 10520 11150 12490 11610 10330 20750 61230 18670 1050 9930 19090 210 380
Reino Unido 145600 149 460 108110 256000 213880 326950 04220 249210 406000 307680 160330 154830 3272 360
suica 43290 25530 2420 43680 28390 83930 82440 0760 56040 48920 28780 49840 589 560
Todos os Paises 921770 837 690 1117 250 1381 150 1 560 280 1578 090 2283 560 2982 980 2026 980 1554 470 986 060 1060 710 18 290 990

Fonte: Turismo de Portugal, 2021



2.4 Contexto hoteleiro em Lisboa, antecedente a pandemia Covid-19

Para além dos impactos econdmicos gerados pelo turismo, sdo também observados
beneficios diretos nos principais noutras atividades turisticas, tais como hotelaria. Em Portugal, no
ano de 2019, a Deloitte (2020) reportou que 72% do total de empreendimentos turisticos séo hotéis,
dos quais 8% correspondem a hotéis categorizados como cinco estrelas, 38% sao hotéis de quatro
estrelas, 33% de trés estrelas, 16% definidos como hotéis de 2 estrelas e, por fim, apenas 3% séao

hotéis de uma estrela.

Em 2019, a nivel nacional, a taxa de ocupagdo por quarto foi de 65,2%, estando apenas
considerados hotéis das cinco categorias (Turismo de Portugal, 2021). Na area metropolitana de
Lisboa, no mesmo ano, observou-me uma taxa de ocupacgdo por quarto de 76,1%, e mais
especificamente, os hotéis de quatro estrelas, estando incluido o hotel em estudo, apresentam uma
ocupacao de 79,3%, sendo os meses de junho, julho, agosto e setembro representam 0s meses de
maior ocupacdo, superior aos 85% em todos os meses (Turismo de Portugal, 2021), o que
corrobora o cenario tracado pela Deloitte acerca da sazonalidade observada na area lisboeta, cujos
meses de maior procura coincidem com este periodo. Para além disto, Lisboa apresentou um
RevPar de 73,96€ e uma estada média de 2,3 dias.

2.5 O impacto da pandemia Covid-19 na Hotelaria, em Portugal

O estado declarado de pandemia comprometeu a economia a escala global, afetando
gravemente a atividade de dezenas de setores econdmicos, nos quais se inclui o turismo. Segundo
0 Relatério Anual do Impacto Econdmico, desenvolvido pelo World Travel Tourism Council
(WTTC), a atividade turistica, incluindo viagens e turismo, sofreu uma perda de quase 4,5 bilides
de dolares, contribuindo para uma forte queda do PIB global, sendo que em 2019 representava 9,2
bilides de ddlares, e em 2020 desceu cerca de 5,5%, representando apenas 4,7 bilides (Turismo de
Portugal, 2021).

Portugal ndo é excecdo ao cenario global, sendo que setor do Turismo sofreu igualmente
uma queda acentuada na procura, resultante do condicionamento da circula¢do de individuos,
descida da procura, ligacdes aéreas condicionadas, entre outros aspetos. Segundo o Turismo de
Portugal (2021), Portugal registou em janeiro deste ano uma descida de 78,2% nas dormidas totais,

uma queda de 78,3% de hospedes face ao ano anterior, resultando assim em menos 64% de
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receitas. Consequentemente ao agravamento do setor turistico, a hotelaria foi fortemente
prejudicada, apresentado em 2020 uma taxa de ocupacao por quarto nas unidades de 5,4,3,2, e 1*

de 26,4%, ou seja, caiu para menos de metade face aos valores observados em 2019.

Tendo em conta o condicionamento das ligacdes aéreas e a movimentacao de pessoas entre
paises, Portugal registou um fendmeno pouco usual, cujo mercado com maior representacdo nas
dormidas foi o mercado nacional (Figura 3). Segundo o Turismo de Portugal (2021), com base
nas estatisticas desenvolvidas pelo INE, em 2020, 14 milh6es dos 26 milhdes de dormidas foram
realizadas por clientes nacionais, contrariando o cenario observado, pelo menos, desde 2016, em
que predominam os mercados internacionais. Deste modo, a aposta em hospedes nacionais foi uma

das formas de colmatar a baixa procura sentida, resultante da conjuntura atual.

Figura 3: A Procura em Portugal
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3. Metodologia Utilizada

Tendo em conta a natureza deste trabalho, a metodologia utilizada incluiu dados
secundarios e dados primarios (Finn, Walton, & Elliott-White, 2000). Os primeiros
compreenderam a revisdo da literatura relevante para os objetivos de enquadramento do relatorio
de estagio e o conjunto de informaces respeitantes ao hotel e os departamentos que o comp&em,
este decorrente da documentacdo coletada que serviu de suporte ao desempenho das tarefas
executadas diariamente. Os segundos integraram os dados resultantes da observacdo direta e
respetivos registos sob a forma de notas pessoais das diversas atividades executadas pelo Diretor
Operacional e restante equipa, e da minha propria participacdo ativa nas mdaltiplas tarefas
compreendidas no estagio. Toda a informacédo recolhida foi fundamental para a elaboragdo deste
documento e, ainda, constituiu um excelente contributo para a minha experiéncia ao longo do

estagio.



4. Contextualizacdo da Entidade Recetora

4.1 Natureza Juridica e Sede
O grupo hoteleiro Turim Hotels é explorado pela empresa Imobimacus — Sociedade
Administradora de Imoveis S.A, com sede no Empreendimento Estrela do Vau 8500-

485 Portimao, com o namero unico de matricula e de pessoa coletiva: 502770899.

4.2 Grupo Turim Hotels

Figura 4: Logotipo Grupo Turim Hotels

TURIM

HOTELS

Fonte: Website Turim Hotels

A unidade hoteleira Turim Avenida da Liberdade Hotel, entidade recetora na qual foi
possivel realizar o estagio curricular, € um dos hotéis pertencentes ao Grupo Turim Hotels. Este
grupo hoteleiro portugués, existente no mercado desde 1992, é detentor de 24 hotéis, distribuidos
por 9 destinos nacionais, entre eles Lisboa, Porto, Portimdo, Azeitdo, Madeira e Acores, no
entanto, planeia inaugurar mais 9 unidades, de acordo com a informag&o disposta no site do grupo,
afirmando assim a sua constante expansao. Segundo a Delloitte (2020), o grupo ocupou o 17° lugar
a nivel nacional, o que comprova ndo s6 que o seu papel no panorama nacional da hotelaria
portuguesa tem vindo a crescer. Gerido no seio familiar, o0 Grupo prima pelos standards classicos
da hotelaria e, embora influenciados pela constante evolucdo da hotelaria e a sua representacéo
nos meios de comunicagdo, mantém uma linha classica aliada a irreveréncia, sob os valores

familiares, espelhados na forma como gerem e como recebem e tratam os clientes.



4.3 Turim Avenida da Liberdade Hotel

O Turim Avenida da Liberdade é um dos muitos hotéis que compdem o grupo hoteleiro
Turim Hotels. Situado perto da Praca Marqués de Pombal, com entrada numa das mais afamadas
e movimentadas avenidas da cidade lisboeta, a Avenida da Liberdade, prima pela sua centralidade
e acesso aos mais diversos transportes da cidade, tais como o Metropolitano de Lisboa, autocarros,
entre outros. O hotel, estruturalmente, divide-se em duas alas: a Ala Duque e a Ala Marqués, no
entanto, ambas tém acesso direto aos espagos comuns como a sala do pequeno-almocgo, ao lobby,
aos bares, a livraria e a rececdo. Esta caracteristica permitiu ao hotel, numa fase atipica como a
atual, manter apenas a Ala Duque em funcionamento, visto que a quantidade de vendas ndo

justificou, segundo a Direcgdo, a abertura da Ala Marqués.

Figura 5: Entrada Turim Avenida da Liberdade Hotel

Fonte: Turim Avenida da Liberdade Hotel

4.3.1 Comodidades

O Turim Avenida da Liberdade Hotel conta com 166 quartos, distribuidos por sete
tipologias, sendo estas: Single Standard, Duplo Standart, Twin Standard, Duplo Superior, Twin
Superior, Duplo Executivo e Twin Executivo. Os quartos possuem acesso gratuito ao wifi, estdo
equipados também com televisdo, chaleira ou maquina de café, cofre, minibar e ar condicionado,
e ainda sdo apoiados pelo servigo de Room Service, consoante seja o desejo do cliente. Em termos

estruturais, a Ala Duque (Anexo 2) é composta pelos quartos superiores, de maior dimensao,
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enguanto que os quartos da Ala Marqués (Anexo 1) sdo, maioritariamente, standards. O hotel
conta ainda com dois quartos preparados para hospedes com mobilidade reduzida, e ainda um
parque de estacionamento com 49 lugares, que funciona habitualmente ndo sé para héspedes in-

house bem como para clientes avengados.

Para além destas caracteristicas, a infraestrutura conta ainda com um auditério (Anexo 3), com
capacidade maxima de 100 pessoas sentadas e equipado com material de som e audio capazes de
suportar um evento com este tipo de dimensdes, bem como uma sala de reunifes, denominada de
“Sala Marqués” (Anexo 4), com capacidade maxima para 30 pessoas sentadas. Estes espacos
podem ser alugados ndo sé por hdspedes, bem como clientes externos, e ainda por apenas algumas
horas, o que permite flexibilizar o tempo do cliente, e rentabilizar o espaco, e ainda acrescentar a

este servigco um coffe break (Anexo 5) a escolha do cliente.

De modo a garantir todo o conforto ao cliente, esta unidade hoteleira dispde ainda de uma

biblioteca, onde o hdspede é convidado a ler um livro, trabalhar ou descontrair um pouco.
4.3.2 Servico de Restauracéo e Bar

O hotel possui um restaurante, que serve refei¢cées ndo s6 a hdspedes in-house, bem como
a clientes externos, gracas ao seu acesso direto ao exterior, na Rua Duque de Palmela. O
restaurante, denominado de “Duk Pizzaria”, consiste numa Steakhouse onde predomina a comida
italiana. Geralmente o restaurante, com uma sala capacitada para receber até 45 pessoas, esta
aberto para o0 almoco entre as 12:00 horas e as 15:00 horas e, para jantar, entre as 19:00 horas e as
23:00 horas. Atualmente, face a baixa procura e as interdi¢des a prestacdo de servicos ligados a
restauragdo, o “Duk” encontra-se encerrado, estando apenas aberta a sala de pequenos-almogos,
sendo esta Ultima organizada de modo a receber até 91 hdspedes. O pequeno-almo¢o funciona com
“buffet”, no entanto, face as restrigdes atuais, o buffet é assistido por, pelo menos, um empregado

de sala.

