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RESUMO

O presente relatério de estagio foi elaborado no ambito do Mestrado em Direcdo
Hoteleira da Escola Superior de Hotelaria e Turismo do Politécnico do Porto e descreve o
percurso formativo desenvolvido no Hotel Vila Galé Collection Braga, entre outubro de 2024
e abril de 2025. O estagio teve a duragdo de seis meses e permitiu uma integragdo progressiva
nos departamentos de Alimentos e Bebidas (F&B), Cozinha, Housekeeping, Economato,
Rececdo e Direcdo, proporcionando uma visdo transversal da operacdo hoteleira e dos
mecanismos de coordenacdo interdepartamental. Para além do desenvolvimento de
competéncias técnicas e operacionais, esta experiéncia possibilitou a observacado direta dos
fluxos comunicacionais formais e informais que sustentam o funcionamento diario da
unidade.

Paralelamente a componente pratica, foi desenvolvido um estudo empirico de
natureza quantitativa, centrado na andlise da eficicia da comunicacdo intra e
interdepartamental nas unidades da submarca Collection do Grupo Vila Galé. A recolha de
dados foi realizada através de questiondrio estruturado aplicado a colaboradores de
diferentes areas funcionais, permitindo avaliar a percecdo relativamente aos fluxos de
comunica¢ao vertical, horizontal e diagonal, bem como o seu impacto na cooperacao,
eficiéncia operacional e satisfacdo profissional. Os dados foram analisados com recurso a
técnicas estatisticas ndo paramétricas, nomeadamente os testes de Mann-Whitney e Kruskal-
Wallis, de modo a identificar diferencas significativas em funcdo de varidveis
sociodemograficas e profissionais.

Os resultados evidenciam que a percecao de uma comunica¢do clara, regular e
bidirecional esta positivamente associada a maiores niveis de satisfacdo e cooperacdo entre
departamentos. Verificaram-se diferencas estatisticamente significativas em algumas
variaveis, nomeadamente em funcdo da darea funcional e das habilitacbes académicas,
sugerindo que a experiéncia comunicacional ndo é homogénea entre todos os colaboradores.
De forma geral, os dados reforcam a importancia da comunicacdo interna como fator
estratégico para a eficiéncia operacional, retencdo de talento e qualidade do servico prestado
no contexto hoteleiro.

O relatdrio articula a revisdo de literatura com a experiéncia pratica e os resultados

empiricos, contribuindo para uma compreensao aprofundada do papel da comunicagao



organizacional no setor da hotelaria e identificando oportunidades de melhoria aplicaveis a

realidade do Grupo Vila Galé Collection.

Palavras-chave: Comunicacao interna; Comunicacéo intra e interdepartamental;
Comunicacgéo organizacional; Hotelaria; Eficiéncia operacional.



ABSTRACT

This internship report was prepared as part of the Master's Degree in Hotel Management at
the School of Hospitality and Tourism of the Polytechnic Institute of Porto and describes the
training programme carried out at the Hotel Vila Galé Collection Braga between October 2024
and April 2025. The internship lasted six months and allowed for progressive integration into
the Food and Beverage (F&B), Kitchen, Housekeeping, Supplies, Reception and Management
departments, providing a cross-sectional view of hotel operations and interdepartmental
coordination mechanisms. In addition to developing technical and operational skills, this
experience enabled direct observation of the formal and informal communication flows that
underpin the daily running of the unit.

In parallel with the practical component, a quantitative empirical study was developed,
focusing on analysing the effectiveness of intra- and interdepartmental communication in the
units of the Vila Galé Group's Collection sub-brand. Data collection was carried out using a
structured questionnaire applied to employees from different functional areas, allowing for
the assessment of perceptions regarding vertical, horizontal and diagonal communication
flows, as well as their impact on cooperation, operational efficiency and professional
satisfaction. The data were analysed using non-parametric statistical techniques, namely the
Mann-Whitney and Kruskal-Wallis tests, in order to identify significant differences based on
sociodemographic and professional variables.

The results show that the perception of clear, regular, and two-way communication is
positively associated with higher levels of satisfaction and cooperation between departments.
Statistically significant differences were found in some variables, particularly in terms of
functional area and academic qualifications, suggesting that the communication experience is
not homogeneous among all employees. Overall, the data reinforce the importance of internal
communication as a strategic factor for operational efficiency, talent retention and service
quality in the hotel context.

The report combines a review of the literature with practical experience and empirical results,
contributing to a deeper understanding of the role of organisational communication in the
hotel sector and identifying opportunities for improvement applicable to the reality of the Vila

Galé Collection Group.

Keywords: Internal communication; Intra- and interdepartmental communication;
Organizational communication; Hospitality; Operational efficiency.
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SIGLARIO

F&B — Food and Beverage (Alimentos e Bebidas)

POS — Point of Sale (Ponto de Venda)

PA — Pequeno Almogo

HACCP — Hazard Analysis and Critical Control Point (Analise de Perigos e Controlo de
Pontos Criticos)

PMS - Property Management System (Sistema de Gerenciamento de Propriedades)

ISL — Inevitavel Staff Lounge

FIFO — Frist In, Frist Out (Primeiro a entrar, primeiro a sair)

FEFO — First Expire, First Out (Primeiro a vencer, primeiro a sair)

ERP — Enterprise Resource Planning (Planeamento de Recursos Empresariais)

ADR - Average Daily Rate (Taxa Média Diaria)



INTRODUCAO

O presente relatdrio de estagio foi elaborado no ambito do Mestrado em Diregdo
Hoteleira da Escola Superior de Hotelaria e Turismo do Politécnico do Porto e tem como
principal objetivo analisar a eficacia da comunicagao intra e interdepartamental no Grupo Vila
Galé, com base na experiéncia pratica desenvolvida no Hotel Vila Galé Collection Braga.

A escolha desta tematica resulta do reconhecimento da comunicagao interna como
um fator estratégico determinante para a eficiéncia operacional, coordenagao
interdepartamental e qualidade do servico prestado no setor hoteleiro. Num contexto
caracterizado por elevada interdependéncia funcional, diversidade de equipas e
funcionamento continuo por turnos, a eficacia dos fluxos comunicacionais assume um papel
central na prevencao de falhas operacionais, na promogao da colaboracao e no reforco da
satisfacdo dos colaboradores.

O estagio decorreu entre outubro de 2024 e abril de 2025, ao longo de seis meses,
permitindo uma integracdo progressiva e transversal nos diferentes departamentos da
unidade hoteleira, nomeadamente Alimentos e Bebidas (F&B), Cozinha, Housekeeping,
Economato, Rececao e Diregdo. Esta rotatividade departamental proporcionou uma visao
global do funcionamento da unidade e possibilitou a observacdo direta dos mecanismos
formais e informais de comunicagao utilizados na articulacdo didria das equipas. Para além do
desenvolvimento de competéncias técnicas e operacionais, esta experiéncia permitiu
identificar desafios comunicacionais, padrdes de interagcao entre departamentos e praticas de
coordenacao relevantes para a eficiéncia organizacional.

Paralelamente a componente pratica, foi desenvolvido um estudo empirico de
natureza quantitativa, centrado na perce¢cdo dos colaboradores das unidades Vila Galé
Collection relativamente a comunicacdo interna. O estudo procurou analisar de que forma os
diferentes fluxos comunicacionais — vertical (ascendente e descendente), horizontal e
diagonal — influenciam a cooperacdo interdepartamental, o desempenho individual e a
satisfacdo dos colaboradores. A recolha de dados foi realizada através de questionario
estruturado, permitindo uma analise estatistica das varidveis em estudo e o estabelecimento
de relagOes entre a comunicacgdo interna e indicadores organizacionais relevantes.

O presente relatério encontra-se estruturado em cinco capitulos principais. O
primeiro capitulo apresenta a revisdo de literatura, onde sdo abordados os conceitos

fundamentais de comunicagao organizacional, comunicagdo intra e interdepartamental,



fluxos comunicacionais e eficacia da comunicacdo no contexto hoteleiro. O segundo capitulo
descreve detalhadamente o estdgio curricular, incluindo a caracterizagdo do grupo
empresarial, da unidade de acolhimento e das atividades desenvolvidas nos diferentes
departamentos, culminando numa reflexao critica sobre a experiéncia formativa. O terceiro
capitulo expde o enquadramento metodoldgico do estudo empirico, definindo os objetivos, a
abordagem adotada, o instrumento de recolha de dados e a caracterizagdao da amostra. O
quarto capitulo apresenta a analise estatistica dos resultados obtidos, seguindo-se, no quinto
capitulo, a discussdo dos principais achados a luz da literatura cientifica. Por fim, sdo
apresentadas as conclusdes gerais do trabalho, bem como as suas limitagdes e sugestdes para
investigacdes futuras.

Desta forma, o relatdrio procura articular a componente pratica do estdgio com a
investigacdo cientifica, contribuindo para uma compreensdo mais aprofundada da
comunicacdo interna no setor hoteleiro e para a identificacdo de oportunidades de melhoria

organizacional no contexto do Grupo Vila Galé Collection.



1. REVISAO DE LITERATURA
1.1 Comunicagao Organizacional

A comunicagao organizacional tem adquirido uma relevancia crescente na gestao
contemporanea, assumindo-se como um processo estratégico que sustenta o alinhamento, a
coordenacdo e a construcdo de relacdes de confianca entre os varios elementos de uma
organizacao. Nas ultimas décadas, a evolugdo tecnoldgica, a intensificagdo da diversidade
interna e a crescente complexidade dos ambientes de trabalho tornaram a comunicagao
interna um elemento fundamental ndo apenas para a disseminacdo de informacdo, mas
também para assegurar o envolvimento, a motivacdo e a coesdo das equipas (Wuersch et al.,
2024).

As organizacOes atuais caracterizam-se por equipas multidisciplinares, diferencas
geracionais e multiplos estilos de trabalho, exigindo estratégias comunicacionais adaptaveis e
sensiveis as caracteristicas dos publicos internos. Neste contexto, a comunicacao eficaz deixou
de ser vista como um processo linear de transmissao de mensagens e passou a ser entendida
como um sistema dinamico que integra elementos tecnoldgicos, sociais e culturais (Wiersch,
2023). A gestdo adequada deste sistema revela-se particularmente relevante no setor
hoteleiro, onde a coordenacdo entre departamentos, a clareza das instrucdes e a rapidez de
resposta tém impacto direto na qualidade do servigo prestado.

A comunica¢do interna contribui significativamente para o desenvolvimento de
capacidades organizacionais e para a eficiéncia operacional. Estudos indicam que estratégias
digitais de comunicacdo, quando bem estruturadas, facilitam o acesso a informacao, agilizam
processos e favorecem a aprendizagem organizacional (Wuersch et al., 2024). Contudo, estes
sistemas s6 produzem efeitos positivos quando articulados com praticas de lideranca
comunicativa e qguando promovem um ambiente de didlogo e participacao.

A relacdo entre comunicacdo interna e empowerment dos colaboradores também
tem sido objeto de crescente atencdo. Gehrau et al. (2024) concluiram que a comunicacao
interna, especialmente quando assente na transparéncia e na proximidade, influencia
positivamente a percecdo de autonomia e capacidade de contribuicdo dos trabalhadores.
Estes resultados evidenciam que a comunicacdo ndao desempenha apenas um papel
informativo, mas também psicoldgico, reforcando o sentimento de pertenca e estimulando

niveis superiores de desempenho.



No setor hoteleiro, onde a prestacdo do servico depende de interacdes continuas e
da coordenagdo entre varios departamentos, a comunicagao assume um papel ainda mais
critico. Duarte e Silva (2023), num estudo com profissionais da hotelaria, constataram que a
satisfacdo com a comunicagao interna estd diretamente associada a percegdo de suporte
organizacional, a satisfacdo no trabalho e a diminuicdo da intencdo de rotatividade. Estes
resultados reforcam a importancia de praticas comunicacionais claras, consistentes e
alinhadas com as necessidades operacionais e emocionais dos colaboradores.

A comunicagdo interna contribui igualmente para o fortalecimento da cultura
organizacional e para a consolidacdo do employer branding. Santos et al. (2023) enfatizam
gue praticas comunicacionais eficazes sdo determinantes para projetar uma imagem interna
coerente e atrativa, aumentando a retencdo de talentos e promovendo a identificacdo dos
colaboradores com os valores da organizacdo. Neste sentido, a comunicacdo interna deixa de
ser apenas um instrumento de gestdo e transforma-se num pilar estratégico para o
desenvolvimento organizacional sustentdvel.

Por outro lado, a qualidade da comunicacdo depende ndo sé da natureza das
mensagens, mas também da forma como estas sdo transmitidas e percecionadas. Stehle
(2023) demonstrou que os colaboradores valorizam particularmente formas de comunicacao
gue consideram pessoais, préximas e ajustadas ao contexto, o que exige dos lideres e
supervisores competéncias comunicacionais que integrem empatia, clareza e capacidade de
escuta. Esta dimensao relacional revela-se essencial para a prevencao de conflitos, reducao
de ambiguidades e criacdo de ambientes de trabalho saudaveis.

A crescente digitalizacdo trouxe novos desafios e oportunidades a comunicacdo
interna. Embora os canais digitais agilizem processos e ampliem o acesso a informacao, a sua
eficacia depende da integracdo equilibrada entre tecnologia e interagdo humana. Wiiersch
(2023) salienta que a comunicacao digital deve ser concebida como um sistema sociotécnico,
no qual as plataformas tecnoldgicas apenas produzem valor quando articuladas com praticas

organizacionais consistentes e com uma cultura orientada para a colaboracao.



1.2 Comunicagao Intra e Interdepartamental

A comunicagdo intradepartamental (“dentro do departamento”) refere-se aos fluxos
de informacdo entre membros de uma mesma equipa, sendo vital para a coordenacao didria,
para o esclarecimento de papéis e para a resolugao de problemas operacionais de forma agil
(Meirinhos et al., 2022). J& a comunicagdo interdepartamental (“entre departamentos”)
implica a troca de mensagens e a cooperacdo entre unidades distintas — por exemplo, entre
operagado, rececdao e manutencao — de modo a garantir que 0s processos organizacionais
funcionem de forma conjunta e coerente (Hingorani & Swami, 2024).

No contexto hoteleiro, estas duas vertentes comunicacionais ganham uma
importancia acrescida. A comunicacdo interdepartamental é frequentemente apontada como
essencial para evitar silos funcionais que prejudicam a eficacia operacional (Lozovitskaya &
Weerakit, 2017). Através de praticas de recursos humanos como formacdo, trabalho em
equipa e disseminacdo de valores, os hotéis podem estreitar a colaboracdo entre
departamentos (Lozovitskaya & Weerakit, 2017).

Por sua vez, a comunicacdo intradepartamental possibilita que os colaboradores se
sintam mais envolvidos e informados. Um estudo em contextos de hotelaria demonstrou que
o didlogo continuo, feedback e reunides regulares fomentam a satisfacdao dos empregados,
contribuindo para um ambiente de trabalho mais coeso e produtivo (Cui¢ Tankovi¢, Bili¢ &
Brajkovi¢, 2022). Para além disso, a comunicacdo bidirecional (“simétrica”), em que os
colaboradores também tém espaco para expressar opinides, tem sido associada a uma maior
identificacdo com a organizacdo e a melhor desempenho individual (Ortega, Gomes, Ribeiro
& Gomes, 2023).

Para promover uma comunicacdao eficaz nos hotéis, varias estratégias sao
recomendadas com base em investigacdo:

Reunides regulares de coordenacao interdepartamental: Realizar breves sessdes
operacionais em que chefes de departamento partilhem atualizaces, desafios e necessidades
(Hingorani & Swami, 2024).

Feedback estrutural: Implementar mecanismos formais para que os colaboradores
possam dar e receber feedback de forma continua, ndo apenas para resolver problemas mas

também para reconhecer contribuicées (Meirinhos et al., 2022).



Comunicacdo simétrica (bidirecional): Potenciar canais em que a comunica¢do ndo
seja apenas descendente, mas permita a participacao ativa dos colaboradores, reforgando a
identificacdo organizacional (Ortega et al., 2023).

Utilizacdo de canais hibridos: Combinar plataformas digitais (mensagens
instantaneas, intranet) com interacdo presencial para assegurar rapidez e profundidade na
comunicag¢ado (Hingorani & Swami, 2024).

Quando bem gerida, a comunicagdo intra e interdepartamental pode gerar beneficios
substanciais para um hotel. A coordenagdo efetiva entre equipas melhora a eficiéncia
operacional, minimizando falhas nos servicos e reduzindo os tempos de reacao.
Simultaneamente, colaboradores que percecionam uma comunicacdo transparente e
participativa tendem a associar-se mais a cultura da empresa, o que eleva o seu desempenho
e diminui a propensdo a rotatividade (Ortega et al., 2023; Cui¢ Tankovié, Bili¢ & Brajkovi¢,
2022).

Uma comunicacdo interna bem-alinhada, que integra de forma eficaz tanto os fluxos
intradepartamentais como os interdepartamentais, pode gerar impactos muito positivos para
uma organizacao. Quando os departamentos funcionam com um elevado grau de “orientacao
de mercado interno”, isto promove relacdes interdepartamentais mais saudaveis e reduz
conflitos, o que se traduz em maior satisfacao dos colaboradores e melhores resultados de
desempenho organizacional (Yu, Barnes & Ye, 2022). Ou seja, ndo é apenas importante que
cada equipa comunique bem internamente, mas também que diferentes departamentos se
percebam uns aos outros como “clientes internos” e cooperem de forma estratégica, este
alinhamento comunicacional beneficia diretamente a eficiéncia da empresa.

Para além disso, este bom nivel de comunica¢ao interna melhora substancialmente
a experiéncia dos funcionarios e a qualidade do servico prestado. Quando os colaboradores
recebem informacao clara, relevante e oportuna, e podem responder com feedback, o seu
bem-estar no trabalho tende a aumentar, bem como o seu envolvimento (Shamsul Azhar,
Ismail & Abu Bakar, 2024). Esse envolvimento ndo se reflete apenas no comportamento
interno, mas também na forma como os servicos sdo prestados a clientes externos: a
coordenacdo eficaz entre departamentos permite respostas mais rapidas, menos erros
operacionais e uma experiéncia mais integrada para o cliente. Por fim, a transparéncia
comunicacional e a cultura de didlogo contribuem para a criacdo de uma identidade

organizacional mais forte, onde os colaboradores sentem que pertencem e participam na



missdo da empresa, o que reforca o capital humano e a sustentabilidade do negdcio (Salim,

2022).



1.3 Fluxo de Comunicagao: Vertical, Horizontal e Diagonal

A comunicagdo organizacional pode ocorrer segundo diferentes fluxos: vertical
(ascendente e descendente), horizontal e diagonal, cada um com uma funcdo especifica na
circulagao da informacgado. O fluxo vertical descendente transmite instrugdes e orientagdes da
gestdo para os colaboradores, enquanto o ascendente permite que os colaboradores fagam
chegar feedback, ideias ou problemas a hierarquia superior (Panin & Belikova, 2025). Ja o fluxo
horizontal decorre entre pessoas ou departamentos no mesmo nivel hierdrquico, facilitando
a coordenacdo e a partilha de conhecimentos (Panin & Belikova, 2025). A comunicacdo
diagonal ocorre entre diferentes niveis e departamentos, por exemplo, entre um gestor
funcional e colaboradores de outra unidade, promovendo flexibilidade e vinculo entre dreas
distintas (Ticona-Huanca, Aguirre-Parra & Cordova-Buiza, 2023).

