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RESUMO

Ao longo das ultimas décadas, o turismo demostrou uma evolu¢do exponencial
consequente do desenvolvimento mundial. O turismo atingiu a posicao de maior
atividade economica do mundo no século XXI, assumindo-se como um dos setores com
maior impacto financeiro e social. O setor hoteleiro apresentou também um grande
crescimento economico, com uma variedade de oferta a nivel de unidades hoteleiras por
todo o mundo. Portugal seguiu a mesma linha nos ultimos anos, destacando a cidade do
Porto, que superou expectativas quanto ao turismo e a sua hospitalidade oferecida aos
turistas.

O trabalho que se segue tem como objetivo principal o relatorio das atividades
desenvolvidas no ambito do estdgio curricular no departamento de eventos de um hotel
de quatro estrelas, nomeado por Mercure Porto Centro, pertencente ao grupo Accor.
Através deste relatorio, pretende-se perceber e dar a conhecer a dinamica da gestao de
eventos em contexto hoteleiro e adquirir competéncias na drea. Com a andlise de todas
as tarefas associadas ao departamento, € elaborada uma proposta para um manual de
procedimentos para o departamento de eventos, com a descricdo pormenorizada e
planeamento da execucdo de tarefas e processos padronizados, garantindo a

consisténcia da qualidade de servico.

Palavras-chave: Turismo; Hotelaria; Eventos; Eventos de Negocio.
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ABSTRACT

Over the past few decades, tourism has evolved exponentially because of world
development. It reached the position of greatest economic activity in the world in the
21st century, being one of the sectors with the greatest financial and social impact. The
hotel sector has also shown considerable economic growth, with several options for
hotels around the world. Portugal has followed the same pattern in recent years,
highlighting the city of Porto, which has exceeded expectations in relation to tourism and
the hospitality offered to tourists.

This document intends to present the curricular internship developed in the
events department of a four-star hotel, named by Mercure Porto Centro, which belongs
to the Accor group. The current report supports the understanding of the dynamics of
event management in a hotel context and the acquisition of skills in this area. Through
the analysis of all the department’s tasks, a procedures manual for the events department
is proposed, giving a planned and detailed description of standardized tasks and

processes, ensuring the consistency of quality to the service provided.

Keywords: Tourism; Hospitality; Events; Business Events.
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Glossdrio

Compset — o termo competitive set define um grupo de empresas que sao concorrentes
diretos do hotel, tendo em conta 4 aspetos: proximidade, tipo de servico oferecido, preco
e posicionamento

Deadline - data limite para o cliente confirmar a reserva

Lay-off - reducao tempordria do periodo normal de trabalho, por iniciativa da empresa,
durante um determinado tempo, por motivo de mercado, estruturais, tecnologicos ou
ocorréncias que tenham afetado gravemente a atividade da organizacao.

Release - disponibilidade garantida para o numero de quartos contratados até 30, 60 ou
90 dias antes da data da reserva, sendo que o cliente pode cancelar os quartos sem

qualquer prejuizo
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1. Introducio

Neste capitulo, é apresentado o tema do trabalho, os objetivos, a metodologia e a

estrutura do trabalho.

L.1. Escolha do tema

O tema deste trabalho expde o relato de um estdgio desenvolvido no departamento
de eventos, no hotel Mercure Porto Centro. A motivacao e entusiasmo da autora pela
prestacao do melhor servico ao cliente em contexto hoteleiro serviu de mote para a
opcado derealizacao de um estdgio curricular, em contexto de término de curso. A escolha
do hotel Mercure Porto Centro deveu-se a sua boa reputacdo e exceléncia no servico ao
cliente, tratando-se de um hotel de 4 estrelas, totalmente renovado em 2019. O
departamento de eventos foi um desafio proposto pela direcdo do hotel, com a sugestdo

da elaboracao de um manual de procedimentos para o departamento de eventos.

1.2. Objetivos

O objetivo geral na realizacao deste estdgio recai sobre a aquisicao de competéncias
e conhecimentos na drea de gestao de eventos, em contexto hoteleiro.

Em termos da componente de investigacao, durante a realizacdo do estdgio o objetivo
geral centra-se na elaboracdo de um manual de procedimentos para o departamento de
eventos do hotel.

Concomitantemente, em termos de objetivos especificos, estes centraram-se em:

1. Definir com rigor os standards de atuacdo de cada colaborador de forma a
prestar um servico de qualidade ao cliente;

2. lIdentificar as discrepancias que ocorrem nas operacoes quando o manual nao
¢ cumprido;

3. Evidenciar as boas praticas do departamento de eventos;

4. Reforcar que a estandardizacdo de procedimentos no departamento de

eventos contribuird para uma melhor prestacao de servico ao cliente.

1.3. Metodologia
Para a realizacdo deste relatorio, recorreu-se a uma metodologia qualitativa, através

da qual recolhemos a informacdo importante para a investigacao empirica.



Relativamente ao relato do estdgio, em termos metodoldgicos, a observacdo e o
registo das praticas foram o método escolhido.

O método cientifico utilizado no desenvolver deste trabalho incide sobre a
metodologia qualitativa, realizando uma revisao da literatura e andlise documental ao

material disponivel pela empresa.

1.4. Estrutura

O presente relatorio de estdgio € composto por 6 capitulos. No capitulo 1, apresenta-
se 0 tema proposto, 0s seus objetivos e a metodologia utilizada.

O segundo capitulo expde 0 enquadramento tedrico da importancia do turismo e
hotelaria assim como os principais impactos sociais recentes no turismo. Para além
disso, é abordado o segmento dos eventos no turismo, com especial enfase para os
eventos de negdcio e seus impactos.

No capitulo 3 € apresentada a contextualizacdo da empresa onde o estdgio foi
realizado, caracterizando a organizacao principal Accor, a marca Mercure e 0 hotel
Mercure Porto Centro.

No quarto capitulo, é descrito o relato das funcdes desempenhadas e competéncias
adquiridas durante o estdgio curricular, com a descricao detalhada de todas as atividades
realizadas no departamento de eventos e reservas de grupo.

No capitulo 5, é apresentada uma proposta de um manual de procedimentos para o
departamento de eventos do hotel em estudo, com a descricdo de todas as tarefas
associadas a realizacdo de um evento no hotel Mercure Porto Centro.

Por ultimo, no capitulo 6 € exposta a conclusdo ao trabalho referenciado, onde é

apresentada uma reflexao o trabalho desenvolvido e as limitacdes encontradas.



2. Enquadramento Tedrico

2.1. Importancia do Turismo e hotelaria

O turismo ¢ um fenémeno social e econémico com um padrdo de evolucao
importante que merece a atencio para ser estudado e entendido (Serra, Correia &
Rodrigues, 2014). Ao longo das ultimas décadas, o turismo demostrou uma evolucio
exponencial consequente do desenvolvimento mundial. A sociedade veio a sofrer
mudancas a nivel comportamental, com 0 crescimento da economia e das novas
tecnologias e comunicacoes. Ramos & Costa (2017) afirmam que a Revolucdo Industrial
no séc. XIX foi um grande momento para o impulso do turismo mundial, pois as
mudancas laborais da populacao permitiram a possibilidade de viajar, através de fatores
como os direitos a férias e folgas, a generalizacdo do saldrio fixo, o desenvolvimento dos
transportes e o melhoramento da hotelaria nos destinos turisticos. Em meados do séc.
XX, o turismo € considerado como a pratica de atividades de lazer e entretenimento. Nos
anos 90, o nivel de vida e de conhecimento da populacdo aumenta consideravelmente e
as viagens tornaram-se mais acessiveis para todos. A facilidade de deslocacdo entre
paises tornou-se maior com a globalizacdo, o que ajudou a dar voz ao turismo (Ramos &
Costa, 2017).

Destacou-se como um setor fundamental para o desenvolvimento economico e para
o dinamismo das regides. Segundo Almeida & Abranja (2009), o turismo atingiu a posicao
de maior atividade econémica do mundo no século XXI, assumindo-se como um dos
setores com maior impacto financeiro e social. Os turistas viajam por todo o mundo,
procurando cada vez mais locais intercontinentais, climas tropicais e oportunidades de
baixo custo, o que proporcionou as cadeias hoteleiras um bom desenvolvimento
empresarial, resultando na expansao para novos destinos, “com o intuito de oferecer aos
seus clientes a mesma qualidade que tém nas grandes metrépoles” (Ramos & Costa, 2017,
. 4).

Com a crescente valorizacao do entretenimento e lazer entre a populacdo mundial, o
turismo € um fator que contribui para a mobilidade populacional, tanto em territorio
nacional como internacional. Este fator leva os municipios e os agentes envolvidos a
apostar em estratégias de diferenciacido, de modo a retirar os beneficios desta atividade.

Costa (2005, p. 283) define turismo como o “estudo do movimento de pessoas para
fora das suas dreas habitacionais de residéncia e por periodos superiores a vinte e quatro

horas, sendo que esta movimentacdo acontece tendo por base um conjunto de
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motivacoes (..) sociais, culturais, patrimoniais, ambientais e econdmicas”, mostrando a
sua perspetiva do turismo pelo lado da procura. Tendo em conta também o lado da
oferta, considerando a vertente material e empresarial, 0 mesmo autor considera que o
turismo agrupa um conjunto de atividades econdmicas fundamentais para tornar a
oferta apelativa, sendo essas o alojamento, a restauracao, os transportes, 0s servicos de
agéncias de viagens e operadores turisticos, servicos rent-a-car, culturais, recreativos e
de lazer.

Na atualidade, o turismo é considerado um elemento central na sociedade, que se
enquadra em todos os periodos de vida da populacdo, estando presente nos tempos de
lazer (Costa & Albuquerque, 2017).

Para Camargo (2019, p. 3), “o turismo foi a porta de entrada dos estudos de
hospitalidade”, iniciando com estudos de origem anglofonia, onde o termo hospitality se
traduzia em hotelaria, no sentido econémico do setor, englobando também o0s eventos
relacionados com o segmento. Dentro do conceito de turismo, € inevitdvel ndo associar
também algum tipo de hospitalidade pois, numa viagem, existe sempre alguém que
acolhe o viajante.

O conceito de hospitalidade remota aos tempos antigos, quando a civilizacao
considerava o ato de viajar como extremamente perigoso. A sociedade foi
desenvolvendo uma ética de hospitalidade para garantir seguranca aos viajantes durante
as estadias, onde o anfitrido era obrigado a proteger o seu hospede de roubo ou danos
fisicos, a0 mesmo tempo que o0 hospede tinha a obrigacdo de ndo prejudicar o anfitrido.
Mais tarde, o anfitrido passou também a garantir conforto e aconchego. Desta
formulacao, foi iniciado o conceito de hospitalidade.

A hotelaria moderna evoluiu com a vontade de acomodacao dos aristocratas em
condicdes mais luxuosas, no século XVII, onde os fidalgos exigiam acomodacoes
comerciais durante as suas viagens. Com esta procura, surgiram os grandes hotéis. Apos
a Revolucdo Francesa, a populacio viu-se obrigada a reinventar-se e os empregados da
nobreza comecaram a abrir hotéis e restaurantes, com o objetivo de servir a classe média
da altura. Em 1829, surge o primeiro hotel de luxo em Boston, Estados Unidos da América,
com servicos de quarto, ofertas de sabonetes e toalhas aos hospedes e um restaurante
com chef francés. Os hotéis comerciais estabeleciam uma relacio entre anfitrido e
convidado, onde o anfitrido (staff do hotel) oferecia cuidados e confortos adaptados a
cada hospede, antecipando os desejos e expectativas de cada cliente e fazendo-o sentir-

se bem-vindo, tendo como objetivo aumentar a satisfacdo dos hospedes e desenvolver
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novos negocios, no sentido de incentivar o retorno dos clientes. Desde entdo que o
conceito de hospitalidade mantém o mesmo, no seu grosso sentido (King, 1995; Leeds,
1991).

Camargo (2019, p. 3) define “hospitalidade como um processo de interacio
humana em contexto doméstico, urbano, comercial e virtual, dentro do qual o anfitrido
recebe, eventualmente ainda hospedando, e/ou alimentando e/ou entretendo, um
visitante/hospede temporariamente descolado do seu “habitat® natural.” O mesmo
descreve ainda que o anfitriio € a pessoa que recebe em sua casa ou local de trabalho
alguém que o procura e interage. O hospede € aquele que busca hospitalidade sempre
que sai de casa. Desta forma, o anfitrido tem o dever de bem receber, alimentar e/ou
entreter o hospede, tratando-o sempre da melhor forma, transmitindo uma sensacdo de
bem-estar e boas-vindas. Com esta linha de pensamento, na hotelaria, os hotéis nio sdo
anfitrioes, pois tratam-se de organizacOes impessoais, mas o pessoal que trabalha no
hotel é que se torna no verdadeiro anfitrido. No sentido comercial da hospitalidade, A.
Guizi, Wada & Gandara (2016, p. 57) descreve a hospitalidade como “um servico prestado
de uma pessoa em beneficio da outra”, considerando a relacdo de anfitrido versus
hospede consequéncia da oferta e da procura do mercado, traduzindo-se no setor
hoteleiro. Neste sentido, a hotelaria pode ser caracterizada por hospitalidade comercial,
pois o anfitrido tem intencao de obter retorno financeiro por parte do hdspede, com a
oferta de servicos de hospitalidade (Wada, 2007). Os hotéis sdo empresas de prestacio
de servicos, onde fornecem hospedagem, alimentacdo e demais servicos associados a
arte de bem-receber, podendo ainda disponibilizar outros servicos de valor
acrescentado, como restaurante, room service, spa ou espacos para eventos (Serra,
2013).



2.1.1. Contextualizacao da importancia do turismo em Portugal

Segundo Costa (2005), o turismo em Portugal teve um periodo de rapido
crescimento no século XX, com o nascimento de algumas organizacdes governamentais
associadas ao sector. Com o crescimento mundial do turismo de massa e com a queda
do Estado Novo, Portugal destaca-se pelas regides balneares no Algarve com o
recebimento de vdrios turistas europeus, através da construcao do aeroporto de Faro, no
ano de 1965. Durante este crescimento, Portugal era visitado por turistas de classe alta, a
chama elite, mas esta realidade acabou por se difundir no século XXI, onde maior parte
da sociedade tem ja poder economico para viajar. Hoje em dia, viajar € um conceito
presente no quotidiano e na vida das pessoas. O setor do turismo é considerado hoje um
dos motores da economia portuguesa, estando classificado com um dos melhores
destinos turisticos mundiais, pois destaca-se pela cultura e tradicdo singular, pela
hospitalidade, gastronomia e clima ameno (Ramos & Costa, 2017).

Nos ultimos anos, o turismo tem representado um papel central na economia do
pais. O aumento do numero de turistas e a importancia da estratégia do setor tém
captado a atencdo das organizacOes publicas e privadas, tendo as mesmas
impulsionando medidas para a sustentabilidade do turismo e hotelaria de Portugal
(Andraz & Rodrigues, 2016). Serra et al. (2014) concluiu que a procura turistica
internacional em Portugal € irregular pois o pais dispde de produtos turisticos variados,
0 que resulta na atracdo de mercados diversos, e sugere ainda que esses produtos
assumem caracteristicas tendencialmente luxuosas com alto potencial economico.

Estima-se que o numero de turistas nao residentes chegados a Portugal tenha tido
um aumento de 7,9% em 2019, face a 2018, correspondendo a 24,6 milhdes de turistas.
Espanha permaneceu como principal mercado internacional, tendo registado um
crescimento de 8,2% em 2019, da mesma forma que o mercado proveniente do Reino
Unido assinalou um aumento de 7,6% no mesmo periodo. Relativamente a hotelaria em
Portugal decorrente em 2019, este setor aumentou o numero de estabelecimentos
hoteleiros em atividade na ordem dos 3,1%, traduzindo-se em 1923 estabelecimentos.
Destes tantos, os estabelecimentos designados de hotéis representam 75,4%. Segundo as
estatisticas de julho de 2019, a hotelaria dispunha de 328,6 mil camas, representando
68,4% para os hotéis, dos quais os hotéis de trés e quatro estrelas representam 45,5% e
24,3%, respetivamente. As dormidas na hotelaria cresceram em 5,6% face a 2018,
traduzindo-se em 58 milhdes de dormidas, das quais 72,1% desse total referem-se a

hotéis (Instituto Nacional de Estatistica, 2020).



2.1.2. Contextualizacdo da importancia do turismo no Porto

Andraz, Norte & Gongalves (2015) mostraram que o turismo do norte do pais tem
ganho importancia no mercado tanto internacional como nacional, devido ao gradual
interesse pela rota dos vinhos do porto e também a fdcil ligacio com outras cidades
europeias através dos voos low-cost aliados ao aeroporto Francisco Sa Carneiro.