Para completar a oferta de restauracdo, o Turim Avenida da Liberdade dispde ainda de dois
bares, sendo que o primeiro trata-se do lobby bar (Anexo 6), junto a rececdo, onde o cliente pode,
por exemplo, usufruir de um café a chegada. Num ambiente mais requintado, no primeiro piso do
hotel encontra-se o bar “Gin Twist Bar” (Anexo 7) com capacidade para 61 pessoas que,

atualmente, funciona das 15:00 horas as 00:00 horas, no entanto, num contexto comum estaria

-11-



aberto das 15:30 horas as 01:30 horas. E neste espaco que o cliente, sendo héspede ou néo, pode
disfrutar de uma bebida mais sofisticada, enquanto se instala nas mesas junto ao bar, com vista

direta sobre a Avenida da Liberdade.
4. 4 Estrutura Organizacional

O organograma que se segue (Figura 6) representa a organizacdo dos diversos
departamentos do Turim Avenida da Liberdade Hotel. Tendo em conta que se trata de uma
cadeia de hotéis, existem diversos servicos centralizados, tais como Recursos Humanos,
Departamento Comercial, Departamento Financeiro e Revenue Management. No entanto,
todos os restantes departamentos necessarios para o bom funcionamento do hotel e posterior
prestacdo de um servico de exceléncia, estdo organizados e devidamente hierarquizados. E
fundamental referir que o Organograma apresentado € idealizado num contexto antecedente a
Pandemia Covid-19, visto que 0s contornos atuais exigiram a suspensdo de alguns cargos,
restringindo apenas aos necessérios para o bom funcionamento do hotel, face a descida

inevitavel da procura.

Figura 6: Organograma dos Departamentos
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Fonte: Turim Avenida da Liberdade Hotel
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5. Atividades desempenhadas

O estagio curricular decorreu no Turim Avenida da Liberdade, mais precisamente no
departamento da Dire¢do, 0 que me permitiu obter uma visao bastante ampla da atividade hoteleira

no hotel em causa, bem como desempenhar diversas tarefas.

Para compreender a atuacéo do Departamento de Direcgéo, elaborei um fluxograma (Figura 7) com
0 objetivo de clarificar as tarefas desempenhadas pelos membros integrantes da Direcdo da unidade
hoteleira em estudo, e nas quais participei ativamente, mais especificamente nas atividades

desempenhadas pela secretaria de diregéo.

Figura 7: Direcdo
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Fonte: Turim Avenida da Liberdade Hotel
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5.1 Gestdo de Recursos Humanos

5.1.1 Elaboracédo de horéarios: Co-elaboracdo dos horarios do staff respeitantes a alguns
departamentos.

Cada departamento € responsavel pela gestdo da respetiva equipa, incluindo a elaboracdo do
horario mensal da mesma. Tendo em conta que, atualmente, sdo diversos os colaboradores que se
encontram em periodo de Lay-off, &€ necessario gerir 0s poucos recursos humanos existentes, e
adapta-los as necessidades de pessoal. Sendo assim, participei na elaboragdo dos horarios de alguns
departamentos, entre eles de Food & Beverage e Housekeeping. Os horéarios eram feitos pelo
responsavel de cada departamento, no entanto, participei ativamente neste processo. Cada horéario
previa a gestdo do més, ou seja, desde dia 01 até ao fim do mesmao, respeitando as duas folgas por

semana de cada colaborador.

5.1.2 Sisqual: programa de Gestao de Recursos Humanos

O programa utilizado pela empresa para regularizar e gerir 0s seus recursos humanos é o
Sisqual, sendo este um software portugués de Workforce Management. O programa prevé a
organizacdo dos colaboradores por departamento, e € possivel realizar diversas tarefas, das quais

destaco as que mais utilizei ao longo do meu estagio:

- Concordancia entre os horarios elaborados entre os departamentos e o Sisqual: os horarios devem
ser introduzidos em sistema, de modo a criar uma concordancia. S6 assim € possivel percecionar

o0 horério de cada elemento do staff e respetivas picagens, folgas, etc.

- Marcagdo de férias: A cada colaborador é-lhe atribuido um saldo de férias a que tem direito que,
por norma, sdo vinte e dois dias Uteis, a exce¢do dos colaboradores que ndo gozaram a totalidade
de dias de férias e, por esse motivo, transitam dias Uteis de um ano para o outro. Assim, € possivel

observar por trabalhador, a sua situacdo anual com a marcacao de férias.

- Atribuigdo automatica de “Reposi¢do de Feriados Trabalhados”: Mediante o horério de cada
funcionario, a cada feriado trabalhado, o sistema automaticamente calcula o saldo de feriados

trabalhados e, a cada um trabalhado, da direito a um dia de descanso.
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- Gestdo de picagens: O sistema de picagens esta totalmente ligado ao programa e, deste modo, é
possivel aceder as picagens de cada membro do staff. Caso exista incongruéncias entre o horario
estipulado e a picagem, podemos atribuir tal facto a diversos fatores entre eles a troca de
horéario/turno, a ndo picagem de algum dos momentos de entrada ou saida, ou saida/entrada
voluntéria fora da hora, o que resulta ou na penalizacdo no ordenado, ou em horas em falta
descontadas do banco de horas do colaborador (cada colaborador detém um banco de horas, onde

acresce a medida que faz tempo a mais do seu horario).

- Justificacdo de auséncias: Aquando da auséncia de algum dos funcionérios, é possivel atribuir
causas diversas, entre elas a remuneradas ou ndo remuneradas. Nas faltas com justificacao,

consoante a entrega do documento respetivo, é possivel conceder uma justificacao.

- Gestdo dos colaboradores em Lay-off: A pandemia Covid-19 veio, para muitas empresas,
proporcionar um cenario atipico levando a atribuicdo do periodo Lay-Offl. O programa Sisqual
permite também a regulacéo de cada colaborador numa situacéo destas, em que Ihes € atribuida a
justificacdo de falta, e respetivamente interligado as questfes salariais inerentes ao periodo de Lay-
Off.

5.1.3 Elaboragdo do Mapa de Pessoal

A gestdo dos recursos humanos de cada departamento é fundamental para o bom
funcionamento do hotel e, tendo em conta a situacdo atipica vivida, a importancia de uma boa
articulacdo de pessoal é cada vez mais importante. De modo a perceber o panorama geral dos
recursos humanos do hotel, e posterior gestdo de cada um dos colaboradores, elaborei um mapa de
pessoal, no més de dezembro, de modo a resumir a situacéo laboral do staff no Gltimo més de 2020

e provisionar os primeiros meses de 2021. No Mapa de Pessoal constam as seguintes colunas:

- Colab.: Consiste na guantidade por departamento que, por sua vez, calculara a totalidade de

funcionarios na linha “Total”;
9

10 Lay-off consiste na reducdo temporaria dos periodos normais de trabalho ou suspensdo dos
contratos de trabalho efetuada por iniciativa das empresas, durante um determinado tempo.”

(Seguranca Social, 2018)
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- # Colaborador: Corresponde ao numero de cada colaborador;

- Nome: Nome do colaborador, respeitante ao numero anterior (0s nomes nao estdo expostos, de

modo a garantir a privacidade do staff).

- Inicio/término de Contrato: Trata-se do inicio e o fim de contrato do colaborador caso seja a
termo, no entanto, os que sejam efetivos sao titulados como “efetivo(a)”’. Esta coluna ¢
fundamental para percecionar a finitude dos contratos, e gerir as equipas consoante o término dos

mesmaos.

- Transitados de 20 para 21: E a quantidade de dias Gteis de férias que transitam, neste caso, de
2020 para 2021. Um dos objetivos de 2020, no que concerne a gestao de recursos humanos, era o
gozo total de dias de férias de cada funcionério. Este cenario ndo foi possivel a alguns
departamentos, como € o caso do departamento de Food & Beverage, dada a escassez de recursos

humanos em fungdes.

- Total de férias 20+21: Consiste na soma de dias de férias de 2020 e 2021, ou seja, caso se
verifiquem dias transitados de 2020 para 2021, esta coluna apura o total que o colaborador deve

gozar em 2021.

- Total Real RP’s 2020: Nesta coluna constam os feriados trabalhados pelos colaboradores que,
por sua vez, devem ser gozados em 2021 (a compensacédo por feriados Trabalhados surge como
“RP”)

- Total F+RP (RP’s de *20): Esta coluna resume os dias que cada funcionario deve gozar em 2021,
ou seja, ¢ a soma dos dias transitados (caso existam), do total de férias de 2021 ¢ os RP’s por gozar

referentes ao ano de 2020.

- Situac&o laboral 20: Traduz a situagcdo em que se encontra cada colaborador no més de dezembro
de 2020.

- Situacdo laboral jan/21: Corresponde a situacdo prevista para cada membro em janeiro de 2020.
Aqui é possivel gerir quem se mantém em funcdes, em Lay-Off, quem termina contrério, entre

outros cenarios.

- Obs.: Por fim, surgem as observagoes, onde sdo feitas pequenas anotagdes a situacdo de cada

membro da equipa.
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Figura 8: Mapa de Pessoal

Mapa de Pessoal - Turim Av. Liberdade Hotel
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Fonte: Elaboragéo prdpria

5.2 Compras e Economato

5.2.1 Compras

O processo de compras no Turim Avenida da Liberdade hotel funciona da seguinte forma:
Segunda e quinta feiras é feito o levantamento do stock e produtos em falta de modo a requisita-
los a Central de Compras que, por sua vez, entrard em contacto diretamente com os fornecedores.
Dada a situacdo atipica e ao encerramento do restaurante do hotel, é fundamental gerir a ocupagao
e respetivos consumos com base na gestdo de stocks minimos, ou seja, as quantidades requeridas
devem ser as minimas necessarias para assegurar um servico de qualidade. A requisicdo é feita
pelo chefe de cada departamento, com a minha colaboracéo e, posteriormente enviada para o
responsavel das compras, que analisa ao detalhe e termina o processo de requisicao enviando as
necessidades para o fornecedor. Em época de baixa ocupacao, a racionalizacdo é fundamental para

evitar desperdicio e, ainda mais importante, custos desadequados.
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5.2.2 Apoio operacional ao Economato

O Economato é um dos departamentos vitais de um empreendimento hoteleiro, na medida em
que este é responsavel pela gestdo do abastecimento do hotel e, segundo Odoom (2012), a gestdo
estratégica deste processo melhora ndo s6 a qualidade do servico, bem como previne gastos
infundado, no entanto os contornos atipicos do ano de 2020 obrigaram o Turim Avenida da
Liberdade Hotel a reduzir as equipas que, por sua vez, resultou na auséncia de um ecénomo
(responsavel do Economato). Durante 0 meu estagio, pude receber diversas encomendas, onde é
fundamental verificar o estado dos produtos, e se a quantidade estd em conformidade com a
requisicdo feita. Quando a encomenda € rececionada, € preenchido um ficheiro com a data, o
produto rececionado, o estado da encomenda e, por fim, a assinatura do responsavel pela rececdo

dos artigos.