Independentemente do tipo de fluxo, uma comunicacdo eficaz deve garantir clareza,
objetividade e rapidez na transmissao das informacgdes, contribuindo para a motivagao,
satisfacdo e cooperacdo dos colaboradores. A gestao eficiente da comunicagao é fundamental
para o bom funcionamento da empresa, assegurando que todos os envolvidos estejam
alinhados com os objetivos organizacionais (Costa & Oliveira, 2020).

Quando todos estes fluxos estdo alinhados e bem geridos, a comunicagdo interna
torna-se uma fonte de valor estratégico para a organiza¢do. Estudos recentes no setor
corporativo e em contextos modernos de trabalho, incluindo hoteleiros, mostram que os
fluxos vertical, horizontal e diagonal tém impacto positivo no desempenho dos colaboradores,
evidenciando que uma comunicacdo bem estruturada contribui para maior eficiéncia
operacional, coesdo interna e melhor prestacdo de servicos (Winanda & Destiwati, 2025;
Ticona-Huanca, Aguirre-Parra & Cordova-Buiza, 2023). Além disso, a comunicac¢do interna
bem articulada fortalece a cultura organizacional e o sentido de pertenca dos colaboradores,
refletindo-se em melhores resultados, motivacdo e retencdo de talentos (Panin & Belikova,
2025).

A comunicacdo interna é essencial para que os colaboradores compreendam
claramente suas fungdes e os objetivos da empresa. Quando o fluxo de informacdes é eficaz,
promove-se um ambiente de trabalho mais integrado, no qual as equipas se sentem
motivadas a contribuir com o sucesso organizacional. O estudo realizado por Nogueira e
Codato (2019) destaca que falhas comunicativas resultam em baixa satisfacdo dos

funcionarios, reduzindo a produtividade e gerando retrabalho. Outro ponto abordado no
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estudo de Nogueira e Codato (2019), é o impacto da comunica¢do no desempenho das tarefas.
Quando os colaboradores ndo recebem informagdes completas e precisas, a execu¢ao das
atividades torna-se ineficaz, ocasionando desperdicio de recursos e tempo.

O fluxo de comunicag¢do nas organizagdes, tal como na hotelaria, é influenciado pela
estrutura organizacional, determinando os caminhos através dos quais a informacao circula.
Estes fluxos podem ser classificados em trés tipos: vertical (descendente, ascendente)

horizontal e diagonal, como mostra a seguinte Figura 1.

FLUXOS DE COMUNICAGAO

COMUNICAGAO DESCENDENTE
COMUNICAGAO ASCENDENTE

COMUNICAGAO HORIZONTAL

Figura 1 - Fluxos de Comunicagdo

Fonte: Elaboragdo propria

1.3.1 Comunicagdo Vertical Ascendente e Descendente

A comunicacdo vertical consiste em dois fluxos principais: ascendente (bottom-up) e
descendente (top-down). No fluxo ascendente, a informacdo parte dos colaboradores para a
gestdo, permitindo que os responsaveis tomem conhecimento de sugestdes, criticas, duvidas
e preocupacOes. Este processo é fundamental para que a lideranca tenha uma visdao mais
realista da operacdo e para que as decisGes sejam mais bem informadas (Winanda &
Destiwati, 2025).

Para encorajar uma comunicacdo ascendente eficaz, muitas entidades adotam
estratégias como politicas de portas abertas, sistemas de sugestdes e formacdo continua.
Estas abordagens fomentam um ambiente de confianga, no qual os colaboradores sentem que
a sua voz é ouvida e valorizada, o que, por sua vez, reforca o seu adjacimento a cultura
organizacional (Cuaira, 2023). No contexto da hotelaria, este tipo de didlogo pode permitir

gue colaboradores em contacto direto com o cliente, tais como rececionistas ou empregados



de limpeza, fagam chegar ideias que melhorem a experiéncia dos hdospedes ou a eficiéncia
operacional (Winanda & Destiwati, 2025).

No caso do fluxo descendente, a comunicacdo vai da gestdo para os colaboradores.
E através dele que sdo transmitidas orientacdes estratégicas, politicas internas, metas e
normas operacionais. Um aspeto vital desta via é a clareza: se mal gerida, a informacado pode
ser confusa ou autoritaria, gerando desmotivagdo ou resisténcia. Porém, quando estruturada
com cuidado e acompanhada por canais de feedback, a comunicacao descendente reforga o
alinhamento entre os todos os niveis da organizacdo e promove a transparéncia
(Ticona-Huanca, Aguirre-Parra & Cordova-Buiza, 2023).

Além disso, Ticona-Huanca e colaboradores (2023) salientam que, em contextos
hibridos ou de trabalho remoto, a comunicacdo descendente deve ser especialmente
adaptada: as liderancas precisam usar ferramentas digitais eficazes, mas também garantir
momentos de interacdo pessoal para manter a sensacdo de proximidade e confianca. Isto é
particularmente pertinente para hotéis com equipas dispersas ou operando em turnos

diferentes.

1.3.2 Comunicagao Horizontal

A comunicagdo horizontal ocorre entre individuos ou setores que estdao no mesmo
nivel hierarquico. Este tipo de comunicagao favorece a cooperacao, a troca de informacgdes e
a coordenacdo das atividades entre diferentes departamentos, evitando retrabalho e

promovendo um ambiente de trabalho mais integrado. (Costa & Oliveira, 2020)
Tem um caracter menos centralizado e formal, podendo ocorrer tanto de forma
ascendente como descendente e é essencial para a cooperac¢ao entre diferentes setores da
empresa e para garantir que as equipas trabalhem de forma alinhada e eficiente (Men, 2014).
E essencial para promover a coopera¢do entre equipas, coordenar atividades
interdepartamentais e evitar redundancias ou conflitos de informacdo. Esta comunicacdo
pode manifestar-se através de reunides interdepartamentais, plataformas de comunicacao
interna, e-mails, chamadas telefdnicas e interacdes presenciais (Gugelmin, Basto & Cunha,

2013).
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1.3.3 Comunicagao Diagonal

A comunicag¢do diagonal ocorre quando a informacao circula entre diferentes niveis
hierarquicos e departamentos, sem seguir necessariamente a linha hierdrquica formal. Este
tipo de fluxo agiliza processos e facilita a resolucdo de problemas interdepartamentais,
aumentando a eficiéncia da organizag¢do. (Costa & Oliveira, 2020)

Este tipo de comunicagdao promove maior dinamismo e flexibilidade dentro da
organizacao, sendo essencial para processos que exigem respostas rapidas e colaboragao
interfuncional. Pode ocorrer, por exemplo, quando um gestor de um departamento comunica
diretamente com um colaborador de outro setor para resolver um problema especifico, sem
necessidade de passar pela hierarquia tradicional (Costa & Oliveira, 2020).

A eficdcia da comunicacdo interna depende diretamente da sua qualidade ao longo
de toda a estrutura organizacional, desde o nivel estratégico até ao operacional. Nesse
contexto, organizacdes flexiveis procuram criar condicdes que incentivem a interacdo e a
participacdo ativa dos colaboradores em diversas areas, promovendo um ambiente mais
dindmico e colaborativo. Ao permitir um fluxo de ideias e informacdes mais livre, a
comunicacdo diagonal contribui para a superacdo das barreiras hierdrquicas e setoriais,
favorecendo a integracdo e a eficiéncia no funcionamento da empresa (Pianchao, Sousa, Silva

& Araujo, 2019).
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1.4 Eficicia da Comunicagao

A comunicagdo interna eficaz constitui um pilar fundamental para o desempenho e
sustentabilidade das organizacdes contemporaneas. Um volume crescente de estudos
evidencia que a satisfacdo com a comunicagdo interna, entendida como clareza,
transparéncia, regularidade e adequacdo dos fluxos informacionais, estd fortemente
associada ao engagement dos colaboradores, a percecdo de valor por parte da organizacao e
ao aumento da produtividade e retencdo de talento (Tkalac Ver¢i¢, Gali¢ & Znidar, 2021;
Fernandes, Sousa, Fonseca & Oliveira, 2023; Meirinhos et al., 2022).

Através de uma comunicacdo interna estruturada e consistente, é possivel reforcar
elos de confianca e reciprocidade entre colaboradores e organizac¢ao, promovendo um clima
de trabalho sauddvel e motivador. O efeito mediador da percecdo de apoio organizacional
(perceived organizational support) e da atracdo do empregador (employer attractiveness)
explica, em grande parte, como a simples melhoria dos canais e praticas comunicacionais
resulta num aumento do comprometimento dos colaboradores (Tkalac Verci¢ et al., 2021;
Fernandes et al., 2023). Além disso, a qualidade da comunicacdo interna combina-se com
outros fatores organizacionais, cultura, clima de trabalho, lideranca e inteligéncia emocional,
para maximizar a eficacia da comunicacdo e o desempenho das equipas (Paredes-Saavedra et
al., 2024).

Para além das componentes instrumentais (como clareza de instrugdes, definicdo de
responsabilidades, fluxos formais de informacdo), as dimensodes relacionais da comunicacdo,
feedback continuo, abertura ao didlogo, sensibilidade as necessidades dos colaboradores,
assumem um papel decisivo no fortalecimento do vinculo entre a organizacdo e os seus
membros (Meirinhos et al., 2022; Santos & Ribeiro, 2023). Em consequéncia, as organiza¢des
beneficiam de maior coesdo interna, melhor alinhamento estratégico e maior adaptabilidade
as mudancas contextuais.

Neste contexto, praticas comunicacionais eficazes ndo se resumem a canais ou
reunides: envolvem também o cultivo de uma cultura organizacional centrada no capital
humano, onde a comunicacdo funciona como mecanismo estruturante de valores, confianca
e participacdo coletiva (Fernandes et al., 2023; Paredes-Saavedra et al., 2024).

No setor da hotelaria, onde a intensidade da interacdo entre equipas e com clientes
é particularmente elevada, a comunicacdo interna assume importancia estratégica acrescida.

Um estudo realizado em hotéis portugueses demonstrou que a satisfacdo com a comunicacgao
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interna esta negativamente associada a intengdo de rotatividade dos colaboradores, mediada
por perce¢cdes de apoio organizacional e satisfagdo no trabalho, indicando que uma
comunicacdo eficaz contribui, de forma direta e indireta, para a retencdo de talento (Duarte
& Silva, 2023).

Adicionalmente, a implementacdo de comunicac¢do interna simétrica (horizontal e
vertical, com transparéncia e feedback continuo) revela efeitos positivos sobre a identificacdao
organizacional e o desempenho individual dos empregados do setor hoteleiro, reforcando o
compromisso e a produtividade (Gomes, 2023). Em contextos de crise, a comunicacdo clara e
regular mostrou-se essencial para garantir estabilidade psicoldgica, adaptacdao a mudancgas e
manutencdo do servico, reforcando a resiliéncia dos trabalhadores e da organizacdo (Liu-
Lastres, Wen & Okumus, 2024).

Para além disso, a comunicacao eficaz entre colaboradores e equipas de servigo
aparece como um fator determinante para a satisfacdo dos clientes e qualidade do servico, ja
que a coeréncia interna e a clareza de procedimentos permitem respostas mais ageis e
coordenadas as necessidades dos héspedes, o que, por sua vez, influencia a reputacdo e
competitividade da unidade hoteleira (Cui¢ Tankovi¢, Bili¢ & Brajkovi¢, 2022; Cui¢ Tankovi¢,

Vitezi¢ & Kralji¢, 2023).

1.4.1 Praticas de Comunicagdo Eficazes

A comunicacdo eficaz é reconhecida como um fator estratégico essencial para o
desempenho organizacional, a coesdo das equipas e a satisfacdo dos colaboradores. Dentro
deste contexto, as praticas de comunicacdo podem ser definidas como um conjunto de a¢does
estruturadas, intencionais e repetiveis, que visam garantir que a informacao circula de forma
clara, transparente e adequada as necessidades da organizacdo e dos seus colaboradores
(Tkalac Ver¢i¢, Gali¢ e Znidar, 2021). Estas praticas contribuem para minimizar ruidos
comunicacionais, promover a participacao ativa dos colaboradores, reforcar a confianca e
apoiar a cultura organizacional, tornando a comunicagdao ndo apenas um processo de
transmissao de informacdo, mas um instrumento de gestdo estratégica (Duarte e Silva, 2023).
Apds analise da literatura recente, é possivel identificar um conjunto de praticas de

comunicac¢ao consideradas eficazes e amplamente recomendadas:

1. Clareza e qualidade da informagao
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A comunicacdo interna deve transmitir informacdes de forma clara, objetiva e
relevante, garantindo que todos os colaboradores compreendam as mensagens. Mensagens
coerentes e consistentes reduzem ambiguidades e facilitam a tomada de decisao,
promovendo alinhamento organizacional (Tkalac Ver¢i¢, Gali¢ e Znidar, 2021). No setor da
hotelaria, a clareza na comunicacdo entre departamentos, como rececao, housekeeping e
manutenc¢do, é fundamental para assegurar a qualidade do servico e a satisfagdo dos
hospedes (Duarte e Silva, 2023).

2. Diversificagdo e adequagao de canais de comunicacao

A literatura destaca que o uso equilibrado de diferentes canais — digitais, presenciais
ou hibridos — aumenta a eficdcia da comunicacdo. A escolha do canal deve depender da
natureza da mensagem, da urgéncia e do publico-alvo, permitindo a circulagdo rapida da
informacdo sem comprometer a proximidade interpessoal (Bili¢ e Brajkovi¢, 2022). Em hotéis,
por exemplo, combinar reunides presenciais com plataformas digitais de mensagens garante
que todos os colaboradores estejam informados e integrados, independentemente da sua
funcdo ou hordrio de trabalho.

3. Comunicacao bidirecional e feedback

Permitir que os colaboradores expressem opinides, duvidas e sugestdes é essencial
para criar um ambiente de confianca e participacdo (Tkalac Ver¢i¢, Gali¢ e Znidar, 2021). O
feedback continuo ndo sé corrige eventuais falhas, como também reforca o sentido de
pertenca e compromisso com a organizagdo. Estudos em hotelaria confirmam que
mecanismos de feedback estruturados aumentam a satisfacao dos colaboradores e reduzem
a intencdo de rotatividade (Duarte e Silva, 2023).

4. Cultura de apoio e reconhecimento

A comunicacdo interna eficaz deve estar inserida numa cultura que valorize o apoio,
o reconhecimento e a colaboracdo entre os colaboradores. A percecdo de apoio
organizacional influencia diretamente a motivacdo, o engagement e a retencao de talento
(Bili¢ e Brajkovi¢, 2022). Reconhecer conquistas, comunicar expectativas de forma
transparente e incentivar o envolvimento contribui para fortalecer rela¢Ges interpessoais e
aumentar a coesao das equipas.

5. Planeamento e padronizagao de processos

Estruturar processos comunicacionais formais, como reunides periddicas, manuais

de procedimentos e protocolos de passagens de turno, garante consisténcia na informacao
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transmitida e reduz falhas operacionais (Duarte e Silva, 2023). No contexto da hotelaria, estas
praticas sdo particularmente relevantes para operag¢des criticas, assegurando que todos os

colaboradores compreendam claramente as suas responsabilidades e objetivos.
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1.5 Especificidades do Setor Hoteleiro que Afetam a Comunicag¢ao

No setor hoteleiro, a comunicagdo interna assume caracteristicas particularmente
complexas, decorrentes da prépria natureza da atividade desenvolvida. A prestacdo de
servicos em hotelaria caracteriza-se por um elevado contacto humano, forte
interdependéncia entre departamentos, funcionamento continuo em regime de turnos e
exigéncia permanente de eficiéncia operacional. Estas especificidades tornam insuficiente a
adogcdao de modelos comunicacionais genéricos, exigindo antes abordagens ajustadas a
realidade dindmica e multifuncional das unidades hoteleiras (Duarte & Silva, 2023; Cui¢

Tankovi¢, Bili¢ & Brajkovi¢, 2022).

A estrutura organizacional de um hotel integra diferentes areas funcionais — como
rececao, housekeeping, manutenc¢ao, alimentos e bebidas e diregdo — cujo desempenho
depende de uma articulacdo constante. A coordenacdo entre estes departamentos é
determinante para assegurar a qualidade do servigo prestado ao hdspede. Pequenas falhas
na transmissdo de informacdo podem originar atrasos na disponibilizacdo de quartos, erros
no servigo de restauracao ou falhas na resolu¢do de ocorréncias técnicas, comprometendo a
experiéncia do cliente e a reputacdo da unidade. Neste contexto, a comunicacdo assume um

papel estruturante na eficiéncia operacional (Skordoulis et al., 2024).

Para além da interdependéncia funcional, o regime de turnos e a elevada rotatividade
de colaboradores constituem desafios adicionais. A alternancia frequente de equipas dificulta
a manutencdo de fluxos comunicacionais consistentes e pode comprometer a transmissdo de
procedimentos e conhecimento operacional. Assim, a comunicacdao interna deve ser
concebida de forma estruturada e acessivel, garantindo continuidade informacional
independentemente das mudancas de turno ou da substituicdo de colaboradores (Skordoulis

et al., 2024).

Acresce ainda a diversidade cultural, social e linguistica frequentemente presente nas equipas
hoteleiras. Embora esta diversidade represente uma mais-valia organizacional, pode
igualmente aumentar o risco de ambiguidades e interpretacdes divergentes, potenciando

conflitos decorrentes de diferencas comunicacionais. Torna-se, por isso, essencial promover
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uma comunicacao clara, objetiva e culturalmente sensivel, capaz de minimizar ruidos e
assegurar compreensao mutua (Skordoulis et al., 2024).

A pressdo associada a rapidez e a eficacia do servico constitui igualmente um fator
critico. Em periodos de elevada ocupag¢ao ou durante a realizagdo de eventos, a circulagao
célere e precisa da informacdo entre departamentos é indispensdvel para evitar falhas
operacionais. A dependéncia excessiva de comunicagao informal e oral, especialmente nas
passagens de turno, pode comprometer a rastreabilidade da informag¢do e aumentar o risco
de omissdes, evidenciando a necessidade de mecanismos formais de registo e

acompanhamento (Skordoulis et al., 2024).

Face a estes constrangimentos estruturais e operacionais, a literatura destaca a
importancia da adogao de estratégias comunicacionais especificamente adaptadas ao setor
hoteleiro.

1.5.1 Estratégias e Boas Praticas para Melhorar a Comunicag¢do na Hotelaria

Perante a complexidade operacional caracteristica da hotelaria, a implementacdo de

praticas estruturadas de comunicagao interna revela-se essencial para assegurar alinhamento

organizacional, coeréncia na transmissdo de informacao e continuidade dos processos.

Em primeiro lugar, a formalizagdo dos mecanismos comunicacionais assume
particular relevancia. A realizacdo de briefings regulares, reunides interdepartamentais,
passagens de turno documentadas e a existéncia de protocolos operacionais contribuem para
garantir consisténcia na partilha de informacdo, reduzindo o risco de ruido comunicacional,
sobretudo em contextos marcados por rotatividade e horarios diferenciados (Cui¢ Tankovic,

Bili¢ & Brajkovic¢, 2022).