O municipio do Porto apostou no Turismo da cidade, prestando servicos de
acolhimento e comercializacdo em conexdo com a Associacdo de Turismo do Porto,
através da dinamizacdo de websites dedicados ao tema e dos postos de turismo oficiais
distribuidos pela zona do Porto. O municipio do Porto criou a marca “Porto.” 2014, de
modo a dar mais notoriedade a cidade e a mesma ser facilmente reconhecida em
informacao sobre a mesma, o que favoreceu o marketing sobre o turiSmo na promocao
nacional e internacional do destino turistico. A organizacdo governamental tem como
objetivo o crescimento de forma sustentdvel do mercado turistico, para que mantenha a
posicdo lider na regiao Norte e em segundo lugar no ranking nacional, tornando-se assim
um grande fator de desenvolvimento socioecondémico da regido (Camara Municipal do
Porto, 2018b).

O Municipio tomou a decisdo de criar uma Taxa Municipal Turistica do Porto
desde 2018, de modo a minimizar as dificuldades provocadas pelo considerdvel
crescimento do turismo na cidade. Tem um valor de 2€ por pessoa/ dormida e € imposta
nas dormidas remuneradas em empreendimentos turisticos e estabelecimento de
alojamento local, até um maximo de 7 noites seguidas por pessoa/estadia, localizados no
concelho. Esta medida de imposicao de taxa fixa advém do propoésito de manter o
turismo sustentdvel, impedindo a excessiva ocupacao de turistas, mas também como
forma de financiamento para investimentos e melhoramentos de atividades promovidos
pelo municipio relacionados com o turismo, desde preservacdo ambiental, comércio
local, obras de melhoramento de edificios e dinamizacoes de fosso cultural e recreativo
(Camara Municipal do Porto, 2018a).

Para os turistas da reconhecida cidade do vinho do Porto, a nivel mundial, é
possivel encontrarem as demais informacdes sobre eventos, atividades turisticas,

sugestoes de alojamento e restauracao em websites, tais como: https://visitporto.travel/;

http://www.portoenorte.pt/; https://www.tudosobreporto.com/.

Em termos estatisticos referentes ao ano de 2019, o norte do pais concentra 21,8% do
total de estabelecimentos hoteleiros, aumentando 4,8% relativamente a 2018. O norte de

Portugal representa 14% do total da capacidade de camas disponiveis na hotelaria, sendo
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que as dormidas registaram aumentos de 6,9% face a 2018 hotéis (Instituto Nacional de

Estatistica, 2020).

2.2. Aimportancia do segmento dos eventos no turismo e na hotelaria

Os primeiros registos que identificam as origens ao turismo remontam a civilizacao
antiga, e definiam-no como o deslocamento de pessoas de uma localidade para a outra,
onde se reuniam para discutir assuntos de varios interesses. O turismo de eventos, em
especifico, iniciava na Grécia, como o surgimento dos primeiros Jogos Olimpicos da Era
Antiga, no ano 776 a.C. A cada quatro anos, repetiam o evento com cardter religioso, pois
estabelecia-se uma trégua e nao existia propriamente competicao. Ao longo do avanco
da historia da sociedade, os eventos foram-se moldando as caracteristicas economicas,
sociais e politicas de cada época (Matias, 2007).

Segundo Getz (2008), os eventos sdo fendmenos espdcio-temporais e cada um é
unico, uma vez que as interacOes entre o destino, os participantes e a forma de
planeamento sdo sempre diferentes, de evento para evento. O estimulo de um evento
consiste na exclusividade que cada um oferece aos participantes. Como refere Getz
(2008), é preciso “estar 14” para desfrutar plenamente da experiéncia, pois ndo ¢ possivel
vivenciar um evento se nao estiver presente.

Em muitos dos eventos desenvolvidos, ¢ dada pouca atencdo ao crescimento
associado ao turismo. Isto deve-se aos objetivos atribuidos aos eventos em especifico,
sendo que, por vezes, € “deitado por dgua abaixo” um plano turistico de um evento.
Vdrios sdo os estudos onde os temas de pesquisa recaem sobre as motivacoes, a
necessidade e atratividade dos eventos. Os eventos sdo potenciadores de turismo, a nivel
economico, social e cultural, pois sdo vdrias as vantagens que 0s mesmos trazem, como
por exemplo, a atracdo de turistas e consecutivo estimulo de gastos, o combate a
sazonalidade regional, maior alcance de uma imagem positiva e reposicionamento das
regioes, catalisadores para o desenvolvimento e marketing urbano. Para além disto, os
eventos sao uma otima ferramenta de marketing para marcas de servicos ou produtos
tal como hotéis e resorts. Uma considerdvel parte dos participantes nos eventos sao
turistas que viajam por lazer (motivacdes intrinsecas) ou por razoes profissionais
(motivacdes extrinsecas). E necessdrio que os gestores de eventos tomem em
consideracdo os objetivos principais do evento, tendo em conta a perspetiva do

consumidor: a razao da viagem e o destino (Getz & Page, 2016).



De acordo com Getz (2008), 0 ano de 1989 foi revoluciondrio para o setor do turismo
de eventos. A partir dos anos 90, a gestdo de eventos tornou-se uma drea de estudo e de
pratica profissional, dedicada a criacdo, producao e gestdo de eventos planeados. Desde
essa altura, a literatura sobre o tema cresceu consideravelmente, acompanhando o
movimento global com o nascimento de programas académicos e periodicos. Com esta
evolucao, as carreiras profissionais associadas ao tema comecaram a surgir de forma
intensa, com a generalizacdo da profissdo para “gestor de eventos”. Nas ultimas décadas,
0 segmento do turismo de eventos veio a tornar-se num forte componente para o
desenvolvimento da atividade turistica e da economia mundial (Matias, 2007).

Segundo Montes & Coriolano (2003), o turismo de eventos € praticado por pessoas
que participam em acontecimentos variados, onde o evento tem como objetivo a
discussdo de temas de interesses diversos, sendo que podem ocorrer na forma de
congressos, convencoes, feiras, reunioes, semindrios, entre outros. Os mesmos autores
referem que o turismo de eventos ganha vantagem, comparativamente a outro tipo de
turismo, porque € menos sensivel ao preco, as viagens sao mais curtas, mais frequentes
e durante a semana, o gasto médio por este tipo de turista € superior, dado que, muitas
vezes, € a empresa que financia a viajem ao colaborador. Jd o turismo de eventos ndo fica
sujeito a sazonalidade (os eventos ocorrem durante todo o ano), ajudando assim a
regularizar a oferta e procura em épocas mais baixas.

Arealizacdo de um evento mobiliza uma generosa quantidade de profissionais, desde
a preparacdo até ao término do evento, provocando uma grande movimentacdo
economica no comércio da localidade recetora do evento (Oliveira & Fontana, 2015).

Getz & Page (2016) classificam o turismo de eventos atraveés de 4 tipos: eventos de
negocios, eventos desportivos, festivais e eventos culturais e, por ultimo, eventos de
entretenimento. Para além desta distribuicdo, € possivel classificar os eventos da

seguinte forma, de acordo com Matias (2007):

Tabela 1 - Classificacio de eventos
Eventos fechados: decorrem com publico-alvo definido, onde 0s

participantes sdo convidados;

o Eventos abertos: podem ser divididos em eventos abertos por
Publico ) o o
adesdo, onde os participantes de um segmento especifico tém a
opcao de aderir mediante inscri¢do, ou eventos abertos em geral,

em que € direcionado para todas as classes de publico.




Area de

interesse

Artistico: manifestacoes ligadas as artes;

Cientifico: eventos de foro ligado as ciéncias naturais e
biologicas;

Cultural: eventos relacionados com aspetos de determinada
cultura, para conhecimento geral ou promocional;

Civico: eventos referentes a assuntos ligados a patria nacional;
Desportivo: eventos associados ao setor do desporto;
Folclérico: manifestacdes relacionadas com culturas regionais,
tendo por base tradicoes e costumes tipicos;

Lazer: eventos de entretenimento;

Promocional: eventos com objetivo de promover produtos,
entidades, pessoas ou governo, seja promocao de imagem ou
apoio ao marketing;

Religioso: eventos relacionados a religioes;

Turistico: eventos que exploram recursos turisticos de uma

regido, através de viagens de conhecimento.

Numero de

participantes

Pequeno: até 150 participantes;
Medio: entre 150 e 500 participantes;
Grande: acima de 500 participantes;

Megaevento: acima de 5 mil participantes.

Fonte: Adaptado de Matias (2007)
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2.3. Eventos de Negocio

O interesse pelo valor turistico dos eventos empresariais tem vindo a ser gradual,
sendo que estes podem ser de reunides, convencdes ou exposicoes. £ notério este
crescimento em grandes cidades, pois as mesmas jad possuem instalacOes para
convencoes e exposicoes de grande dimensdo, estando preparadas para receber eventos
mundiais, com grande interesse na dinamizacdo do turismo de destino.

As viagens de negocio tém grande importancia para o desenvolvimento das
empresas, no sentido em que os empresdrios ou seus colaboradores viajam para
participarem em reunides, formacdes, feiras, conferéncias, visitar clientes ou
fornecedores com vista a novos negocios, prestar suporte técnico a produtos ou
equipamentos, onde seria dificil ou até mesmo impossivel de realizar a distancia. No
século XXI, as viagens corporativas tornam-se fundamentais em termos economicos, no
processo de producdo na construcdo da sociedade globalizada, muito através da
mobilidade contemporanea (Beaverstock, Derudder, Faulconbridge & Witlox, 2010).

O turismo de eventos e o turismo de negocios estao interligados, visto que, multiplas
vezes, 0 objetivo principal das viagens de turismo de negdcios € a participacdo em algum
evento (Carneiro & Costa, 2012). E com este conceito que se pode afirmar que os eventos
proporcionam inumeras oportunidades de negocio e possibilidades imensurdveis para a
juncado de marcas e empresas, assim como a promoc¢ado da imagem das organizacoes
(Fortes & Silva, 2011).

Guizi et al. (2016) refere-se ao turismo voltado para os negdcios como o “ir e vir de
pessoas juntamente com meios e recursos necessarios para tal, realizadas por pessoas
de negocios, representantes de empresas, motivadas pelas suas funcdes na companhia e
por isso, pagas por elas”.

Este tipo de turismo de negocios pode categorizar-se como MICE - Meetings,
Incentives, Conferencing and Exhibitions, que em portugués se traduz em reunioes,
incentivos, conferéncias e exposicoes. Este segmento turistico possui esta nomenclatura
nao ha muitos anos, uma vez existe pouca literatura académica sobre este tema. Yim
King Penny Wan (2011) afirma que o turismo MICE é tratado como o fluxo de pessoas
gerado por eventos de negodcios (reunides, congressos, convencoes, formacoes,
semindrios, entre outros), tendo como principal destino regides urbanas e, por
consequeéncia, para além do turismo de negocios, também o segmento MICE fica

associado ao turismo urbano. Desta forma, o turismo MICE pode ter como objetivo a
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diminuicdo de sazonalidade e crescimento economico regional, indo de encontro aos
objetivos dos eventos em geral, mencionados anteriormente.

Dentro da categoria MICE, existem tipos de eventos especificos ao tema. Podem ser
classificados segundo a natureza do evento como eventos internacionais, eventos
nacionais com participacao estrangeira, eventos multidestinos e eventos itinerantes.

Para além disso, podem ainda serem distinguidos por: congressos, convencoes,
conferéncias, exposicoes e feiras, semindrios e formacoes académicas, reunioes, debates,
assembleias, festivais, viagens de incentivo e ainda eventos virtuais. Dependendo da
quantidade de participantes, € possivel dividir os eventos como mini eventos, pequenos,
médios, grandes ou mega eventos (Agiiero, 2007).

Uma unidade hoteleira que disponha de salas de conferéncia nas suas instalacoes, é
comum que tenha um departamento de gestdo de eventos para receber eventos de
negocios. Na atualidade, este departamento € designado por MICE, onde receciona todos
0s pedidos para ocupacao do espaco, desenvolve a gestao de calenddrio, assim como
toda a logistica de ponte entre o pedido do cliente e o restaurante, cozinha e quartos,
relacionada com os eventos a decorrer. Para que todo este sistema entre departamentos
flua de forma eficaz, é aconselhado que exista um manual de procedimentos, onde
mencione todas as boas praticas a ter em conta no decorrer do trabalho. Um manual de
procedimentos garante os resultados esperados por cada tarefa executada, tendo em
conta a estandardizacdo dos procedimentos operacionais. Um procedimento
operacional é uma descricao das atividades desenvolvidas durante o fluxo de trabalho,
que se tornam padronizadas, para que qualquer trabalhador possa cumprir as tarefas
arrecadadas de forma eficaz e eficiente (Peixoto, 2015).

De forma sintetizada, é possivel evidenciar as principais ideias transmitidas neste
segundo capitulo. O turismo demonstrou uma evoluc¢ado excecional nas ultimas décadas,
acompanhando o desenvolvimento mundial. A facilidade de deslocacdo entre paises
tornou-se maior com a globalizacio, o que contribuiu para amobilidade populacional
motivada pela valorizacio do entretenimento e lazer. Com o progresso turistico, o setor
hoteleiro viu-se necessdrio a acompanhar o crescimento econémico, melhorando cada
vez mais o servico prestado ao cliente, nunca esquecendo a boa ética de hospitalidade,
com o dever de bem receber, alimentar e/ou entreter o hospede. No caso particular de
Portugal, o turismo representou um papel central na economia do pais nos ultimos anos,
onde a regido norte do pais ganhou importancia no mercado nacional e internacional. A

cidade do Porto, em especifico, tem uma oferta turistica muito abrangente, tanto a nivel
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de entretenimento com a rota dos vinhos do porto, como a nivel hoteleiro e de acessos
de mobilidade, através dos voos low-cost aliados ao aeroporto da cidade.

Passando para o tema dos eventos, estes sdo considerados fendmenos espdcio-
temporais e cada um € unico, € preciso “estar 14” para desfrutar da experiéncia do evento
em pleno. Os eventos sdo potenciadores de turismo, a nivel economico, social e cultural,
pois atraem turistas para a cidade. O turismo de eventos € praticado por pessoas que
participam em acontecimentos variados, onde o evento tem como objetivo a discussdo
de temas de interesses diversos, sendo que podem ocorrer na forma de congressos,
convencoes, feiras, reunides, semindrios, entre outros. E possivel classificar os eventos
através de 4 tipos: eventos de negocio, eventos desportivos, festivais e eventos culturais
e eventos de entretenimento. O turismo de eventos e o turismo de negocios estdo
interligados, visto que, multiplas vezes, o objetivo principal das viagens de turismo de

negocios € a participacdo em algum evento.
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3. Apresentacao da empresa de realizacao do estdgio

Neste capitulo, serd exposta uma apresentacdo do grupo Accor, assim como do hotel

de realizacao de estdgio, pertencente ao mesmo grupo.

3.1. Accor

Em 1967, dd-se a abertura do primeiro hotel da marca Novotel, em Lille, Franca, pelas
maos de Paul Dubrule e Gérard Pélisson, socios que detinham uma visio do setor
hoteleiro bastante inovadora para a época. Com a abertura deste primeiro hotel, é
fundado o grupo de hotéis Novotel. Em 1974, é criado o grupo Ibis, o primeiro hotel com
segmento economico, um ano despois, 0 grupo Mercure fica entre as maos dos dois
socios e, em 1980, Paul e Gérard fazem a aquisicdo da marca Sofitel.

E em 1983 que a entidade Accor ¢ criada, sendo este nome reconhecido em todo o
mundo. Neste ano, o grupo ja detém 440 hotéis, um vasto numero de restaurantes e um
operador turistico, Africatours. Entre a década de 80 e 90, o grupo tomou posse de varios
negocios associados ao turismo de lazer, existindo sempre a necessidade de
proporcionar ao cliente uma experiéncia unica de descanso.

Em 2000, é lancado o site de reservas de estadias online em tempo real:

accorhotels.com, que ainda hoje vigora. Durante esta década, a Accor demonstra

preocupacdo com o0s seus recursos humanos, desenvolvendo um programa de
assisténcia aos empregados com beneficios para os colaboradores a nivel pessoal e
profissional. E em 2008 que o programa de fidelizacio para os clientes é criado, através
do nome Le Club e, em 2009, é lancada a aplicacao para IOS (iPhone operating system),
com as mesmas funcoes do site original (reserva de estadias e consulta de todas as
marcas associadas ao grupo).

Na ultima década, 2010 a 2020, a Accor continua fiel a si propria, continuando a
revolucionar o setor hoteleiro de forma pioneira. £ o primeiro grupo do setor a
demonstrar preocupacoes ambientais e a partilhar os resultados do impacto ambiental,
ganhando prémios pelo seu compromisso com o desenvolvimento sustentavel. Em 2020,
compromete-se a eliminar globalmente os pldsticos de uso Unico na experiéncia do
hospede até 2020.