5.3 Faturas

5.3.1 Insercéo de faturas

E fundamental manter as faturas regularizadas e, para isso, € bastante importante a inser¢io
atempada das mesmas no Portal de Compras. Ao longo do estagio, tive a possibilidade de inserir
as faturas, sendo estas divididas por Custos de departamento: Rececdo, Housekeeping, Food and
Beverage e Manutencdo. Todas as faturas devem ser inseridas até dia 08 do més seguinte, de modo
a garantir precisdo no processo. As faturas estdo inteiramente interligadas a um outro processo: o
apuramento dos custos do hotel, dai a sua importancia. No Portal de Compras devem constar
diversas informac@es das faturas, tais como: data do documento, data de insercao, o fornecedor e

os valores faturados divididos consoante o valor do Iva de cada produto.

5.3.2 Organizacao de faturas

Quando inseridas, as faturas devem ser organizadas da seguinte forma: as faturas originais
devem ser enviadas para os Servigos Centrais do Grupo Turim por correio interno, enquanto que
0s duplicados sdo anexados numa pasta arquivo, no Turim Avenida da Liberdade Hotel. Desta
forma, as faturas para além de constarem no Portal de Compras, estdo salvaguardadas, e de facil

acesso.

5.4 Preenchimento do documento mensal com custos, vendas e outros
Mensalmente, cada hotel tem o dever de preencher uma base de dados comum ao grupo

hoteleiro, onde d& a conhecer todas as suas vendas, custos, empregado do més, e pontuacdo nas
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extranets. Ao longo do meu periodo de estagio acompanhei de perto este processo, desempenhado

pelo Diretor Operacional do Turim Avenida da Liberdade Hotel.

Numa primeira fase, onde sdo analisadas as vendas mensais, é utilizada a ferramenta Power
Bi, que permite a percec¢do das vendas de Alojamento, F&B e Restantes, sendo que o Alojamento
é avaliado segundo as diversas estratégias de venda de marketing e a sua representacdo efetiva em
valores reais. Deste modo, é categorizado em: Trade, Corporate, E-commerce e Diretos. O sistema
Power Bi fornece as vendas, ocupacao e average room rate gerais, e ainda pelas categorias acima
mencionadas, para que seja possivel apurar o peso de cada categoria nas vendas finais, e precisar
os valores reais de cada uma. Em relacdo as vendas de F&B, estas estdo divididas em pequenos
almogos, minibar, bar e grupos. Por fim, as vendas “Restantes” sdo alusivas aos eventos decorridos
no hotel, como é o caso do aluguer da sala de reunies ou auditério, a rendas das lojas que, neste
caso, se trata da loja Luis Onofre localizada no edificio do hotel, o parking, ou seja, o valor
recebido de avencas de estacionamento e servigo de parking dos hdspedes e, por fim, outras vendas

(vendas que ndo se enquadram em nenhum tipo anteriormente mencionado).

No gue concerne ao apuramento dos custos, esta base de dados prevé o preenchimento dos
custos mensais de pessoal e operacionais por departamento. E neste passo do processo de
apuramento de vendas e custos que a importancia superior da insercdo das faturas no Portal de
Compras devidamente atempada se verifica, tendo em conta os custos advém dos valores inseridos
no portal que, por sua vez, devidamente filtrados por departamento, justificara os custos suportados

por departamento.

Para além destas duas vertentes, a base de dados também dispde de um quadro onde cada
diretor deve atribuir um funcionério do més, com base na perce¢do do desempenho do colaborador,

de modo a destacar o esforgo do mesmo.

Por altimo, é também pedido o preenchimento do quadro de avaliagdo dos clientes na
extranet Booking, tendo por base as informacdes disponiveis na conta profissional do hotel Turim
Avenida da Liberdade Hotel. Os parametros avaliados sdo comodidade, limpeza, conforto, relacdo

preco/qualidade, localizacédo e wi-fi.

Deste modo, o preenchimento deste documento revela-se uma ferramenta de gestdo e

autocontrolo bastante importante, ndo s6 porque é através do mesmo que temos uma Visdo
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ampliada, mas, ao mesmo tempo, pormenorizada, sendo possivel perceber quais as areas de maior
sucesso e quais as que merecem maior atencdo. Para além disso, da-nos também uma perspetiva
do desempenho do hotel nas extranets através da avaliacdo dos diversos parametros e, por ultimo,
permite a cada diretor refletir sobre as suas equipas, de modo a eleger um funcionério do més,
resultando numa ponderagdo complexa e completa, unindo a parte orcamental e real, de recursos

humanos, e a perspetiva do cliente do servigo prestado.

5.5 Elaboracéo do Petty Cash

Tal como o preenchimento do documento acima referido, € também uma das tarefas
desempenhadas pelo diretor operacional o preenchimento do documento relativo ao Petty Cash,
ou seja, ao fundo de maneio. Ao longo do meu estagio, observei este processo que exige uma
responsabilidade acrescida. O departamento financeiro do Grupo Turim cede um montante a cada
hotel, para eventuais gastos que necessitem pagamento atempado, ou até mesmo urgéncias. A cada
gasto, o interveniente tem de apresentar uma fatura com o contribuinte da empresa e o diretor
operacional paga com o valor do fundo de maneio, ou seja, em termos praticos, caso seja necessario
comprar um artigo na livraria, o colaborador responsavel pela compra do artigo leva o dinheiro e
apresenta a fatura. O documento relativo ao fundo de maneio prevé trés quadros relativos aos
departamentos de manutencdo, F&B e Recec¢do, onde o diretor preenche com o valor de cada
fatura, a data e a descricdo e atribui ao departamento respeitante. Deste modo, numa tabela resumo,
temos o valor em faturas e o valor em dinheiro que ainda esta disponivel, sendo que a soma dos
dois valores devera dar o total do petty cash. No fim do més, as faturas sdo enviadas por correio

interno para o departamento financeiro, de modo a comprovar o processo.

5.6 Estratégia Comercial

Em época de pouca afluéncia de hdspedes, a preocupacdo em angariar novos clientes é
cada vez maior, sendo necessario tragar diversas estratégias e novas formas de captacéo de clientes.
O diretor operacional do Turim Avenida da Liberdade propds-me que elaborasse algumas
sugestdes que visassem chegar a um publico mais vasto. Entre diversas acdes e promocoes

delineadas, destaco diversas, entre elas:
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- Atividades Team Building a realizar nos espagos exteriores ou zonas de restauracdo: sendo
localizado num dos centros onde ha diversas empresas, e tendo uma representacéo bastante grande
de clientes Corporate, o Turim Avenida da Liberdade retne as condi¢des necessarias para
promover um evento desta natureza, respeitando obviamente as regras sanitarias exigidas num
contexto de pandemia. Assim, estaria a ser vendido um servico diferenciado, e ainda seria possivel

promover o cross-seling através, por exemplo, da venda de bebidas no bar;

- “D’Copo e Alma”: degustacdo vinica semanal, a decorrer apos o horario laboral mais comum
(18:00 horas), de modo a proporcionar um momento distinto, bem como escoar o stock de vinhos

armazenados, resultantes do fecho do restaurante do hotel;

- Desconto Stay More: Estadias, a partir da 32 noite consecutiva, com direito a um desconto de
20%;

- Cartdo de fidelizag¢ao, com o sistema de “carimbo”, do qual o cliente, apos 10 estadias num hotel

do Grupo Turim, tem direito a 112 noite gratis;

- Parceria com um spa outsoucing, onde é oferecida ao cliente a possibilidade de receber um

tratamento de spa dentro das instalagfes do Turim Avenida da Liberdade Hotel,

- Package Filme: Aluguer do auditério para assistir a um filme, com oferta de pipocas, destinado

a grupos entre 15 a 20 pessoas (package disponivel com e sem estadia incluida);

- Voucher entregue a 10 clientes considerados Opinion Leaders, tendo em conta que cada um
representa a atribuicio de um codigo de oferta de 10%. A decima pessoa proveniente do cliente
Opinion Leader (ndo incluindo o mesmo), esta receberd uma estadia gratis. Deste modo é

estimulado ndo s6 o marketing boca-a-boca, bem como o processo de fidelizacdo do cliente.

5.7 E-mail

A assistente de direcdo do diretor operacional possui um e-mail préprio, onde recebe
inimeros e-mails diarios e, por isso, é fundamental consulta-lo diariamente. Ao longo do meu
estagio, estive responsavel pela gestdo de e-mails, sendo necessario filtra-los mediante a sua

urgéncia, e informar devidamente o diretor operacional acerca dos diversos assuntos por tratar.
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5.8 Consulta dos relatorios diarios

Diariamente, uma das primeiras tarefas a realizar é a consulta de trés relatdrios de gestéo,
sendo estes o relatério n°150, o Relatério do Diretor Geral, o relatério n°130, respeitante a
Ocupagcéo do hotel e, por ultimo, n°09 referente ao Mapa de Refei¢des, onde é possivel analisar a
previsdo do nimero de Pequenos-Almocos. E fundamental a consulta frequente destes relatorios,
ndo sé para analisar o desempenho do hotel, mas também para poder efetuar um planeamento a

curto-prazo, no que concerne a gestdo de equipas e respetivo servigo.

5.9 Elaboracéo do Mapa Semanal
Apos reconhecida a importancia da consulta dos relatorios anteriormente mencionados, é
fundamental criar uma base de informacdo que nos permita analisar 0 panorama no seu geral.

Nesse sentido, criei um Mapa de Refei¢cGes semanal, onde consta a informagéo retirada dos

relatérios n°130 e n°09.