Paralelamente, a promo¢do de uma comunicagdo simétrica e bidirecional constitui
um fator determinante para o envolvimento dos colaboradores. Quando existem canais que
permitem a expressdao de opinides, sugestdes e preocupacoes, verifica-se um reforco da
identificacdo organizacional e do desempenho individual (Romper, 2023). No setor hoteleiro,
a satisfacdo com a comunicac¢do interna encontra-se associada a uma menor intencdo de

saida, sendo este efeito mediado pela percecao de suporte organizacional e pela satisfacao

17



no trabalho (Duarte & Silva, 2023). Assim, a comunicacdo interna deve ser entendida também

como instrumento estratégico de retencao de talento.

O recurso a tecnologias de comunica¢do adaptadas a hotelaria constitui igualmente
uma ferramenta relevante. Plataformas digitais para gestdo de turnos, atribuicdo de tarefas,
registo de ocorréncias e comunicagdo interna facilitam a circulagdo estruturada da
informacdo, assegurando que esta se encontra disponivel para todos os colaboradores,
independentemente do departamento ou horario de trabalho (Peixoto, Ramos & Monteiro,
2023). Contudo, a eficicia destas solu¢bes depende da sua integracdo numa cultura

organizacional que valorize a transparéncia e a colaboracao.

Por fim, a consolidagao de uma cultura organizacional centrada na comunicagao, no
apoio e no reconhecimento revela-se fundamental. A promoc¢ado de valores como abertura,
confianga e valorizacdo do contributo individual refor¢a o sentido de pertenca e a coesao
interna, fatores particularmente relevantes em ambientes de elevada exigéncia operacional
(Santos & Ribeiro, 2023). Adicionalmente, a utilizacdo de check-lists padronizadas e briefings
estruturados entre departamentos criticos contribui para reduzir falhas e assegurar a

qualidade do servigco prestado (Peixoto, Ramos & Monteiro, 2023).
Deste modo, a comunicacado interna na hotelaria deve ser encarada como um recurso

estratégico transversal, fundamental para a coordenac¢do interdepartamental, para a

eficiéncia operacional e para a sustentabilidade organizacional.
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1.6 O Impacto da Comunica¢ao na Colaboragao e Eficiéncia Operacional

Num setor como o da hotelaria, caracterizado por opera¢des intensivas e pela
necessidade de coordenacdo permanente entre diferentes departamentos, a comunicagao
interna revela-se crucial para garantir a fluidez dos processos e a eficacia no servico. Em
particular, praticas de comunicagao estruturadas, transparentes e bidirecionais favorecem a
articulacdo de tarefas, a cooperacdo entre equipas e a partilha de informacao essencial para
o funcionamento agil do hotel (Laxmi et al., 2023).

Em ambientes nos quais areas como receg¢dao, housekeeping, manutencgdo e
restauracdo devem operar em sintonia, uma comunicac¢ao eficaz reduz a ocorréncia de erros
operacionais, diminui retrabalho e assegura o cumprimento atempado de responsabilidades.
Pesquisa recente demonstrou que a comunicacdo interna tem um impacto estatisticamente
significativo na produtividade dos colaboradores de um hotel, reforcando a importancia de
investir em canais comunicacionais apropriados (Ortega et al., 2023).

Para além disso, a qualidade da comunicacdo interna influéncia diretamente a
satisfacdo dos colaboradores, o que, por sua vez, facilita a colaboracdo entre colegas e a
cooperacgao interdepartamental. Quando os trabalhadores percebem que tém canais de
comunicacdo claros, seja com superiores ou entre pares, sentem-se mais integrados e aptos
para cooperar, respondendo de forma mais eficiente as exigéncias do servico (Cui¢ Tankovié
et al.,, 2022).

Para além da comunicacdo formal, a comunicacdo informal também desempenha um
papel importante na operacdo didria. O intercambio espontaneo de informacado entre
colaboradores permite reagir rapidamente a imprevistos, ajustar tarefas em tempo real e
preencher lacunas deixadas por canais oficiais, o que contribui para a flexibilidade e
adaptabilidade do funcionamento hoteleiro, especialmente em momentos de maior pressdo
operacional (Cui¢ Tankovié et al., 2022).

Adicionalmente, uma comunicacdo interna bem gerida influéncia a retencdo de
colaboradores e reduz a rotatividade, fatores essenciais para manter equipes estdveis e apoiar
a consisténcia dos processos operacionais. Um estudo com hotéis portugueses mostrou que
percecoes positivas de comunicac¢do interna estdo associadas a uma menor intencao de deixar
0 emprego, via aumento do suporte percebido pela organizacdo e da satisfacdao no trabalho

(Duarte & Silva, 2023). Isso significa que a comunicacdo ndo atua apenas sobre tarefas
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concretas, mas sobre a coesdo e estabilidade da equipa, condi¢cdes favordveis a eficiéncia
continua.

Por fim, a comunicacdo interna deve ser vista ndo como um mero canal de
transmissao de ordens ou informagdes, mas como um recurso estratégico para o alinhamento
organizacional e a coordenacdo eficiente de opera¢des. Quando todos os colaboradores
dispéem de informacgdo clara, atualizada e coerente, e quando existem mecanismos de
feedback e partilha horizontal, a organizagdao consegue sincronizar ag¢des, reduzir falhas
operacionais e alcancar um desempenho mais eficaz e consistente no servigo hoteleiro (Laxmi

et al., 2023; Ortega et al., 2023; Cui¢ Tankovi¢ et al., 2022; Duarte & Silva, 2023).
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2 ESTAGIO
2.1 Caracterizacdo da Entidade de Acolhimento

Neste capitulo serd apresentada a entidade de acolhimento onde decorreu o estagio
curricular, comegando por uma breve caracterizagdao do Grupo Vila Galé, da sua missao, visao,
valores, estratégia e estrutura organizacional. De seguida, sera feita uma contextualizacdo do
Grupo Vila Galé Collection e do Hotel Vila Galé Collection Braga, abordando aspetos como os
servicos disponiveis, a organizacgado interna, as tipologias de quartos e o segmento de clientes.

Por ultimo, serao descritas as atividades desenvolvidas ao longo do estagio nas
diferentes areas funcionais, nomeadamente Alimentos e Bebidas (F&B), Housekeeping,
Economato, Recegao e Dire¢do, permitindo apresentar a experiéncia adquirida ao longo deste
periodo.

2.1.1 Apresentacdo do Grupo Vila Galé

O Grupo Vila Galé, fundado em 1986 por Jorge Rebelo de Almeida, José Silvestre
Lavrador e José Ruivo, é uma das maiores cadeias hoteleiras de Portugal, ocupando o 120.2
lugar no ranking das 200 maiores empresas do setor (Hotels, 2024) e contando com 44 hotéis
em Portugal e no estrangeiro, totalizando mais de 9.800 quartos e 24 mil camas (Grupo Vila
Galé, 2024a). A principal empresa do grupo, a Vila Galé — Sociedade de Empreendimentos
Turisticos, S.A., gere a operacgao de todas as unidades e o desenvolvimento de novos projetos
turisticos (Grupo Vila Galé, 2024a).

A expansao internacional comecou nos anos 2000 com a abertura de hotéis no Brasil,
seguida de unidades em Cuba e Espanha, enquanto em Portugal a presenca consolidou-se em
destinos como Algarve, Lisboa, Porto, Braga e Acores (Grupo Vila Galé, 2024b).

Nos anos 2010, o grupo langou a submarca Vila Galé Collection, focada em hotéis de
cinco estrelas e na recuperacao de patrimdnio historico, com unidades emblematicas como o
Vila Galé Collection Palacio dos Arcos, Vila Galé Collection Braga e Vila Galé Collection Sao
Miguel (Acores). Esta marca representa a aposta estratégica do grupo na sofisticacdo, no bem-
estar e na valorizacdo cultural, mantendo-se como referéncia na identidade do Vila Galé

(Grupo Vila Galé, 2024b).

2.1.2 Missao, Visao e Valores
O sucesso do grupo Vila Galé assenta na exceléncia dos seus servicos e na dedicacdo

das suas equipas, que partilham uma verdadeira paixao pela hotelaria e pelo turismo. Com
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foco num crescimento econdmico sustentdvel e numa gestdo social e ambientalmente
responsavel, o grupo mantém-se fiel ao seu compromisso de estar “Sempre perto de si”
(slogan da empresa). Esta proximidade é alcancada através de uma equipa unida e qualificada,
orientada pela qualidade, inovagdo e profissionalismo em todas as suas dreas de atuacdo
(Grupo Vila Galé, 2024a).

A Vila Galé tem como missdo afirmar-se como uma referéncia de exceléncia no setor
da hotelaria, destacando-se pela qualidade dos seus servigcos e pela competéncia das suas
equipas. O grupo procura ser reconhecido por clientes, parceiros, fornecedores,
colaboradores e pelo mercado em geral, apostando num crescimento econémico sustentdvel
e responsavel, tanto a nivel social como ambiental, e mantendo sempre o compromisso de
estar “Sempre perto de si” (Grupo Vila Galé, 2024a).

Para concretizar esta visdo, a Vila Galé da prioridade a escolha estratégica das
localiza¢Oes das suas unidades, combinando conforto, funcionalidade e estética. Dedica-se
também a proporcionar um atendimento acolhedor e personalizado, respeitando tanto as
comunidades locais como o meio ambiente, sempre com o objetivo de garantir a confianca e
a proximidade dos seus clientes (Grupo Vila Galé, 2024a).

Os valores da Vila Galé assentam em vdrios pilares fundamentais:

1. Valorizar: valorizar os seus colaboradores através da formacdo e motivacao,
reconhecendo o seu trabalho;

Inovar: apostar na inovagao, desenvolvendo solugdes criativas e diferenciadas;
Lealdade: honrar os compromissos assumidos com lealdade;

Ambicgao: crescer de forma equilibrada e sustentdavel com ambicao;

Garantia: manter elevados padrdes de qualidade nos produtos e servicos que oferece;
Acessibilidade: garantir acessibilidade, estando sempre disponivel para acolher e ouvir;

Liberdade: promover a liberdade para as equipas apresentarem novas ideias e sugestoes;

© N o U~ W N

Eficacia: responder de forma eficaz e precisa as necessidades dos clientes e parceiros.
Estes principios norteiam a atuacdo da Vila Galé, consolidando a sua posicdo como

uma marca de referéncia na hotelaria em Portugal (Grupo Vila Galé, 2024a).
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2.1.3 Estratégia e Posicionamento

O Grupo Vila Galé assume-se como uma referéncia no setor hoteleiro, ndo apenas
pela qualidade dos seus servicos, mas também pelo forte compromisso com a
sustentabilidade e a responsabilidade social. A sua abordagem estratégica alia crescimento
econdmico a preservacao ambiental e ao apoio social, garantindo que as suas operagdes
beneficiem tanto as comunidades locais como o meio ambiente (Grupo Vila Galé, 2024d).

No ambito da sustentabilidade, a Vila Galé adota praticas que minimizam os impactos
ambientais, promovem a eficiéncia no uso de recursos e integram valores éticos na gestao.
Paralelamente, a responsabilidade social do grupo manifesta-se através de diversas iniciativas
solidarias, parcerias com instituicdes de cariz social e envolvimento ativo dos colaboradores
em acoes de apoio a comunidade (Grupo Vila Galé, 2024d).

Disponibilizando localizacGes exclusivas, servicos de qualidade superior e
experiéncias completas tanto para lazer como para negdcios, a marca destaca-se pelo
compromisso com o crescimento sustentavel e pela valorizagdo dos seus recursos humanos,
afirmando-se como um exemplo de exceléncia no setor hoteleiro a nivel nacional e

internacional (Grupo Vila Galé, 2024d).
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2.1.4 Estrutura Corporativa do Grupo Vila Galé

A estrutura corporativa do Grupo Vila Galé é essencial para garantir a eficiéncia na gestdoe a
manuten¢ao da qualidade dos servigos prestados em todas as suas unidades hoteleiras.
Organizada de forma hierdrquica e estratégica, a empresa assegura que as diferentes areas
funcionem de forma integrada, desde a lideranca executiva até a operagao diaria dos hotéis.
Através de uma gestao eficiente e bem definida, a Vila Galé consegue atender as exigéncias
do mercado, implementar novos projetos, expandir a sua rede hoteleira e manter o
compromisso com a sustentabilidade e responsabilidade social. A seguir, na Figura 2,
apresentamos uma analise detalhada dos principais componentes da estrutura corporativa do

grupo, destacando as suas fun¢des e o papel que desempenham no sucesso da organizagao.

ADMINISTRAGAO

DIREGAO DE
OPERAGOES PT

NORTE E CENTRO LISBOA *LEI[‘J:;° E ALGARVE

DEPARTAMENTOS
ADMINISTRATIVOS

DIREGAO DOS
HOTEIS

ASSISTENTES DE
DIRECAO DOS
HOTEIS

Figura 2 - Estrutura Corporativa Grupo Vila Galé

Fonte: Elaboracdo Proépria
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2.2 Caracterizagao do Grupo Vila Galé Collection

A Vila Galé Collection é a submarca premium do Grupo Vila Galé, criada para oferecer
uma experiéncia hoteleira distinta, marcada pela exclusividade e pelo elevado padrdao de
qualidade que define o grupo. Esta linha integra hotéis boutique de pequena dimensao,
estrategicamente localizados em zonas privilegiadas, e desenvolvidos com conceitos Unicos
que aliam sofisticacdo, conforto e autenticidade (Grupo Vila Galé, 2024b).

Os hotéis da submarca Vila Galé Collection destacam-se ndao apenas pela exceléncia
das suas instala¢Ges, mas sobretudo pelos servicos personalizados que proporcionam aos seus
hospedes. Cada unidade é caracterizada por um ambiente requintado e atencioso, com
quartos cuidadosamente preparados que incluem amenities exclusivos, o reconhecido Spa
Satsanga, que oferece uma experiéncia de relaxamento e bem-estar superior, e o prestigiado
restaurante Inevitdvel, cuja oferta gastrondmica é baseada em menus elaborados com
criatividade e ingredientes de elevada qualidade, para uma auténtica viagem de sabores

(Grupo Vila Galé2024b).

‘€

—_—

Vila Gale

collection
HOTELS

Imagem 1 - Logotipo Vila Galé Collection

A Collection é composta por hotéis que combinam histdria, patriménio e modernidade, e
cada um deles apresenta caracteristicas Unicas: (Grupo Vila Galé, 2024b)

Vila Galé Collection Praia;

Vila Galé Collection Elvas;

Vila Galé Collection Alter Real;

Vila Galé Collection Braga;

1

2

3

4

5. Vila Galé Collection Tomar;
6. Vila Galé Collection Figueira da Foz;
7. Vila Galé Collection Douro;

8. Vila Galé Collection Sao Miguel;

9. Vila Galé Collection Monte do Vilar;

10. Vila Galé Collection Palacio dos Arcos.
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Além da sua sofisticacdo, os hotéis Vila Galé Collection refletem um compromisso firme com
a valorizagdo do patrimdnio e das comunidades locais. Cada unidade promove a identidade
cultural da regido em que se insere, colaborando frequentemente com produtores locais,
artistas e outras iniciativas regionais, contribuindo para o desenvolvimento sustentavel e o
respeito pelo meio ambiente (Grupo Vila Galé, 2024b).

Desta forma, os hotéis Vila Galé Collection sdo muito mais do que um espaco de alojamento
— sdo destinos que aliam luxo, histéria e autenticidade, garantindo uma experiéncia
incompardvel e memoravel a cada héspede, com o inconfundivel selo de qualidade do Grupo

Vila Galé (Grupo Vila Galé, 2024b).
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2.3 Hotel Vila Galé Collection Braga

O Vila Galé Collection Braga faz parte da linha Collection da cadeia Vila Galé, que se
diferencia pela aposta na preservacdao do patrimdnio histérico aliado a um servico de alta
qualidade. Este conceito é claramente visivel no hotel, que mantém a esséncia histérica do
edificio, permitindo aos hdspedes ndao apenas desfrutar de uma estadia confortavel, mas
também conectar-se com a histéria e cultura da cidade e do préprio espaco (Grupo Vila Galé,
2024e).

Aliando o conforto moderno a heranga histdrica, o hotel torna-se no local ideal para
quem procura explorar Braga enquanto desfruta de um ambiente requintado e acolhedor. A
sua localizacdo privilegiada, no coracdo do centro histdrico da cidade, oferece facil acesso a
muitos dos principais pontos turisticos, como a Sé Catedral, o Bom Jesus do Monte, e outros
santuarios e igrejas emblematicas (Grupo Vila Galé, 2024e).

O Vila Galé Collection Braga é uma unidade hoteleira que proporciona uma
experiéncia Unica, onde o passado e o presente se cruzam de forma harmoniosa. Situado na
cidade de Braga, uma das mais antigas de Portugal, com mais de 2000 anos de histdria, o hotel
resulta da reabilitacdo de um edificio histérico de enorme relevancia: o Antigo Hospital de Sao
Marcos, datado de 1508 (Grupo Vila Galé, 2024e).

Este edificio tem uma histéria rica e fascinante, tendo funcionado originalmente
como hospital e, antes disso, como um espaco sagrado que incluia uma ermida dedicada a Sao
Marcos, uma albergaria e até um convento templdrio. A sua importancia histérica e cultural é
inegavel, e o hotel foi projetado de forma a respeitar e preservar esta heranga, mantendo a
estrutura original e recuperando elementos arquitetdnicos valiosos, como os tetos
abobadados e outros detalhes histéricos de destaque (Grupo Vila Galé, 2024e).

A reabilitacdo do Vila Galé Collection Braga manteve-se fiel a estrutura original do
antigo hospital, preservando cuidadosamente os detalhes arquiteténicos e decorativos do
edificio. Este respeito pela histéria é visivel em muitas areas comuns, onde se destacam os
tetos abobadados originais e as paredes de pedra exposta, criando um ambiente Unico que
combina o charme do passado com a elegancia contemporanea (Grupo Vila Galé, 2024e).

Assim, o hotel presta homenagem a histdria dos conventos e a propria fundacdo de
Portugal, sendo o local ideal para quem deseja vivenciar a riqueza histdrica do pais enquanto

usufrui de um alojamento de qualidade e conforto (Grupo Vila Galé, 2024e).
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Imagem 2 - Frente Hotel Vila Galé Collection Braga

Imagem 3 - Claustro Vila Galé Collection Braga

2.3.1 Organograma do Hotel Vila Galé Collection Braga

A estrutura organizacional do grupo hoteleiro Vila Galé Collection Braga encontra-se
representada no organograma apresentado na Figura 3. Este esquema ilustra a hierarquia
interna e a distribuicdo funcional dos diferentes departamentos que compdem a unidade
hoteleira, permitindo compreender as relagdes de subordinacdo e coordenacdo existentes.

ORGAMOGRAMA VILA GALE COLLECTION BRAGA

DEPARTAMENTO
DA DIREGAO
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Figura 3 - Organograma Vila Galé Collection Braga

Fonte: Elaboracdo Prépria

Como se observa, o hotel é composto por seis principais departamentos: Direcdo,
Rececdo, Housekeeping, Manutengao, F&B (Food and Beverage), Cozinha e Economato. No
topo da estrutura encontra-se a Direcdo, responsavel pela gestao global da unidade e pela

supervisdo dos restantes departamentos. Cada setor é liderado por um chefe de
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departamento, apoiado por equipas que asseguram o bom funcionamento das operacdes
didrias. Esta organizacdo reflete uma estrutura hierarquica tipica do setor hoteleiro,

promovendo a eficiéncia operacional e a comunicacdo entre as diferentes areas de servico.