A nivel social, o grupo nao descora dos seus recursos humanos e lanca uma rede
internacional de mulheres na Accor Generation, valorizando os principios da mulher no

mundo empresarial e, consequentemente promover a igualdade de género. Cria também
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um fundo de doacao Solidarity Accor, com o0 objetivo de ajudar as comunidades locais e
combater a exclusdo economica e social, melhorando a empregabilidade local. Em 2019,
o grupo orgulha-se de empregar cerca de 300 000 pessoas, que colocam o fator humano
no topo da escala de prioridades e colocam a sua paixao pela hotelaria em cada cliente
que recebem, inventando a hospitalidade de amanha (Accor, 2020c¢).

A Accor continua a afirmar o seu lugar no setor hospitaleiro, crescendo massivamente
no portefolio de marcas complementares mais amplo, por todos os cantos do mundo,
delineando uma transformacao cultural, dramatica, tecnoldgica e fisica nos hotéis. O seu
posicionamento nas plataformas digitais € notorio em todos os segmentos da hotelaria,
desde as marcas mais economicas até as mais luxuosas, tornando-se no lider europeu
em servicos digitais.

A marca Ibis destaca-se com a criacdo de uma nova estratégia e sdo lancadas trés
megabrands economicas: Ibis, Ibis Styles e Ibis Budget.

Em 2015, Sébastien Bazin é eleito CEO (Diretor Executivo) da AccorHotels. Em 2017,
¢ aprovada a subsididria Accor Invest, dividindo as varias marcas entre AccorHotels e
Accorlnvest. Em 2019, o programa de fidelizacdo de clientes muda de nomenclatura,
passando de Le Club para ALL - Accor Live Limitless, trazendo ao grupo mais parcerias
associadas ao desporto, entretenimento, eventos, moda e maior rede de restaurantes
disponiveis. O grupo apresenta uma nova identidade: Accor — uma orgulhosa declara¢do
de inovacdo e patrimonio, que transmite a ambicao de “ir além dos hotéis”.

Sebastién Bazin, refere, na sua mensagem de boas-vindas, que, nos ultimos cinco
anos, o grupo passou por uma transformacdo fundamental, implementando o modelo
Asset-Ling, que se traduz na tentativa de reducdo de ativos da empresa. Tentando
atender as constantes mudancas no setor e antecipar mutacoes futuras, o grupo Accor
transformou-se num ecossistema holistico. Bazin sublinha que a marca € suportada por
quatro pilares: maximizacao do desempenho, captura de talentos capacitados, inovacao
aberta e atuacao para uma hospitalidade significativa, que abraca o futuro e continua a
colocar os héspedes e recursos humanos no centro de tudo o que fazem (Accor, 2020a).

Atualmente, o grupo Accor caracteriza-se como um grupo de hospitalidade
aumentada, tentando antecipar as necessidades do hospede, planeando e desenhando o
futuro da hotelaria. Tem como desafio a criacdo de experiéncias imersivas além da
estadia como uma oportunidade sem precedentes, refletindo a visdo de hotéis como

lugares que oferecem mais do que um quarto para ficar e uma cama para dormir. Nos
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dias de hoje, detém 43 marcas associadas ao grupo, indicadas na imagem 1 a seguir com

0 logotipo de cada um, representadas em 110 paises a volta do globo (Accor, 2020Db).

Figura 1 - Marcas do grupo Accor
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Fonte: Disponivel em Accor (2020d)

Em 2020, com o surgimento do virus Covid-19 que causou uma pandemia mundial, o
turismo levou um embate atroz, originando um impacto negativo no grupo Accor. As

receitas decresceram brutalmente e estdo previstos diminuicao dos postos de trabalho.
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3.1.1. Programa fidelizacdo — ALL Accor

Figura 2 - Logotipo ALL (Accor Live Limits)

ACCOR
LIVE

LIMITLESS

Fonte: Disponivel em Accor (2020f)

O ALL (Accor Live Limitless) ¢ um programa de fidelizacdo para os clientes do grupo
Accor, que oferece vdrias vantagens aos seus membros. O programa de fidelizacdo
consiste na atribuicdo de um cartdo a cada membro, sendo identificado através de um
numero, e promete oferecer beneficios exclusivos como experiéncias incriveis e
recompensadas em estadias de lazer ou de negocios, através de descontos até 40% em
ofertas promocionais, para as 34 marcas distribuidas por mais de 3 000 hotéis em todo o
mundo. A partir da adesao ao programa, o cliente inicia logo com o status Classic, 0 mais
simples. Vai aumentando de status conforme o aumento de numero de pontos Status, em
funcio das despesas ou numero de noites em cada estadia do grupo Accor, em qualquer
parte do globo. Com o cartdo ALL, o cliente beneficia de dois tipos de pontos:

e Pontos Status: sdo obtidos através no numero de estadias, com o valor gasto em
cada estadia ou em eventos nos hotéis do grupo (salas de reunido), e servem para
subir de status;

e Pontos Rewards: sdo obtidos através dos gastos que o cliente faca nos hotéis do
grupo Accor, sendo em estadias, bar, restaurantes, etc. Poderdo ser utilizados
como beneficio em descontos nos hotéis Accor ou nos diversos parceiros do
grupo.

Sao 5 o numero de status que cada cliente pode atingir. Segue uma tabela com a

descricao de cada um:
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Tabela 2 - Categorias do programa de fidelizacdo de clientes ALL

Patamar de
Cartao Status Vantagens
pontos

Acesso  antecipado a

vendas privadas no site do

No momento de
Classic grupo;
adesao
Online check-in e fast
check-out.
800€ Gastos em Todas as vantagens do
estadias/servicos status anterior;
Silver ou uma estadia Rececdo prioritdria;
minima de 10 Late check-out;
noites Welcome drink.

Todas as vantagens do

status anterior;

Garantia de um quarto
2800€ Gastos em disponivel até 3 dias antes
estadias /servicos da chegada do hospede;

Gold ou numa estadia Earlier check-in ou late

minima de 30

noites

check-out;

Upgrade para o melhor
quarto  da  categoria
superior (se disponivel no

hotel).
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Todas as vantagens do
status anterior;
Garantia de um quarto