Figura 9: Mapa Semanal de Grupos

04 JANEIRO - 11 JANEIRO

Segunda-feira Terga-feira

Quinta-fei

Sabado

Domingo

Segunda-feira

DATA

NR. QUARTOS PREVISTOS

PREVISAO O

TOTAL PA PRE

Pessoal P/ Servigo

166
TOTAL DE PA PREVISTOS = NR DE PESSOAS IN HOUSE DO DIA ANTERIOR (N-1)
NR QUARTOS PREVISTOS = NR DE QUARTOS PREVISTOS PARA O DIA CORRENTE (N)
TOTAL PAX IN HOUSE 12H = TOTAL PAX A PERNOITAR DE N-1 PARA N
OCC PREVISTA = PERCENTAGEM DE OCUPACAO PREVISTA PARA O DIA CORRENTE (N))

Fonte: Elaboragéo Propria
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5.10 Cronograma semanal

Segunda-feira

Sendo o primeiro dia da semana, é fundamental ler os e-mails recebidos durante o fim-de-
semana, inclusivamente os relatorios de cada departamento e, de seguida, elaborar o Mapa
Semanal de Grupos com as informagOes constantes nos relatérios do Host e, posteriormente,
entregues a cada departamento. De seguida, pelas 11:00 horas, os departamentos retinem-se, de
modo a fazer um pequeno briefing onde se da a conhecer os pontos de maior destaque do seu
departamento. ApoOs esta tarefa, era necessario fazer um levantamento do stock existente e das
necessidades do departamento de F&B e Housekeeping, visto que as requisi¢des semanais sao
pedidas as segunda e quinta feiras. Para a encomenda dos produtos necessarios para o pequeno-
almoco, visto que o restaurante do hotel se encontra fechado e, por isso, ndo ha mais nenhuma
refeicdo, € necessario ter em conta que a prioridade desta requisicdo € manter o stock minimo e,
por isso, exige uma gestdo ao detalhista. Este levantamento foi realizado por mim, juntamente com
o responsavel de F&B ou, na sua auséncia, com a cozinheira. De seguida, a Governanta Geral fazia
0 seu préprio resumo de necessidades e entregava-me, de modo a, no final, puder enviar um e-mail
a Central de Compras do Grupo Turim, com 0s artigos necessarios, bem como o stock existente e
o stock requisitado de cada produto. Para além disto, era também necessario atualizar a ferramenta
Sisqual, de modo a manté-la organizada. No decorrer do dia, consoante a necessidade dos diversos

departamentos, eram desempenhadas tarefas pontuais, de modo a dar suporte aos mesmos.
Terca-feira

O inicio do dia comega com as tarefas iniciais comuns a todos os dias: consultar e organizar
0 e-mail, emitir o Mapa Semanal de Grupos e posterior entrega aos departamentos, briefing com
0S responsaveis por departamento, e ainda a atualizacdo diaria do sistema de gestdo de recursos
humanos Sisqual. Ao longo do dia, algumas das encomendas feitas no dia anterior sédo
rececionadas, sendo necessario documentar a sua chegada e, de seguida, arrumar no respetivo
economato. Assim que chega um produto do fornecedor, este Ultimo emite uma fatura e esta deve
ser inserida no Portal das Compras, para posteriormente ser contabilizada nos custos do hotel.

Apds isto, sdo desempenhadas funcdes pontuais de apoio aos departamentos.
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Quarta-feira

Apbs o desempenho das primeiras tarefas comuns, a quarta-feira ainda sdo rececionados
alguns produtos, nomeadamente provenientes de dois fornecedores especificos, como o caso da

empresa de café e, por isso, ap0s rececionar estes produtos, sdo inserias as respetivas faturas.
Quinta-feira

A requisicao de produtos, para além de se realizar a segunda-feira, também é feita a quinta-
feira e, deste modo, este dia da semana esta destinado, ndo sé para o desempenho das tarefas diarias
comuns e suporte aos departamentos, bem como a realizacdo de um novo levantamento de
produtos existentes quais as necessidades do hotel. O processo consiste no mesmo: juntamente
com o responsavel de F&B ou com a cozinheira, é feito um resumo de artigos necessarios, tendo
sempre em conta o stock minimo, bem como a lista de produtos de pequeno-almoco e, ainda, a
perspetiva de pequenos almocos para os proximos dias. Quanto ao departamento de Housekeeping,
a Governanta Geral é responsavel por averiguar quais os produtos necessarios. No caso dos
departamentos de Rececdo e Manutengdo, ainda que sejam apenas necessarios artigos
esporadicamente, sempre que necessario, € comunicado para proceder a sua requisicdo. Tendo ja
conhecimento de todos os produtos necessarios para encomendar, realizo um e-mail para enviar a

Central de Compras.
Sexta-feira

Tendo em conta que é o ultimo dia util da semana, todos os fornecedores a quem foram
requisitados produtos na quinta-feira, entregam ao longo do dia. Deste modo, a medida que as
encomendas chegam, sdo inseridas as faturas no Portal de Compras. Para além disto, é fundamental
assegurar que as tarefas da semana estdo devidamente organizadas, para que durante o fim-de-
semana ndo ocorra contratempos e, por isso, é também importante acompanhar de perto 0s
departamentos para garantir que estdo devidamente encaminhados. Ao fim do dia, é enviado um
e-mail ao Diretor Operacional, que descreve as aces desempenhadas ao longo do dia, e ainda os

pendentes para garantir dinamismo e eficiéncia na gestao de tarefas.
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6 Reflexdo Critica

6.1 Segmentos de Mercado Alvo
O Turim Avenida da Liberdade Hotel é maioritariamente procurado pelos segmentos
Corporate, Lazer e MICE.

O segmento Corporate, também conhecido como Bussiness, corresponde aos clientes que
viajam em trabalho e procuram o hotel, entre muitos outros motivos, pela sua localizacao central,
pelo acesso a diversos transportes, como o Metropolitano de Lisboa, e ainda a proximidade ao
aeroporto. Segundo Davidson e Cope (2003), este tipo de turismo é motivado pelo emprego ou
pelo interesse em negdcios do turista. O facto de se localizar no centro da Avenida da Liberdade,
estd bastante proximo de mdltiplas empresas e, por isso, torna-se uma excelente opc¢ao. De modo
a captar novos clientes Corporate e fidelizar os ja existentes, o hotel possui 0 Protocolo Turim
Corporate, que atribui a este tipo de clientes obter um desconto, e diversas facilidades associadas
a sua estadia, como o tratamento direto da sua reserva pela Central de Reservas Corporate,

estacionamento gratuito, acesso a todos os hotéis Turim, entre outras vantagens.

Os clientes que viajam por Lazer, quer sejam casais ou familias, encontram no Turim
Avenida da Liberdade varias caracteristicas que tornam a sua viagem cdémoda: para além da
simplicidade do hotel, ainda que prima sempre pela qualidade, trata-se de um hotel perto da zona
historica, e comercial e ainda permite aceder a diversos transportes, como autocarros, 0 metro, 0s
autocarros turisticos, entre outros. Para além disto, o hotel possui uma parceria com Tuck tucks’s,

proporcionando uma experiéncia ainda mais completa.

Por Gltimo, o segmento MICE?, isto é, o segmento de clientes que procuram as unidades
hoteleiras com fim a organizacdo de um evento (Getz, 2008). Como a sigla em lingua inglesa
indica, este evento pode ser uma reunido (Meetings), que segundo Matias (2002), pode apresentar
cariz comercial, promocional e/ou publicitario; mas também assumir um caracter motivador
(Incentives), ou seja, um evento promotor de atividades ludicas e motivadoras dirigidas aos
colaboradores de uma empresa, como € o caso de atividades de Team Building. Para além disto, o
cliente pode também procurar o hotel com a finalidade de organizar uma conferéncia

(Conferences) ou uma exibigdo/exposicdo (Exhibition). Ainda que, comparativamente aos

2 Meetings, Incentives, Conferences, and Exhibitions
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anteriores seja menos representativo nas vendas, esta a crescer cada vez mais (Nicula & Elena,
2014). Visto que o hotel possui uma sala de reunides, um auditério com capacidade para 100
pessoas sentadas, e ainda um espacgo exterior onde é possivel efetuar coffee breaks, permite que
diversos clientes aluguem estes espacos. O hotel possui a facilidade de alugar, por exemplo, a sala
de reunides por algumas horas, garantindo ao cliente a possibilidade de flexibilizar o seu tempo e

budget da forma que Ihe for mais conveniente.

6.2 Competitive Set

A selecdo dos concorrentes assenta na visdo estratégica baseada em grupos de empresas
com caracteristicas similares entre si (DeSarbo et al., 2006), ou seja, as empresas que apresentam
maior nimero de semelhancas sdo também mais suscetiveis de constituir uma maior ameaca
competitiva entre si (Kim e Canina, 2011). Segundo Baum e Lant (2003), estas caracteristicas
geralmente dizem respeito a dimensédo, localizacdo e preco praticado. Neste sentido, para a
elaboracgdo da analise dos concorrentes do Turim Avenida da Liberdade, foram considerados, entre

outros, trés fatores bastante decisivos: localizacao, classificacao (estrelas) e os servigos prestados.

Apos selecionados os concorrentes, um dos objetivos desta anélise é constatar o pricing
praticado pelos demais e para esse efeito, procedi a simulacdo de uma reserva para a mesma data
em todos os hotéis na extranet Booking, sendo as condicfes da reserva as seguintes: pernoita para
duas pessoas hum quarto standard ou equivalente, para as datas de 20-10-2020 a 21-10-20. Deste
modo, na Tabela 1 é possivel analisar o0 PVP praticado, bem como comparar as condi¢Ges de
reserva oferecidas por cada hotel. Para além disto, acrescentei o Gltimo pardmetro comparativo,
“Servigo de Restauragdo”, dado que atualmente foram varios os restaurantes, enquanto parte
integrante dos hotéis, que fecharam portas e, por isso mesmo, podera ser um fator decisivo na

escolha do cliente.

No caso do Turim Av. Liberdade Hotel, localizado na Avenida da Liberdade, apresenta um
preco de venda ao publico de 84€ por uma reserva para duas pessoas, num quarto duplo ou twin
superior, ressalvando o facto de atualmente o hotel s6 operar com a Ala Duque (quartos
superiores), em cujos quartos esta incluido o pequeno-almogo, no entanto possui cancelamento
gratuito e ndo exige pré-pagamento. Quanto ao servigo de restauracdo, como efeito da pandemia,
encontra-se encerrado para refeigdes para pares, no entanto, o hotel providencia de uma parceria

com a cadeia Olivier.
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O concorrente Bessa Hotel, categorizado como hotel de quatro estrelas, localizado também
na Avenida da Liberdade, apresenta um preco de 89€ para uma reserva nos mesmos termos
(numero PAX e data) no entanto condigdes da reserva alteram-se pois, para além de ser um quarto
duplo executivo, ndo prevé o pequeno-almogo e trata-se de uma tarifa ndo reembolsavel. A
semelhanc¢a do Turim, o Bessa Hotel mantém o seu restaurante fora de servigo, anulando quaisquer

possibilidades de servir refeigdes.

O Hotel Florida, de quatro estrelas e localizado na Rua Duque de Palmela, apresenta o
preco mais baixo, comparativamente aos restantes, de 62€, no entanto, a tipologia do quarto
também ¢é inferior, sendo este um duplo ou twin standard. A reserva ndo inclui pequeno-almocgo,
possui cancelamento gratuito e ndo tem pré-pagamento. Quanto ao restaurante, ndo pertence ao

hotel, mas localiza-se no mesmo edificio e é explorado por uma entidade externa ao hotel.

Quanto ao Lisboa Plaza Hotel com quatro estrelas, localizado na Travessa Salitre 7 com
Av. da Liberdade, um hotel de charme pertencente a Lisbon Heritage Collection 2 detém o preco
mais alto da tabela, isto é, uma reserva para duas pessoas, na data anteriormente mencionada, para
um quarto duplo ou twin standard sdo 98€, no entanto, ao contrario dos anteriores, tem o pequeno-
almoco incluido. Para além disto, a reserva possui cancelamento gratuito e sem pré-pagamento.
Quanto ao restaurante, & semelhanga do Turim Avenida da Liberdade Hotel est4d apenas em

funcionamento para eventuais refeicdes de grupo, ou seja, ndo inclui refeicdes para um casal.