2.3.2 Servigos

O Vila Galé Collection Braga disponibiliza uma ampla oferta de servigos de
alojamento, restauracdo e bem-estar. Conta com dois restaurantes — o Fundacao, com servico
buffet e noites temadticas, e o Bracara Augusta, de conceito a la carte com menus de
degustacdo regionais — e ainda o Bar Euforia, que funciona diariamente e promove animacao
musical ao fim-de-semana (Grupo Vila Galé, 2024e).

Para o bem-estar dos héspedes, o hotel integra o Satsanga Spa & Health Club, que
inclui piscina interior aquecida, gindsio, sauna, duche Vichy e salas de massagens e
tratamentos, além de programas de relaxamento e saude (Grupo Vila Galé, 2024e).

O hotel dispde também de oito salas de eventos com diferentes dimensdes e
funcionalidades, adequadas a reunides, conferéncias e celebra¢cbes sociais. Todas estdo
equipadas com meios audiovisuais, internet sem fios de alta velocidade e servigo de catering
personalizado, permitindo a realizacdo de eventos corporativos ou sociais com elevada
qualidade (Grupo Vila Galé, 2024e).

Entre as facilidades adicionais incluem-se estacionamento com postos de
carregamento para veiculos elétricos, rececdo 24h/24h, concierge, servico de lavandaria e

acesso gratuito a internet sem fios em todas as areas (Grupo Vila Galé, 2024e).

2.3.3 Tipologias dos Quartos

O Vila Galé Collection Braga disponibiliza varias tipologias de alojamento, concebidas
para diferentes perfis de hdspedes. Os quartos standard oferecem todas as comodidades
essenciais para uma estadia confortavel; os familiares distinguem-se pelo maior espaco, ideal
para quem viaja com criangas ou em grupo; 0s superiores acrescentam sofisticacdo e
comodidade extra; e as suites representam a opg¢do mais exclusiva, combinando elegancia,
privacidade e elevado nivel de conforto (Grupo Vila Galé, 2024e).

O hotel dispde ainda de quartos adaptados para pessoas com mobilidade reduzida,

assegurando acessibilidade e inclusdo (Grupo Vila Galé, 2024e).
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Inseridos no edificio histérico, os quartos Standard, Familiar, Superior e Suite Palacio
destacam-se pela decoragao classica e pelo ambiente Unico do antigo palacio, proporcionando
aos hospedes uma experiéncia diferenciada que alia conforto moderno ao charme patrimonial

(Grupo Vila Galé, 2024e).

2.3.4 Segmento de Clientes

Na hotelaria, compreender os diferentes segmentos de clientes é essencial para
oferecer experiéncias personalizadas e atender as diversas necessidades do publico. Cada
cliente tem motivacdes e expectativas especificas. No caso do hotel Vila Galé Collection Braga,
a localizagdo central e as instalagdes de qualidade tornam-no atrativo para diversos
segmentos de clientes, como:

Individuais

Viajantes independentes que valorizam o charme e a elegancia histérica do hotel.
Incluem turistas culturais interessados no rico patrimoénio de Braga e no ambiente exclusivo
do antigo Hospital de Sdo Marcos, casais em busca de experiéncias romanticas com spa,
gastronomia requintada e acomodacdes elegantes, bem como profissionais em viagens de
negocios que encontram no hotel o equilibrio ideal entre conforto e funcionalidade.

Grupos (Tour & Leisure Groups) e Eventos

Grupos organizados por operadores turisticos, geralmente em excursdes culturais e
religiosas. A localizagao do hotel no centro histérico de Braga e o seu enquadramento histérico
tornam-no perfeito para grupos interessados em vivenciar a tradicdo e a espiritualidade da
cidade, bem como para grupos de lazer que apreciam a integracdo entre histdria, conforto e
modernidade.

Também existem empresas e profissionais que escolhem o hotel para realizar
reunides, conferéncias e eventos corporativos. O Vila Galé Collection Braga, com a sua
infraestrutura de qualidade, localizacdo central e ambiente sofisticado, é ideal para encontros
empresariais e viagens de incentivo, complementados com spa e gastronomia de exceléncia.

Familias (Family Leisure Travelers)

Familias que valorizam a experiéncia de se alojarem num hotel histérico e bem
localizado, com quartos amplos, piscina, parque infantil e proximidade de atracdes adequadas
para diferentes idades. Perfeito para pais que procuram uma estadia tranquila e

enriquecedora com os filhos.
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Pacotes Turisticos (Operadores e Agéncias de Viagens)

Turistas nacionais e internacionais que integram pacotes organizados, geralmente
focados na exploracdo do Norte de Portugal. A localizacdo privilegiada do hotel e a sua
infraestrutura de charme tornam-no uma escolha frequente em pacotes que conjugam

conforto e experiéncias culturais.
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2.4 O Estagio

O estdgio curricular decorreu ao longo de seis meses, entre os dias 14 de outubro de
2024 e 14 de abril de 2025, no Hotel Vila Galé Collection Braga, tendo sido estruturado por
setores operacionais e administrativos, de forma progressiva e transversal. O plano de estagio
previu a passagem por diferentes departamentos da unidade, com o objetivo de proporcionar
uma visdo global e integrada do funcionamento de um hotel, desde as areas de operacao
direta com o cliente até aos bastidores da gestao.

Cada secgao foi vivenciada durante um periodo especifico, conforme representado
no cronograma seguinte, sendo que o percurso se iniciou no Restaurante e Bar, passando pela
Cozinha, Housekeeping, Economato, Rececdo, e culminando na Direcdo. Esta estrutura
permitiu o desenvolvimento de competéncias praticas e observacionais fundamentais para a

formacao em Diregdo e Gestao Hoteleira.

Restaurante/Bar Cozinha Housekeeping
T4out - 31 out 1 nov - 15 nov 16 nov - 30 nov
Economato Rececao Direcao
31 nov - 27 dez 28 dez - 30 mar 31 mar - 14 abr

Figura 4 - Cronograma Atividades Desenvolvidas

Fonte: Elaboracdo Proépria
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2.4.1 Descrigdo das Areas Funcionais

Ao longo do periodo de estagio, foi possivel acompanhar e desenvolver atividades
em diferentes areas funcionais do hotel, permitindo uma melhor compreensdo do
funcionamento global da unidade hoteleira. A passagem por vdrios departamentos
proporcionou uma experiéncia diversificada, contribuindo para o desenvolvimento de
competéncias técnicas e profissionais, bem como para uma maior perce¢ao da importancia
de cada drea no funcionamento didrio do hotel. Nos pontos seguintes serdao apresentadas as

principais tarefas desenvolvidas em cada departamento.

2.4.1.1 Area Funcional - Alimentos e Bebidas (F&B)
Restaurante/Bar

O estagio curricular teve inicio no setor de Restaurante/Bar, onde foi desenvolvida a
primeira fase da experiéncia pratica no Hotel Vila Galé Collection Braga. Este setor marcou o
ponto de partida do percurso formativo, proporcionando um contacto direto e inicial com o
funcionamento operacional da unidade hoteleira. A permanéncia nesta area decorreu entre
os dias 14 de outubro e 31 de outubro, totalizando duas semanas e meia de atividades. Este
periodo permitiu a integracdo com a equipa, o reconhecimento dos procedimentos e a
familiarizacdo com os standards de servigo da marca, nomeadamente no Restaurante Bracara
Augusta, no Restaurante Inevitavel (buffet) e no Bar Euphoria. Esta experiéncia revelou-se
particularmente enriquecedora ao nivel da adaptacdo ao ritmo intenso do servico de
refei¢cdes, da gestao de tempo em contexto real e da superagdo de desafios relacionados com
a comunicacdo e a resposta a situagoes imprevistas, contribuindo para o desenvolvimento de

competéncias interpessoais, operacionais e de resiliéncia em ambiente de pressao constante.

Restaurante Bracara Augusta

O Restaurante Bracara Augusta, inserido no edificio principal do hotel e operando
sob o conceito da marca "Inevitavel", apresenta-se como o espaco de gastronomia a la carte
da unidade hoteleira. Trata-se de um restaurante de tipologia formal, com ambiente
requintado e decoracdo elegante, concebido para oferecer um servico de maior atencdo ao
detalhe e ao cliente individualizado.

Este restaurante esta vocacionado para jantares e almogos com marcacdo, quer de

hdspedes, quer de clientes externos. As ementas, desenhadas sob uma légica mediterranica
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com influéncia nacional e toques de inovacdo contemporanea, sdo complementadas por uma

selecdo cuidada de vinhos da Herdade Santa Vitdria, marca pertencente ao grupo Vila Galé. O

espaco estd especialmente preparado para oferecer uma experiéncia gastrondmica

diferenciada, em linha com os padrdes de exigéncia do segmento “Collection”.
Durante a experiéncia de estagio, foram realizadas diversas atividades neste
restaurante, nomeadamente:

1. Preparacdo do espaco de sala, incluindo a mise-en-place das mesas com diferentes
configuracdes de talheres, copos e elementos decorativos consoante o servico (almogo
ou jantar), e respetiva verificacdo de stocks de apoio (guardanapos, loica, talheres).

2. Acolhimento dos clientes, com a respetiva rececdo a entrada do restaurante,
acompanhamento até a mesa e apresentacao das ementas e carta de vinhos.

3. Execucdo do servico de mesa, segundo o protocolo a la carte, com anotacdes
personalizadas dos pedidos no sistema PQOS, entrega por etapas (entradas, pratos
principais, sobremesas, bebidas) e constante acompanhamento durante a refeicdo. Este
servico incluia também a explicacdo dos pratos e a realizacdo de sugestées de
harmonizag¢ao com vinhos.

4. Atencdo especial a regimes alimentares especificos, como clientes com restricdes a
gluten, lactose, vegetarianismo, entre outros, com articulacdo direta com a cozinha para
garantir a personalizacao e seguranca alimentar das op¢des servidas.

5. Apoio ao servico de Room Service, no periodo da tarde e noite, base de apoio para a
preparacao e envio de refeicdes aos quartos, especialmente em hordrios de maior fluxo
de pedidos. O servico incluia a montagem dos tabuleiros, preparacdo das bandejas com
base nas requisi¢des especificas de cada hdspede, acompanhamento do processo até a
entrega;

6. Encerramento do turno, com verificacao das mesas e higienizacdo da sala, fecho de contas
em POS, entrega de relatdrio de consumos e movimentacdes ao departamento de
rececao, bem como registo de necessidades para o turno seguinte.

Para além das tarefas de servico direto, também se contribuiu para:

» Polimento de talheres e copos, seguindo os padrdes de apresentacdo definidos pela
marca;

» Preparacdo e renovacdo dos guardanapos com dobras especificas, de acordo com a

tipologia de evento ou servigo;
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» Preparacdo e reposicdo de bebidas e vinhos na adega Santa Vitdria, e organizagdo das

garrafeiras e armdrios de apoio.

Restaurante Inevitavel

O Restaurante Inevitdvel, localizado também no edificio principal, é dedicado
prioritariamente ao servico de pequeno-almogo buffet e, em situagdes especificas de elevada
ocupagao, opera também nos servicos de almogo e jantar com formato buffet. Este
restaurante caracteriza-se por uma operacao de maior escala e dindmica, sendo fundamental
no suporte a operagao diaria do hotel.

Durante o servico de pequeno-almoco (PA), o espaco é preparado com:

1. Organizac¢do da sala de refei¢Ges e das zonas de buffet, garantindo a correta apresentacao
e reposicao dos alimentos, utensilios, loica, talheres e guardanapos;

2. Montagem das mesas com mise-en-place apropriada ao servigo de buffet, respeitando as
regras de higiene e seguranca alimentar;

3. Servico de atendimento aos clientes, com acompanhamento nas suas duvidas, auxilio no
servico de bebidas quentes e reposicdao continua dos produtos alimentares;

4. Preparacdo de sumo de laranja natural e bebidas frescas, com o armazenamento e
conservacao adequada para manter a frescura ao longo do servico;

5. Controlo de temperaturas de vitrinas, expositores e equipamentos frigorificos, segundo
os padroes do HACCP, com registo didrio dos valores;

6. Apoio ao servico de Room Service, particularmente no periodo da manha, com montagem
de tabuleiros de pequeno-almoco para entrega nos quartos, devidamente identificados e
ajustados as preferéncias dos héspedes;

7. Encerramento do servico, com recolha e higienizacdo de loica e materiais, limpeza e

reorganizacao dos espacgos para o turno seguinte.
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Bar Euphoria

Durante o periodo de estdgio no Hotel Vila Galé Collection Braga, foi possivel realizar
um breve acompanhamento das atividades no Bar Euphoria, o bar principal da unidade,
localizado junto aos claustros. Trata-se de um espago de convivio destinado tanto a hdspedes
como a clientes externos, funcionando ao longo do dia, das 10:00 da manha até 4 00:00, com
oferta de bebidas quentes, frias, espirituosas e pequenos snacks. Embora o tempo passado
neste departamento tenha sido reduzido, foram desenvolvidas tarefas como o servigo direto
ao cliente, nomeadamente preparacdo de cafés, dguas, sumos e outras bebidas simples, bem
como o langamento de consumos diretamente no quarto dos hdspedes através do sistema
PMS, garantindo o controlo interno e integracdo com a conta final da estadia.

Embora o bar conte com uma carta variada de cocktails, ndao foi realizada a sua
preparacao direta, mas houve oportunidade de observar a execugao técnica por parte dos
barmen, o que permitiu reforcar o conhecimento tedrico-pratico sobre o servico de bar. No
hotel existe ainda um bar de apoio a piscina exterior, porém, como o estdgio decorreu fora da
época de verdo, este bar encontrava-se encerrado, pelo que todas as tarefas realizadas no

ambito de bar foram exclusivamente no Euphoria.

Eventos e Grupos Especificos
Para além dos servicos regulares, foi prestado apoio a diversos eventos e grupos
recebidos pela unidade, dos quais se destacam:

1. Grupo Douro Azul — Este grupo de turistas visitava o hotel com frequéncia entre outubro
e marco, tendo almocos agendados com regularidade. O servico consistia em acolher os
clientes, servir entradas, sopa, pratos principais e sobremesas, levantar os pratos entre
servicos, limpar e reorganizar as mesas e fazer a reposicao continua da linha de buffet. A
gestdo era feita em coordenagdo com a cozinha, para garantir um fluxo constante e
eficiente.

2. Servico de “Rancho” — Outro grupo regular que realizava jantares em salas de eventos e
ndo nos restaurantes principais. Nestes servicos, a equipa de F&B do restaurante
assegurava todo o acompanhamento operacional: montagem da sala, transporte de
refeicGes preparadas pela cozinha, servico a mesa (sopa, prato principal, sobremesa),
levantamento dos pratos e apoio a animacao cultural, que incluia uma atuac¢do ao vivo de

um grupo de cantares tradicionais (rancho folcldrico). Este tipo de evento implicava uma
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logistica particular, exigindo articulacdo entre diferentes departamentos (restaurante,
cozinha e manutencao).

3. Casamento com servigo volante - Este tipo de servico caracteriza-se por ser itinerante e
informal, com os colaboradores a circular com tabuleiros, oferecendo aos convidados
entradas, pratos principais, sobremesas e bebidas em pé. Neste evento especifico, as
fungdes realizadas incluiram o levantamento constante da loi¢a suja, entrega de copos e
bebidas (nomeadamente vinho) e transporte do material até a copa. A reposicdao da
comida era assegurada pela cozinha.

Coffee Breaks e Acompanhamento de Eventos

A area de F&B do hotel acompanha igualmente os eventos realizados nas salas de
conferéncia e reunides, ndo apenas nos restaurantes. O envolvimento nestes momentos foi
relevante e incluiu:

1. Preparacdo de salas de reunides para o longo da semana, se possivel, com montagem de
mesas, aguas, telas de marcador, papeis e canetas, conforme o que era solicitado;

2. Preparacdo e montagem de coffee breaks com bebidas quentes e frias, pastelaria variada,
frutas e produtos regionais;

3. Verificacdo de horarios e tempos de consumo para reposicao dos itens;

4. Organizac¢do dos espacos de apoio (copas, mesas auxiliares, disposi¢cdes de buffet);

5. Levantamento e higieniza¢do do material utilizado, em coordenagdo com a equipa de

copa e cozinha.

Tratamentos VIP - F&B

Durante o estagio, foi possivel acompanhar de perto o processo de preparagao,
montagem e entrega dos tratamentos VIP nos quartos dos hdspedes. Este servico era
realizado diariamente entre as 15h00 e as 17h30, sendo destinado a clientes habituais,
clientes em datas comemorativas especiais (aniversario, lua de mel), ou convidados
institucionais, e consistia na colocacdo de amenities especiais nos quartos, com diferentes
niveis de complexidade conforme o tipo de VIP.

A solicitacdo dos VIPs é efetuada pela rececdo ou pela direcdo da unidade, sendo os
detalhes comunicados atempadamente a equipa de F&B, via e-mail. Os consumos relativos a
estes servicos sdo lancados internamente no PQOS, como consumo interno, ndo sendo

cobrados ao cliente.
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Gestao de Oficios

Paralelamente a montagem dos VIPs, os colaboradores do departamento de F&B
eram responsaveis pela gestdo da loiga suja oriunda dos quartos — resultante do servico de
Room Service, consumo dos VIPs, chaleiras elétricas ou amenities especiais.

Cada piso do hotel esta equipado com um oficio, uma pequena copa de apoio onde
as equipas de Housekeeping depositavam essa loi¢a. A responsabilidade da equipa de
restaurante consistia em:

1. Visitar diariamente todos os oficios durante o turno da tarde;

2. Recolher a loica suja depositada pelas colaboradoras de andares;

3. Transportar todo o material até a copa principal, onde era higienizado de acordo com as
normas de seguranca alimentar.

A gestdo eficaz dos oficios exigia coordenacdo direta com o departamento de
Housekeeping e conhecimento da ocupacao do hotel, dado que em dias de elevada rotacao
ou com servicos VIP mais frequentes, o numero de pecas a recolher aumentava

substancialmente.

Fung¢bes Admnistrativas - Restaurante

Durante a reta final do estdgio na seccdo do restaurante, foi concedida a
oportunidade de acompanhar de perto o trabalho da chefe de restaurante, o que permitiu um
contacto direto com fung¢des de cariz administrativo e organizacional da gestao de F&B, tais
como:
1. Elaboracaode horarios dos turnos das equipas, gestao de folgas e planificacdo de reforgos

de equipa (extras) em periodos criticos;

2. Avaliacdo dos tempos de recuperacao e verificacdo de conformidade com a legislacao
laboral;
Elaboracdo do painel de ementas, em caso de buffet especiais;
Consulta do mapa de quebras e das requisicdes feitas ao economato;

Consultas as fichas técnicas das refei¢cdes servidas, respetiva organizacdo e arquivamento;

o v B~ w

Participacdo no fecho de turno, reconciliacdo de consumos e levantamento de dados do

dia;
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7.