disponivel até 2 dias antes

5600€ Gastos em da chegada do hospede;
estadias/servicos Acesso ao  Executive
Platinium | ou uma estadia Lounge (se disponivel no
minima de 60 hotel);
noites Upgrade para o melhor
quarto  de  categoria
superior (se disponivel no
hotel).
e Todas as vantagens do
status anterior;
e Pequeno-almoco gratuito
i 10400€ Gastos
Al _ ao fim-de-semana;
~~~~~~~~ Diamond em
_ _ e Ofertadeum estatuto Gold
estadias/servicos

a uma pessoa a escolha do

hospede.

Fonte: Adaptado de Accor (2020f)

O cartdo ALL permite ainda obter descontos até 25% em mais de 70 parceiros do
grupo, englobando restaurantes, boutiques, rent-a-cars ou compra de voos. Os pontos
Rewards podem ser utilizados para pagar uma parte da estadia, onde 2000 pontos
Rewards equivalem a 40€. Os pontos nao tém validade, podem ser partilhados com
outros membros Accor e ndo existe qualquer custo associado a adesao ao programa.

O programa de fidelizacdo ALL tem ainda uma vertente para eventos,
denominada de ALL Meeting Planner. Este programa tem como objetivo o incentivo dos
clientes a organizarem eventos nos hotéis Accor, dado que o grupo tem mais de 2400
hotéis com espacos de salas para eventos com ¢6timas condicoes.

As vantagens deste programa sao ligeiramente diferentes do programa inicial ALL.

No ALL Meeting Planner, o cliente ganha 1 ponto Rewards por cada 2€ gastos em reservas
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de eventos (reservas de estadias com minimo de 8 quartos e reservas de salas de eventos)

nos hotéis do grupo Accor; os pontos ganhos sdo flexiveis, podendo ser utilizados em

estadias nos hotéis do grupo ou nos diversos parceiros associados ao programa de

fidelizacao.

3.2. Mercure Hotels

Figura 3 - Logotipo Mercure

Mercure

HOTELS

Fonte: Disponivel em Mercure Portugal (2020)

A marca Mercure foi adquirida pela Accor em 1973 e caracteriza-se por uma rede de

hotéis de 4 estrelas, de escala média. Detém cerca de 800 hotéis, distribuidos por 62

paises, mas 0 numero estd em constante crescimento, com a abertura de novos hotéis.

Figura 4 - Hotéis da marca Mercure no mapa mundo
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Os hotéis Mercure tém como objetivo proporcionar ao hdspede uma experiéncia
mais local e auténtica, criando uma harmonia com as pessoas e o0s locais. O staff é
conhecedor da cidade e a decoracdo do hotel conta uma historia acerca da localizacdo e
heranca cultural. Apesar da proximidade as origens de cada regido, tornando cada hotel
unico, a alta qualidade de servicos da marca Mercure € garantida.

Os hotéis Mercure primam por um design com autenticidade inspirada localmente. A
decoracao de cada hotel conta uma historia genuina e inspiradora, combinando o tom
classico com a modernidade e tradicao. Os membros do staff ttm como missao prestar
um servico personalizado a cada hospede, prevendo as suas necessidades. Esta marca do
grupo Accor tem como slogan: “Mercure: viagens que se tornam auténticas”. O nome
Mercure advém do Deus romano das viagens e do comércio.

Existe ainda a marca Grand Mercure mas que pertence a uma gama mais alta, sendo

constituida por hotéis Premium.
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3.3. Apresentacao do Hotel Mercure Porto Centro

3.3.1.Caracterizacao

Antes do hotel pertencer ao grupo Accor, o hotel tinha o nome de Grande Hotel da
Batalha, com abertura no ano de 1920. Em 1985, o grupo Accor adquiriu o hotel,
tornando-se o primeiro Mercure da cidade do Porto. Ao longo dos anos, o edificio foi
sofrendo modernizacdes, no seu interior e exterior. Em 2016, o hotel sofreu a ultima
renovacao em todos o0s espacos, atualizando o conceito mais conservador para um
ambiente mais moderno e adequado ao publico-alvo. O conceito tradicional de rececdo
foi modificado, deixando de existir um unico balcao para check-in/ check-out. Aquando
da chegada dos clientes, o0s rececionistas iam ao encontro do mesmo, fazendo o check-
in num local confortdvel, como no sofd ou até numa mesa do bar, a0 mesmo tempo que
0 hospede tomava uma bebida.

O hotel dispde de 147 quartos renovados, distribuidos por 6 pisos, com um design
moderno e elegante. Destes, 6 quartos sdo adaptados para pessoas com mobilidade
reduzida. As tipologias estdo distribuidas por 11 sdo quarto single, 37 quartos twin, 44
quartos duplos, 29 quartos duplos superiores, 9 quartos suite e uma suite com varanda.
A excecio da suite, nenhum quarto dispde de varanda. Os quartos sio amplos e
modernos, com vista para a cidade. Os quartos duplos superiores tém upgrade
relativamente aos quartos duplos, singles e twins, no aspeto em que o hotel oferece itens
de consumo de minibar, roupao, chinelos e mais opcdes de amenities (miniaturas de
artigos de higiene pessoal), para além de terem uma drea maior. As suites tém as mesmas
opcoes e ainda o quarto tem uma pequena sala com secretdria e sofd. A suite principal,
unica no hotel, tem ainda mais drea quadrada do que as suites normal, para além da
varanda com vista panoramica para a cidade do Porto.

No sexto piso, existe um terraco com acesso livre, onde o staff do hotel preserva
uma pequena horta com algumas plantacoes de legumes e ervas aromaticas, criando um
ambiente sustentdvel e bioldgico. Neste terraco, € possivel avistar o melhor angulo da
cidade.

Com a renovacdo em 2016, o restaurante e o bar do hotel mudaram de nome e
ganharam uma nova notoriedade, criando assim A Bicicleta, reservando um ambiente
distinto e acolhedor, com uma soberba vista para a cidade em que o0s hospedes podem

apreciar durante o pequeno-almoco, almoco ou jantar. Um menu mais moderno foi
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desenvolvido, com base na cozinha tradicional portuguesa, e a carta do bar também foi
atualizada, com cocktails inovadores, ndo esquecendo o tao mitico vinho do Porto.

As salas de reunido beneficiaram muito com a modificaciao do hotel. As salas tém
agora um ambiente muito moderno, com uma decoracdo acolhedora e muita luz natural.
O hotel dispoe de 3 salas de reunido: Luis [, Arrdbida e Infante. A sala Luis [ tem uma drea
quadrada, com 90 m? a sala Arrdbida e a Infante tém as mesmas capacidades de
ocupacao, ambas com 50 m?, sendo que estdo divididas por uma parede moével. Quando
€ necessario, a parede movel recolhe e as salas tornam-se numa unica sala mais ampla.
A complementar as salas, existe uma sala Foyer (sala de rececdo/hall de entrada)
adjacente a todas as salas, onde estdo disponiveis coffee-stations, que incluem duas
maquinas de café com cdpsulas de café e descafeinado, para usufruto dos clientes das
salas de reunido, com mesas e sofds para as pausas das reunioes.

Para além dos servicos comuns, o hotel também providencia parque de
estacionamento para os seus clientes a 50 m da porta do hotel, rececdo 24 horas, check-
in e check-out online, earlier check-in ou late check-out, internet gratuita em todo o
hotel, concierge, ar condicionado, televisdo e cofre gratuitos nos quartos e servico de
lavandaria/engomadoria.

As pontuacdes dos clientes na avaliacao ao hotel, tanto no site da Accor como nas
diferentes Online Travel Agencies (OTAs), sio muito positivas, enaltecendo a localizacio
do hotel, seguida da limpeza e o conforto proporcionado.

O staff do hotel prima pelo profissionalismo e hospitalidade caracteristica de
Portugal, com as atencoes sempre viradas para o hospede, antecipando as necessidades
que possam surgir. O hotel preocupa-se em dar o maior conforto ao cliente, recrutando
profissionais com competéncias linguisticas. Desta forma, a rececao do hotel estd ao
dispor para o cliente com 0s seguintes idiomas: portugués, inglés, franceés, espanhol,
italiano, russo e polaco. O hotel esta localizado na Praca da Batalha, no coracio do Porto,
e tem dois lados com vista para a cidade, cobrindo a mitica Estacido de Sdo Bento, a Torre

dos Clérigos, a Ribeira e as vdrias pontes.
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3.3.2. Estrutura organizacional

Figura 5 - Estrutura Organizacional
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Fonte: Elaboracio propria

O hotel Mercure Porto Centro tem uma estrutura organizacional muito
semelhante aos hotéis de 4 estrelas, definindo funcbes em cada departamento. O
organograma, presente na figura 2 inicia com o diretor como posicdo principal, gerando
a partir deste, cargos a seguir para as definicoes de cada departamento.

O diretor do hotel é o Sr. Rui Cruz, responsavel pela administracao geral do hotel.
E o membro da equipa que mais responsabilidade, tem a seu cargo o controlo orcamental
do hotel Mercure Porto Centro e € o principal Revenue Manager do hotel.

Na posicao abaixo, estdo as duas assistentes de direcdo divididas por dreas: a
responsavel pelo alojamento do hotel e a responsavel pela parte de Food & Beverage. As
funcoes das assistentes de direcdo passam por supervisionar e auxiliar os chefes de cada
departamento associado, acarretam também funcdes de recursos humanos diretamente
ligadas ao hotel.

No patamar inferior, é efetuada a divisdo por departamentos. Na rececao, a
hierarquia inicia com o chefe de rececio, responsdvel pela equipa da seccdo, tendo
também como funcdes a rececdo de pagamentos dos clientes através da conta bancdria

do hotel. A equipa da rececao € constituida por 11 elementos com diferentes trabalhos.
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Uma das colaboradoras € responsdvel pela gestao das reservas individuais e de grupo e
trabalha em back-office. No atendimento ao cliente presencial, estdo a laborar 8
rececionistas e dois bagageiros, que auxiliam os clientes com as suas bagagens,
recolhendo-as a porta do hotel e levando-as aos quartos dos hospedes.

O departamento de vendas agrega apenas uma pessoa, este departamento gere os
eventos realizados nas salas de reuniao do hotel, assim como trata das reservas de grupo,
juntamente com a responsdvel pelas reservas (que pertence ao departamento da
rececio), em back-office.

No departamento de housekeeping, todo o trabalho € verificado pela governanta.
O departamento acumula 8 empregadas de andares, que sdo responsaveis pela limpeza
de todos os quartos, assim como dreas comuns do hotel e do staff também.

A cozinha é administrada pelo chefe de cozinha, que faz toda a supervisido da
cozinha direcionada para os clientes, assim como as refeicOes para o staff. Dentro deste
departamento, laboram 4 cozinheiros. A cozinha elabora pratos para as refeicoes de
pequeno-almoco, almoco e jantar, a serem servidas no restaurante do hotel. Para o staff,
sdo servidas as refeicoes de almoco e jantar, todos os dias.

O departamento de restauracdo € supervisionado pela chefe de sala, tem
encarregue 5 empregados de mesa, que se distribuem para servir as refeicoes no
restaurante, pequenos-almocos, almocos e jantares, e manter o bar aberto, entre as
08h00 e as 01h00.

Em alturas de maior afluéncia de trabalho, o hotel recorre a uma empresa externa
para contratar colaboradores extra apenas nos dias de mais necessidade laboral, para os
departamentos de housekeeping, cozinha e restauracao.

No departamento de economato, estd apenas uma funciondria encarregue, onde
recebe os pedidos de material necessdrio de todos os departamentos, e € a ponte de
comunicacao entre o hotel e os fornecedores.

O departamento de manutencio ¢ composto também por uma pessoa apenas,

responsavel por qualquer avaria que possa existir no hotel.
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3.3.3. Segmentos de mercado e Perfil do cliente

No hotel em estudo, habitualmente é estabelecida uma divisio da segmentacao
de mercado em duas dreas: individuais e grupos. Dentro destes segmentos, o hotel atribui
tarifas especificas, considerando o nimero de noites, de pessoas, datas de evento, motivo
de viagem e, se necessdrio, outros fatores externos.

Os individuais referem-se a reservas efetuadas por hospedes independentes,
onde o cliente faz a sua propria reserva e ndo ultrapassa os 6 quartos. A compra da estadia
pode ser feita de forma direta com o hotel, por chamada telefonica, correio eletronico ou
presencialmente, ou de forma indireta, através do website do grupo ou pelos canais de
distribuicao online.

Sao considerados grupos, reservas de mais de 6 quartos. No hotel Mercure Porto
Centro, as reservas de grupo chegam por e-mail, maioritariamente, através de agéncias
de viagens. Os grupos podem ser subdivididos em dois segmentos: leisure, onde 0s
hospedes viajam em lazer, ou entdo business, em que 0s hospedes tém como objetivo de
viagem negdocios. Nestes casos, as reservas podem ser provenientes de empresas que
pretendem fazer semindrios ou reunides de trabalho, fazendo uso fruto das salas de
reuniao do hotel, onde os participantes estdo hospedados.

Relativamente ao perfil do cliente do hotel Mercure Porto Cento, os turistas norte-
americanos e brasileiros sdo os mais frequentes a estarem hospedados. Sao clientes que
veem em turismo e em grupo, através de agéncias de viagens. E possivel entdo identificar
(ue se inserem no segmento de grupos de lazer.

A nivel europeu, 0s espanhois sao o publico mais frequente, seguido dos franceses
e alemaes, que vém ao Porto em lazer, de forma individual, na maioria das reservas.

Os clientes individuais fazem as suas reservas essencialmente no site da Accor, de
modo a beneficiarem do cartdo ALL, mas muitas reservas proveem também dos sites da

Booking ou Expedia.
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3.3.4. Compset

O compset (competitive set) define um grupo de empresas que sao concorrentes

diretos do hotel, tendo em conta 4 aspetos: proximidade, tipo de servico oferecido, preco

e posicionamento.

O compset do hotel Mercure Porto Centro € composto, essencialmente, por 10

hotéis, segundo escolha feita pela direcdo do hotel. Considerando os pontos de defini¢cao

do termo, consideram-se que todos os concorrentes estao localizados num raio maximo

de 2 km ao seu redor, inseridos na categoria de hotéis de quatro estrelas, oferecem uma

oferta de servicos com qualidade similar (tendo em conta o restaurante, bar,

estacionamento, servico de consierge e salas de reunido) e o preco médio por noite

enquadra-se nos termos definidos pelo hotel base.

Segue uma tabela com a descricao geral:

Tabela 3 -Compset

Distancia ao Mercure Porto | Categoria
Centro
Hotel Dom Henrique - Downtown 0,77 Km 4 Estrelas
Eurostars Heroismo 1,20 Km 4 Estrelas
Hotel das Artes 1,23 Km 4 Estrelas
Vinicci Porto 2,07 Km 4 Estrelas
Hotel Carris Porto Ribeira 0,68 Km 4 Estrelas
NH Collection Porto Batalha 0,02 Km 4 Estrelas
HF Fenix Porto 2,17 Km 4 Estrelas
PortoBay Hotel Teatro 0,20 Km 4 Estrelas
Hotel Premium Porto Downtown 0,25 Km 4 Estrelas
Exe Almada Porto 0,64 Km 4 Estrelas

Fonte: Mercure Porto Centro (2020)
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3.3.5. Servicos disponiveis

De seguida, serdo apresentadas imagens de todas as seccoes do hotel, passando
pela rececdo, bar, restaurante, quartos, terraco e salas de reunido.

Os quartos proporcionam um ambiente acolhedor e agradavel, com cores quentes
e linhas modernas.

Figura 6 - Quarto de tipologia Suite

Fonte: Mercure Porto Centro (2020)

igura 7 - WC dos quartos

Fonte: Mercure Porto Centro (2020)
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Fiura_§_— Rececdo em Open Space

Fonte: Mercure Porto Centro (2020)

A rececao do hotel encontra-se num espaco aberto, com ligacdo ao bar e
restaurante.
A sala de restauracdo € ampla, com buffet aberto e vista para a cidade do Porto.

Figura 9 - Zona de Buffet de Pequenos-almocos / Restaurante

Fonte: Mercure Porto Centro (2020)
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Figura 10 - Sala de Pequenos-Almocos/ Restaurante

1] h ) A
Fonte: Mercure Porto Centro (2020)
Figura 11 - Vista do Restaurante

Fonte: Mercure Porto Centro (2020)
Figura 12 - Zona do Bar

Fonte: Mercure Porto Centro (2020)

30



Figura 13 - Sala Foyer adjacente as Salas de Reunido

Fonte: Mercure Porto Centro (2020)

As salas de reunido encontram-se no mesmo piso, onde tém em comum uma sala

Foyer como recec¢do, com decoracdo moderna e apelativa.

Figura 14 - Sala de Eventos Luis |

Fonte: Mercure Porto Centro (2020)
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Figura 15 - Sala de Eventos Arrdbida

Fonte: Mercure Porto Centro (2020)

igura 16 - Sala de Eventfante A

Fonte: Mercure Prt enr(O
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Figura 17 - Sala de Eventos Arrdbida + Infante

Fonte: Mercure Porto Centro (2020)

As salas de reunido tém bastante luminosidade solar, dispondo um ambiente
delicado.
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4. O estdgio curricular - Funcoes desempenhadas

Neste capitulo do trabalho, serdo discriminadas todas as funcdes desempenhadas
pelo departamento de eventos do hotel Mercure Porto Centro, onde a autora executou
todas elas durante o estagio curricular, com supervisao da responsdvel do departamento.

A duracdo do estdgio sofreu uma alteracao devido a situacao pandémica do pais sobre
0 Covid-19. Inicialmente, estava prevista uma duracao de 6 meses, com inicio a 13 de
janeiro e término a 13 de julho de 2020. No entanto, 0 mesmo estagio decorreu entre dois
periodos de tempo, iniciou a 13 de janeiro e terminou a 30 de setembro, sendo que a
interrupcao ocorreu entre o dia 16 de marco e 20 de julho do ano de 2020, alterando a
duracio para 4 meses e duas semanas. Durante o periodo de confinamento, a autora
manteve regular ligacao ao local de estdgio e aos servicos que estavam a ser realizados.

O departamento de eventos e de grupos do hotel é composto apenas por uma
colaboradora, Andreia Cardoso, sendo que a mesma foi a orientadora de estdgio da
autora. No setor de eventos, a colaboradora opera de forma individual, tendo a seu cargo
toda a gestdo de salas de reuniio do hotel. Para além disso, estd encarregue do setor de
reservas de grupo, com entreajuda da colaboradora responsdvel pelas reservas, no
departamento da rececio. Nos pontos que se seguirio (4.1 a 4.7), serdo apresentadas as

atividades desenvolvidas durante o estdgio curricular.
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4.1. Reservas de Grupo

4.1.1. Envio de propostas de alojamento

Durante o estdgio, a principal funcido desempenhada ao longo do dia tratava-se da
gestao da caixa de correio eletronico do departamento. Era através do contato por e-mail
do departamento de eventos se tratavam todos os pedidos especificos do cliente.

Os pedidos de cotacdo de reservas de grupo eram reencaminhados para a revenue
manager do hotel, onde a mesma respondia com as tarifas a atribuir para aquele pedido
em especifico, a validade das tarifas (para quantos dias aquele preco era vdlido) e, caso
se aplicasse, o deadline (data limite para o cliente confirmar a reserva). Todas estas