Ja o Hotel HF Fénix Lisboa, também com quatro estrelas, no centro da Praca Marqués de
Pombal, cobra cerca de 80€ por uma reserva nos mesmos termos, no entanto a reserva preveé a
ocupacdo de um duplo/twin standard, inclui o servico de pequeno-almoco e ainda cancelamento
gratuito. Quanto ao restaurante, 0 mesmo estd fechado logo, ndo ha quaisquer servicos de

restauracdo prestados aos clientes in-house.

O hotel Vincci Liberdade, de quatro estrelas e localizado na Rua Rosa Araujo, detém o

segundo prego tabelado mais baixo, no valor de 68€. A reserva prevé a venda de um quarto duplo

3 Os Hotéis Heritage Lisboa sdo um grupo de hotéis de charme, de modo a reflectir a tradicéo e a cultura do pais e da
cidade. ("Hotéis de Charme Lisboa - Hoteis Heritage Lisboa Collection | Site Oficial", 2020)
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ou twin standard, sem pequeno-almoco incluido, cancelamento gratuito e sem pré-pagamento. Ao

contrario dos restantes hotéis, o Vincci Liberdade possui 0 seu restaurante aberto.

Por dltimo, o Hotel Marqués de Pombal, também de quatro estrelas e centralizado na
Avenida da Liberdade, para uma reserva para duas pessoas, vende um quarto duplo ou twin
standard com pequeno-almoco incluido e tarifa ndo reembolsavel a 94€. Tal como outros hotéis,
o restaurante do Hotel Marqués de Pombal esta apenas em funcionamento para jantares e eventuais

grupos.

Tabela 1: Competitive Set

PVP Booking Tipo de Quarto Condicoes Servico de Restauracao
. . S/PA incluido, Cancelamento Restaurante em funionamento para
Turim Av. Liberdade Hotel 84 € Duplo/Twin Superior . ! , . . P
gratuito, Sem pré-pagamento eventuais refei¢des de grupo
. S/PA incluido, Tarifa ndo .
Bessa Hotel 89 € Duplo Executivo ! , . Restaurante fora de servigo
reembolsavel
. S/PA incluido, Cancelamento Restaurante em funcionamento (exploragio
Hotel Florida 62 € Duplo/Twin Standart . ! , (exploraca
gratuito, Sem pré-pagamento external)
. C/PA incluido, Cancelamento Restaurante em funionamento para
Lisboa Plaza hotel 98 € Duplo/Twin Standart i ! , . . P
gratuito, Sem pré-pagamento eventuais refei¢des de grupo
. C/PA incluido, Cancelamento .
Hotel HF Fénix Lisboa 80€ Duplo/Twin Standart grauito Restaurante fora de servigo
. S/PA incluido, Cancelamento .
Vincci Liberdade 68 € Duplo/Twin Standart . , Restaurante em funionamento
gratuito, Sem pré-pagamento
. C/PA incluido, Tarifa ndo Restaurante em funcionamento apenas para
Hotel Marqués de Pombal 94 € Duplo/Twin Standart ! X @ . X P P
reembolsavel jantares e eventuais grupos

Fonte: Elaboracéo Propria
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6.2.1 Variagao do pricing praticado

Ap0s reunir esta informacdo, foi possivel elaborar um grafico (Figura 10) onde podemos
analisar a variacdo de pricing praticado ndo sé pelo Turim Avenida da Liberdade Hotel, bem como
0s restantes concorrentes acima analisados. Deste modo, € possivel localizar o hotel em estudo
entre o seu competitive set. E possivel verificar que, na sua generalidade, o preco praticado pelo
competitive set se localiza entre o intervalo de 60€-100€, sendo que o Lisboa Plaza Hotel se destaca
pelo preco mais alto e o Hotel Florida pelo preco significativamente mais baixo, face aos restantes.
Assim, é possivel constatar que este grupo de hotéis se assemelham, ndo s6 porque se trata apenas
de hotéis quatro estrelas, bem como a sua localizacao e servigos prestados, o que inevitavelmente
causard a captacdo de segmentos de mercado semelhantes, visto que 0s servigos que prestam e as

suas condicOes sao similares.

Figura 10: Variagdo do Pricing Praticado

TURIM AV. BESSA HOTEL LISBOA HOTEL HF VINCCI HOTEL
LIBERDADE HOTEL FLORIDA PLAZA FENIX LIBERDADE MARQUES DE
HOTEL HOTEL LISBOA POMBAL

Fonte: Elaboragdo prépria
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6.3 Analise SWOT

A Anélise SWOT ¢ uma ferramenta bastante Util, tendo como objetivo clarificar os pontos

fortes e fracos, respeitantes ao contexto interno da empresa (Westwood, 2006), enquanto que as

ameacas e oportunidades sdo exclusivamente do foro externo da mesma. Esta analise, para além

de identificar as caracteristicas acima mencionadas, permite a avaliacdo de novas ameagas e

oportunidades que possam afetar positiva ou negativamente o negécio (Westwood, 2006).

Reconhecido o objetivo deste tipo de analise, procedi a recolha de informacéo com base na

observacdo direta, o que me permitiu desenvolver uma Anélise SWOT do Turim Avenida da

Liberdade Hotel.

Figura 11: SWOT
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Em relacéo as forgas do hotel em estudo, considerei o facto da infraestrutura do mesmo ser
multifacetada, dando resposta as necessidades de diversos segmentos como Corporate, ou seja,
clientes provenientes do mercado Business procuram a simplicidade e uma localizacdo central,
enquanto que os clientes com o intuito de viajar por Lazer procuram um hotel seguro, confortavel,
com um ponto de refei¢des que, no caso do Turim Avenida da Liberdade, h4 dois bares e um
restaurante. Para além deste aspeto, a equipa do hotel € bastante atenciosa e perspicaz, na medida
em que se esforga diariamente por antecipar as necessidades do cliente, evita constrangimentos e
falta de comunicacéo que, por sua vez, pode resultar numa experiéncia menos positiva do cliente.
O servico prestado num hotel €, sem davida, um dos fatores mais importantes para a experiéncia
do hospede, e com maior impacto na percecdo final de qualidade, e consequentemente um fator

diferenciador face aos seus concorrentes (Botelho, 2010).

No gue toca a comunicacéo interna, trata-se da transparéncia e informacéo trocada entre 0s
diversos departamentos do Turim Avenida da Liberdade Hotel, com o intuito de proporcionar um
ciclo dindmico entre as diversas areas. Num hotel desta dimensdo, é fulcral que, por exemplo, a
Rececéo esteja em concordancia com o Housekeeping, da mesma forma que a Manutencao deve
estar informada de todos os eventuais problemas existentes, o que s6 é possivel quando ha
comunicagdo interdepartamental. Para manter este ciclo, os briefings diarios realizados sdo
fundamentais, para além da linha de telefones interna, que permite as areas estarem sempre

contactaveis e, por sua vez, contribuir para o bom funcionamento do hotel.

Quanto as fraquezas, do foro interno e controlavel pela empresa, observei alguma escassez
de recursos humanos e posterior sobrecarga nos recursos existentes, no entanto, é necessario estar
sensivel a conjuntura atual, Covid-19, que gerou repercussdes no setor do Turismo, resultando na
falta de procura e, consequentemente, & necessidade de reduzir postos de trabalho. Para fazer face
as necessidades diarias, o Turim Avenida da Liberdade optou por acionar o Lay-off no caso de
diversos funcionérios e manter em funcBes apenas um numero minimo de colaboradores,

primando, no entanto, pela prestacdo de um bom servico.

Para além deste tipo de recursos, considero tambem que a inexisténcia de certos recursos
tangiveis pode ser, de facto, um ponto negativo para o hotel. De modo a corroborar a minha
opinido, considero que o facto de ndo haver uma lavandaria propria para uso dos 166 quartos que

compdem o Turim Avenida da Liberdade Hotel, torna a tarefa de lavar a roupa suja e usada mais
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demorada, e a jusante o controlo deste processo é mais dificil. No caso deste hotel, a roupa é tratada
na lavandaria de um outro hotel do Grupo Turim, e entregue por um funcionario polivalente. Este
processo, em situacdes de maior procura, pode causa inconvenientes, pelo que a existéncia de uma

lavandaria, embora de pouca dimensdo, poderia ajudar neste processo diario.

Por fim, considerei como fator negativo a falta de investimento na formacédo dos
colaboradores do hotel. De acordo com os autores Bulut e Culha (2010), os colaboradores que
valorizem a formacgdo e interpretem a formacgdo como um tipo de investimento, desenvolvem um
vinculo psicoldgico com a organizacdo, levando-o a esforcar-se de modo a compensar a empresa.
E neste sentido que é fundamental dar respostas as necessidades dos colaboradores, ndo s6 porque
a realidade hoteleira vai evoluindo e, por isso, criando novos desafios, como também € importante
capacitar os trabalhadores de novos conhecimentos operacionais e conhecimentos ligados a tarefas
mais burocraticas. Na minha otica, certos membros da equipa demonstravam possuir certas

fragilidades, e muitas delas eram o espelho da falta de formagéo devida.

No que concerne as oportunidades, uma das mais relevantes para o Turim Avenida da
Liberdade Hotel é, sem duvida, a localizagdo e, resultante desta centralidade, as acessibilidades.
Com entrada principal numa das mais movimentadas avenidas lisboetas, a Avenida da Liberdade,
permite ao hotel captar clientes Lazer, que procuram um hotel central que lhes permita aceder aos
pontos da cidade através dos mais variados transportes, como o metro, para além da proximidade
aos locais histéricos e mais visitados pelos turistas, como o Rossio e a Baixa-Chiado. Para além
disto, é também possivel trabalhar facilmente com clientes Corporate, dada a vasta existéncia de
empresas num perimetro proximo e também a centralidade, que permite aos clientes pernoitarem

e estarem proximos dos pontos de acesso as mais variadas zonas e extremos da cidade.

A seguranca atribuida a cidade lisboeta, no seu geral, torna-se também uma forte
oportunidade para o Turim Avenida da Liberdade Hotel, na medida em que esta garantia é, de
facto, um fator a favor da escolha final do cliente. Segundo o Diario de Noticias (2020), Portugal

foi eleito o pais mais seguro da Unido Europeia, e o terceiro do mundo.