Acompanhamento da funcao de “duty”, que implica a supervisdo geral da operacdo da

unidade.
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Cozinha

A cozinha do Hotel Vila Galé Collection Braga desempenha um papel central na
operacao diaria da unidade hoteleira, assegurando a confecdo e envio de todas as refeicées
destinadas aos servigos de pequeno-almoco, almogo, jantar, coffee breaks, snacks, room
service e refeicdes do staff. Esta seccdo é coordenada pelo Chef Tiago Lamego, que, com o
apoio do economato, gere o planeamento das refeicdes, o aprovisionamento e o controlo dos
produtos alimentares. A permanéncia nesta area decorreu entre os dias 1 e 15 de novembro,
totalizando duas semanas de atividades. Este periodo permitiu um contacto direto com as
dinamicas e exigéncias do servico de cozinha, reforcando a importancia da organizacdo, da
higiene e da comunicacdo entre os diferentes elementos da equipa. A experiéncia contribuiu
para o desenvolvimento da capacidade de adaptagdao a ambientes exigentes e ritmados, bem
como para a superacao de dificuldades relacionadas com a execucdo de tarefas técnicas em
contexto real, como a preparacao de alimentos em linha, o cumprimento rigoroso de horarios
e a gestdo de imprevistos operacionais.

A organizacao da equipa distribui-se por trés turnos principais e um turno de apoio,
sendo que, dentro de dois desses turnos, ha uma divisao funcional entre a sec¢do de quentes
(responsdvel por pratos principais e sopas) e a sec¢do de frios (focada em entradas, saladas e

sobremesas).

Servigo de Pequeno Almogo

O funcionamento da cozinha inicia-se diariamente com a preparacao do pequeno-
almocgo, as 6 da manha, cuja mise-en-place é iniciada no dia anterior, tendo por base as
previsdes de ocupag¢ao comunicadas pela rececdo. A cozinha é responsavel pela confecao de
toda a composicao do buffet, incluindo produtos quentes e frios, bem como a produgdo de
pastelaria (ex. croissants, caracdis, napolitanas de chocolate) e o fornecimento a estacdo de
show cooking.

Este servigco pode variar consoante o nimero de hdspedes:
1. Até 30 clientes: servico a carta, com todos os elementos quentes preparados ao

momento;

2. De 30a60 clientes: buffet frio e quentes feitos em show cooking;
3. Mais de 60 clientes: buffet completo (quente e frio), com pelo menos duas preparacdes

obrigatdrias em show cooking.
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Durante o servico, é essencial manter as zonas do buffet organizadas por sec¢des:
frutas, charcutaria, pdo, pastelaria, pratos quentes, cereais, bebidas e zona de café. A
apresentacdo é cuidada, e os alimentos quentes sdo mantidos entre 602C e 652C, garantindo
a segurancga alimentar.

Adicionalmente, é disponibilizado um pequeno-almoco adaptado a clientes celiacos,
com produtos devidamente embalados, fornecidos por marcas certificadas. Para a confecao
de refei¢cGes sem gluten, é usada uma zona de trabalho higienizada e isolada, com utensilios

préprios e 6leos dedicados, evitando qualquer contaminacao cruzada.

Servigo Buffet

Nos dias em que é servido almoco ou jantar em formato buffet, a cozinha segue uma
grelha central definida pela marca, que estabelece os menus por dia da semana. Aos
domingos, o hotel organiza ainda o chamado “Buffet Familia”, independentemente da
ocupagao da unidade.

1. A preparacdo deste servigo passa por:

2. Organizar a zona de trabalho conforme as composicGes a preparar;
3. Reunir os ingredientes e coloca-los nos recipientes adequados;

4. Embalar, datar e refrigerar as preparacoes;

5. Regenerar e empratar os alimentos antes do inicio do servico.

A montagem do buffet é feita com pelo menos 15 minutos de antecedéncia, e a sua
manutencdo exige coordenacdo préxima com a equipa de restaurante, sobretudo na
reposicao de produtos e controlo de temperaturas.

As zonas sdo divididas por:
Quentes (pratos de carne, peixe, massas, legumes);
Frias (saladas, entradas, sobremesas);
Sopas;
P3ao e queijos;

Molhos e temperos;

S A T A

Loica e utensilios.
Durante o servico, sao feitas rondas de verificagdo para garantir a apresentacao,
higiene e quantidade exposta. A gestdo do desperdicio e o ajuste da producdo a procura real

sao supervisionados diretamente pelo chefe de cozinha.
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Servico de Carta — servigo a la carte

O Restaurante Bracara Augusta, com servico a la carte, exige uma preparacao
especifica da cozinha. A mise-en-place é organizada com base na ocupacdo prevista, sendo os
ingredientes preparados segundo as fichas técnicas, acondicionados adequadamente (por
vezes a vacuo) e devidamente datados e registados no sistema HACCP.

Durante o servico:

1. Os pedidos sdo anunciados com clareza e tratados por ordem de chegada (via ticket
impresso);

2. Egarantido que os pratos de cada mesa sdo servidos em simultaneo;

3. A roda permanece limpa e funcional, com infravermelhos ligados para manter a
temperatura dos pratos;

4. Os empratamentos seguem o modelo definido na ficha técnica e utilizam pratos
apropriados e previamente aquecidos.

E ainda preparado um amuse bouche (aperitivo) para cada cliente da carta, sendo
este diferente em cada dia da semana, com excecdo de pedidos com restricdes alimentares
(como sem gluten). Todos os elementos devem ser previamente validados pelo Chef Executivo

ou Sous Chef.

Inevitavel Staff Lounge

A cozinha é também responsavel pela gestdo do refeitdrio dos colaboradores (ISL),
aberto 24 horas por dia. Este espaco oferece de forma continua pao, leite, fruta, iogurtes,
cereais, café e charcutaria, e disponibiliza refei¢cdes principais nos horarios estipulados pelo
hotel:
v' Pequeno-almog¢o: 07h30 — 10h00
v" Almocgo: 11h30 — 13h30
v Jantar: 17h00 - 19h30

As refeicGes sdo preparadas de acordo com uma grelha fixa que inclui sopa, carne,
peixe, massas, guarnicdes, saladas, sobremesas e fruta. A cozinha assegura também a
reposicao dos materiais e a higiene do espaco, enquanto o chefe de turno preenche um

relatério diario com observagdes sobre o estado do ISL e eventuais necessidades.
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Fung¢bes Administrativas - Cozinha

A cozinha adota uma série de praticas padronizadas que visam garantir a seguranca
alimentar e a consisténcia do servigo prestado. Todos os produtos sdao armazenados com base
nas normas FIFO (First In, First Out) e FEFO (First Expired, First Out), e os alimentos que
requerem regenerac¢ao ou confec¢do sao cuidadosamente controlados em termos de tempo e
temperatura.

Cada preparagdo segue a ficha técnica correspondente, onde constam os
ingredientes, gramagens, forma de confe¢cdo e método de empratamento. O cumprimento
destes procedimentos assegura que todas as unidades da Vila Galé mantém a mesma
identidade gastrondmica e nivel de qualidade.

No caso de falhas, seja por quebra de stock, prazos de validade vencidos ou produto
danificado, estas sdo comunicadas ao chef e registadas num ficheiro préprio. As temperaturas
dos alimentos dispostos em buffet sdo constantemente verificadas (quentes entre 602C e
652C), com reforco especial durante a ultima hora de servico — periodo critico para manter a
apresentagdo e segurancga dos alimentos.

Tive também a oportunidade de acompanhar o trabalho no back office, onde estive
com o chef da cozinha. Durante esse periodo, pude observar a elaboracdo dos horarios e a
gestdo das tarefas da equipa, com atengdo especial aos tempos de recuperagdo e a
composicao dos turnos. As tarefas eram organizadas de forma clara, permitindo que cada
colaborador soubesse antecipadamente as suas fungdes e objetivos para o dia.

Para além disso, presenciei a realizacdo dos pedidos de encomendas semanais feitos
ao economato, efetuados através do sistema ERP utilizado pela unidade. Este processo
garante que todos os ingredientes e materiais necessarios estejam disponiveis em tempo util,

otimizando a operacao e evitando falhas de stock.
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2.4.1.2 Area Funcional — Departamento de Alojamentos
2.4.1.2.1 Housekeeping

A passagem pelo departamento de Housekeeping decorreu entre os dias 16 e 30 de
novembro, num total de duas semanas, durante as quais foi possivel acompanhar de perto o
funcionamento das diferentes dreas operacionais deste setor: lavandaria, quartos, areas
publicas e acompanhar a governanta. Esta experiéncia permitiu um contacto direto com a
realidade pratica da operac¢do didria de um servigo essencial a qualidade percebida pelos
hdspedes.

Tratou-se de uma vivéncia distinta das experiéncias anteriores, revelando um lado
técnico e organizacional pouco visivel para quem ndo integra as operacdes internas de um
hotel. A diversidade de tarefas, a exigéncia de atencao ao detalhe, bem como a importancia
da coordenagdo entre equipas e da supervisdo constante, contribuiram significativamente
para o alargamento dos conhecimentos sobre os processos e rotinas que garantem a

manutenc¢ado da limpeza, organizagao e funcionalidade de toda a unidade hoteleira.

Lavandaria

A lavandaria opera entre as 07h00 e as 22h00, sendo responsavel por todo o
tratamento da roupa de cama e banho proveniente dos quartos, do SPA, bem como dos
uniformes dos colaboradores. As tarefas realizadas incluiram a separacdo da roupa, a entrega
de fardas ao staff e o apoio na distribuicdo de roupa de cama pelos andares (efetuada, por
norma, as 16h30).

Foi possivel adquirir conhecimentos sobre o funcionamento da calandra —
equipamento utilizado para engomar pecas de grande dimensdo — e realizar atividades como
lavar, secar e dobrar roupa. Também se participou na preparacdo e embalagem da roupa dos
clientes que requisitam o servigo de lavandaria do hotel. Determinadas pecas de roupa, como
casacos, coletes, gravatas e artigos delicados pertencentes aos héspedes ou colaboradores,
sdo enviadas para uma lavandaria externa com a qual o hotel mantém um contrato de
prestacao de servigos.

A limitacdo do horario de funcionamento contribui, por vezes, para o acumular de
roupa, o que pode originar atrasos na disponibilizacdo de len¢dis e toalhas, comprometendo

a eficiéncia do inicio do turno dos Quartos.
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Quartos

A area de Quartos é responsavel pela limpeza diaria de 123 unidades de alojamento.
Cada colaboradora recebe, no inicio do turno, uma listagem gerada automaticamente pelo
ERP com a distribuicdo dos quartos e informacdo relevante sobre o tipo de servico a prestar:
saidas, entradas, estadias com ou sem mudanga de roupa, tratamento VIP, necessidade de
camas extra ou bergos, entre outros. De modo geral, cada funcionaria fica encarregue de entre
15 a 20 quartos por dia.

Apds o levantamento dos materiais e roupas necessarias na lavandaria, as
colaboradoras dirigem-se aos respetivos pisos e iniciam a limpeza, dando prioridade aos
quartos com saida e entrada, seguindo-se os quartos ocupados e, por fim, os quartos apenas
com saida. Ao longo do turno, verifica-se também o estado dos quartos de entrada,
assegurando que estdo prontos para ocupacdo ou procedendo-se a sua retificacdo, caso
necessario.

As tarefas de limpeza incluem o tratamento de todas as superficies (vidro, espelhos,
alcatifas, moéveis), a verificacdo e reposicao de amenities, a correta higienizacao das casas de
banho, assim como a manutencdo do minibar, cuja verificacdo inclui as datas de validade dos
produtos. Cada quarto deve estar equipado com roupdes (tamanhos M e XL), chinelos, kits de
higiene, touca de banho, luva para polir sapatos, materiais informativos e copos devidamente
higienizados.

A limpeza segue um tempo médio estimado entre 15 e 20 minutos por quarto,
exigindo rigor, atencdo aos pormenores e eficiéncia por parte da equipa.

O hordrio da equipa responsavel pela limpeza dos quartos decorre entre as 09h00 e
as 17h00, periodo no qual devem ser concluidos todos os quartos que |he sdo atribuidos
diariamente. Estes quartos podem incluir varias tipologias operacionais, como quartos de
saida com entrada — que tém prioridade por implicarem a chegada imediata de novos
hdspedes —, quartos de saida sem entrada — que, embora ndo impliquem entrada imediata,
devem ser limpos com brevidade para garantir disponibilidade em caso de venda de ultima
hora — e ainda quartos sujos, ou seja, ocupados, mas que requerem manutencao didria. A
correta gestdo deste planeamento é essencial para assegurar a rotatividade e a operagao

eficiente do servico de andares.

45



Andares e Inspegdes

Nas zonas dos andares, para além da limpeza dos quartos, é também necessario
garantir a higienizacdo de areas de servico, casas de banho e corredores. Cada colaborador
regista, através da aplicacdo interna, o inicio e a conclusdao da limpeza de cada unidade,
informacdo que permite a rece¢do saber em tempo real quais os quartos disponiveis para
entrada de novos héspedes.

A governanta é responsavel por realizar a inspecdo dos quartos apds a limpeza,
classificando-os numa escala de 1 a 5 e assinalando eventuais ndo conformidades. Esta
inspecao permite corrigir falhas antes da entrega do quarto ao cliente e assegurar os padrdes
de qualidade do hotel.

Antes do inicio de cada turno, procede-se ainda a preparac¢ao dos carros (tulhas) de
servico, com todos os produtos, utensilios e materiais necessarios para o piso onde o
colaborador ird trabalhar.

Para garantir que todos os quartos se encontram dentro do padrao de qualidade
exigido pelo hotel, é realizada uma inspecdo rigorosa apds a limpeza. Esta verificacdo é feita
pela governanta, pela subgovernanta ou pela supervisora, sendo sua responsabilidade
assegurar que cada quarto cumpre os critérios definidos para o padrao standard.

Durante a inspecdo, sdo avaliados diversos aspetos, desde a apresentacdo geral do
quarto, a limpeza de superficies, vidros, alcatifas, casa de banho e mobiliario, até a reposicao
correta dos amenities e artigos obrigatérios, como roupdes, chinelos, copos, produtos de
higiene, minibar abastecido e com validade verificada, entre outros. Cada quarto é classificado
com uma pontuagdo de 1 a 5, sendo que apenas os quartos com avaliagdo maxima sao
considerados prontos para ocupacdo. A classificacdo é registada na aplicagdo prdpria, que
serve de base para o controlo de qualidade e para o seguimento de eventuais retificacdes. SO
depois da validacao por parte de uma das responsaveis é que o quarto pode ser considerado

disponivel para venda e pronto a receber hdspedes.

Areas Publicas
A seccdo das Areas Publicas, integrante do departamento de Housekeeping,

desempenha um papel fundamental na manutengao e higienizagao das zonas comuns do
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hotel, assegurando o conforto e bem-estar dos héspedes em todos os espacos fora dos
quartos.

A equipa responsavel por esta secgao encontra-se dividida em dois turnos diarios,
sendo que para cada um deles existe uma listagem de tarefas atribuidas, adaptadas as
necessidades operacionais do hotel. Apesar dessa divisdo, é frequente surgirem tarefas
imprevistas ao longo do dia. Quando tal acontece e nao se trata de prioridades, essas tarefas
podem ser adiadas e incorporadas no turno seguinte. Este sistema permite uma gestao mais
eficiente do tempo e dos recursos disponiveis.

As colaboradoras desta equipa operam de forma rotativa com a equipa dos quartos,
alternando semanalmente entre os dois tipos de funcGes, a excecdo do pessoal da lavandaria,
que é fixo. As responsabilidades principais da equipa das Areas Publicas abrangem a limpeza
e conservacao de todas as zonas comuns frequentadas por hdspedes e colaboradores,
incluindo balnedrios, escadas, corredores de servico, entradas, elevadores, e outras zonas
estipuladas pela Diregdo, com exce¢ao da cozinha, copa, cafetaria e quartos.

Tanto a governanta, como a subgovernanta e a supervisora, desempenham um papel
de supervisdo ativa nesta area, realizando, pelo menos, trés inspecdes diarias as zonas
publicas e de servico. A primeira acontece de manh3, antes da distribuicdo das tarefas; a
segunda a meio da manh3, apds o término dos pequenos-almocgos; e a terceira durante a
tarde, antes do fim do turno. Estas verificacdes garantem que os standards de limpeza e
apresentacdo estdao a ser cumpridos e permitem identificar de forma atempada eventuais
falhas ou necessidades de intervencao.

Adicionalmente, os materiais operacionais utilizados neste servico sdo guardados nos
oficios ou copas de servico, locais destinados a arrumacao e higienizacdo de utensilios que
ndo podem ser limpos em areas visiveis aos clientes. O correto armazenamento e
manuseamento dos produtos de limpeza, bem como a existéncia de planos de higiene
especificos para cada darea, sdo obrigatérios. A governanta é responsavel por manter
atualizado o dossier com as fichas técnicas e de seguranca dos produtos utilizados e por
sensibilizar os colaboradores sempre que sdo introduzidos novos produtos.

Por fim, importa referir que ndo é permitida a presenca de produtos de limpeza nas
zonas publicas sem supervisdo, e todos os utensilios e detergentes utilizados devem estar

previamente identificados e autorizados no plano de higiene da unidade.
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Fungdes de Governanta

A governanta tem um papel central na gestao da secgao, assegurando a supervisao e
organizacao do servico. Entre as suas responsabilidades estdo a realizacdo de encomendas,
definicao de horarios, controlo de stocks, inspec¢do de dreas publicas e quartos, bem como a
atualizacdo do dossier com fichas técnicas e de seguranca dos produtos utilizados. A
governanta realiza trés rondas de inspecdo didrias: a chegada, a meio da manha e no final do
dia.

E também da sua responsabilidade o controlo de perdidos e achados, garantindo o
cumprimento do procedimento estipulado para todos os objetos encontrados nas instalacdes,
fazendo sempre ponte de informacdao com a rececao do hotel.

Adicionalmente, a governanta, a subgovernanta e a supervisora integram um sistema
rotativo de duty, que consiste na permanéncia no hotel durante o periodo em que a
governanta principal ndo estd presente, assegurando a continuidade do servico, a resolucdo
de imprevistos e a resposta imediata a qualquer necessidade operacional que surja durante o
turno. Esta funcdo garante que existe sempre uma responsavel disponivel para supervisionar
0 servico, apoiar as equipas, autorizar decisbes urgentes e comunicar com outros
departamentos, nomeadamente rece¢cdo, manutencdo ou direcdo, conforme necessario.

Relativamente a utilizacdo de produtos de limpeza, estd estabelecido que apenas
podem ser utilizados os que constam do plano de higiene, com embalagens devidamente
identificadas e armazenadas num local adequado. A introducdo de novos produtos requer
uma ac¢ao de sensibilizagdo junto da equipa, sendo obrigatéria a disponibilizacdo da respetiva
ficha técnica. A governanta assegura que todos os colaboradores tém acesso a essa

informacgdo e garante o correto manuseamento dos produtos.

48



2.4.1.2.2 Receg¢ao

O periodo de observagao e acompanhamento na sec¢ao de rece¢ao do hotel Vila Galé
Collection Braga decorreu entre os dias 28 de dezembro a 30 de marco, num total de
aproximadamente trés meses. Esta etapa do estagio permitiu o contacto direto com uma das
areas mais centrais da operagao hoteleira, onde se estabelece o primeiro e uUltimo contacto
entre o hdspede e a unidade.

Durante este periodo, foi possivel analisar os procedimentos associados ao
acolhimento, check-in, check-out, atendimento presencial e telefdnico, gestao de reservas,
comunicagdo interna com os restantes departamentos, bem como o papel da rece¢do na

satisfacdo do cliente e no fluxo operacional do hotel.