informacoes eram enviadas ao cliente tendo em conta a data da estadia, o numero de
quartos solicitados e o remetente do pedido, uma vez que existem protocolos
estabelecidos com algumas agéncias de viagens. Estes protocolos estabelecem
essencialmente o deadline para o pedido, de modo a que as agéncias possam cancelar
quartos até uma data proxima da estadia. Com o feedback da revenue manager, era
enviada a resposta ao cliente com a informacio detalhada sobre as tarifas e servicos do
hotel disponiveis (restaurante, bar, rececio e garagem), podendo ser respondido em
portugués ou inglés, dependendo do idioma do cliente. Encontra-se, no anexo C, 0
exemplo do documento enviado para os clientes com toda a informacao do hotel. Para
além dos pedidos isolados, chegavam e-mails com pedidos de cotacdo para séries, isto
era, uma agencia de viagem solicitava orcamento de alojamento para vdrias datas do ano
inteiro e, nesses casos, a revenue manager aplicava precos especificos. Para além destes
pedidos especificos, chegavam também propostas de Key-accounts, clientes muito
frequentes do hotel, normalmente agéncias de viagens, e que, a cada ano, propunham
um contrato com cldusulas mais vantajosas do que o publico em geral, onde eram
incluidas tarifas negociaveis, prazos de release ja definidos em 30, 60 ou 90 dias, prazos
de pagamento mais curtos e comissdes de venda de 10% para a agéncia. Os prazos de
release significavam que o hotel garantia disponibilidade para o numero de quartos
contratados até 30, 60 ou 90 dias antes da data da reserva, sendo que a agéncia podia
cancelar os quartos sem qualquer prejuizo. As comissoes atribuidas aos Key-accounts
eram estabelecidas em 10% e o hotel devolvia a agéncia de viagens 10% do valor total da
estadia que essa mesma agéncia teria contratada. O departamento de eventos e de
grupos tinha essa mesma funcao de efetuar o pagamento, através de uma plataforma

digital do grupo Accor.
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Para além dos pedidos de cotacao para grupos que chegavam por e-mail, chegavam
também pedidos de propostas, designados especificamente RFP (request for proposal),
através de plataformas online onde o hotel estava registado. Nesses websites, 0s clientes
colocavam as informacoes para reserva, tanto de alojamento como de salas de reuniao,
e 0 hotel respondia pela mesma via, inserindo as tarifas aplicdveis e principais condicoes
de reserva. Como 0s websites tinham campos limitados para serem inseridas as
informacoes gerais do hotel, nem sempre era vantajoso o cliente solicitar o orcamento

por esta via, pois ndo era possivel chegar toda a informacao do hotel e de reserva ao

mesmo. Eram duas as plataformas digitais: https://myv.meetingbroker.com/ e

https://www.cvent.com/. Nesta ultima, a autora do relatorio assistiu a duas formacoes

online do grupo Accor, para melhor conhecimento da plataforma. De salientar que as
tarifas eram atribuidas da mesma forma que os pedidos de proposta por e-mail, ou seja,

era a revenue manager que indicava as cotacoes a adjudicar.
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4.1.2.Confirmacao de reservas de alojamento

Em caso de confirmacao de reserva de grupos por parte do cliente, apos o envio de
cotacao, era elaborada uma fatura proforma e um contrato com todas as condicoes de
cancelamento de reserva (anexo E e ). Estes documentos eram enviados para o cliente,
solicitando 50% do pagamento 3 meses antes da estadia e os restantes 50% um meés antes,
embora estas condicoes de pagamentos pudessem ser adaptadas nas excecdes onde a
reserva era efetuada depois dos 3 meses ou entdo em agéncias com condicOes
anteriormente negociadas com o hotel. O pagamento era confirmado pelo chefe de
rececao, através da conta bancdria do hotel ou por outro método de pagamento
previamente acordado. Posteriormente ao envio deste e-mail, procedia-se a reserva dos
quartos no sistema informatico utilizado pelo hotel, “Fols”. Segue-se uma imagem com

um exemplo de reserva:

Figura 18 - Reserva Normal do programa "Fols"
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Fonte: Mercure Porto Centro (2020)

Para inserir a reserva no sistema informatico, era necessdrio colocar o nome do grupo
dereserva, as datas da estadia e classificar o grupo no campo PUR (propdsito da reserva),
Personal se a viagem fosse de lazer ou Business no caso de a viagem ser de negocios.
Depois, inseria-se a tipologia e quantidade de quartos, o codigo de tarifa correspondente
ao preco atribuido e era preenchido o campo REV, destinado a classificacao da tarifa,
onde existiam 3 opcdes: OT para reserva leisure, OS para reserva business ou OQ para
reserva de semindrio, ou seja, business com sala. Perto da data de estadia, o cliente

enviava a rooming list com 0 nome de todos os hospedes, e essa informacdo era inserida
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pelo departamento de eventos no campo intitulado como Stay list. A partir daqui, o

restante trabalho era elaborado pelo departamento de reservas.

4.2. Reservas de Eventos

4.2.1. Envio de propostas de eventos

Os pedidos de cotacdo para salas de eventos eram respondidos por e-mail, onde a
reserva podia ser apenas para salas de reunido ou com alojamento também. Na resposta
ao cliente, eram enviadas as informacoes dos servicos disponiveis para sala de reuniio:
disponibilidade de salas para as datas, precdrio aplicado, capacidade maxima, opcoes
para almoco no restaurante do hotel e coffee-breaks, materiais disponiveis e composicao
da coffee-station, conforme demonstrado no anexo C. Como o0s precos de aluguer de
salas de reunido eram sempre fixos durante todo o ano, ndo havia necessidade de
solicitar cotacao a revenue manager, sendo que bastava enviar a tabela de precos para o
cliente, que variava conforme a sala e a duracio do evento (dia completo e meio dia de

utilizacdo).

4.2.2. Confirmacao de reservas de eventos

Em caso de confirmacao reserva de salas, procedia-se ao bloqueio da data para a sala
que o cliente escolhia, num ficheiro Excel interno. Depois, a semelhanca das reservas de
alojamento em grupo, era elaborada uma fatura proforma e um contrato com todas as
condicdes de cancelamento de reserva. Estes documentos eram enviados para o cliente,
solicitando 50% do pagamento 3 meses antes da estadia e os restantes 50% um meés antes,
embora estas condicoes de pagamentos pudessem ser adaptadas nas excecodes onde a
reserva era efetuada depois dos 3 meses, ou entdo em agéncias com condicoes
anteriormente negociadas com o hotel. O pagamento era controlado pelo departamento
de salas, sendo que o cliente enviava o comprovativo de transferéncia bancdria por
correio eletronico e, assim que o chefe de rececao do hotel confirmava a entrada a crédito
na conta bancdria do hotel, departamento de reservas inseria o pagamento no sistema
informdtico “Fols”, conforme apresenta a imagem 19, para, posteriormente, associar a

fatura da sala de reunido a ser criada pela rececdo do hotel.
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Figura 19 - Pagamento de Adiantamentos no programa "Fols"
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Fonte: Mercure Porto Centro (2020)

Com a reserva de salas para eventos, era necessaria a disponibilidade e atencao do
colaborador do hotel para ajudar o cliente na gestao do evento a distancia, por correio
eletronico ou chamadas telefonicas, principalmente quando a organizacdo do evento
provinha do estrangeiro, através de recomendacoes de restaurantes ou atividades de
team building, apenas quando solicitado. Por vezes, o cliente requeria materiais que o
hotel ndo dispunha e era o hotel que se responsabilizava pela contratacdo de
fornecedores extras, de modo a conseguir satisfazer o pedido dos clientes, como por
exemplo um kit de som com microfones extra, técnico de som, ou até internet mais
rdpida do que a oferecida pelo hotel. Nesses casos, era necessdrio o colaborador
contactasse fornecedores externos para obter orcamentos e propor ao cliente um valor
extra para os materiais solicitados. No caso de o cliente aprovar, era o hotel que tratava
de toda a logistica com o fornecedor, ndo havendo ligacio entre o cliente e o fornecedor.

Usualmente, numa reserva de grupo OQ (reserva com alojamento e salas de reuniio),
onde o cliente inclui refeicdes (almoco, jantar e/ou coffee-breaks), era solicitado ao
mesmo as seguintes informacoes:

a) Rooming-list;

b) Calenddrio de eventos com os hordrios de inicio e término das
reunides/eventos nas salas do hotel, dos coffee-breaks, almocos e/ou jantares;

c) Set-up da sala, dentro das 3 disposicoes diferentes disponiveis: plateia, escola

ouU;
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d) Material necessdrio na sala, sendo que estavam disponiveis colunas de som,
projetor e tela, kit de microfones e flipcharts;

e) Uma imagem que representasse o evento ou a empresa encarregue do
semindrio, para que a imagem fosse colocada no ecrd interativo da rececao do
hotel, com a informacao do piso e da sala de reuniio;

f) Restricoes alimentares de cada hospede, caso existissem;

g) Pedidos especificos a incorporar nas salas.

4.2.3. Comunicacao de servico de eventos para todas as seccoes do hotel

4.2.3.1.  Ordem de servico

Depois de o cliente ter enviado todas as informacoes solicitadas, era possivel
construir a ordem de servi¢o para essa reunido. No anexo D, encontra-se um exemplo de
ordem de servico, onde eram inseridos todos os detalhes importantes acerca do evento,
necessarios a cada departamento do hotel.

Na ordem de servico, era imprescindivel mencionar a data do evento, a hora de
inicio e de fim, a sala escolhida de entre as trés disponiveis (Luis I, Arrdbida e Infante), o
numero de participantes e a identificacio do nome o evento. Estas informacoes eram
colocadas no topo do documento. Era também identificado o nome do colaborador que
iria fazer o acolhimento ao cliente, para que, caso existisse alguma duvida sobre o0 evento
por parte dos colaboradores do hotel, fosse colocada ao colaborador que faria o
acolhimento. De seguida, eram colocados os detalhes sobre a sala de reunido,
nomeadamente, qual a disposicao escolhida pelo cliente, quais os materiais que ele
pretendia usufruir (projetor, colunas de som, flipcharts, entre outros), assim como algum
petisco que fosse necessdrio colocar (gomas, pipocas ou palitos de cenoura). Por norma,
em salas que eram ocupadas o dia todo, o hotel tinha a gentileza de dispor no lugar de
cada participante, um saquinho de pipocas e/ou gomas. Depois, seguia-se a constituicdo
dos coffee-breaks, almocos e/ou jantares, caso tivessem sido requeridos pelo cliente, o
horario e o local para servir os mesmos, que podia variar entre o restaurante ou a sala
Foyer, e também se existiam restricoes por parte do cliente, por exemplo alimentares.
Em seguida, era inserida a informacao a colocar no ecra digital da rececao, por norma,
uma imagem que o cliente enviava, onde identificava a empresa ou o tipo de evento a
acontecer (semindrios ou formacdes, por exemplo). No fim do documento, eram

inseridas as informacoes de faturacdo, com indicacao dos servicos contratados, valores
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a cobrar, método de pagamento e dados de faturacio (nome, nimero de contribuinte e

morada do cliente).

4.2.3.2.  Distribuicdo de funcoes entre departamentos

Assim que totalmente preenchida, a ordem de servico era enviada, atraveés de e-

mail, para todos os departamentos e afixada no placard de informacoes no escritério do

hotel, cerca de uma semana antes do evento. Era necessario enviar para todas as seccoes,

para que cada uma delas tomasse atencio as suas tarefas. Desta forma, as mesmas eram

distribuidas da seguinte maneira:

O departamento de housekeepingtinha o compromisso de manter as salas limpas
(aspirar, limpar o po e janelas) antes, durante e apos o evento, e também montar
a disposicdo conforme indicado na ordem de servico, colocando sempre blocos
de papel e lapiseiras ao dispor na sala, para utilizacao do cliente;

O departamento de restauracdo tinha o encargo de manter o stock de dguas
individuais para dentro das salas, manter a coffee-station da sala Foyer sempre
funcional, com as mdquinas de café limpas e com stock de capsulas de café e
descafeinado, e encarregarem-se do servico de coffee-breaks e/ou almocos,
quando existentes, e inserir a faturacdo das refeicoes no sistema informadtico. Para
além destas tarefas, a seccao de restauracdo tinha também a tarefa de retirar todo
0 lixo das salas de reunido, no fim do dia de cada evento;

O departamento da cozinha tinha a tarefa de confecionar todas as refeicoes
solicitadas pelo cliente, sendo que a ordem de servico indicava o numero de
refeicoes, 0 menu escolhido para cada uma e a existéncia de restricoes
alimentares por parte dos participantes;

O departamento de economato tomava em conta a requisicdo de materiais que
seriam necessarios para os eventos;

O departamento da rececao iria fazer a primeira rececdo ao cliente quando
chegava e entregava a chave da sala correspondente, assim como iria
reencaminhar todos os participantes para as salas a serem usadas para cada
evento. Para além disso, a rececdo também tratava da faturacao final diretamente
com o cliente, entregando-lhe a fatura;

O departamento de eventos estava encarregue de montar o kit de som na sala,
colocar a tela de projecao na posicao correta, disponibilizar os cabos de ligacao

ao projetor, ou colocar os fipchat’s nas salas, conforme o cliente tivesse solicitado.
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No dia do evento, colocava também a imagem enviada no Totem, o ecra digital da

rececao. A imagem tinha de ser carregada num site Content.

O departamento de eventos tinha também a funcdo de acompanhar o cliente do
evento durante o maximo de tempo possivel, permanecendo a trabalhar ao lado das salas
e estando atento a todos os pormenores e detalhes das salas de reunido, para que pudesse
estar proximo e aceder as necessidades do cliente o quanto antes, de maneira a que o
mesmo nao tivesse de se preocupar em ter de descer ao piso O para solicitar o que fosse
preciso na rececdo. Para além disso, o colaborador do departamento de eventos tinha o
dever de garantir que tudo estava em conformidade com o que foi contratado e solicitado
pelo cliente, que todos os departamentos cumpriram a sua parte, que ndo existia
nenhuma anomalia nas salas e, caso existisse, era reportada a assistente de direcdo
responsdvel pelo alojamento. Se necessdrio, auxiliava ainda nas suas funcoes de
montagem de sala, no apoio nos coffee-breaks e no que fosse necessdrio para que o
evento decorresse na perfeicao.

Todas as tarefas mencionadas eram as principais funcoes de cada secc¢do e que
nao poderiam falhar, para que tudo corresse bem. Por vezes, o cliente solicitava algum
servico extra de ultima hora e, nesses casos, o colaborador encarregue do acolhimento

dirigia-se ao departamento devido para satisfazer a necessidade do cliente.

4.2.4. Follow-up ao cliente

Depois do evento ter terminado, era enviado para o e-mail do cliente um
questiondrio, cerca de uma semana depois da data de evento, demonstrado no anexo G,
para avaliacdo do servico prestado nas salas de eventos do hotel. Esse questiondrio ndo
era enviado automatico, o responsavel pelos eventos do hotel teria de submeter o e-mail

do cliente no site https://analytics.trustvou.com/ e, a partir dai, era gerado um e-mail

automatico para o cliente, onde o mesmo respondia e o hotel recebia o feedback pela
mesma via onde enviava o questiondrio. O questiondrio era composto por perguntas de
resposta aberta, escolha multipla e em escala de Likert, onde avaliava a satisfacao do

cliente relativamente a experiéncia da reserva no hotel Mercure Porto Centro.

4.3. Impactos da pandemia Covid-19 no departamento de eventos e grupos
Com o agravamento da pandemia da Covid-19 em marco de 2020, a agenda de
eventos do hotel comecou a ficar desocupada, sendo que, em duas semanas, todos 0s

eventos marcados de meados de marco até agosto foram cancelados ou adiados. Tornou-
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se numa situacao inédita e a direcao do hotel teve de tomar medidas rdapidas para dar
resposta a tantos pedidos de cancelamento. Inicialmente, ndo foi possivel efetuarem
reembolsos dos eventos ou grupos de estadia ja pré-pagos. No entanto, com o desenrolar
das medidas tanto nacionais como do grupo Accor, o hotel viu-se obrigado a devolver
pagamentos jd efetuados para reservas de eventos e de alojamento. A situacdo da agenda
de eventos do hotel comecou a reverter durante o més de setembro, onde os clientes
comecaram a realizar eventos, com as devidas normas.

Aquando a abertura do hotel ao publico, a 21 de julho, as regras de ocupacado das
salas de reunido tiveram de ser readaptadas, para que seguissem todas as diretrizes
emitidas pela DGS (Direcdo Geral de Satde). Desta forma, as capacidades das salas foram
reduzidas, de modo a que existisse distancia social entre os participantes (2 metros),
foram colados diversos pontos de desinfecdo, com dlcool gel disponivel para todos, foi
imposto uso obrigatério de mascara nos espacos publicos do hotel (corredores, casas de
banho e rececio), assim como as opc¢des dos coffee-breaks foram reduzidas para duas,
apenas. As capacidades de ocupacdo das salas foram reduzidas numa estimativa em
cerca de 50%. Segue abaixo, uma tabela com as diferencas entre as capacidades de cada

sala em numeros de participantes:

Tabela 4 - Capacidade das salas de reunido

Sala Luis | Capacidade normal Capacidade Pos Covid-19
Set-up Plateia 80 30
Set-up Escola 36 20
Set-up U 25 20

Sala
Arrabida ou Infante
Set-up Plateia 30 16
Set-up Escola 18 10
Set-up U 18 10
Sala
Arrabida e Infante
Set-up Plateia 100 30
Set-up Escola 60 30
Set-up U 25 -

Fonte: Mercure Porto Centro (2020)
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4.4. Tratamento do correio postal para o hotel

Para além do trabalho diretamente relacionado com as salas de reunido, existem
outras funcoes associadas ao departamento de eventos e grupos. Uma delas refere-se ao
tratamento do correio que chega ao hotel, sendo que, quando chegavam cartas, as
mesmas eram abertas pelo colaborador do departamento e carimbadas com um carimbo
proprio, onde havia espaco para preencher com a data de rececao da carta, um numero
interno, o destino da carta e a rubrica do colaborador. O numero interno era gerado
através do preenchimento de um Excel interno do hotel, onde se inseriam os dados das
cartas rececionadas, com o nome do destinatdrio e a referéncia do documento (nimero
de fatura ou nota de crédito, por exemplo), de modo a que todas as cartas rececionadas
fossem numeradas. O destino da carta divida-se entre Economato, quando se tratavam
de faturas referentes a materiais encomendados pelo mesmo departamento, ou entao