Para além destas oportunidades acima mencionadas, a participacao nas redes sociais é cada

vez mais determinante na afirmacéo de uma empresa no seio do seu mercado e, por isso, torna-se
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uma oportunidade. Segundo Dellarocas (2003), as redes sociais possibilitaram gque as empresas,
quer de turismo quer de hotelaria, consigam compreender melhor o seu consumidor, quais as suas
necessidades e preferéncias. O marketing do hotel em estudo tem procurado manter-se ativo nas
redes sociais como o Facebook e o Instagram, através de posts interativos e a comunicacao de
promogdes, de modo a chegar a um maior numero de clientes e, originando também uma maior
participacdo nas redes sociais. O grupo Turim, na sua pagina de Instagram, conta com mais de

4000 seguidores e mais de 500 publicagdes.

Por ultimo, considerei a proximidade do hotel a eventos de grande dimensédo, tal como a
Wonderland Lisboa, o Mercado de Natal que decorre no Parque Eduarto VI, o espetaculo de fogo
de artificio de Ano Novo, onde o Turim Avenida da Liberdade Hotel detém uma vista privilegiada,
a decoracdo natalicia da Avenida da Liberdade, também bastante contemplada pelos turistas, a
proximidade ao metro que permite aceder facilmente a focos de interesse como 0s eventos
empresariais (por exemplo, a Feira Internacional de Lisboa). Todos estes eventos sdo uma

excelente oportunidade para prosperar.

Como ultimo fator, reuni diversas ameacas que podem comprometer a atividade do hotel.
A principal ameaca reconhecida atualmente é a conjuntura atual, relativa a pandemia Covid-19
vivida, que afeta fortemente o setor do Turismo. A continua baixa da procura obrigou a Direcao
do Turim Avenida da Liberdade Hotel a tomar medidas, visando a reducéo de custos, ainda que
ndo comprometendo a qualidade do servico prestado ao cliente. Ao longo do Gltimo ano, o hotel
fechou portas durante um més, remontante ao ano de 2020, abrindo em Abril e mantendo-se aberto
até aos dias de hoje, ainda que bastante lesado em termos de vendas. O facto de um dos segmentos
de mercado mais representativos ser o segmento Corporate, amparou a queda acentuada de vendas,
permitindo manter algumas das vendas. Este fator, completamente exterior e incontrolavel, afetou
e afeta gravemente o desempenho dos muitos hoteéis, e o Turim Avenida da Liberdade ndo é uma
exce¢do. Associado a esta crise sanitéria, diversas areas complementares foram afetas, como o
caso da aviacdo. O facto de diversos paises comprometerem o acesso aéreo com Portugal foi um
dos golpes mais duros, tendo bastante impacto nos principais mercados emissores. De acordo com
0 Turismo de Portugal (2021), em fevereiro do presente ano, os principais mercados registaram
uma queda superior de 80%. Aliado a este facto, os diversos confinamentos que Portugal

atravessou agravaram densamente esta SitanéO e, desta vez, comprometeram a Iarga escala
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também o mercado portugués. A par destas ameacas, foi fundamental o reajustamento dos
objetivos de vendas do hotel, de modo a contornar a situagdo e minimizar os dados, ainda que

tenham sido bastante profundos.

Para além destes fatores, alia-se o facto da concorréncia se ter tornado ainda mais feroz, numa
época em que ha poucos turistas, as estratégias das diversas unidades hoteleiras reajustaram-se, e
a sede pela captacdo de clientes intensificou-se. E neste sentido que a concorréncia se tornou
bastante agressiva, no que concerne aos precos praticados e servicos prestado, dai a dificuldade

acrescida em destacar-se dos restantes.

6.3.1 Discussdo da Analise SWOT

As forcas de uma empresa sdo um excelente fator para combater as ameagas que podem
advir. No caso do Turim Avenida da Liberdade Hotel, que foi fortemente afetado pela atual
pandemia e todos os efeitos associados a mesma, como as inumeras restri¢des as deslocagdes, o
condicionamento parcial das ligacOes aéreas e a queda acentuada da procura, o hotel procurou
minimizar o impacto através da prestacdo de um servico de qualidade e, aliado a este facto, apostou
fortemente no segmento Corporate pois, para além de ser um nicho bastante forte num cenaério
normal, neste momento é talvez um dos segmentos com maior representacao das vendas e, aliada
a localizacdo e as acessibilidades, torna-se fatores a favor a captacao deste tipo de clientes. Tendo
ainda em conta a competitividade observada, o hotel optou por criar diversas promog¢des tematicas,
como 0 Ano Novo, e ainda parcerias com a cadeia de restauragdo Olivier. De modo a garantir a
eficiéncia operacional, também é importante haver uma organizacdo interna com um objetivo
comum, manifestando-se através da boa comunicacao interna, sempre com o intuito de garantir

um servico de exceléncia.

Quanto as fraquezas, estas podem ser melhoradas atraves da exigéncia de oportunidades.
Neste caso, um dos fatores negativos é, sem divida, a falta de recursos humanos, no entanto, é
necessario ter em conta o facto de a procura ter sido fortemente afetada pois, num contexto
precedente ao Covid-19, a equipa do Turim Avenida da Liberdade Hotel era composta por diversos
elementos, no entanto, esta centralidade e acessibilidades inerentes, também permite captar novos
colaboradores e estabelecer parcerias com escolas profissionais e universidades. Também é de

salientar a falta de recursos tangiveis, no entanto, o facto de ser um hotel central, perto de diversos
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tipos de servigo, € possivel contornar esta escassez mediante o estabelecimento de parcerias
estratégicas, como é o caso da parceria com o ginasio Holmes Place, para contornar a falta de

ginasio no hotel.

6.4 Proposta de Valor
A conjuntura atual afetou profundamente, para além das vendas de grande parte das
equipas, a propria organizacao interna, e € nesse sentido que a minha experiéncia no Turim

Avenida da Liberdade Hotel ndo representa uma vivéncia da atividade hoteleira no seu esplendor.

Um dos fatores merecedores de alguma atencdo €, sem duvida, a forma como o0s
departamentos comunicam entre si pois, apesar dos esforcos reunidos, a transmissao de informacao
ainda se procede de forma rudimentar, isto é, 0s departamentos comunicam entre si pelos telefones
da empresa, ou pelo telemdvel pessoal. Este método, em situacGes de problemas de rede, pode
comprometer a comunicacdo, e ainda a prontiddo com que a informacdo chega ao recetor.
Atualmente, no &mbito da atividade hoteleira, ja foram desenvolvidas ferramentas que garantem
uma comunicacao eficaz entre os departamentos, cuja funcionalidade é permitir comunicar ao
segundo, e informar dos acontecimentos no hotel. Esta ferramenta consiste numa aplicacao,
instalada no telemovel pessoal de cada colaborador, e permite-o comunicar com um departamento
especifico, ou seja, no caso do Housekeeping a governanta pode atualizar, ao segundo, 0s quartos
inspecionados e é imediatamente informado a rececdo, sendo mais perspicaz que o Host. Desta
forma, a comunicacdo torna-se mais clara, e promove a cooperagao entre as equipas por um bem
comum: a prestacdo de um bom servigo. Outro fator que podera ser um excelente motor de
melhoria da comunicacdo é a continuacdo da realizacdo dos briefings entre as chefias dos

departamentos ou, na falta dos mesmos, alguém que os represente.

Para além disto, outro aspeto identificado € alguma falta de espirito de responsabilidade
por parte de algumas chefias, o0 que, consequentemente, afeta a organizacao do departamento em
causa. E fundamental, para uma equipa, existir uma entidade que represente estabilidade,
responsabilidade e seguranca, e neste caso, algumas chefias ndo exercem a sua funcéo de forma a
transmitir estas sensaces aos restantes colaboradores. E neste sentido que surge, no contexto

organizacional, a importancia do empowerment, isto é, um conceito aplicado no ambito
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organizacional que procura delegar as tarefas, atribuir autoridade aos responsaveis e garantir-lhes
maior autonomia e independéncia no trabalho, e ainda permitir uma maior participacdo nos
objetivos e estratégias da propria organizagdo (Almeida & Orgambidez-Ramos, 2015). Por isto, e
reconhecendo a importancia que 0s recursos humanos representam para 0 sucesso de uma empresa,
Bilhim (2004) afirma ainda que os recursos humanos sdo parte integrante da estratégia das
organizacdes dado a sua criatividade, bem como a inovacdo e o potencial que representam,
definindo-os ainda como um ativo organizacional que, como tal, deve ser valorizado através de

investimentos na sua formacao. Sendo assim, é fundamental capacitar as equipas.

Para além da aposta na comunicacdo interna entre as equipas e respetiva formacao, é
indispensavel apostar numa politica assente na prestacdo de um servico de qualidade, com o intuito
de captar novos clientes e, posteriormente, fideliz-los. Tendo em conta a conjuntura atual, os
esforcos reunidos devem ter como foco criar uma relacdo eximia com o cliente. Neste sentido, o
método Costumer Relationship Management pode fazer toda a diferenca, e impulsionar o hotel na
percecdo do cliente. Segundo Swift (2001, p. 12) o CRM é “uma abordagem da empresa para
entender e influenciar o comportamento dos clientes através de comunicag@es significativas para
melhorar a aquisicao de clientes, retencdo de clientes, fidelizacdo de clientes e lucratividade do
cliente” e, por isto, pode ser um forte aliado na distin¢do entre os restantes hotéis. Anteriormente,
analisei o competitive set do Turim Avenida da Liberdade Hotel, bem como a varia¢éo do pricing
praticado pelos concorrentes, e € facilmente percetivel que a concorréncia esta bastante renhida,
numa época onde o desejo pela angariacdo de clientes € enorme, e por isso todos os esforcos para
criar uma relacdo proxima com o cliente sdo fundamentais. Na realidade, 0 CRM aplica-se quando
a equipa de reservas, ou da rececdo retine o maior numero de informacdes do cliente, a fim de
delinear um perfil e, deste modo, adaptar as ofertas ao tipo de cliente, proporcionando um servico
individual e que va ao encontro das suas necessidades. Apesar do hotel em estudo realizar um bom
trabalho neste sentido, ao ter diversas opcdes para 0S segmentos com maior procura, e
recentemente ter feito uma adaptacdo no sistema Host para providenciar esta politica de recolha
de informacdes, o caminho ainda é longo, e numa época de escassez, 0s esforcos devem ser ainda

mais redobrados.
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6.5 Contributo das Unidades Curriculares para a realizacdo do estagio

Durante a frequéncia no Mestrado em Gestdo do Turismo e Hospitalidade foi lecionado
um vasto leque de contelddos indispensavel no meu processo individual enquanto pessoa e
profissional, no entanto, ndo obstante da importancia de todas as unidades curriculares
pertencentes ao curso, destacam-se algumas, cujo contetdo foi indispensavel na préatica das tarefas

ao longo do estagio.