Organizacgao e Rotinas de Front Office

A presenca continua no departamento de rececdo ao longo de trés meses possibilitou
uma vivéncia pratica intensiva e altamente formativa. Esta permanéncia prolongada permitiu
ndo apenas a consolidacdo de rotinas operacionais, mas também o aprofundamento da
compreensdao sobre a importancia estratégica do Front Office na experiéncia global do
hdspede. O envolvimento regular nas tarefas do dia a dia, bem como o contacto direto com
clientes, fornecedores e colaboradores de diferentes departamentos, favoreceu o
desenvolvimento de competéncias técnicas e comportamentais que seriam dificeis de adquirir
com uma permanéncia mais breve ou rotativa. Esta imersdo total revelou-se essencial para
compreender o impacto que a rececdo tem na imagem da unidade e no sucesso da operacao
hoteleira como um todo.

A recegao operava em regime de turnos rotativos — manha, tarde e noite —garantindo
a cobertura do servico durante as 24 horas do dia. Durante o estagio, o acompanhamento
incidiu essencialmente nos turnos da manha e da tarde, sendo estes os que apresentavam
maior fluxo de hdspedes e operacgées.

Cada inicio de turno exigia a leitura atenta da “Passagem de Turno”, documento
fundamental para assegurar a continuidade do servico, onde se registavam ocorréncias
relevantes, reclamac¢bes pendentes, pedidos especiais, alteracbes de reservas e outras
informacgdes operacionais. Seguia-se a verificacdo da caixa, com contagem do numerdrio e

confirmacdo de saldos por método de pagamento (MBWAY, cartéGes, PIX, etc.).
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Consultava-se ainda o “House Status”, que fornecia uma visdo atualizada do estado
dos quartos (ocupados, disponiveis, em limpeza, fora de servigo), bem como os relatérios de
“Contas por Faturar” e “Clientes in House”, ambos essenciais para antecipar check-outs e
evitar erros de faturacao. Esta rotina permitia organizar o turno e priorizar tarefas como os

check-ins agendados, os grupos previstos, ou as situacdes pendentes de dias anteriores.

Atendimento e Fung¢des de Check-in

O processo de check-in tinha inicio oficial a partir das 15h. A recegao era responsavel
por acolher os héspedes de forma cortés e profissional, confirmar a reserva no sistema ERP,
recolher os documentos de identificacdo e proceder a atualizacdo dos dados pessoais e de
contacto. Incentivava-se a adesao ao programa de fidelizag¢do Vila Galé, apresentando as suas
vantagens de forma clara e ajustada ao perfil do cliente.

Apds a insercdo dos dados, o sistema gerava os registos de cliente e os cartdes de
acesso aos quartos (KPass). O pagamento da estadia era processado, exceto em casos de
clientes empresariais com faturacdo posterior ou hdspedes com pré-pagamento.

De seguida, forneciam-se informacdes detalhadas sobre os servicos da unidade,
como hordrios do pequeno-almoco, funcionamento do spa, localizacdo da piscina, condicbes
de estacionamento, bem como eventos internos programados. Esta etapa representava um
momento-chave para transmitir seguranca e hospitalidade.

No ambito da marca Vila Galé Collection, destacava-se uma pratica diferenciadora: o
acompanhamento dos hdspedes até ao respetivo quarto, apds a conclusdao do check-in. Este
gesto visava ndo so reforcar a percecao de acolhimento personalizado, como também permitir
um primeiro contacto mais préximo com o cliente, respondendo a duvidas imediatas e
proporcionando uma primeira impressao marcante. Esta atencdo ao detalhe é coerente com
o conceito de hotelaria de charme que caracteriza as unidades Collection.

Nos casos em que o héspede solicitava early check-in, avaliava-se a disponibilidade
operacional. Quando autorizado, era aplicada a respetiva taxa adicional, comunicada com
transparéncia. Também os clientes “walk-in” — ou seja, sem reserva prévia — eram
regularmente recebidos, sendo necessario verificar rapidamente a disponibilidade de quartos
e apresentar tarifas de balcdo, sempre salvaguardando a experiéncia do héspede e os

objetivos comerciais da unidade.
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Atribuicao de Quartos e Gestao de Grupos

A atribuicdo de quartos exigia uma abordagem criteriosa, que respeitava a légica
operacional, mas também considerava os pedidos individuais de cada cliente. Comecava-se
por verificar a necessidade de aplicar o processo de "split" em reservas multiplas, de forma a
criar unidades independentes no sistema, o que facilitava a organizagao interna e a gestdo da
estadia.

Na gestdo de grupos, era dada prioridade a colocagdao dos héspedes no mesmo piso,
sempre que possivel, de modo a garantir proximidade e facilidade logistica. No caso de
familias ou reservas com mais de um quarto, privilegiavam-se quartos comunicantes ou
contiguos. Reservas oriundas de plataformas como Booking.com eram atribuidas com atencdo
redobrada, evitando os quartos de extremidade, que por norma sao mais expostos ao ruido
exterior, especialmente em edificios com varios andares.

As Rooming Lists dos grupos eram preparadas com antecedéncia, contendo todas as
informacgdes necessdrias a organizacao do check-in: nome da entidade responsavel, nomes
dos hdspedes, nimero de pessoas por quarto, regime contratado, dados de faturacdo e taxa
turistica. A preparac¢do destes documentos incluia ainda a impressdo dos registos de cliente e

dos cartdes KPass, otimizando o tempo de espera no momento da chegada.

Atendimento ao Cliente: Informagdes e Pedidos

Durante cada turno, a equipa de rececdo era constantemente abordada pelos
hdspedes com os mais variados pedidos de informacgao, desde recomendag¢des gastrondmicas
locais, até indicacBes sobre transportes publicos, atracdes turisticas, roteiros culturais ou
servigos disponiveis dentro do préprio hotel. Forneciam-se também mapas, hordrios de
transportes, e sugestdes personalizadas, adaptadas ao perfil e interesses dos clientes.

A rececdo geria ainda as reservas para o spa e para os restaurantes internos,
coordenava a entrega de toalhas para o circuito de bem-estar e mantinha contacto com os

restantes departamentos para garantir a satisfacao dos pedidos dos hdspedes.

Servigo de Lavandaria
O servico de lavandaria estava disponivel em duas modalidades: normal (até 48h) e
expresso (menos de 24h), ambas com tabela de precos definida por tipo de peca. O pedido

era feito através da rececdo, que assegurava a correta comunicacao com a lavandaria. A titulo
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adicional, e mediante disponibilidade, era possivel solicitar um ferro de engomar, sem custos

adicionais.

Gestao de Reclamagoes

Qualquer reclamacdo recebida era tratada com mdaxima atencdo. A abordagem
seguia uma linha de empatia, escuta ativa e foco na resolu¢do imediata, com registo da
ocorréncia na passagem de turno e, quando necessario, encaminhamento para os
responsaveis de departamento. A comunicacdo com o hdspede era clara e frequente, com o

objetivo de recuperar a experiéncia e reforcar o compromisso com a qualidade do servigo.

Pedidos de Manutengao

As anomalias detetadas ou reportadas pelos hdspedes eram registadas no sistema
digital “Infraspeak”, onde se indicava o local exato e a descricdo do problema (ex: avaria no ar
condicionado, lampada fundida, infiltracdo, etc.). O acompanhamento destes pedidos
permitia uma resposta célere e uma rastreabilidade eficaz das intervencdes, contribuindo

para a satisfacao dos hdspedes e para a eficiéncia operacional.

Faturagdo e Gestao de Contas

A rececdo desempenhava um papel central na gestdao da fatura¢do do alojamento e
de consumos extra. Assegurava-se a emissdo correta das faturas, a atualizacdo dos saldos dos
quartos e o controlo de limites de crédito interno (500€, por norma). Além disso, promoviam-
se vendas de produtos e servicos do grupo, como vinhos Santa Vitéria e Val Moreira, e
incentivava-se a adesao ao programa de fidelizagao.

Este processo contribuia diretamente para os objetivos comerciais da unidade,

reduzindo a dependéncia de intermediarios e promovendo o canal direto.

Processo de Check-Out

O check-out decorria até as 12h, assegurando uma transicdo organizada entre
hdspedes e permitindo a equipa de Housekeeping a preparacao atempada dos quartos para
os clientes seguintes. Este momento final da estadia era tratado com particular cuidado, dado

gue representava a ultima impressado que o cliente levava da unidade.
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O procedimento incluia o acolhimento cortés do héspede, a verificacdo de consumos
adicionais (minibar, garagem, lavandaria, entre outros), o acerto de contas e a emissao da
fatura. Sempre que solicitado, o servico de late check-out podia ser autorizado, mediante
disponibilidade e pagamento adicional previamente informado.

Em varias situacdes, durante este momento de contacto final, foi possivel identificar
oportunidades de venda de produtos exclusivos da marca Vila Galé. Entre os mais procurados
destacavam-se os vinhos Santa Vitéria e Val Moreira, produzidos respetivamente nas regides
do Alentejo e do Douro, cujas vinhas se encontram localizadas em unidades hoteleiras do
grupo. Também as "areias" — bolachas tradicionais frequentemente servidas como mimo de
boas-vindas — suscitavam interesse e eram disponibilizadas para compra na receg¢do, sendo
posteriormente faturadas na conta do cliente antes da conclusdo do check-out.

Para além dos produtos fisicos, era comum a comercializagdo de vouchers de estadia
ou experiéncias. Estes eram adquiridos ndo so por hdospedes no momento da saida, mas
também por clientes passantes, que os compravam com o objetivo de oferecer a familiares
ou amigos, ou mesmo para usufruto prdprio. A emissdo destes vouchers seguia um
procedimento proprio e contribuia para a dinamiza¢cdo das vendas diretas da unidade,
reforcando a ligacdo emocional com a marca e incentivando o regresso dos clientes.

Este enfoque comercial integrado no atendimento de rececdo permitia ndo sé
aumentar o volume de receitas acessérias, como também elevar a percec¢ao de valor do
servico prestado, reforcando a identidade e o posicionamento do grupo Vila Galé no mercado

hoteleiro nacional.
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2.4.1.3 Area Funcional - Economato

O periodo de estagio no setor do economato do hotel Vila Galé Collection Braga
decorreu entre os dias 30 de novembro e 27 de dezembro, com uma duracdo aproximada de
trés semanas e meia. Durante este intervalo temporal, foi possivel observar e analisar de
forma aprofundada os procedimentos logisticos e administrativos associados a gestdo de
aprovisionamento da unidade.

O economato é uma das areas logisticas mais relevantes numa unidade hoteleira,
assegurando o aprovisionamento eficaz de bens e matérias-primas, a gestao rigorosa de
stocks e a articulagdao com todos os departamentos operacionais da unidade. No contexto
do hotel Vila Galé Collection Braga, o economato apresenta uma estrutura fortemente
sistematizada e assente em principios de controlo interno, seguranca alimentar e eficiéncia
administrativa.

Um dos pilares da eficdcia do economato do Grupo Vila Galé é a utilizagdo de um
sistema ERP (Enterprise Resource Planning), desenvolvido internamente. Este sistema digital
abrange toda a cadeia de aprovisionamento, desde o registo da requisicdo até ao fecho
contabilistico do més. Para além de ter o objetivo de fazer encomendas aos fornecedores com
guem o hotel trabalha, este também funciona para todo o tipo de processos que um economo
tem de fazer.

O processo de rece¢ao de mercadorias no economato do hotel Vila Galé Collection
Braga segue uma metodologia sistematizada que visa garantir a conformidade dos produtos
entregues, a seguranca alimentar e o rigor contabilistico. Este processo abrange varias etapas
sequenciais, desde a chegada da encomenda até a insercdo da fatura no sistema ERP da

unidade.

Processo Operacional do Economato

A rececdo de mercadorias é uma etapa critica do circuito logistico, exigindo precisdo
e rigor. Esta tarefa ocorre no cais de descarga, espaco reservado e higienizado, onde sao
verificadas as encomendas entregues pelos fornecedores. Para formalizar este procedimento,
é utilizado o Documento de Controlo de Rececdao de Mercadorias — DOCSA.05, que assegura
o registo dos seguintes aspetos:
1. Horada entrega;

2. Estado de higiene do transporte;
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Identificacdo do lote interno dos produtos;
Verificagdo do prazo de validade;
Avaliacdo do estado da embalagem (rutura, contaminacdo, humidade, etc.);

Medicdo da temperatura (para produtos refrigerados e congelados);

N o v &~ Ww

Observacgdes relevantes.

Este documento é obrigatério para todos os produtos alimentares e sensiveis, sendo
arquivado e, sempre que necessario, utilizado como prova documental em processos de
auditoria, devolugcdo ou controlo de qualidade. A exigéncia de preenchimento deste
formulario estd alinhada com os principios do sistema HACCP (Hazard Analysis and Critical
Control Points), que preconiza a verificacdo sistematica de pontos criticos de controlo, como
a temperatura, a integridade das embalagens e os prazos de validade.

O controlo da temperatura na rece¢do das mercadorias é um dos fatores mais
importantes para garantir a seguranga alimentar e o cumprimento das normas legais
(Regulamento CE n.2 852/2004). Conforme estipulado no Manual de Economato, cada
categoria de produto possui uma temperatura maxima recomendada, devendo ser rejeitada
sempre que ultrapasse os limites tolerados.

Exemplos de temperaturas recomendadas:

Carne refrigerada: até 6 °C, com tolerancia até 7 °C;
Pescado fresco: até 3 °C ou de acordo com o fabricante;
Produtos congelados: -18 °C com tolerancia até -12 °C;
Massas frescas: até 10 °C, preferencialmente até 4 °C;

Frutas e horticolas "in natura": temperatura ambiente;

AU N N NN

Sobremesas refrigeradas: até 6 °C.

A medicdo destas temperaturas é feita com recurso a termémetros de sonda ou
pistolas infravermelhas e deve ser registada no momento da entrega, no campo respetivo do
DOCSA.05. Os produtos considerados de alto risco (ex. carne, peixe, ovos, laticinios) sdo
rejeitados de imediato caso estejam fora dos parametros estabelecidos.

Este cuidado reforca a responsabilidade legal e ética da unidade perante o hdspede,
prevenindo casos de intoxicacdo alimentar e mantendo elevados padrdes de qualidade.

Para além da temperatura e da integridade fisica dos produtos, o economato tem de
garantir que:

1. Asquantidades entregues correspondem as encomendadas;
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2. Os prazos de validade sdo compativeis com o consumo previsto;
3. Nao existem produtos fora do prazo ou com validade muito curta, especialmente em
periodos de baixa ocupacao.

Estes parametros sdao essenciais para evitar quebras de stock, desperdicios e perdas
financeiras, estando o colaborador do economato responsavel por assinar e carimbar a
conformidade da entrega.

O fecho do més é um dos processos mais importantes dentro da gestdo do
economato, no qual pude participar, pois representa o momento de balanco e validacao de
todos os movimentos de entradas e saidas de mercadoria, refletindo o consumo real da
unidade hoteleira. Este procedimento permite controlar desvios, corrigir inconformidades e
garantir a coeréncia entre os registos fisicos e informaticos. Através do documento, sdo
seguidos 10 passos rigorosos:

1. Realizagido dos Inventarios

Neste primeiro passo, procede-se a contagem fisica de todos os produtos existentes
nos armazéns, incluindo economato seco, camara frigorifica, congelados e armazéns de
bebidas. A contagem deve ser rigorosa, e normalmente é feita por dois colaboradores para
garantir fiabilidade. E fundamental para determinar o stock real em armazém no final do més.
2. Verificagdo do Relatério de Guias de Remessa Pendentes

Apds a contagem, o sistema ERP gera um relatdrio com todas as guias de remessa ainda
por associar a faturas. Estas guias dizem respeito a produtos ja entregues mas ainda ndo
lancados financeiramente. Verificar estas pendéncias evita que haja consumo contabilizado
sem custos correspondentes, o que afetaria negativamente os resultados financeiros do més.
3. Lancamento de Todas as Faturas

Todas as faturas de fornecedores recebidas ao longo do més devem ser inseridas no
sistema. O lancamento inclui a correspondéncia com a guia de remessa, a verificacdo de
precos, quantidades e data de rececdo. O ERP classifica automaticamente as faturas por tipo
de produto e centro de custo, facilitando o apuramento financeiro.
4. Realizacao de Provisoes

As provisOes sdao uma estimativa de consumo que ainda nao foi faturado, mas que se
sabe que ocorreu, como por exemplo produtos utilizados em eventos cuja fatura ainda nao

foi recebida. Este ponto garante que os consumos reais fiqguem refletidos, mesmo que os
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documentos ainda ndo tenham chegado. Esta previsdo é feita com base na ocupagao do hotel,
no histérico de consumo e no calendario de eventos.
5. Validagao dos Inventarios / Fecho

Depois de langadas todas as faturas e realizadas as provisdes, os valores do inventario
sdo reconfirmados e validados pela chefia do economato ou pela direcdo de F&B. Esta
validagdo assegura que as quantidades estdo corretas, que ndao ha erros de digitacao e que
todos os armazéns foram incluidos.
6. Exportagao do Relatdrio de Fecho

O sistema ERP permite a exportacdo de um relatério detalhado com todas as
informacgdes relevantes: inventario inicial, entradas (compras), saidas (consumo), provisoes e
inventdrio final. Este relatdrio é guardado digitalmente e serve de base para a andlise de
desvios e para a aprovacao final do fecho.
7. Andlise do Relatério

O economato e a dire¢do analisam o relatdrio gerado, comparando os consumos
esperados com os reais. Neste momento sdo identificadas quebras de stock, perdas, produtos
nao justificados ou anomalias de langamento. Esta etapa é essencial para a melhoria continua
e para prevenir erros futuros.
8. Justificagdo de Diferengas

Caso existam diferencas relevantes entre o stock tedrico e o fisico (ex. perdas, desvios
ou erros de registo), estas devem ser justificadas por escrito, com explicacdes fundamentadas
pelo setor de compras ou pelo economato. As justificacdes sdao analisadas pela direcao do
hotel.
9. Envio de Email a Dire¢ao de Operagoes e ao Departamento Central de Compras

Apds conclusdo e validacdo, é enviado um email com a informacdo de que todas as
tarefas do fecho foram realizadas. Este email é acompanhado do relatério de fecho e das
justificacOes de diferencas, e funciona como uma assinatura digital da direcdo, servindo como
prova de conferéncia e aprovac¢ao formal do processo.
10. Processamento Oficial do Fecho do Més

O Departamento Central de Compras, sediado na sede do Grupo Vila Galé, é o
responsavel por processar oficialmente o fecho no sistema central, consolidando a informacao

financeira da unidade e incluindo-a nas contas mensais do grupo.
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Este processo meticuloso permite garantir rigor contabilistico, controlo de custos e
seguranca logistica, sendo uma pratica essencial na gestao profissional de qualquer unidade
hoteleira.

Este processo garante a transparéncia, responsabilizacao e centralizagcdo de dados
financeiros e logisticos, promovendo um ambiente de controlo interno alinhado com os
principios da gestao profissional.

Esta passagem pelo economato, permitiu-me adquirir competéncias praticas em
areas fundamentais como a gestdo de stocks, rececdo de mercadorias, controlo de qualidade
e utilizagcdo de sistemas ERP.

Aprendi a importancia do rigor nos procedimentos logisticos, da aten¢do ao detalhe
e da disciplina na conferéncia de produtos, especialmente no que diz respeito a prazos de
validade, temperaturas e documentacao associada. Compreendi ainda como a tecnologia
aplicada a hotelaria, nomeadamente o ERP, pode facilitar a organizacdo interna, a
comunicac¢ao entre departamentos e a fiabilidade dos registos.