para a direcdo do hotel, todas as restantes cartas, referentes a faturas de servicos
prestados, documentos bancdrios, entre outros assuntos. As cartas eram colocadas em
gavetas respetivas a cada departamento, num movel no backoffice. Depois de a dire¢do
fazer o tratamento necessdrio, alguns documentos do correio voltavam novamente para
0 colaborador do departamento de eventos, para que fossem digitalizados e inseridos
numa plataforma online interna designada por “Gesdoc”, e seguissem para a
contabilidade do grupo. Esses documentos eram, essencialmente, faturas ou notas de

crédito de fornecedores.

4.5. Pedidos de Estagio
O departamento de reservas e grupos estava também encarregue do tratamento
de pedidos de estdgios que chegavam ao hotel. O colaborador do departamento servia
de ponte de ligacao entre os estagidrios ou professores dos mesmos, e a dire¢do do hotel.
Depois de indicar todas as condicOes de aceitacdo de estagidrios no hotel, era marcada
uma entrevista entre a direcdo e o estagidrio e, caso se mantivesse o estdgio, era
necessdria a aprovacdo pelo hotel do protocolo de estdgio elaborado pela escola.

Aquando o inicio do estdgio, era elaborado um esquema de hordrio para o estagiario.
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4.6. Guest experience

Uma das vertentes do departamento comercial € a guest experience, isto é, a relacao
e a proximidade com o cliente. Neste sentido, uma das tarefas desempenhadas apos a
pandemia da Covid-19 foi a rececdo ao cliente durante o pequeno-almoco, de modo a
garantir que todos os hospedes cumpriam as normas de seguranca. Como 0 Servico
pequeno-almoco sofreu alteracoes, dado que antes era servico de buffet e passou a ser
necessario que o cliente preenchesse uma folha onde escolhia os itens disponiveis para
consumo nesta refeicio, era necessario dirigir o cliente a sala de pequenos-almocos,
solicitar que o mesmo desinfetasse as maos, identificar o niumero do quarto para servir o
pequeno-almoco anteriormente escolhido e acompanhd-lo a uma mesa que estivesse

previamente desinfetada.

4.7. Outras atividades desenvolvidas

Para além das tarefas diretamente ligadas ao departamento comercial, sempre que
fosse necessdrio, o colaborador do departamento ajuda na rececio, nas situacoes em que
ndo houvesse mais nenhum colaborador disponivel. Uma das alteracdes apos a
reabertura do hotel foi a existéncia de apenas um rececionista por turno no hotel, sendo
que o colaborador do departamento de eventos auxiliava na rececio quando o
rececionista necessitava de fazer pausas para almocar ou outra necessidade. As tarefas
executadas na rececao durante esses momentos eram as mais basicas, ou seja, check-
in’s, check-out’s e ajudar os clientes com alguma duvida que tivessem. Para efetuar um
check-in, era necessdrio solicitar ao cliente um documento de identificacdo de todos os
hospedes e inserir as identificacOes no sistema informatico “Fols”, atribuir uma chave
magnética ao quarto para o cliente e verificar se era necessario fazer uma autorizacao
para garantia de pagamento, isto €, caso o cliente nio tivesse feito pré-pagamento, era
necessario solicitar ao cliente um cartdo de crédito para que fosse retirada uma
autorizacio através da maquina multibanco, onde o banco automaticamente verificava
se o cartdo era vdlido, como garantia de pagamento, apenas. No check-out, recebiamos
a chave magnética do cliente e verificivamos se existia algum valor em aberto na fatura
do mesmo e, nesses casos solicitivamos o pagamento ao cliente, imprimindo e
entregando a fatura de seguida.

De salientar que a autora do relatorio realizou todas as tarefas mencionadas neste

capitulo.

46



4.8. Anadlise Critica ao Estagio Curricular

Durante os primeiros 2 meses de estdgio, os eventos ocorridos no hotel foram muito
completos, a nivel de elementos contratados, isto €, eventos com duracdo de varios dias,
onde o cliente solicitava alojamento, as 3 salas de reunido, coffee-breaks diversos,
almocos e jantares com vdrias restricoes alimentares, por exemplo. Estes eventos
obrigavam a uma grande logistica, onde toda a informacdo do cliente chegava ao
departamento de eventos e este tinha de comunicar todos os detalhes a cada seccio do
hotel. Foi dada a oportunidade a estagidria de estar em campo de operacao, interagindo
diretamente com os clientes e sentindo a necessidade de improvisar quando alguma
situacdo saia do controlo, colocando-se a prova em situacdes fora da sua zona de
conforto da autora quando era necessdrio comunicar com os clientes em inglés. Tudo
isto foi muito importante para a aprendizagem da autora, tornou-se numa experiéncia
bastante completa e enriquecedora a nivel profissional, pois foi possivel aprender de
tudo um pouco do departamento de eventos e grupos.

Como o estdgio foi interrompido e as datas de duracdo foram alteradas, quando a
autora voltou para o hotel em julho, a responsdvel do departamento de eventos estava,
nessa altura, em licenca de maternidade. Desta forma, a estagidria encarregou-se de todo
o trabalho do departamento, estando sobre orientacdo da assistente de direcao de
alojamento e do diretor do hotel. Nesta altura, apos a reabertura do hotel, todo o staff
estava sobre o regime de lay-off, sendo que a carga hordria semanal de cada colaborador
tinha sido reduzia entre 40% a 70%, isto traduzia-se em dois ou trés dias de trabalho por
semana, dependendo do cargo do colaborador. Com esta situacdo, a autora do estagio
sentiu dificuldades em comunicar com o0s elementos da equipa do hotel, visto que era
muito complicado encontrar-se fisicamente com alguns deles pois os hordrios de
trabalho dificilmente coincidiam. Este problema levava a que a comunicacao interna ndo
fosse célere, principalmente quando se tratavam das ordens de servico. Era necessario
construir a ordem de servico e envid-la para todos os departamentos do hotel com mais
tempo de antecedéncia do que o habitual (antes da pandemia), dado que chefes de
departamento apenas estavam a trabalhar dois dias por semana. Com esta situacao,
algumas tarefas encarregues por departamentos ndo eram devidamente cumpridas
devido a falta de comunicacao, no que se tratava a preparacao dos eventos. Em entrevista
ao diretor do hotel, 0 mesmo admitiu que a comunicacdo interna estava em fase de
melhoramento, ainda antes do regime lay-off, devido as ultimas renovacoes do hotel pois

as remodelacdes eram efetuadas por fases de espacos, inicialmente os quartos, depois a
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rececdo, seguido do restaurante/bar e, por fim, as salas de reunido, e estas alteracoes
impunham entraves na comunicacdo entre departamentos. Na ¢tica da autora, para além
da fundamentacio do diretor do hotel, existiam também lacunas ao nivel da motivacao
dos colaboradores, em geral, o que levava a falta de pro-atividade, esperando que outro
alguém executasse a tarefa proposta. Para além disso, a questdo de existir um
computador apenas atribuido a 3 departamentos (housekeeping, cozinha e restauracio)
atrasava também a dindmica de comunicacao interna, isto porque os 3 departamentos
tém uma carga de trabalho associada ao computador mais reduzida do que os restantes
departamentos. No entanto, no ponto de vista da autora, era insuficiente.

Todavia, a comunicacdo interna tinha vindo a melhorar nos ultimos meses, até
marco, altura em que o hotel se viu obrigado a encerrar portas ao publico. A situacdo
piorou entdo depois dessa fase, onde a informacdo demorava muito tempo a chegar aos
colaboradores pois a dinamica entre colaborador do departamento de eventos - chefe
de departamento - colaborador que executa a tarefa era demorada. Se o chefe de
departamento estava no hotel apenas dois dias por semana e ndo conseguia reunir com
asua equipa, ficava dificil executar todos os procedimentos de forma adequada. Uma das
solucdes proposta pela autora foi a atribuicdo de um smartphone a cada chefe de
departamento, para que pudessem consultar os e-mails e intranet em tempo real, de
modo a que fosse possivel distribuir as tarefas aos seus colaboradores em tempo util, e
também a estandardizacdo dos procedimentos operacionais para eventos do hotel,
identificando especificamente a funcdo de cada departamento em cada fase de um
evento, através de um manual de boas praticas.

Com o lay-off, a estagidria sentiu também alguma falta de apoio para retirar duvidas
acerca do trabalho. Apesar de o diretor do hotel estar bastante tempo no hotel, a pessoa
mais ligada ao departamento de eventos era a assistente de direcao de alojamento, que
apenas trabalhava dois dias por semana, coincidindo frequentemente esses dias com o
fim-de-semana, o que fazia com o hordrio da estagidria raramente coincidisse com o da
assistente de direcdo. No entanto, com as competéncias de pro-atividade da autora, todas
as situacoes do departamento de eventos eram resolvidas.

Em termos de conclusio, a autora tornou-se mais profissional na drea dos eventos e
reservas de grupo, melhorou a suas competéncias a nivel linguistico (idioma em inglés),
assim como as capacidades de comunicac¢do no atendimento ao cliente, de planeamento,
organizacao, pro-atividade e lideranca. Foi uma otima oportunidade de entrada no

mercado de trabalho hoteleiro, aprendendo como opera a drea de eventos em hotéis,
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adquirindo também competéncias ao nivel de revenue management, ainda que basicas.
O feedback por parte da direcao do hotel foi também muito positivo, em relacdo ao
desempenho da autora, sendo colocada a proposta de continuar no posto de trabalho
para além do estdgio. No entanto, nao foi possivel ir a avante dada a situacao de pandemia
com o regime de lay-off imposto aos recursos humanos.

Pela sistematizacio de eventos de Matias (2007), referida anteriormente na Tabela 1,
¢ possivel afirmar que o hotel em estudo organiza eventos de varios tipos.

Tendo em conta a classificacao por publico, o hotel recebe eventos fechados, através
de convite a participantes, e abertos, mediante inscricao.

Relativamente as dreas de interesse, pode-se considerar que todo o tipo de eventos
mencionados na tabela podem ser organizados no hotel, mediante a ocupacao disponivel
das salas. No entanto, os eventos mais procurados e, por consequente, mais organizados
centram-se em eventos que se encaixem no perfil de reunides, conferéncias e formacoes.

Quanto ao numero de participantes, apenas sao organizados eventos considerados
pequenos, até 150 participantes, tendo em conta as capacidades maximas das salas de

reunifo.
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5. Proposta de um manual de procedimentos para o departamento de eventos

O manual de procedimentos ¢ um documento interno de cada empresa que contém
um conjunto de procedimentos operacionais e instrucoes de trabalho relativas aos
processos aplicados em cada seccdo, para que essas condutas sejam padronizadas, de
modo a que cada colaborador desempenhe as suas funcoes de modo eficiente e
profissional. Os procedimentos operacionais reunem-se num guia de atividades
estandardizadas desenvolvidas durante o fluxo de trabalho de um colaborador. Sao
ligeiramente diferentes das instrucoes de trabalho, sendo que estas refletem-se na
descricdo detalhada de cada tarefa efetuada. Desta forma, o manual de procedimentos
apresenta, detalhadamente, a execucdo de tarefas ou processos padronizados,
garantindo a consisténcia da qualidade de servico. Trata-se de um documento interno
que deve ser atualizado sempre que existem alteracdes nos procedimentos descritos até
entio (Peixoto, 2015).

Ao analisar todas as tarefas associadas a realizacao de eventos durante o estdgio da
autora, foi notoria a descoordenacao de tarefas entre departamentos, sendo que a seccao
de restaurante tinha certas duvidas sobre os procedimentos operacionais associados ao
seu departamento, quando existiam trabalhos de salas de reunido. O problema repetia-
se com o departamento de Housekeeping.

ApoOs a andlise das lacunas encontradas, procedeu-se a realizacdo de uma entrevista
ao diretor do hotel, o Sr. Rui Cruz, no dia 29 de setembro de 2020, previamente
autorizada, através do consentimento informado (anexo A). O guia da entrevista teve em
consideracio os objetivos especificos propostos inicialmente (anexo B).

e No proposito especifico sobre a definicdo dos standards de atuacao de cada
colaborador de forma a prestar um servico de qualidade ao cliente, foi
colocada a questdo da implementacio de um manual, onde o entrevistado
mostrou todo o seu interesse no mesmo:

“A ideia € que este manual de procedimentos possa dizer quem tem que
fazer o qué, quando o tem de fazer e em que fase, mas deixando uma
margem de manobra suficiente para pudermos fazer diferente, dentro da
uniformizacdo. Portanto, estou de acordo com as medidas propostas e
estou plenamente disposto a implementa-las no hotel” (Diretor do Hotel).
e No segundo objetivo especifico proposto onde se pretende identificar as

discrepancias que ocorrem nas operacdes quando o manual ndo € cumprido,
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0 entrevistado mostrou o exemplo da ferramenta da ordem de servico que

deve ser utilizada em pleno:

“(...) pode ser apenas uma sala de reuniio sem coffee-breaks ou sem
almocos, em que ¢ apenas preciso montar uma mesa com 4 cadeiras e
colocar dguas, essa informacao escreve-se na ordem de servico e quem de
direito sabe o0 que tem de fazer, atempadamente, e estd mencionado na
ordem de servico quem tem que estar no hotel para receber o cliente. Ou
seja, hda um conjunto de informacoes que estd escrito na ordem de servico
que permitem que a comunicacdo seja efetiva e firme. Se for um evento
mais complexo, € preciso desdobrar a ordem de servico e colocar muito
mais informacado sobre os hordrios, nimeros de pessoas, se hd restricoes
alimentares, qual a disposicdo das mesas da sala de reunido, entre outros.
Existem melhorias continuas que nos vamos conseguindo identificar, a
medida que os eventos vao sucedendo. Ja aconteceu no passado,
chegarmos a conclusao de que era necessdrio mudar a ordem de servico,
para que a mesma estivesse mais ao servico da qualidade de informacao,
do que o que tinhamos antes. A informacdo que 14 estd ndo tem a mesma
importancia para toda a gente, por exemplo, para um rececionista que
pegue no processo ao fim do dia, o que lhe interessa € perceber se os dados
de faturacdo e os valores estdo corretos, ou entao o pessoal do restaurante
vai querer saber em detalhe o que tem de preparar para o coffee-break,
sendo desnecessdria a restante informacdo. Nestes casos, a ordem de
servico € ponto principal de comunicacido, que tem de estar bem
preenchida e bem utilizada. Uma das regras que esta por detrds das ordens
de servico € que qualquer pessoa que nao perceba nada do assunto, tem de

olhar para o documento e perceba o que vai acontecer” (Diretor do Hotel).

No terceiro objetivo, propoe-se evidenciar as boas praticas do departamento
de eventos. Esta questao ndo foi respondida de forma tdo direta, mas sim de
forma mais abrangente a todos os departamentos. O caminho da entrevista
direcionou para as dificuldades da dinamica do hotel, que acaba por afetar as

boas praticas exigidas para uma melhor prestacao de servico ao cliente.

“Com as renovacoes do hotel, com open space na rececao e restauracao,

vamos tentando que as equipas possam colaborar entre si. Desta forma, a
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dinamica interna do hotel foi bastante influenciada por estas mudancas e
estd ainda em evolucdo, para que consigamos chegar ao patamar onde
todas as equipas facam tudo, ou quase tudo, sem que exista uma grande
divisio. (..) Sobre a estrutura organizacional, durante este tempo de Lay-
off, tivemos de perceber que muitos de nos tinham de fazer coisas que nao
era habitual nas suas tarefas, serem mais polivalentes, para que
pudéssemos manter o hotel a funcionar com todos 0s servicos sem estar ca
toda a gente” (Diretor do Hotel).
Por ultimo, o proposito especifico sugerido recai sobre o reforco da ideia que
a estandardizacao de procedimentos no departamento de eventos contribuira
para uma melhor prestacdo de servico ao cliente. Durante a entrevista, o
diretor reconheceu que existiam alguns lapsos e que estes poderiam ser
colmatados através da estandardizacdo de processos, com uma ressalva:
estandardizar cerca de 70% dos processos. O hotel quer personalizar cada sala
de reuniido de acordo com o perfil do evento ou do cliente, colocando um
elemento diferenciador, seja em termos de decoracdo ou de coffee-breaks, por
exemplo:
“Depois temos de conseguir colocar um elemento diferenciador em cada
uma dessas montagens, precisamente porque temos tentado seguir o
caminho de ndo ter as salas tradicionais. A ideia € que este manual de
procedimentos possa dizer quem tem que fazer o qué, quando o tem de
fazer e em que fase, mas deixando uma margem de manobra suficiente
para podermos fazer diferente, dentro da uniformizacido” (Diretor do

Hotel).
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Nota Introdutoria

O presente manual de procedimentos ¢ um documento que tem como objetivo
comunicar aos colaboradores do hotel Mercure Porto Centro as boas praticas que devem
ser aplicadas na realizacdo de eventos contratados pelos clientes, estandardizando os
procedimentos associados a cada departamento da estrutura organizacional do hotel.
Pretende-se facilitar a harmonia de desenvolvimento do trabalho, sistematizando os
procedimentos operacionais inerentes a todas as dreas de acdo e indicando as instrucoes
de trabalho.

Tendo em consideracao que se pretende um documento dinamico, 0 mesmo devera
ser alvo de revisao, de forma perioddica, sempre que se justifique implementar alteracoes

e melhorias nas boas praticas associadas a realizacdo de eventos.



222222222 %

Contextualizacido organizacional

“Mercure: viagens que se tornam auténticas”

Cada hotel da marca Mercure € uma porta aberta para um destino, representando

um refugio de paz cheio de experiéncia com cardcter regional. A personalidade de cada

hotel estd presente em todos os espacos, estendendo-se ao restaurante com menus

locais, ao bar com as tipicas bebidas da regido, até a decoracdo dos quartos,

proporcionando uma hospitalidade acolhedora.

O pessoal de cada hotel é conhecedor da heranca cultural de cada destino,

oferecendo uma experiéncia unica a cada hospede, aconselhando-os sobre a melhor

forma de aproveitar os melhores recantos de cada cidade.

Figura 1 - Missao, Visdo e Valores da marca

Missao Visao Valores
Os valores que
inspiram as
Proporcionar ﬁgi e%eri%rgz acoes que a
/a0 NOSS0s classe média marca Mercure
hospedqs uma de inspiracio concretiza
experiéncia local mais baselam.—se na
local hecid autenticidade,