Destaco a importancia das disciplinas de Andlise e Report Financeiro, bem como Gestao
Estratégica, na medida em que providenciaram varios conhecimentos que me permitiram
desempenhar tarefas de gestdo de forma mais direta, critica e objetiva. Em termos praticos, quando
analisava alguns relatérios e documentos de gestdo, com a supervisao do Diretor Operacional, o
conhecimento ja adquirido facilitou bastante o processo de andlise, e permitiu-me desenvolver o
meu espirito critico. Para além disto, foram também fundamentais na medida em que promovem
ao estudante a necessidade de observar permanentemente o ambiente externo da empresa, as

tendéncias de mudanca da procura, de que forma responder as crises, entre outros fatores.

Para além destas disciplinas, Lideranca e Gestdo de Equipas foi também um excelente
motor para desempenhar fun¢des da gestdo das equipas, perceber como funcionam, e ainda sugerir
opcOes de melhoria. No entanto, todo o know how adquirido ao longo do curso foi fundamental na
construcao de uma visao critica, em busca de solu¢bes de melhoria, pois para um bom profissional,
é indispensavel considerar o contetdo pratico, saber aplica-lo, valida-lo e, caso necesséario,

solucionar eventuais constrangimentos.
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7. Conclusao

7.1 Consideracdes finais
Durante os ultimos seis meses, tive a oportunidade de estagiar no departamento de Direcéo
do Turim Avenida da Liberdade Hotel e foi, sem ddvida, uma experiéncia bastante enriquecedora.

Ao longo deste periodo, foi-me proporcionada a possibilidade de observar diretamente e
participar nas tarefas diarias desempenhadas pelo Diretor Operacional e apoiar os diversos
departamentos que comp&em o hotel, contribuindo para uma experiéncia bastante completa. Apos
esta experiéncia, o balanco final é bastante positivo, na medida em que me permitiu crescer a nivel

pessoal e profissional, e enfrentar novos desafios de forma responsavel.

Inerente a um bom desafio, acrescem vérios fatores desafiantes e, neste caso, sem duvida
que foi estagiar diretamente com um departamento que acarreta muita responsabilidade, onde por
vezes, 0 mais dificil é tomar decisdes de forma firme, ainda que pelo bem da empresa. Sempre
motivada pelo diretor, foi desafiante lidar com as diversas equipas, com personalidades e formas
de estar diferentes, e ainda assim dar o suporte necessario ao bom funcionamento de cada
departamento. Sem dlvida que esta experiéncia, para além de profissional, é também, em certa
parte, pessoal e social, na medida em que nos propomos a lidar com as equipas, acrescentado o
facto do setor estar fragilizado, resultando num staff mais apreensivo. No entanto, é em situacoes
mais adversas, como a atual, que a cultura organizacional e a postura da prépria empresa face as
mesmas ditam a sua capacidade de resistir aos constrangimentos e, nesse sentido, o Turim Avenida
da Liberdade Hotel procurou adaptar-se a nova realidade, sendo que esse esforco se traduziu no
facto de conseguir, a excecdo do més de marco de 2020, manter as portas abertas, e procurar
solugdes para combater a baixa procura. Esta capacidade de reinvencdo é fundamental e critica
para competitividade de um hotel, que procura ser melhor de dia para dia, e acompanhar as
necessidades emergentes do mercado. Neste sentido, o hotel procurou potenciar as suas forcas para
combater e contornar as ameagas, e potenciar as suas oportunidades. Para além disto,
acrescentando a necessidade de adaptacdo, 0 acompanhamento das necessidades do mercado foi
uma das preocupacdes da gestdo do hotel, de modo a manter uma boa relagdo com o cliente, e

transmitir seguranca ainda que em tempos de incerteza.
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Este espirito de perseveranca foi, sem duvida, um dos motores do meu percurso pelo Turim
Avenida da Liberdade Hotel, na medida em que, para qualquer profissional, & indispensavel o
espirito de sacrificio, a crenga nos valores que 0 movem, e a clareza em definir o objetivo do seu
percurso. Estes valores foram considerados desde as tarefas mais simples, as tarefas com maior
responsabilidade e este fator, sem duvida, acrescentou bastante valor intangivel ao meu percurso

e a entidade profissional que estou a desenvolver.

7.2 LimitagOes sentidas no &mbito do estagio

Ainda que seja nos momentos mais controversos gque € necessaria coragem para 0S
enfrentar, algumas limitagcbes se impuseram ao longo do meu estagio. A maior limitacdo foi
claramente a conjuntura atual, Covid-19, e a sua implicacdo na atividade hoteleira. A queda das
vendas afetou a organizacdo da empresa e mudou, em certa parte, 0 modus operandi, e por isto a
minha experiéncia ao longo do estagio ndo ocorreu no esplendor da atividade hoteleira, num
quadro de normalidade da atividade econémica, contribuindo para a impossibilidade de vivenciar
um ambiente prospero. Para além disto, a incerteza vivida a cada semana foi bastante desafiante,
e em certa parte, a gestdo era feita a curto prazo, precisamente causada pela dependéncia da

atividade na evolucdo da pandemia e respetivas decisfes governamentais.
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Anexos

Anexo 1: Ala Marqués

Descrigdo

Categoria

1 Standard Duplo 5] Frente + Banheira 514

Atributos

N° de Camas

Piso 6

Quarto Descricio Categoria Atributas N° de Camas Quarto D Categoria Atributos N° de Camas
101 Standard Single SGL Frente + Poliban 1 501 Standard Single SGL Frente + Poliban 1
102 Standard Duplo DBL Tras + Poliban 1 502 Standard Duplo DBL Tras + Poliban 1
103 Standard Duplo DBL Frente + Poliban 1 503 Standard Duplo DBL Frente + Poliban 1
104 Standard Duplo DBL Trads + Poliban 1 504 Standard Duplo DBL Trds + Poliban 1
105 Standard Duplo DBL Frente + Banheira 1 505 'Standard Duplo DBL Frente + Banheira 1
106 Standard Twin TWN Trds + Banheira 2 506 Standard Twin TWN Trés + Banheira 2
107 Standard Duplo  |DBL Frente + Banheira 1 507 Standard Duplo  [DBL Frente + Banheira 1
108 Standard Twin TWN Trds + Banheira 2 508 Standard Twin TWN Trés + Banheira P
109 Standard Duplo DBL Frente + Banheira 1 509 Standard Duplo DBL Frente + Banheira 1
110 Standard Twin TWN Tris + Banheira 2 510 Twin TWN Tras + Banheira 2
111 Standard Duplo DBL Frente + Banheira 1 511 Standard Duplo DBEL Frente + Banheira 1
112 Standard Duplo DBL Tras + Banheira + DEF 1 512 Standard Twin TWN Tras + Banheira 7
14 BL 1 Standard Duplo | DBL Frente + Banheira 1

Quarte —
= Quarto Descrigio Categoria Atributos N? de Camas

Ez i::::: SD'::': i‘;t :::ti :ﬂ:‘:::’" 1 Eul Standard Single  |SGL Frente + Poliban 1

03 Standard Duplo OBL Frente + Poliban s 02 Standard Duplo DBL Tras + Poliban 1

64 Standard Duplo | DBL [Tras + Poliban n 03 Standard Buple  DBL Frente + Poliban 1

05 Standard Duplo___|BBL Frente + Banheira 1 et Standard Duplo  |DBL Triis + Pollban_ 1

06 Standard Twin TWH Tris + Banheira 5 605 Standard Duplo DBL Frente + Banheira 1

07 Standard Duplo _|DBL Frente + Banheira 1 i LT . Trés + Banheira 2

08 Standard Twin TWN Tras + Banheira 2 607 Standard Duplo DBL Frente + Banheira 1

09 Standard Duplo DEL Frente + Banheira 1 608 Twin TWN Trds + Banheira 7

10 Standard Twin TWN Trés + Banheira 3 609 Standard Duplo___|DBL Frente + Banheira 1

11 Standard Duplo | DBL Frente + Banheira 1 610 Standard Twin TWN Trds + Banheira 2

12 Standard Twin TWN Tras + Banneira 2 611 Duplo DBL Frente + Banheira 1

14 Standard Duplo DBL Frente + Banheira 1 612 Standard Twin TWN Tras + Banheira 2
Y W =+ S:z-eri Dupio[oELFrerce ¢ arieis .
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Quarto- [pescrigio 1C " de Comas
301 Standard Single SGL Frente + Poliban 1 Quarto Descricio Categoria Atributos N° de Camas
302 Standard Duplo DBL Tras + Poliban 1 701 Standard Single SGL Frente + Poliban + Varanda 1

303 Standard Duplo DBL Frente + Poliban 1 702 Standard Duplo DBL Tras + Poliban 1

304 Standard Duplo DBL Tras + Poliban 1 703 Standard Duplo DBL Frente + Poliban + Varanda 1

305 Standard Duplo DBL Frente + Banheira 3 704 Standard Duplo DBL Tras + Poliban 1

306 Standard Twin TWN Trés + Banheira 2 705 Standard Duplo DBL Frente + Banheira + Varanda 1

307 Standard Duplo DBL Frente + Banheira 1 706 Standard Twin TWN Trés + Banheira 2

308 Standard Twin TWN Trds + Banheira 2 707 Standard Duplo  |DBL Frente + Banheira + Varanda 1

309 Standard Duplo DBL Frente + Banheira 1 708 Standard Twin TWN Tras + Banheira 2

310 Standard Twin TWN Trds + Banheira 2 709 Standard Duplo _|DBL Frente + Banheira + Varanda 1

311 Standard Duplo DBL Frente + Banheira 1 710 Standard Twin TWN Tras + Banheira 2

312 Standard Twin___|TWN Trds + Banheira 2 711 Standard Duplo | DBL Frente + Banhera 5

314 Standard Duplo DBL Frente + Banheira 1 712 Standard Twin TWN Tras + Banheira 2

714 [Standard Dupla|DBL Frente + Banheira 7 Varanda :
T e R T L AN
402 Standard Duplo DBL Trds + Poliban 1 sg:""o D‘“;‘i‘;nig?e sglngoria Frente + Fal:ban‘tm“ N°de f,amls
403 Standard Duplo DBL Frente + Poliban 1 = —

Vioa Standard Duplo DBL Tric + Poliban S 802 Twin Standard TWN Tras + Banheira + Varanda 2

Fos Standard Duplo BBL Frente + Banheira 5 803 Standard Duplo DBL Frente + Poliban 1

06 Standard Twin TWH Tras + Banheira 2 :g‘; Standard gup:u DBL Trds + Pohba_n 1

407 Standard Duplo DBL Frente + Banheira 1 uplo DBL Frente + Poliban 1

508 Standard Twin W Tras + Banheira 3 806 Standard Duplo DBL Yrés + Poliban 1

409 Standard Duplo DBL Frente + Banheira A iid Stanciad Do DAL Tra's + Peliban 2

210 Standard Twin TWN Trés + Banheirs 2 808 Standard Duplo DBL Tras + Pn\lbain 1

¢TE Standard Duplo BBL Frente + Banhela g 809 Standard Duplo DBL Frente + Poliban 1