Para além das competéncias técnicas, esta experiéncia reforcou a minha capacidade de
organizacao, autonomia e responsabilidade, preparando-me melhor para funcdes de gestao

na area hoteleira.
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2.4.1.4 AreaFuncional - Dire¢do

A Direcao foi o ultimo departamento pelo qual passou o estagio curricular, tendo a
experiéncia decorrido entre os dias 31 de marco e 14 de abril, num total de duas semanas.
Apesar do curto periodo de permanéncia, este contacto com a Dire¢do Geral da unidade
revelou-se bastante enriquecedor, proporcionando uma perspetiva mais abrangente sobre os
processos de gestdo estratégica e tomada de decisdo a nivel organizacional.

Durante este periodo, foi possivel observar o papel central da Dire¢dao na articulagao
entre departamentos, na definicdo de prioridades operacionais e na analise de indicadores de
desempenho. Embora o tempo disponivel ndo tenha sido suficiente para um envolvimento
pratico profundo, a experiéncia contribuiu significativamente para o desenvolvimento de uma
visdo mais global sobre a estrutura interna da unidade hoteleira.

A nivel pessoal e profissional, esta passagem permitiu reforcar competéncias como o

sentido critico, a capacidade de andlise e o entendimento sobre a importancia da
comunicac¢ao entre chefias e equipas operacionais. Adicionalmente, o contacto direto com o
processo de supervisao e gestao revelou-se fundamental para consolidar os conhecimentos
adquiridos ao longo do estagio, aproximando a teoria a pratica de lideranga em contexto real.

O trabalho desenvolvido na direcdo de uma unidade hoteleira é marcado por uma
forte componente estratégica e operacional, sendo o assistente de direcdo um elemento-
chave na articulacdo entre os diferentes departamentos. Durante o periodo de estégio foi
possivel compreender, de forma detalhada, a diversidade de funcdes desempenhadas nesta

area, que podem ser agrupadas em diferentes eixos de atuacao:

Andlise de Indicadores e Planeamento

Um dos aspetos centrais do trabalho da direcdo consiste na monitorizacdo diaria da
atividade do hotel. Este processo inclui a andlise de relatérios de reservas, chegadas, partidas
e taxa de ocupacdo, fundamentais para avaliar o desempenho do alojamento. Paralelamente,
é efetuado o calculo do nimero de refei¢cdes previstas, bem como a gestao do planning de
salas, onde sdo inseridos e acompanhados os eventos programados.

O planeamento semanal é reforcado através da elaboracdo de previsdes de ocupacao
(forecast), que permitem comparar os resultados atuais com os de anos anteriores e detetar
variacdes nas room nights. Estas analises, complementadas por estudos de concorréncia —

nomeadamente pregos, comentarios e estratégias de promocdo de unidades concorrentes
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diretas — sustentam decisGes relacionadas com o posicionamento comercial e com a

estratégia de Revenue Management.

Gestao da Reputacao e Relacionamento com o Cliente

A reputagao online assume uma importancia crescente no setor hoteleiro. Nesse
sentido, a dire¢do assegura uma monitorizagdo diaria das avaliagGes recebidas em diferentes
plataformas (Booking, Expedia, Tripadvisor, entre outras), respondendo aos comentarios de
forma a demonstrar proximidade e preocupacdo com a experiéncia do cliente. Para além da
gestdo da proépria reputacdo, procede-se igualmente a andlise das avaliagdes recebidas por
hotéis concorrentes, de modo a identificar oportunidades de diferenciagdo e melhoria

continua.

Acompanhamento Operacional e Supervisao de Servigos

O assistente de direcdo desempenha também um papel ativo no acompanhamento
das operac¢Oes. Este acompanhamento inclui rondas didrias pelas diferentes sec¢cdes —
pequeno-almogo, cozinha, lavandaria, economato, manutenc¢do e rece¢ao — que permitem
verificar o funcionamento dos servicos, identificar necessidades imediatas e reforcar a
proximidade com as equipas. Em situacdes de maior afluéncia, € comum a direcao prestar
apoio direto as operacdes, garantindo a manutencdo da qualidade do servico.

Nos eventos, a supervisdo incide sobre todas as etapas do servico: desde o coffee
break e os buffets, até ao servigo de bebidas, animag¢ao musical ou bar. Este acompanhamento
assegura que os diferentes elementos decorrem de acordo com os padrées de qualidade

definidos, prevenindo falhas e promovendo a satisfacdao do cliente.

Atribuigées no Turno de Duty
A funcdo de Duty consiste em assegurar que toda a operacao do hotel decorre
sem incidentes na auséncia da direcao. Esta posi¢cdo exige um conhecimento transversal das
areas operacionais, sendo rotativa por todas as chefias das sec¢des do hotel, e inclui:
1. Verificacdo de todos os departamentos — andares, rececdo, cozinha, manutencao,
areas publicas;
2. Identificacdo de ocorréncias ou anomalias (como equipamentos danificados,

limpeza insuficiente, falhas técnicas);
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3. Comunicagdo entre equipas via grupo interno de WhatsApp;

4. Utilizagdo da plataforma “Infraspeak” para registo formal das ocorréncias,
incluindo o envio de fotografias e descricdes, facilitando a acdo corretiva posterior;

Atuacdo imediata em caso de necessidade ou emergéncia, garantindo a continuidade

do servico e a seguranca dos clientes.

Reunides e Comunicagao Interna

A comunicacdo entre departamentos é uma prioridade da direcdo e concretiza-se
através de diferentes mecanismos. As reunides de chefias, realizadas semanalmente,
assumem caracter estratégico, permitindo planear as atividades da semana seguinte. Nestes
encontros, sdo discutidas as necessidades de grupos e individuais, a logistica de bagagens, os
servicos de alimentacdo e a ocupagdo das salas, bem como aspetos organizacionais
relacionados com horarios e distribui¢ao de tarefas. Estas reunides constituem igualmente um
espaco de partilha de sugestdes, levantamento de duvidas e resolugdo de problemas,
promovendo a cooperacgao interdepartamental.

De forma complementar, realizam-se briefings didrios, mais breves e de caracter
operativo, onde se alinham as informacdes essenciais para o dia. Estes momentos, muitas
vezes informais, funcionam como instrumentos de comunicagao rapida e eficaz, reforcando a

coordenacao das equipas.

Gestdao Administrativa e Financeira

No dominio administrativo e financeiro, a direcdao é responsavel pela validacdo e
aprovacao dos hordrios elaborados pelos chefes de departamento, garantindo o cumprimento
da legislacdo laboral, nomeadamente o descanso minimo entre turnos.

Ao nivel financeiro, destaca-se a andlise mensal de indicadores de desempenho como
a taxa de ocupacdo, a receita média por quarto (ADR), as receitas totais e segmentadas
(alojamento, F&B, diversos), os custos com pessoal, alimentacdo, bebidas, manutencdo e
energia. Esta andlise permite compreender as variacdes de receita e de custos, bem como
avaliar o impacto das decisGes estratégicas no resultado liquido.

A gestdo inclui ainda o tratamento de provisdes (relacionadas com compras de um

més cujas faturas sdo recebidas no seguinte), a verificacdo de faturas, a validacdo de anulagcbes
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e a marcacao de documentos como “bom para pagamento”. Estes procedimentos garantem

o rigor financeiro e a fiabilidade da informacao contabilistica.

Auditorias e Controlo da Qualidade

As auditorias internas e externas representam outro eixo fundamental da atuacdo da
diregdo. Estas avaliagOes, realizadas com periodicidade trimestral ou mensal consoante os
departamentos, tém como objetivo identificar conformidades e ndo conformidades, apoiar a
melhoria dos processos e garantir que os padrdes de qualidade sdo cumpridos.

Cada setor do hotel — rececdo, housekeeping, restauracdo, bar, manutencdo,
cozinha e spa — é auditado em momentos distintos do ano. As observagdes recolhidas sao
documentadas e, quando necessario, acompanhadas por registos fotograficos, servindo de
base a implementacdo de medidas corretivas.

O conjunto de fungdes atribuidas a direcao permite concluir que esta desempenha
um papel transversal e estruturante no funcionamento do hotel. A sua atuagdo combina o
planeamento estratégico com a supervisao operacional, integrando dimensdes como a analise
de desempenho, a gestdo da reputacdo, a comunica¢do interna, a gestdo financeira e o
controlo da qualidade. Esta multiplicidade de tarefas evidencia a importancia da direcdao
enguanto elo central entre os diferentes departamentos, assegurando a coordenacgao das

atividades, a satisfacdo do cliente e a sustentabilidade econdmica da unidade hoteleira.

2.5 Reflexao Pessoal

A experiéncia de estagio no Hotel Vila Galé Collection Braga constituiu um marco
determinante no meu percurso formativo, tanto a nivel académico como pessoal. O contacto
direto com um ambiente hoteleiro de elevada exigéncia e rigor permitiu consolidar
conhecimentos tedricos e desenvolver competéncias praticas essenciais para a atuacdo
profissional no setor.

A diversidade de departamentos envolvidos proporcionou uma visao abrangente
sobre o funcionamento do hotel, desde a operacdo didria até a gestdo estratégica. Esta
experiéncia favoreceu a compreensao do papel interdependente de cada area e reforgou a

importancia da comunicacdo e da cooperacao entre equipas. O contacto com diferentes
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funcdes permitiu desenvolver uma postura mais analitica, responsdvel e adaptdvel,
fundamentais num contexto dinamico e em constante mudanca.

Durante os seis meses de estagio, as competéncias que mais desenvolvi foram a
comunicagao interpessoal, a capacidade de resolugao de problemas e a gestdao do tempo.
Trabalhar em equipas multidisciplinares e lidar com diferentes perfis de clientes exigiu clareza
na comunicagdo, empatia e assertividade, aspetos que hoje reconhego como essenciais para
o bom desempenho profissional. A pressao inerente a rotina hoteleira também me ajudou a
aperfeicoar a capacidade de tomar decisdes rapidas e eficazes, bem como a organizar
prioridades em momentos de maior fluxo operacional.

No entanto, nem todas as competéncias evoluiram como inicialmente esperava. A
vertente de lideranca e gestdo de equipas, que pretendia aprofundar, teve menor impacto do
gue esperava, uma vez que o meu papel esteve mais centrado no apoio as operacdes do que
nas tarefas da diregdo em concreto. Ainda assim, esta limitagdo permitiu-me observar
diferentes estilos de lideranca e compreender melhor a importancia da motivacdo e da
coordenacdo no desempenho coletivo.

Em termos de aprendizagem, o estagio representou uma oportunidade para o
aperfeicoamento de competéncias técnicas e comportamentais. O rigor, a atencdo ao detalhe
e a capacidade de resposta rapida foram constantemente estimulados, sobretudo nas fases
de maior exigéncia operacional. A vivéncia didria num ambiente de trabalho pautado por
padrdes elevados de qualidade e profissionalismo reforcou a consciéncia da importancia da
exceléncia no atendimento ao cliente e do contributo individual para o sucesso global da
unidade.

Do ponto de vista pessoal, esta experiéncia constituiu um momento de
amadurecimento e crescimento. O desafio de me adaptar a diferentes equipas e métodos de
trabalho, aliado a necessidade de manter uma atitude proativa e empatica, contribuiu para o
fortalecimento de competéncias como a resiliéncia, a comunicacdo e a gestdo emocional. A
convivéncia com profissionais experientes foi particularmente enriquecedora, pois permitiu
observar diferentes formas de lideranca e compreender a relevancia da ética, da disciplina e
da cooperacdo no contexto hoteleiro.

Por outro lado, o estdgio também evidenciou as exigéncias e complexidades
inerentes a hotelaria, nomeadamente o ritmo intenso, a imprevisibilidade e o horario de

trabalho. Estas vivéncias reforcaram o meu sentido de responsabilidade e compromisso,
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demonstrando que a exceléncia no setor resulta ndao apenas da técnica, mas também da
dedicagdo, do equilibrio emocional e da capacidade de manter a serenidade em contextos
desafiantes.

Para além da aprendizagem pessoal e profissional adquirida, o estagio permitiu
desenvolver uma visdo mais critica sobre algumas dindmicas organizacionais observadas no
contexto hoteleiro. De forma geral, a experiéncia foi bastante positiva, sobretudo pela
capacidade de cooperagao entre equipas e pelo forte sentido de compromisso demonstrado
pelos colaboradores. Um dos aspetos que mais se destacou pela positiva foi a relacdo entre a
cozinha e a equipa de sala/restauragdo, onde se verificava um forte espirito de equipa,
capacidade de adaptacdo e resolucdo rapida de problemas, especialmente em momentos de
maior pressao operacional. A colaborag¢ao entre ambos os departamentos demonstrava um
elevado nivel de coordenacdo e entreajuda, evidenciando a importancia da comunicacao
eficaz para garantir a qualidade do servico prestado ao cliente.

Outro aspeto particularmente valorizado foi o funcionamento da rececdo e a forma
como o cliente era colocado no centro do servi¢o. Observou-se uma preocupagado constante
em garantir um acompanhamento préoximo dos hdspedes, desde o momento do check-in até
as diferentes necessidades ao longo da estadia. Mesmo clientes externos, presentes em
reunides ou eventos, eram frequentemente acompanhados e orientados pelos diferentes
espacos do hotel, refletindo uma cultura de hospitalidade e atencdo ao detalhe que se revelou
especialmente marcante. Esta observacdo vai ao encontro dos resultados do estudo, que
demonstram uma preocupacdo organizacional com a qualidade do servico e a eficacia da
comunicac¢ao no contacto direto com o cliente.

No entanto, também foram identificados alguns aspetos passiveis de melhoria,
particularmente ao nivel da comunicacdo interdepartamental. Durante o estagio, foi possivel
observar alguns constrangimentos na articulacdo entre a rececdo e o departamento de
housekeeping, sobretudo no que diz respeito a gestdo das reservas, disponibilidade de quartos
e timings de preparacdo para novas entradas. Em determinados momentos, verificava-se falta
de alinhamento entre as equipas, o que, por vezes, dificultava a fluidez operacional. Esta
percecdo encontra-se alinhada com os resultados dos questionarios, nos quais varios
colaboradores reconhecem que a comunica¢do entre departamentos, apesar de funcional,

ainda apresenta limitacdes que podem afetar a eficiéncia do servico.
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Relativamente a gestdo e lideranca, foi possivel observar uma direcao envolvida e
preocupada com o funcionamento dos diferentes departamentos e com a resolugao de
problemas operacionais. Ainda assim, considera-se que poderia existir uma maior
proximidade entre a direcdo e os colaboradores operacionais, através de momentos mais
regulares de partilha, escuta ativa e reconhecimento. A realizacdo de reunides periddicas com
toda a equipa, e ndo apenas com as chefias intermédias, poderia refor¢ar o sentimento de
pertenga, aumentar a motivagao e criar espagos para sugestdes de melhoria, indo ao encontro
dos resultados do estudo, que demonstram uma participacdo ascendente ainda relativamente
limitada.Em conclusdo, o estagio revelou-se uma experiéncia profundamente enriquecedora,
sobretudo pela capacidade de adaptacdo e superacao que exigiu. O contacto com um setor
até entdo desconhecido e o desafio de lidar com hordrios exigentes e ritmo intenso
contribuiram para um crescimento significativo a nivel pessoal e profissional. A experiéncia
permitiu compreender a exigéncia e o valor do trabalho na hotelaria, demonstrando que o

sucesso nesta area resulta do empenho, da resiliéncia e da capacidade de evolucdo continua.
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3 ESTUDO EMPIRICO
3.1 Objetivo de Estudo
A eficacia da comunicacdo intra e interdepartamental: um estudo no grupo hoteleiro

Vila Galé Collection constitui o tema central deste trabalho, que procura compreender os

fatores que influenciam a comunicacao entre e dentro dos departamentos, bem como o seu

impacto na eficiéncia e na cooperagao organizacional.

O objetivo geral do estudo é conhecer a comunicacdo entre e dentro dos
departamentos nas unidades do grupo hoteleiro Vila Galé Collection.

Para alcancar este propésito, definem-se os seguintes objetivos especificos:

1. Identificar as praticas de comunicacdo percebidas como mais eficazes pelos
colaboradores dentro de cada departamento;

2. Definir a percecdo dos colaboradores sobre a eficacia da comunicacdo entre diferentes
departamentos e analisar de que modo esta afeta a colaboracdo e a eficiéncia
operacional.

O cumprimento destes objetivos permitird obter uma visdo mais clara das dindmicas

comunicacionais existentes e contribuir para a identificacdo de estratégias que potenciem a

eficiéncia e a cooperacdo entre as equipas nas unidades do grupo.

3.2 Abordagem Quantitativa

O presente estudo, intitulado “A eficacia da comunicac¢ado intra e interdepartamental:
um estudo no grupo hoteleiro Vila Galé Collection”, segue uma abordagem quantitativa,
transversal, descritiva e correlacional uma vez que procura analisar de forma objetiva e
mensurdvel as dindmicas comunicacionais no contexto organizacional. Este tipo de
abordagem permite transformar informac¢des em dados numéricos, facilitando a identificacao
de tendéncias e relacdes entre variaveis.

O presente estudo adota uma abordagem quantitativa, adequada para analisar de
forma objetiva e mensurdvel as dindmicas comunicacionais no contexto organizacional. Este
tipo de abordagem permite transformar informagdes em dados numéricos, facilitando a
identificacdo de padrdes e relagdes entre varidveis. O estudo caracteriza-se como transversal,
pois a recolha de dados ocorrera num Unico momento, e apresenta uma natureza descritiva e
explicativa: descritiva por visar caracterizar praticas de comunicacdo nos departamentos;

explicativa por procurar compreender fatores que influenciam a eficacia da comunicagdo e a
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colaboracdo entre equipas. Esta combinacdo permite uma leitura clara do estado atual da
comunicacgdo interna, bem como das varidveis que mais impactam a opera¢ao organizacional
(Setia, 2016).

A recolha de informacdo serd realizada através de um questionario estruturado,
aplicado aos colaboradores operacionais das dez unidades Vila Galé Collection em atividade
em Portugal. Os dados serdo tratados com o apoio do software IBM SPSS Statistics (versao
28.0), recorrendo a analises estatisticas descritivas e diferenciais, de modo a sustentar
conclusdes objetivas.

O estdgio curricular, desenvolvido ao longo de seis meses na unidade Vila Galé
Collection Braga, em regime de cross training, possibilitou contacto direto com diferentes
departamentos, permitindo observar o modo como a comunicagao se processa no quotidiano
e identificar aspetos que fundamentaram a construcdo deste estudo.

A opcdo por esta abordagem metodoldgica garante rigor cientifico e fiabilidade,
contribuindo para a compreensao do panorama comunicacional nas unidades estudadas e
para a identificacdo de oportunidades de melhoria na gestdo da comunicacdo interna do

grupo Vila Galé Collection.
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3.3 Caracterizacdo do Instrumento

O questionario foi construido com base na revisao de literatura e em questionarios
utilizados em estudos anteriores sobre comunicacdo organizacional e comunicacdo interna,
tendo sido posteriormente adaptado aos objetivos da presente investigacdo e ao contexto
das unidades hoteleiras (Tkalac Vercic et al., 2021; Duarte & Silva, 2023; Ortega et al., 2023).
E composto por 45 questdes, organizadas em seis dimensdes: Comunicagdo
Interdepartamental, Canais de Comunicacdo, Comunicacdo Intra departamental, Fluxo
Comunicacional, Eficiéncia da Comunicacgao e Satisfacdo do Colaborador (Apéndice A).