envolvente. con e‘01‘ a€ curiosidade e
amada. .
comprometim
ento pessoal.




Procedimentos operacionais

Proposta de Manual de Procedimentos

O hotel Mercure Porto Centro dispde de trés salas de reunido: Luis I, Arrdbida e
Infante. A sala Luis [ tem uma drea quadrada, com 90 m?, a sala Arrdbida e a Infante tém
as mesmas capacidades de ocupacao, ambas com 50 m?, sendo que estdo divididas por
uma parede movel. Quando € necessdrio, a parede movel recolhe e as salas tornam-se
numa tnica sala mais ampla. A complementar as salas, existe uma sala Foyer (sala de
rececdo/hall de entrada) adjacente a todas as salas, onde estdo disponiveis coffee-
stations, que incluem duas maquinas de café com cdpsulas de café e descafeinado, para
usufruto dos clientes das salas de reunido, com mesas e sofds para as pausas das

reunioes.

Figura 1- Sala Foyer adjacente as Salas de Reunido

Fonte: Mercure Porto Centro (2020)



Fonte: Mercure Porto Centro (2020)

Imagem 4 - Sala Infante

Fonte: Mercure Porto Centro (2020)
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Imagem 5 - Sala Arrdbida + Infante

Fonte: Mercure Porto Centro (2020)

Tabela 1 - Capacidade das salas de reuniio

Sala Luis | Capacidade normal Capacidade Pos Covid-19
Set-up Plateia 80 30
Set-up Escola 36 20
Set-up U 25 20
Sala

Arrdbida ou Infante

Set-up Plateia 30 16
Set-up Escola 18 10
Set-up U 18 10
Sala

Arrdbida e Infante

Set-up Plateia 100 30
Set-up Escola 60 30
Set-up U 25 -

Fonte: Mercure Porto Centro (2020)
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1. Tratamento da caixa de correio eletronico

1.1. Envio de propostas

Os pedidos de cotacao para eventos devem chegar ao departamento de eventos por
e-mail, onde a proposta deve ser enviada pela mesma via. Os pedidos podem ser
direcionados apenas para eventos ou conter alojamento também. Neste ultimo, o pedido
deve ser revenue manager do grupo, onde a mesma responde com as tarifas a atribuir
para o pedido em especifico, a validade das tarifas (para quantos dias o preco € valido) e,
caso se aplique, o dead-line (data limite para uma agéncia de turismo confirmar). Com o
feedback da revenue manager, é enviada a resposta ao cliente com a informacao
detalhada sobre as tarifas e servicos do hotel disponiveis (restaurante, bar, rececio e
garagem), juntamente com toda a informacdo dos servicos disponiveis para eventos,
conforme a imagem 6, abaixo indicada. Caso o pedido proveniente do cliente seja apenas
direcionado para salas de reuniao, sdo enviadas as informacdes dos servicos disponiveis
para sala de reunido: disponibilidade de salas para as datas, precdrio aplicado,
capacidade mdxima, opc¢Oes para coffee-breaks, materiais disponiveis e composicao da
coffee-station, com o documento em formato PDF previamente elaborado e
estandardizado. As respostas enviadas ao cliente devem ter em consideracido o idioma

do mesmo, sendo que, caso nao seja portugueés, os e-mails devem ser escritos em inglés.
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Imagem 6 - Exemplo de e-mail para proposta a enviar ao cliente

Exmos Senhores,
No seguimento do vosso e-mail, 0 qual muito agradecemos, vimos pelo presente confirmar a nossa disponibilidade para V/ grupo :

In://2020
N¢ Noites : 2

ALOJAMENTO

Quarto Single - ,00€

Quarto Duplo - ,00€

Condi¢oes Gerais

Tarifas validas por 10 dias

Pequeno Almogo Buffet Americano Incluido

Hora do Pequeno almogo do grupo agendada com o Hotel

Tarifa Quarto / Noite

IVA incluido

Tarifas Net

Numero minimo para aplicar as tarifas informadas: 2 noites e 15 quartos
Proposta confidencial, vdlida para o pedido em referencia

Taxa da Cidade ndo incluida: 2€ por pessoa/noite até ao maximo de 7 noites
Pré pagamento de 100% é necessirio antes da chegada do grupo: 50% com a confirmacfo do grupo e o restante até 30 dias antes.

Restaurante

(Precos NET/ por pessod):

Menu servido ATE 20 pessoas

menu de 3 pratos, bebidas e cafés - 24€

menu de 4 pratos, bebidas e cafés - 29€

Buffet + 20 pessoas

Sugestao do chef composto por saladas, sopa, massd, peixe, carne, sobremesas, bebidas e cafés — 30€

Salas de Reunido
Para as datas solicitadas, temos disponibilidade para a sala Luis [/ Arrdbida / Infante.

Servic¢os Extra

Bagageiro — 5,00€ / IN&OUT/ por mala

(Servico de Bagageiro corresponde ao transporte de bagagem entre a entrada do Hotel e 0 quarto)

Obs - Por imposi¢io camardria, os autocarros nio podem vir até d porta do Hotel tendo que parar a cerca de 300m)
Segue em anexo todos 0s nossos servigos para aprecia¢do de V.Exas.

Informamos tambhém que o nosso Hotel encontra-se 100% renovado e temos um novo espago A Bicicleta.
Este e-mail serve apenas de consulta e ndo como reserva, no caso de pretenderem efectuar a mesma, agradecemos 0 envio de

um novo e-mail.
Estando a vossa inteira disposi¢ao para qualquer esclarecimento adicional e esperando que a nossa proposta vd de encontro as Vossas
expectativas, subscrevemo-nos,

Atentamente,
Assinatura do colaborador

Fonte: Mercure Porto Centro (2020) 7
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1.2. Confirmacao de reservas

Em caso de confirmacao reserva de salas, procede-se ao bloqueio da data para a sala
que o cliente pertence, no ficheiro Excel interno, denominado por “Mapa de Salas”.
Depois, deve ser elaborada uma fatura proforma e um contrato com todas as condicoes
de cancelamento de reserva., documentos estes internos ao hotel disponiveis em
formato Excel. Estes documentos sao enviados ao cliente, solicitando 50% do pagamento
3 meses antes da estadia e os restantes 50% um més antes, embora estas condicoes de
pagamentos possam ser adaptadas nas excecodes onde a reserva € efetuada depois dos 3
meses. O pagamento deve ser controlado pelo departamento de salas, sendo que é
solicitado ao cliente o envio do comprovativo de transferéncia bancdria por correio
eletronico e, assim que o chefe de rececao do hotel confirma a entrada a crédito na conta
bancdria do hotel, o departamento de reservas insere 0 pagamento no sistema
informadtico “Fols”, para, posteriormente, associar a fatura da sala de reunido a ser criada

pela rececdo do hotel.
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Com a reserva de salas para eventos, é necessdria a disponibilidade e atencio do
colaborador do departamento para ajudar o cliente na gestdao do evento a distancia, por
correio eletronico ou chamadas telefénicas, principalmente quando a organizacdo do
evento provem do estrangeiro, através de recomendacoes de restaurantes ou atividades
de team-building, mas apenas quando solicitado.

Podem existir pedidos por parte do cliente onde o mesmo solicita materiais que o
hotel nio dispoe, e € o0 hotel que se responsabilizava pela contratacao de fornecedores
extras, de modo a conseguir satisfazer o pedido dos clientes, como por exemplo um Kit
de som com microfones extra, técnico de som, ou até internet mais rdpida do que a
oferecida pelo hotel. Nestes casos, € necessdrio o colaborador contactar fornecedores
externos para obter orcamentos e propor ao cliente um valor extra para 0os materiais
solicitados. No caso de o cliente aprovar, € o colaborador responsdvel pelo pedido que
trata de toda a logistica com o fornecedor, ndo havendo ligacdo entre o cliente e o
fornecedor. Quando o cliente ndo solicita materiais extra e apenas necessita dos
materiais que o hotel dispOe, ndo € necessdrio contactar fornecedores externos.

Numa reserva de grupo com alojamento e salas de reunido, onde o cliente inclui
refeicdes (almoco, jantar e/ou coffee-breaks), é solicitado ao mesmo as seguintes
informacdes, através de e-mail:

e Rooming-list;

e (Calenddrio de eventos com os hordrios de inicio e término das reunides/eventos

nas salas do hotel, dos coffee-breaks, almocos e/ou jantares;

e Set-up da sala, dentro das 3 disposicoes diferentes disponiveis: plateia, escola ou
Us

e Material necessdrio na sala, sendo que estao disponiveis conjunto de som,
projetor e tela, kit de microfones e flipcharts;

e Umaimagem que represente o evento ou a empresa encarregue do semindrio,
para que a imagem seja colocada no ecrd interativo da recec¢do do hotel, com a
informacao do piso e da sala de reunido;

e RestricOes alimentares de cada hospede, caso existiam;

e Pedidos especificos a incorporar nas salas.
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2. Ordem de servico

Depois do cliente ter enviado todas as informacdes solicitadas, jd estdo reunidas
todas as informac0Oes necessdrias para a construcao da ordem de servico, um documento
em formato Excel. Nela, sdo inseridos todos os detalhes importantes acerca do evento,
necessarios a cada departamento do hotel.

Imagem 7 — Exemplo de e-mail para proposta a enviar ao cliente
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Fonte: Mercure Porto Centro (2020)
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Na ordem de servico, € imprescindivel mencionar a data do evento, a hora de inicio e
de fim, a sala escolhida de entre as trés disponiveis (Luis I, Arrdbida e Infante), o nimero
de participantes e a identificacio do nome o evento. Estas informacoes devem ser
colocadas no topo do documento. E também identificado o nome do colaborador que ird
fazer o acolhimento ao cliente, para que, caso exista alguma duvida sobre o evento por
parte dos colaboradores do hotel, seja colocada ao colaborador que faria o acolhimento.
Por norma, este colaborador serd sempre o responsavel do departamento, mas, na sua
auséncia, € nomeado outro elemento do staff.

De seguida, sdo colocados os detalhes sobre a sala de reunido, nomeadamente, qual
o formato da disposicido de mesas e cadeiras escolhido pelo cliente, conforme indicado
na Tabela 2 abaixo, quais os materiais que ele pretende usufruir (projetor, colunas de
som, flipcharts, entre outros), assim como algum petisco que seja necessdrio colocar
(gomas, pipocas ou palitos de cenoura). Por norma, em salas que sio ocupadas o dia todo,
0 hotel tem a gentileza de dispor no lugar de cada participante, um saquinho de pipocas

e/ou gomas.

Tabela 2 — Formatos possiveis para disposicio de mesas e cadeiras

Formato Escola Formato U Formato Plateia

11
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Depois, segue-se a constituicdo dos coffee-breaks, almocos e/ou jantares, caso
tenham sido requeridos pelo cliente, o horario e o local para servir os mesmos, que pode
variar entre o restaurante ou a sala Foyer, e também se existem restri¢coes por parte do
cliente, por exemplo alimentares.

Em seguida, € inserida a informacao a colocar no ecra digital da rececao, por norma,
uma imagem que o cliente envia, que identificava a empresa ou o tipo de evento a
acontecer (semindrios ou formacoes, por exemplo).

No fim do documento, devem ser inseridas as informacoes de faturacio, com
indicacdo dos servicos contratados, valores a cobrar, método de pagamento e dados de
faturacio (nome, nimero de contribuinte e morada do cliente).

Assim que totalmente preenchida, a ordem de servico tem de enviada, através de e-
mail, para todos os departamentos e afixada no placard de informacoes no escritorio do
hotel, cerca de uma semana antes do evento. E necessdrio enviar para todas as seccoes,

para que cada uma delas tome atencao as suas tarefas.

Figura 2 - Fluxograma da informacio

Departamento de Todos os restantes Colaboradores de
Eventos departamentos cada

I I departamento

~ Rececionam as suas
glea;je?rifaig?)o da ordem g?g;?fa?ﬁemo tarefas e executam-nas,
rececionam o e-mail e para que todos os

Envio por e-mail da distribuem a eventos corram da
ordem de servico informacoes pelos melhor forma possivel.

colaboradores da
seccao e delegam
tarefas a cada
subordinado.
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3. Distribuicao de tarefas por seccoes

3.1. Departamento de Eventos

O departamento de eventos estd encarregue de montar todo o material solicitado
pelo cliente na sala de reunido, isto é, o kit de som, estender a tela de projecao,
disponibilizar os cabos de ligacdo ao projetor, colocar os fipchat’s e kit de microfones.
Em altura de pandemia, tem ainda a tarefa de assegurar as zonas de desinfecao das salas,
repondo o liquido desinfetante e lencos de papel.

Antes do inicio de cada reunido, o departamento de eventos deve sempre verificar as
salas a serem utilizadas, para confirmar se tudo o que o cliente contratou estd a ser
cumprido e se todos os detalhes estdo em conformidade. No proprio dia, deve dirigir-se
a sala para ligar as luzes e confirmar a temperatura do ar condicionado. Em caso de
necessidade, dar um retoque na decoracao da sala, tendo em conta o tipo de evento que
se ird realizar. Para além disso, tem a funcio de atualizar o Totem, ecrd digital da rececio,
com aimagem anteriormente enviada pelo cliente, através da plataforma digital Content.
Durante a verificacdo das salas, caso exista alguma anomalia em algum equipamento ou
mobilidrio, a mesma deve ser reportada a assistente de direcao de alojamento, que ira
informar o departamento de manutencdo, para que a situacao seja resolvida o mais breve
possivel.

Aquando da chegada do cliente, o colaborador do departamento de eventos deve ser
notificado, para que possa fazer o acolhimento ao cliente, acompanhando-o a sala para
certificar que o cliente estd confortdvel e se necessita de algum pedido de ultima hora.
Durante a duracdo do evento, este departamento tem a principal tarefa de acompanhar
o0 cliente durante o maximo de tempo possivel, permanecendo sempre perto das salas,
estando atento a todos os pormenores e detalhes das salas de reuniio, para que possa
antecipar qualquer necessidade que possa surgir por parte do cliente, de maneira a que
0 mesmo nao tenha de se preocupar em descer ao piso 0 para solicitar o que for preciso

na rececio.
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Se necessdrio, o departamento de eventos pode auxiliar as restantes seccoes nas
tarefas de cada uma, como por exemplo a montagem de sala, o apoio nos coffee-breaks,
OU NO que seja necessario para que o evento decorra da melhor maneira possivel. Todas
as tarefas mencionadas sao as principais funcoes de cada secc¢ao e que nao devem falhar.
Nos casos em que o cliente solicite algum servico extra de ultima hora, o departamento
de eventos deve dirigir-se ao departamento devido para satisfazer a necessidade do
cliente.

Nos momentos em que nao € possivel o colaborador do departamento de eventos
estar no hotel em trabalho, deve ser nomeado um outro colaborador do hotel, por norma
um chefe de departamento, para que esteja encarregue do acolhimento ao cliente e que
seja responsdvel por todas as tarefas adjacentes ao departamento de eventos, dentro das

suas possibilidades.

3.2. Departamento de Rececao

O departamento da rececdo esta incumbido de fazer a primeira rececdo ao cliente,
quando este chega e, caso seja necessdrio, entrega a chave da sala correspondente,
notificando o colaborador do departamento de eventos que o cliente ja chegou. Quando
solicitado pelo cliente, a rececio reencaminha todos os participantes para as salas a
serem usadas para cada evento. Para além disso, a recec¢do trata da faturacio final
diretamente com o cliente, entregando-lhe a fatura e rececionar a chave da sala de volta.

Quando o evento inclui alojamento para os participantes, o departamento de rececao
deve encarregar-se de tratar de todos 0s processos associados aos quartos apos a
divulgacado da ordem de servico. Esses processos passam pela atribuicdo dos quartos
conforme a tipologia de reserva, check-in e check-out dos hospedes, rececao de
pagamentos, caso seja necessario, ou qualquer pedido que os hospedes solicitem, caso

esteja relacionado com a rececao.
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3.3. Departamento de Housekeeping

O departamento de housekeeping tem a responsabilidade de manter as salas antes,
durante e apos o evento, isto é, limpar o po a todos os moveis e parapeitos, aspirar o chao
e limpar os vidros, e ainda colocar blocos de papel e lapiseiras, para utilizacao do cliente.
Deve também manter as casas de banho do piso correspondente as salas de reuniao,
limpas e com stock de papel higiénico e das maos, assim como gel higienizador.

Para além disso, a montagem das disposicdes das salas estd ao encargo deste
departamento, conforme indicado na ordem de servico. Dado que todo o mobilidrio de
disposicio (mesas e cadeiras) se encontra na sala de arrumacdes adjacente a sala Foyer,
¢ necessdario que a sala de arrumos esteja sempre organizada. A ordem de servico é
comunicada a governanta, sendo que a mesma deve transmitir todas as informacoes as

empregadas de andar para montagem e limpeza das salas de eventos.

3.4. Departamento de Restauracao

O departamento de restauracdo tem o encargo de colocar dguas individuais nas salas
de reunido, em numero suficiente para os participantes de cada evento, e também
manter stock das mesmas na sala de arrumos para que, nos intervalos das reunioes que
decorram, o colaborador responsadvel pelo evento possa repor as dguas nas salas, em caso
de necessidade. Na sala Foyer, o departamento deve garantir que as duas coffee-stations
estejam sempre funcionais, com as maquinas de café limpas e com stock de cdpsulas de
café e descafeinado, assim como os copos de café e guardanapos.

Para os coffee-breaks, devem montar todos os elementos constituintes no locar
devido (sala Foyerou restaurante) no hordrio indicado na ordem de servico previamente
enviada para a chefe de departamento, e um colaborador do restaurante deve
acompanhar os clientes durante os coffee-breaks, para o caso de necessidade de repor
algum elemento. No fim, deve ser o mesmo colaborador que recolhe os coffee-breaks e
que ird inserir em sistema informadtico a faturacao da refeicdo. Nos casos onde o cliente
contrata almocos ou jantares, o departamento de restauracio deve garantir o servico das
refeicoes, guiando-se por toda a informacao inserida na ordem de servico, a nivel de

horarios, numero de participantes e menu escolhido. Para além destas tarefas, a sec¢ao

15
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de restauracao tem ainda a tarefa de retirar todo o lixo das salas de reunido, no fim do

dia de cada evento.

3.5. Departamento de Cozinha

O departamento da cozinha tem a funcdo de confecionar todas as refeicoes
mencionadas na ordem de servico, onde indica o numero de refeicoes, o menu escolhido
para cada uma e a existéncia de restricOes alimentares por parte dos participantes. As
refeicoes podem variar entre coffee-breaks, almocos ou jantares. O departamento da
cozinha deve trabalhar em conformidade com o departamento de restauracao, para que

estejam em sintonia nos horarios de servico das refeicoes.

3.6. Departamento de Economato

O departamento de economato toma em conta a requisicao de materiais que sejam