412 Standard Twin TWN Trés 4+ Banheira 2

414 Standard Duplo DBL Frente + Banheira 1




Anexo 2: Quartos Ala Dugue

uarto Desc 1] rim Atributos

_Dancrighs | Categoria Mrbwtos | W de Comas . I da Camas |
Superiar Dupin GRS Frenin + Poliban + OEF 1 15 Superior Duply DBLS Frente + Poliban 1
Buperior Duplo___|0BLS Tris + Barheirn i 16 [Superior Duglo__|DBLS Tris + Banheira 1
Superior Dupln _ |DIAS Frents + Politen 1 17 | Superior Il [DBL S Frante + Pall ban 1
Ruperior Twen | TWIS Tris + Barhairn T 18 ror Twin [TWNS Tras + Banhaira ]
Supariar Duplo Frants + Polioan 1 1% Superior Duplo __|OBLS Frente + Paliban i
Superior Buplo Trds + Barhaira 1 [ Superior Twin (TWNS. Tras + Banhaira fl
| Supariar Duplo Frantn + Poliban 1 1 eriest Dl DBLS Frente + Poll bar 1
B"th Ouplo Tribs + Poliban 1 rH Hor o DBLE Tris + Poliban ]
Mzl Frente + Poliban [ 3 [ Superiar L] (DBLS Frente + Pall ban [}
¢ Asibutos uarto Categoria Atributos N® de Camas
Supariar Dupla Frente + Poliban 1 15 Superior Dugla UBLE Frente + Paliban 1
Supenar Dupio Tris + Barhaira 1 16 | Superior Duplo DBLS Tras + Banheira 1
Supaniar Duplo Frents + Poliben 1 17 | Superior L] GBS Frente + Paliban 1
Cupariar Twin TWiNG Tris + Barhairn i 1 [Superior Twn TWNS Traw « Banhaira
10 Suparior Duplo__|OBLS Frants + Poliban 1 19 erior Duglo___|DBLS i b
0 Supariar Twen TWhE Tris+ Darhairs + 5008 1 Superior Twin TWNS ra+Sofh
21 Supaniar Duple 8.5 Frantg + Polinan 1 1 | Superian 2] (DBLS | b
22 Superiar Duplo ] Tris + Poliban 1 ] Superior o DBLS Tris + Polipan 1
23 Superior Duplo _|0BLS Frante + Poliben 1 ] [Superior Duplo _|DBLE Frente + Poliban 1
o | Demcrigho Categoris Atributos N* da Camas unrto Dascrigho s Atributos N® da Camas
18 Superiar Duplo__ |DBLS Frents + Poliban i 15 [Exocutivo Twin | Twiix Frente+Banhe ra+ Varanda 1
16 Superiar Duplo___ DBLS Trks + Barhairs 1 16 [Superior Dugln |ous Tris + Banheira i
17 Superior Duplo _ [DBLS Frants + Poliban 1 17 Executive Twin | TWHX Frente+Banheira +Varanda 1
(11 Fuperior Twin TS Tris + Barhaira 1 T Supenor Twin TWNE 3
[0 [Superior Duplo__[0BLS Lo KR 1 19 [Executivo Duplo |[DBLX 1
5“‘: ::::: ;‘:h . O i : 20 Superior Twin____|TWNS, [Triba+ Banhaira s 5ol & 1
33 e bRz ey n 22 Superior Dualo GBS Tris + r\lulluun 1
ST 4 BoEban L unrto & Categoria Atributos N* de Camas
b rhates 15 [Excutivo Duplo  |DBLK Frante-+Banhe ra +Vamnda 1
15 [Exmcutiva Twin Frenin +Banneir + varsnca 1 ae Superior Dyplo__JoBL8 Tk Banhaby 1
|-—-———$w_"" [ Tiis + Eanaira T 17 Executivo Dupio  |DOLK Frente+Banheira+Viamnds 1
7 Exoeutiva Twin |TWINE Frena t Banhains s Varends T 15 Superior Twin___ | TWNS. Tris + Banheics F]
i Suparior Tean Twte Vit + Barkaire T 19 [Exocutivo Duplo  |DBLK Frente«follban+Vorands 1
= Duple  |DBLX 3 |55 Buperior Dupln_|DBLE Tries + Poliban i
I Superior Tein TWhe ]
2 |Guperier Duplo___|DBLS [Tris + Poiiban i
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Anexo 3: Auditério

AUDITORIO TURIN

CONDIGOES EXCLUSIVAS
PARA A SUA EMPRESA

CARATERISTICAS DO AUDITORIO 0S8 PRECOS INDICADOS INCLUEM

+ Anfiteatro com 100 lugares « VA
« Cadeiras da platela com palmatoria « Utilizagao do Auditério e do equipamento audiovisual
« Pdipito basico incluido

« Disposicéio do palco em mesa de presidéncia
« Acesso mobilidade reduzida
* Régie Streaming ou Reunido Virtual
Sala de raunides anexa ao Auditério, com 45 m?

EQUIPAMENTO AUDIOVISUAL INCLUIDO Foyer / Bar para recegdo dos convidados

Welcome Drink

« Projetor Multimédia Full HD Coffe Braak
« Tela de projeao fixa 5x3m Servigo de restaurante
« Ligagao HOMI Servigo de traduco
- Sistema de som Parque de Estacionamento
ficrofones (mesa, portateis e de lapela)
- Wi-Fi Nota: Os pregos indicados respeitam ao periodo com-

« Rede LAN em bastidor - igag#o por cabo preendido entre as 8h e as 20h (de 2. a 6.* feira), sdba-
dos, domingos e feriadas.

i G o e st i e 1008 S,
sendo que o periodo maximo de utiizagio do auditério

Sob consulta & das 8h s 24 horas.

1 A entidade contratante responsabiliza-se por quaisquer danos evertualmente causados.

Morada: TURIM AV LIBERDADE HOTEL Av ds Liberdade, 247, 1250-143 Lisbos

Tel.: 00351 211 588 270 E-mail: turimaviiberdadehotesl@turimhoteis,com

TURIM-HOTELS.COM

Fonte: Turim Avenida da Liberdade Hotel

Anexo 4: Sala Marqués

Fonte: Turim Avenida da Liberdade Hotel
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Anexo 5: Coffe Break

COFFEE BREAK TURIM

TURIM

COFFEE BREAK SIMPLES BASIC

Café Coffee

Cha Tea

Leite Milk

Aguas Minerais com e sem gas Mineral and Sparkling Water
Bolos Secos Cookies

Prego por pessoa: 3,50€
Price per person: 3,50€

COFFEE BREAK CLASSICO CLASSIC

Café Coffee

Cha Tea

Leite Milk

Aguas Minerais com e sem gés Mineral and Sparkling Water
Bolos Secos Cookies

Sumo Laranja Orange Juice

Bolo do Dia Fatiado Sliced Cake of the Day

Prego por pessoa: 5,00€
Price per person: 5,006

COFFEE BREAK COMPLETO COMPLETE

Café Coffee

Cha Tea

Leite Milk

Aguas Minerais com e sem gas Mineral and Sparkling Water
Bolos Secos Cookies

Sumo Laranja Orange Juice

Bolo do Dia Fatiado Sliced Cake of the Day

Croissants com Queijo e Fiambre Cheese and Ham Croissants

Prego por pessoa: 6,50€
Price per person: 6,50€

IVAincluido a Taxa Legal em vigor VAT included

Fonte: Turim Avenida da Liberdade Hotel

Anexo 6: Lobby Bar

Fonte: Turim Avenida da Liberdade Hotel
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Anexo 7: Gin Twist Bar

Fonte: Turim Avenida da Liberdade Hotel
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Anexo 8: Avaliacdo Final do Estagio

B Universidade
Europeia

\VALIAGAO DO ORIENTADOR DO ESTAGIO NA ENTIDADE DE ACOLHIMENTO
Nome da Entidade: Tuio rn pvepnida Ao (i bepdkady wotdl
i0; v N\ Oy 3

Estudante: Cripina  cliNo 2

Curso: \ Yoo (e Ao o Voieane: 2 O |Turm:

Iniclo: _3\ | Oy 20 Fim:_\4___J OS5 f2\
OMP RIB A I

Alribua om cada Rem wma classificasdo entre 0 ¢ 20, Nos casos em que determinado crtério ndo sefa aplicivel nko
peeancha a coluna da classificaclo # coloque um x na coluna "Nio Aplicivel™.

Cons 30 desarmps

c.A Qo-‘*'.\k;v\.. 4\ B AT | RN Pmlnj L2 °"‘ "{ 0 -
.\'_.\,_Q Nuk-v= s by Aemd= ST L— \"“" el
o~ Yarv— “\' ) S Ve Y (-*'**\"“‘-“" 25 .

Gz f'-\» e ‘) ~a eMy—n G-
Rl g X

M recruls Novos estagidnios da Uswversidade Europey mod ped

Kiw Do l‘.w\ |

Fonte: Diretor Operacional
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Anexo 9: Assiduidade

W Universidade
Europeia

Mapa de Controlo de Assiduidade

Supervisor do Estagio:_ Q. . \ ENBAQ. SN 9¢\.
L
Periodode Estégio: 1\ /< 2cn a_AY9/o3 /) 2\

Av. Liberdade, 247, 1250-143 Lisboa

Tel.: 211 589 270 Fax: 211 589 279

NIPC 502 770 899

Assinatura do Supervisorde Estégio e Carimbo da Entidade de Acolhi En,&% T’Q"‘Z " 525: o \& N

Fonte: Diretor Operacional
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Més/Dia | 112131 4s5]6]|7[8]9[10] 1] 12] 13] 14 15] 16] 17] 18] 19] 20 21] 22] 23] 24 25] 26 27] 28] 29[ 30] 31
Qe | X< ] x]x AlXR X
PRI vioil el B XXl x N x ] X x ] x ¥ [ x]x x| x » % | %
LICSB O S xIX XX i ¥l lxlyx X | x| x XX Al x| X X
De3eroh Al X % X Xl X | % 4 Y] XIN ik Mal x|x X |IX|I¥
FTQNGI B0 X x| xdx Ix KR Rofwq-X k] = o e o 1 o S X ] x X X
Senen] A vl x ] X Ix wlx] x| X1 X A lx Xlx | x bl 3 X | % X
10000 | @I x Ix | | x KEx] X ] > | ¥, 2 x | x 1 X
(assinalar com X as p ¢as do aluno e com F as faltas dadas pelo aluno durante o estagio)
aurso:_Mo=ipada ere Gestaor Ao TeeiSnn = worelasio
Estudante:_C CL0eu00 SO0 IMOBIMACUS, Sociedade
Entidade de Acolhi Sueion Al A da OYheednae deitel
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