necessdarios para os eventos, através da informacio detida na ordem de servico, mas
opera diretamente com os departamentos de cozinha, restauracio e housekeeping, pois
os pedidos de materiais e ingredientes partem diretamente destes departamentos para o

economato.

4. Follow-up ao cliente

Depois do evento ter terminado, € necessario enviar para o e-mail do cliente um
questiondrio para avaliacdo do servico prestado nas salas de eventos do hotel, cerca de
uma semana depois da data de evento, de modo a perceber a satisfacdo do cliente para
controlos estatisticos.

O questiondrio ndo é enviado automatico, o responsavel pelos eventos tem de

submeter 0 e-mail do cliente no site https://analvtics.trustvou.com/ e, a partir dai, é

gerado um e-mail automadtico para o cliente, onde o mesmo responde e 0 hotel recebe o
feedback pela mesma via onde enviado o questiondrio. O questiondrio € composto por
perguntas de resposta aberta, escolha multipla e em escala de Likert, onde avalia a

satisfacio do cliente relativamente a experiéncia da reserva no hotel.
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Imagem 8 — Formatos possiveis para disposicio de mesas e cadeiras
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Nota Conclusiva

O presente manual de procedimentos surge com a necessidade de estandardizacao
de boas prdticas na elaboracao de eventos no hotel Mercure Porto Centro, para que cada
seccdo laboral tenha um fio condutor de todas as tarefas associadas. De salientar que
todas as importantes decisdes a serem tomadas pelo responsavel do departamento de
eventos devem ser comunicadas a direcao do hote, iniciando na assistente de direcao de
alojamento e, posteriormente, ao diretor do hotel.

Apesar de estar construido conforme o perfil do hotel mencionado, poderd servir
como exemplo para outros hotéis da mesma classificacao, que disponham salas para

eventos.
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6. Conclusio

Neste ultimo capitulo € apresentado o remate final do presente relatério, onde foram
descritas todas as funcoes desempenhadas e tarefas efetuadas no departamento de
eventos no hotel Mercure Porto Centro e, em virtude da experiéncia da estagidria,
exposta uma proposta de manual de procedimentos para o departamento em causa.

Com estas constatacoes, e pelo facto de ndo ter orientacao de estdgio sistemdtica no
hotel, surgiu a necessidade de estandardizar todos os processos associados a realizacao
de eventos no hotel, para que todos os departamentos funcionassem de forma
harmoniosa para proporcionar um servico de maior qualidade ao cliente. Foi entdo dado
0 mote para a realizacado de uma proposta de um manual de procedimentos para o
departamento de eventos, com a concordancia do diretor de hotel, mencionada na
entrevista elaborada. Um manual de procedimentos tem como proposito a descri¢do
pormenorizada e planeamento da execucdo de tarefas e/ou processos padronizados,
garantindo a consisténcia da qualidade de servico (Peixoto, 2015).

Getz (2008) identifica os eventos como fenémenos espdcio-temporais e cada um ¢é
unico, uma vez que as interacOes entre o destino, os participantes e a forma de
planeamento sdo sempre diferentes, de evento para evento. O estimulo de um evento
consiste na exclusividade que cada um oferece aos participantes. Por conseguinte, €
imprescindivel prestar uma qualidade de servico de exceléncia ao hospede, para que este
possa disfrutar de uma experiéncia unica, sentindo-se especial no seu tratamento.

A autora considera que o objetivo geral na realizacdo deste estagio foi cumprido de
forma mais do que expectdvel, dado que adquiriu muitas competéncias e conhecimentos
na drea de gestdao de eventos, em contexto hoteleiro. Desde o inicio do ciclo de grau de
mestre que a autora tinha como finalidade a realizacdo de um estdgio curricular, como
forma de iniciar o seu percurso profissional no setor hoteleiro. Embora que o estdgio nao
tenha corrido conforme programado inicialmente, pois foi interrompido entre os meses
de marco e julho de 2020, altura em que o hotel esteve encerrado aos clientes, fruto do
estado de emergéncia do pafs por causa da pandemia de COVID-19, nio deixou de ser
uma experiéncia muito gratificante e enriquecedora, tornando-se numa agraddvel
surpresa. Para além do departamento de eventos, foi possivel ter experienciado o

trabalho de rececao, de restauracdo e também na direcdo do hotel, no segmento de
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revenue management. O feedback dos clientes e também da direcao do hotel foi muito
positivo ao trabalho laboral da estagidria. Em suma, a autora sentiu-se muito realizada
profissionalmente e capaz de ingressar no mercado de trabalho.

No que toca aos objetivos mais especificos propostos inicialmente, entende-se que
estes foram atingidos. Um manual de procedimentos tem uma elevada importancia
dentro de uma organizacdo com vdrias seccoes, para que todo o tipo de tarefas e/ou
procedimentos seja organizado e executado com boas praticas, para uma melhor
prestacdo de servico ao cliente. No caso especifico do estdgio em estudo, o departamento
de eventos do hotel Mercure Porto Centro necessitava realmente de um manual que
definisse e estandardizasse todos os procedimentos a serem cumpridos e quais as tarefas
encarregues a cada departamento. Com o manual de procedimentos apresentado neste
relatorio, foram evidenciadas as boas praticas do departamento de eventos.

Durante o periodo laboral de estdgio, foram detetadas algumas lacunas na
coordenacao entre os varios departamentos aquando da realizacdo de um evento no
hotel, lacunas estas que se tornavam notorias para o cliente quando alguma tarefa nao
era executada da forma devida. Estas limitacdes foram evidentes na andlise a dinamica
interna do staff,em que a comunicacdo entre departamentos era demorosa, em parte por
causa da situacdo de Lay-off, consequéncia da crise pandémica de COVID-19. Como 0s
responsaveis de sec¢do ndo tinham um hordario completo semanal, assim como 0s seus
subordinados, era muito complicado transmitir as informacdes sobre 0s eventos de
forma rdpida, dificultado pela existéncia de apenas um computador, sendo este
destinado a trés departamentos. Para além desta questdo provisoria de reducido de
hordrios, era sentida, por vezes, alguma falta de pro-atividade por parte do pessoal
subordinado, esperando que alguém fosse fazer o trabalho, ao invés de tomar iniciativa
propria. Com a reabertura do hotel depois do estado de emergéncia do pais, a estagidria
retornou as suas funcoes no hotel a tempo inteiro e sentiu alguma falta de orientacio por
parte das chefias, pois nem sempre 0s hordrios reduzidos das mesmas coincidiam com o
hordrio laboral do estdgio. Tendo em conta a metodologia pretendida, com a realizacao
de entrevistas, a situacao de Lay-off dificultou a obtenc¢do de mais dados de investigacao
para melhores e mais precisos resultados acerca do tema. O objetivo previsto recaia
sobre entrevistar todos os responsaveis de departamento, mas tal conjuntura nao o

permitiu pois foi impossivel reunir com todos os responsaveis. Também ndo foi possivel
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obter a aprovacao final do diretor do hotel para implementacdo do manual de
procedimentos.

Desta forma, é expectdvel que esta proposta de manual de procedimentos seja
aprovada pelo diretor do hotel de estdgio e que seja incluido no material disponivel para
o staff. Para além disso, seria favordvel a leitura obrigatoria para o pessoal de todos 0s
departamentos, para que se inteirassem de todas as tarefas e procedimentos
mencionados no manual. Considerando uma visdo ainda mais longinqua, seria
promissor se 0 manual exposto fosse adaptado e implementado em todos os hotéis da
marca Mercure que possuam departamento de eventos. Tendo em conta a limitac¢do do
numero de entrevistados, pela conjuntura de pandemia, sugere-se que estes sejam

alargados para mais colaboradores num futuro estudo sobre o tema.
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ANEXOS

Anexo A - Consentimento Informado

Consentimento Informado

O presente estudo Inclde © tema “Manual de Procedimentos no
Departamento de Eventos™ relativo ao estdglo realizado no hotel Mercure Porto
Centro no setor de eventos, pela estudante Luciana Correia, da Escola Superfor de
Hotelaria e Turismo (CSHT) - Instituto Politécnico do Porto {IPP), no ambito do
mestrade em Diregio Hotelelra, e tem como principal objetivo a elaboragio de um
manual de procedimentos para as fungoes desempenhadas no sector de eventos do
hotel em estigic. A particlpago neste estudo implica a realizagZe de uma
entrevista ao St Diretor do hotel, ¢ € voluntdria, anénima e confldencial.

Mals s¢ informa gue o participante tomou conhecimente acerca dos
objetivos do estudo e condigdes de realizacio da entrevista. Tem o direto de recusar
particlpar no estudo, ndo existinde qualguer consequéncia para o participante,

s dados obtidos serio usados meramente para fins da investlgagao, sendo
exclusivamente  cstudados  pelos  intervenientes, mals concretamente  0s
investigadores. E autorizada a gravagio da entrevista e utllizaga dos dados para
[ins académicos.

Porto, 24 de setembro de 2020,

/) 3 '
// 2 /
] Joph U - J‘»&mﬁm«g

Entrevistado (Rui Cruz) Entrevistador (Luclana Correla)
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Anexo B — Guia da Entrevista ao Diretor do Hotel

Hotel Mercure Porto Centro - Setembro, 2020

1. Qual a sua percecio sobre a dinimica interna do hotel? Quais os meios de
comunicacao interna disponiveis para o staff do hotel? Entende que sido

eficientes e eficazes?

2. A pandemia do Covid-19 afetou negativamente o hotel, tendo sido necessdrio
os recursos humanos do grupo recorrerem a lay-off, ou seja, reducdo de
hordrio para os colaboradores do hotel. Qual o impacto do lay-off na

comunicacao entre a estrutura organizacional?

3. No seu ponto de vista, existem dificuldades de comunicacdo entre o
departamento de eventos com o0s restantes departamentos, em especifico?

Que alteracoes propoe para melhoria?

4. Durante o meu periodo de estdgio, senti algumas lacunas na dinimica interna
do hotel, sobretudo que a mesma nao era célere e que existiam ainda algumas
davidas relativamente aos procedimentos operacionais de cada
departamento, quando se tratava da realizacdo de um evento. Ao identificar
estas dificuldades, reuni duas propostas de melhoria para a comunicacio
interna:

e Atribuicdo de um smartphone a cada chefe de departamento, para que
possa consultar os e-mails, All-online e intranet em tempo real, e possam
distribuir as tarefas aos seus colaboradores em tempo util;

e Estandardizacdo dos procedimentos operacionais para eventos do hotel,
identificando especificamente a funcdo de cada departamento em cada
fase de um evento, através de um manual de boas praticas.

Concorda com as medidas propostas? Estaria disposto a implementd-las no

hotel?

5. Deseja acrescentar algo mais ao ja descrito?



Anexo C - Excerto do Documento com Informacoes dos Servicos do Hotel

Mercure

HOTELS

MERCURE PORTO CENTR

pere

Arrébida 50 30 18 18 = 15 175€/ 130€
Infante 50 30 18 218 = 15 175€/ 130€
Luis | %0 80 36 25 30 24 280€/ 210€
Arrébida +

S 100 100 60 25 35 30 320€ / 240€
Arrdbida +

Infante + 210 = = = — = SS0€ / 420€
Luis |

Pack Standard incluido no valor da sala:
blocos, lapiseil flipchart, ecra, data-show, agua sem gas, sistema de som, snacks nas
mesas

+1,5€ p/pessoa - Pack Coffee Station
Inclui o pack standard + maquina de café capsulas permanente e agua com gas

+ 5€ p/pessoa - Pack Reunido Privilége
Inclui o pack standard + pack coffee station, sets de cortica individuais, esferograficas
Privilége, cademo individual Privilége

S prenn

81y Aot Po 0

e
Teatro Nacional Sdo Jodo ao lado do hotel
Igreja de Santo lidefonso ao lado do hotel
Funicular dos Guindais 0,3 km

Sé Catedral do Porto 0,5km

Estacio de S30 Bento 0,4km

Avenida dos Aliados 0,5 km

Clérigos 0,8km

Livraria Lello 0,8 km

Ponte Luiz | 0,8km

Rua Santa Catarina - Via Catarina Shopping a0 lado do hotel
Ginasio Virgin Active - La Vie Shopping 0,9km

Caves do Vinho do Porto 1km

Museu Nacional Soares dos Reis 1,5 km

Museu e Jardins de Serralves 6,2 km

Casa da Musica 34km
Aeroporto 20a30mn 18km

g >
MENU SERVIDO

Entradas

Quiche de legumes com salada e molho de mostarda e mel
Queijo cabra com legumes salteados e creme de azeitona e noz

azeite d e pio alentejano

Sopa
Creme de legumes
Caldo verde
Caldo de peixes aromatizado com coentros

Peixe

Atum com tomate, gengibre, coentros e batata-doce assada
Bacalhau com presunto e cebolada de azeitonas
Garoupa ao vapor com puré de abobora e legumes em caldo de peixes

Came

Came de porco com migas de tomate e coentros
Novilho assado com molho 3 bordalesa, batatinha assada e grelos
Bife da vazia gratinado com cogumelos, queijo lha e azeite de alecrim

Sobremesa
Creme queimado com salada de morangos, amoras e poejo
Bolo de chocolate com creme de avels e gelado de vinho do Porto
Pudim de caramelo e sopa fria de ananas com coco
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Anexo D - Exemplo de Ordem de Servico

ORDEM DE SERVICO INTERNA

Nome sala - Data
Tipo de evento 1008 50% FREE okl
Reunido | x [ o] o |=]| X |
ome ofial para comunecacao intermna quem faz o acolhimento £5Y
Mome da Empresa | Funcionario

1 mesa de presidencia
5et up de sala escolhido
|Cnlacar pipocas de manhd e pomas a tarde, dguas das pequenas (repor na hora do almogo)

Colocar blocos e lapiseiras no movel
Flipchart, coluna de som e projetor

Manha - hordrio de servir
Composicdo do coffee break

Tarde - horario de servir
JComposicdo do coffee break

Horario do almogo
Composicio

limagem que o diente envia para identificar a reunido. E colocada no ecrd interative na recegdo.

'-.I'ET'JTIL-‘-".I;_:ZEIEE- E FATURAGAD DURANTE O EVENTO

contacios diente

misdo pagamento

dados de faturagio

emissa0:
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Anexo E - Exemplo de Proforma

IANCCOR

Hotel Mercure Porto Centro

FACIURA PRO-FORMA

Mome Empresa
Morada
MIF
Data: Dila/mtbarana
Nome Grupo
oz . Tx. | Prego Unitario Total
Desengac dos Senagos Quant | wop (VA inc) VAine)
Total Documento
MNossos dados bancarios:
e e o Hotel:  Mercure Porto Centro
6% Banco:  Santander Totta
13% MIB: 00180003 289851 T4020.45
23% IBAN:  PT50.0018.0003 28385174020.45
SWIFT: TOTAPTPL
Total | |
Mercure Porto Centro

Tel: +351 22 204 33 0D

Praga da Bataiha, n® 116 4049-028 Poro

WURC: PT 502 033 568
emall: h3TSaccor.com Fax: +351

ReSaryas Bim WWwN . Mercurns. oom

22 204 34 38
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Anexo F — Exemplo de Contrato de Alojamento e Salas de Reuniio

IACCOR

ACORDO COMERCIAL

PORTES - HOTEE PORTUGUESEE 5.4, com s=de na Fua Marr de &80 Sebastlio, n® 247, Aharada, Vila Nova de Gala, pessoa colectiva n.®
502 033 568, na qualidsde d= enfidade exploradom do Hobel MERCURE PORTO CENTRO, represeniada no presents conbraio por Rul Cne,
oom poderes pam o acio ababo assinedos, & seguir desigrasda por "HOTEL"

E

Nome empresa, com sede na Momda, confribulnte n® NIF, represeniada no pressnte contrato por Responsavel, com poderes para 0 achy abalyo
Bssinados, de ora em dankte designada por "AGENCIAT,

A AGENCIA, afraves deste acordo usufruird das seguinies tarfas para o Evenio de 0-1-1300 no s=guinés hotel:

Tieine 351) 22 204 33 00
Fanr: EE) 2204 34 58
E+alk iSTE acor.com
Dhrecior do Holed: Faal Tz
Tipo de Guarks

st Singls BE

Jumdo Singls B8

Tzs dn cidss

BEECUEL EORTO SSNTRD IR CIRTE
Fraga da Eatalha, n® 116
£045-028 Ports
PORTUSAL
Contacio do Hotet: Andreia Cardoso

NE
Prago Iu.- Nnﬂu| I
I Suarios

Tofal Evento |

Paquanc Almopo Buffef - lnchdo

1

Sads de Feunidc rrm—— Tarita Total
| | | — 1
Organizagio do scpago s [Mesceia e em s [riess becimrgiar [riess Reionda
Obcarvagies

Equipamants &sdicvicusl Inaluldo

Outros Zarvigos

et

[reevis:
[
[son com Tencn
[som serm Téowe
o s
[lre o
rroiactor de S
Ell.rl-'-l:
iutes

[Maeans forss
[ensgpes de mares

[ieceeete ; sevensa:
[Tremcisglio Somuitines

104
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}ﬂ\#CCDR | ACORDO COMERCIAL

2 Hora e Pax Preqo
Coties Break M Dias Uniiria
[rania & Informar -
DTM & informar -
Descrigho do Coffes Break:
- Freqo
A M® Dilaes Hor He Pax s

Mznu Beleccionado:

f50) Fr Fo -

b o e

2w o e -

i N — .
SoRnenadas Lanoduias

HEB: D018.0003. 2555 174020.45

IB-AN: FTS0.0018.0003.385E5174020.45

EWIFT: TOTAPTFL

Condligdes de cancelaments asordadac por ambas ac partec decorfias nac Condigdes Gerals de Venda

A AGEMCIA tsm oonbeoimento & soelia ac taritsc acordadac, bem oomo 36 sondighes geralks de venda anaxas a schs Acordo.

Peio Hoisl MERCURE PORTOD CENTRO Pelac Home smpreca

Rl Crux Fome: Responsivel
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Anexo G — Questiondrio de Satisfaciao
TrustYou Survey (Mercure Porto Centro Hotel - MICE Booker)

” E

0% progresso PROXIMO

Obrigado por participar da nossa breve pesquisa.
Agradecemos sua fidelidade e gostariamos de saber mais
sobre sua recente experiéncia de reserva.

Como vocé avaliaria sua experiéncia em geral de reserva? *

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Avalie aqui

Descreva, brevemente, como foi sua experiéncia conosco.

Por favor, escreva algumas frases sobre sua experiencia em nossa
propriedade. Seus comentarios nos ajudam a melhorar nossos
SErVIcos

Numero de caracteres restantes: 8000

O quanto vocé ficou satisfeito(a) com:

A capacidade de resposta *

2 3 4 5 6 7 8 9 10

Avalie aqui

https://analytics.trustyou.com/surveys/site reviews/ty ?survey_1d=79dc4d38-823b-459...

Page 1 of 3

30/09/2020
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TrustYou Survey (Mercure Porto Centro Hotel - MICE Booker) Page 2 of 3

O conhecimento da instalagdo e servicos *

1 2 3 & 5 & 7 B ) 10

Avalie agui

A capacidade de compreender e antecipar suas
necessidades *

1 2 3 & 5 & 7 B8 =) 10

Avalie agqui

Atengdo aos detalhes *

1 2 3 4 5 =1 7 B o 10

Avalie agui

Megociagbes contratuais em geral *

1 2 3 & 5 & 7 B8 ) 10

Avalie agui

O que fez voce escolher nosso hotel?

O Localizagao

[0 Experiéncia passada
O A reputacao da marca
O Preco

O Criatividade da oferta
O Recomendacbes

[ Parte de meu programa / contrato preferencial

Vocé reservaria novamente este hotel se voltasse 3 esta
regiac?*

1 2 3 & 5 & 7 B8 =) 10

Avalie agqui

hittps://analytics. trustyou.com/surveys/'site Teviews/ty Psurvey_1d=79dc4d438-8230-430..  30/09/2020



TrustYou Survey (Mercure Porto Centro Hotel - MICE Booker)

Qual a probabilidade de recomendar nosso hotel como
local para eventos? *

1 2 3 & 5 & 7 B ) 10

Avalie agui

PROXIMO

Campos marcados com * s2o obrigatonos

hittps://analytics. trustyou.com/surveys/'site Teviews/ty Tsurvey_1d=79dc4438-8230-430

Page 3 of 3

30/09/2020
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