Na maioria das questdes utilizou-se uma escala tipo Likert de 5 pontos, ancorada na
frequéncia das prdticas comunicacionais, com as op¢des: “Nunca”, “Raramente”, “Algumas
vezes”, “Frequentemente” e “Sempre”. Para além destas, foram incluidas questdes de
caracterizacdo sociodemografica e algumas questdes de multipla resposta, nas quais os
participantes podiam selecionar 2 ou mais op¢des em simultaneo.

Para exemplificar algumas das questdes incluidas:

v' Comunicac¢do interdepartamental: “Existe um ambiente aberto para partilha de

informacdo dentro do meu departamento?”

v Canais de comunicag¢do: “Quais 0s canais que mais utiliza para a comunicacdo interna do
hotel?”

v' Comunica¢do intra departamental: “A troca de informacdo entre departamentos é
suficiente para garantir um bom funcionamento?”

v" Fluxo comunicacional: “Existe comunicac¢3o eficiente entre diferentes niveis hierdrquicos
e departamentos?”

v Eficiéncia da comunicacdo: “A forma como comunicam no hotel ajuda a que o trabalho
seja mais eficiente?”

v Satisfacdo do colaborador: “Estou satisfeito com a forma como a comunicacdo é gerida
no hotel?”

Estes exemplos ilustram como cada dimensdao do questiondrio foi pensada para
medir aspetos especificos da comunicacdo interna, garantindo que os dados recolhidos
permitem analisar tanto a frequéncia das praticas comunicacionais quanto o impacto destas

na eficacia e na satisfacdo organizacional.
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3.4 Procedimentos Utilizados

O questionario foi elaborado e aplicado em formato digital, através da plataforma
Google forms. A recolha de dados decorreu online, tendo os links de acesso sido enviados por
e-mail e, em alguns casos, por via digital (WhatsApp), garantindo que chegava ao maior
numero possivel de colaboradores ponto a resposta foi individual e auténoma sendo cada
participante responsavel pelo preenchimento do seu préprio questiondrio.

Para assegurar a clareza e adaptacdao do instrumento foi disponibilizado um
consentimento informado no inicio do questionario, que explica os objetivos do estudo, a
natureza voluntaria da participacdo e a garantia de anonimato e confidencialidade dos dados,
0 mesmo encontra-se na Apéndice B.

Apds a recolha dos questionarios, os dados foram tratados e analisados através de
métodos estatisticos descritivos e inferenciais. Numa primeira fase, procedeu-se a andlise
descritiva das varidveis socio demograficas da amostra, recorrendo a medidas de tendéncia
central (médias) e dispersdao (desvio padrdo), Bem como a distribuicdo de frequéncias e
percentagens, de modo a caracterizar o perfil dos respondentes.

Numa segunda fase, com o objetivo de identificar diferencas significativas nas

percecoes dos colaboradores sobre as praticas da comunicacao, foram aplicados testes nao
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paramétricos, adequados a natureza ordinal das varidveis e a inexisténcia de pressupostos de
normalidade:
v' Teste de Mann-Whiyney U: Utilizado para comparar a perce¢do entre 2 grupos
independentes;

v' Teste de Kruskal-Wallis: Utilizado para comparar 3 ou mais grupos independentes;

Esta abordagem muito ideolégica permitiu assegurar a robustez da analise,
garantindo que os resultados obtidos sdo adequados ao tipo de dados em estudo e fornecem
uma visao clara sobre os fatores sociodemograficos e organizacionais que influenciam as

praticas da comunicac¢do no contexto das unidades hoteleiras analisadas.

3.5 Caracterizagdo da Amostra

A amostra foi obtida por amostragem nao probabilistica por conveniéncia, tendo o
questionario sido disponibilizado a todos os colaboradores das unidades hoteleiras Vila Galé
Collection. A participagdo foi voluntaria, com o apoio da unidade hoteleira Vila Galé Collection
Braga, na divulgacao.

Para analisar os dados do questiondrio, optou-se por realizar uma andlise de
frequéncias, uma vez que esta abordagem permite identificar a distribuicdo das respostas em
cada questao e compreender rapidamente os padrdes de opinido dos colaboradores. Esta
analise foi organizada por temas: Comunicac¢ao Intradepartamental, Canais de Comunicacao,
Comunicagao Interdepartamental, Fluxo da Comunicacdo, Eficiéncia da Comunicacao,
Satisfacdo do Colaborador, e por fim cada uma das questdes sociodemograficas. De forma a
resumir e descrever as respostas de cada grupo de questdes, facilitando a visualizacdo das

tendéncias predominantes em cada area avaliada.
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Questoes Sociodemograficas

Apds a analise das respostas ao questiondrio, passa-se agora a caracterizagao
sociodemografica da amostra, permitindo compreender melhor o perfil dos participantes:

Com um total de 88 participantes, apresentados na Tabela 1, a maior parte tém entre
18 e 44 anos, com destaque para 18-25 anos (29,5%) e 35-44 anos (25%). As faixas 26-34 anos
20,5% e 45-54 anos (23,9%) tém representacdo intermédia, enquanto apenas 1,1% da amostra

tem mais de 70 anos. A faixa etdria dos 55 aos 65 anos teve uma participagao nula neste

estudo.
Idade n Percentagem (%)
18-25 anos 26 29,5
26-34 anos 18 20,5
35-44 anos 22 25
45-54 anos 21 23.9
55-65 anos 0 0
Acm;iodse 70 1 1.1
Total 88 100

Tabela 1 - Amostra Idade

A Tabela 2 mostra o nimero de respostas que cada género deu, do género feminino

(70,5%), com 62 respostas, e o género masculino (29,5%), com 26, o que indica uma clara

predominancia de mulheres na amostra.

Género n Percentagem
(%)
Feminino 62 70,5
Masculino 26 29,5
Total 88 100

Tabela 2 - Amostra Género

Entre os participantes, 50% sdo solteiros, 40,9% sdo casados, 8% sao divorciados e

1,1% sdo viuvos, conforme mostra a Tabela 3.




Estado Civil n Percentagem
(%)
Solteiro(a) 44 50
Divorciado(a) 7 8
Casado(a) 36 40.9
Viuvo(a) 1 11
Total 88 100

Tabela 3 - Amostra Estado Civil

Relativamente as habilitacdes académicas de cada participante, a maioria possui
ensino secundario (47,7%), enquanto o ensino superior esta presente em (38,6%) dos
participantes. Apenas (13,6%) tem o terceiro ciclo completo. Isto mostra que a mostra é
relativamente qualificada, com uma boa parcela de formacao superior, contudo, nao inclui

resultados remetentes ao 12 e 22 ciclo, como se pode observar na Tabela 4.

Habili:cag_ﬁes n Percentagem

Académicas (%)

1° Ciclo 0 0

2° Ciclo 0 0
3° Ciclo 12 13,6
Ensino Secundario 42 47,7
Ensino Superior 34 38,6
Total 88 100

Tabela 4 - Amostra Habilitagbes Académicas

De todas as 10 unidades hoteleiras, as funcbes melhor representadas sdo o
Restaurante/Bar (28,4%) e a Rece¢do (25%), seguidas do Housekeeping (18,2%) e da
manutencdo (12,5%). A Cozinha (9,1%) e o Economato (6,8%) tem uma menor representacao

(Tabela5).
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Area Funcional n Perce(ro}:)agem
Restaurante/Bar 25 28.4
Rececdo 22 25
Cozinha 8 9.1
Manuteng¢éo 11 12.5
Housekeeping 16 18.2
Economato 6 6.8
Total 88 100

Tabela 5 - Amostra Area Funcional

A maior parte dos participantes trabalha em Braga (44,3%), seguida do Douro (17%)
e da Praia de Galé (11,4%). As restantes unidades como Figueira da Foz, Elvas e Palacio dos
Arcos, tém percentagens entre 3% e 7%, enquanto sdao Miguel e Monte de Vilar representam
menos de 3% da amostra. Isto mostra uma concentracdo geografica significativa em Braga,

como é possivel observar na Tabela 6.

I:j:‘ci:lae?rz n Percentagem (%)
Braga 39 44 3
Douro 15 17
Tomar = 4.5

Figueira da Foz 6 6.8
Elvas 6 6.8
Praia de Gale 10 11.4
Alter Real 2 2,3
Monte de Vilar 2 2,3
Sao Miguel 1 1.1
ol B
Total 88 100

Tabela 6 - Amostra Unidade Hoteleira
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3.6 Apresentagao de Resultados

Comunicagao Intradepartamental

Questao Categoria Frequéncia %
Reunibes Regulares Sim 59 67
Nao 29 33
Feedback dos Superiores Sim 60 68,2
Nao 28 31,8
E-mails / Plataformas
- Sim 34 38,6
Digitais
Nao 54 61,4
Conversas Informais Sim 56 63,6
Nao 32 36,4
Formacao Sim 37 42
Nao 51 58
Comunicagao entre
' Raramente 3 3.4
colegas € clara e eficaz
Algumas vezes 22 25
Frequentemente 49 55,7
Sempre 14 15,9
Existe ambiente aberto
Nunca 1 1,1
para partilha de informacoes
Raramente 2 2,3
Algumas vezes 25 28,4
Frequentemente 43 48,9
Sempre 17 19,3
Canais de comunicagéo
Raramente 4 45
ajudam a prevenir mal-entendidos
Algumas vezes 32 36,4
Frequentemente 40 45,5
Sempre 12 13,6
Comunicacgéo informal
Raramente 5 57
contribui para eficiéncia
Algumas vezes 19 21,6
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Frequentemente 46 52,3
Sempre 18 20,5
Reunibes internas séo
Nunca 1 11
realizadas com frequéncia
Raramente 14 15,9
Algumas vezes 40 45,5
Frequentemente 24 27,3
Sempre 9 10,2
Reunibes internas
Raramente 7 8
melhoram a comunicagao

Algumas vezes 25 28,4
Frequentemente 41 46,6

Sempre 15 17

Superior incentiva
i Nunca 1 1,1
comunicagao aberta e transparente

Raramente 4 45
Algumas vezes 27 30,7
Frequentemente 34 38,6

Sempre 22 25

Tabela 7 - Distribui¢cdo da varidvel Comunicagdo Intradepartamental

De forma geral, os resultados da Tabela 7, indicam uma boa comunicag¢do dentro dos
departamentos.

A maioria dos colaboradores refere a existéncia de reunides regulares (67%) e
feedback por parte dos superiores (68,2%).

Também se observa uma tendéncia positiva na clareza da comunica¢do entre
colegas, com 55,7% a responder “frequentemente” e 15,9% “sempre”.

A partilha de informacdes é considerada frequente ou sempre por 68,2%, sugerindo
um ambiente de comunicac¢do aberto.

Contudo, alguns indicadores, como a utilizacdo de plataformas digitais (38,6%) e
formacao (42%), mostram menor consisténcia.

No geral, os dados evidenciam uma comunicacdo interna regular e funcional, mas

com espaco para reforco da comunicacdo formal e digital.
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Canais de Comunicacao

Questao Categoria Frequéncia %
Whatsapp / Conversas
Informais Sim ° 34
N&o 85 96,6
SharePoint — Passagem
de Turno Sim 1 B
Nao 87 98,9
Telemovel Sim 73 83
N&o 15 17
Teams Sim 20 22,7
N&o 68 77,3
Reunides Sim 47 53,4
Nao 41 46,6
E-mail Sim 61 69,3
Nao 27 30,7
Infraspeak Sim 18 20,5
Nao 70 79,5
ERP Sim 18 20,5
Nao 70 79,5
Ferramentas digitais de
comunicagao sao eficientes Raramente 4 5
Algumas vezes 31 35,2
Frequentemente 41 46,6
Sempre 12 13,6
Canais de comunicacgao
interna s&o adequados Raramente 2 23
Algumas vezes 30 341
Frequentemente 41 46,6
Sempre 15 17
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Novas ferramentas
poderiam melhorar a eficiéncia da Raramente 4 45
equipa
Algumas vezes 24 27,3
Frequentemente 36 40,9
Sempre 24 27,3

Tabela 8 - Distribui¢éo da varidvel Canais de Comunicagdo

Os resultados da Tabela 8, mostram que os canais mais utilizados sdo o telemével
(83%), o e-mail (69,3%) e as reunides (53,4%).

Canais digitais como Teams (22,7%), Infraspeak (20,5%) e ERP (20,5%) apresentam
menor adesdo.

Apesar disso, a maioria considera que as ferramentas digitais sao frequentemente ou
sempre eficientes (60,2%), e que os canais atuais sdo adequados (63,6%).

Além disso, 68,2% dos inquiridos acredita que novas ferramentas poderiam melhorar

a eficiéncia, o que sugere abertura a inovacdo na comunicacdo interna.

Comunicag¢do Interdepartamental

Questao Categoria Frequéncia %
A comunicagao entre os
Raramente 6 6,8
departamentos é eficaz
Algumas vezes 43 48,9
Frequentemente 33 37,5
Sempre 6 6,8
A troca de informagéo
o Raramente 6 6,8
entre departamentos é suficiente
Algumas vezes 38 43,2
Frequentemente 35 39,8
Sempre 9 10,2
Canais utilizados entre
Raramente 7 8
departamentos sdo adequados
Algumas vezes 35 39,8
Frequentemente 35 39,8
Sempre 11 12,5
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Canais utilizados entre

departamentos séo acessiveis Raramente 8 21
Algumas vezes 29 33
Frequentemente 40 455
Sempre 11 12,5

Falta de comunicagéo ja

causou dificuldades no trabalho Nunca 4 o
Raramente 11 12,5

Algumas vezes 37 42
Frequentemente 28 31,8

Sempre 8 9,1

Falta de comunicagéo tem
impacto negativo na qualidade do Nunca 4 45
servico

Raramente 8 9,1
Algumas vezes 35 39,8
Frequentemente 25 28,4
Sempre 16 18,2

Boa comunicagao entre
departamentos facilita o trabalho Raramente 2 23
Algumas vezes 16 18,2
Frequentemente 32 36,4
Sempre 38 43,2
Departamentos colaboram

eficazmente em trabalho conjunto Raramente ! 8
Algumas vezes 29 33
Frequentemente 33 37,5
Sempre 19 21,6

Tabela 9 - Distribuicdo da varidvel Comunicagdo Interdepartamental

Os dados da Tabela 9, revelam que a comunicacdo entre departamentos é

moderadamente eficaz, com 44,3% a indicar que é frequente ou sempre eficaz.

A troca de informacdo entre departamentos é considerada suficiente por 50% dos

colaboradores.
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A maioria reconhece que a falta de comunicacdo causa dificuldades (83,9%) e tem
impacto negativo na qualidade do servigo (86%), demonstrando consciéncia do seu papel
operacional.

Por outro lado, 79,6% afirmam que boa comunicagao facilita o trabalho, e 59,1%
consideram que os departamentos colaboram eficazmente.

Assim, a comunicag¢do interdepartamental é percebida como positiva, mas ainda

irregular.

Fluxo de Comunicagao

Questao Categoria Frequéncia %
A comunicagao da dire¢cao
P Raramente 3 34
Algumas vezes 28 31,8
Frequentemente 47 53,4
Sempre 10 114
A comunicagao da diregao

€ bem estruturada Raramente ! 8
Algumas vezes 33 37,5
Frequentemente 36 40,9
Sempre 12 13,6

Tenho oportunidade de
expressar preocupagoes e Nunca 1 1,1
sugestdes a diregéo

Raramente 9 10,2
Algumas vezes 38 43,2
Frequentemente 32 36,4

Sempre 8 9,1

Comunicagéo entre
colegas do mesmo nivel hierarquico Raramente 4 4,5
é eficaz

Algumas vezes 28 31,8

Frequentemente 44 50
Sempre 12 13,6
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Existe comunicagao
eficiente entre diferentes niveis e Raramente 3 34
departamentos

Algumas vezes 38 43,2
Frequentemente 35 39,8
Sempre 12 13,6

~As instrugées’da. direcao Raramente 5 23

sao compreensiveis
Algumas vezes 30 34,1
Frequentemente 42 47,7
Sempre 14 15,9
As informagdes da direcédo

sao transmitidas atempadamente Raramente 4 45

Algumas vezes 37 42

Frequentemente 37 42
Sempre 10 114

Tabela 10 - Distribui¢do da varidvel Fluxo de Comunicagéo

Os resultados da Tabela 10, apontam para um fluxo comunicacional globalmente

eficiente, embora com margem de melhoria.

A clareza da comunicagao da diregao é reconhecida por 64,8% dos colaboradores

(frequentemente ou sempre), e a estrutura da comunicacdo por 54,5%.

Mais de 45% afirmam ter oportunidade de expressar preocupagdes, e 63,6%

consideram eficaz a comunicagdo entre colegas.

A comunicac¢do entre diferentes niveis hierarquicos é frequente ou sempre eficaz

para 53,4%, e 59,1% consideram que as instrucdes da direcdo sdo compreensiveis.

No entanto, apenas 53,4% dizem receber informagdes atempadamente, sugerindo

possivel atraso na transmissdo de mensagens da direcdo.
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Eficiéncia da Comunicacao

Questao Categoria Frequéncia %
A forma como comunicam
Raramente 2 2,3
ajuda a eficiéncia do trabalho
Algumas vezes 36 40,9
Frequentemente 34 38,6
Sempre 16 18,2
Boa comunicacéao reduz
Raramente 2 23
erros e mal-entendidos
Algumas vezes 17 19,3
Frequentemente 34 38,6
Sempre 35 39,8
Reunides entre
Nunca 2 2,3
departamentos séo frequentes
Raramente 14 15,9
Algumas vezes 29 33
Frequentemente 26 29,5
Sempre 17 19,3
Reunibes entre
departamentos melhoram a Nunca 1 11
colaboragao
Raramente 5 57
Algumas vezes 26 29,5
Frequentemente 33 37,5
Sempre 23 26,1
Comunicacgao eficaz
Raramente 2 2,3
contribui para eficiéncia operacional
Algumas vezes 19 21,6
Frequentemente 36 40,9
Sempre 31 35,2
Direcéo investe na
) L Raramente 11 12,5
melhoria da comunicacgao
Algumas vezes 38 43,2
Frequentemente 28 31,8
Sempre 11 12,5
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Tabela 11 - Distribuicdo da varidvel Eficiéncia da Comunicag¢Go

De modo geral, a comunicagdao é percebida como um fator que contribui para a
eficiéncia organizacional.

Na Tabela 11, podemos ver que, cerca de 56,8% afirmam que a forma de comunicar
ajuda frequentemente ou sempre na eficiéncia do trabalho, e 78,4% acreditam que boa
comunicag¢ao reduz erros e mal-entendidos.

As reunides entre departamentos ocorrem com frequéncia variavel, mas 63,6%
consideram que melhoram a colaboragao.

Além disso, 76,1% reconhecem que a comunicacdo eficaz contribui para a eficiéncia
operacional.

Ainda assim, apenas 44,3% sentem que a direcdo investe frequentemente ou sempre

na melhoria da comunicagdo, indicando necessidade de maior compromisso institucional.

Satisfacdao do Colaborador com a Comunicagao

Questao Categoria Frequéncia %

Estou satisfeito com a

forma como a comunicagao & Raramente 4 4,5
gerida
Algumas vezes 39 443
Frequentemente 38 43,2
Sempre 7 8
Sinto-me informado sobre
mudangas e decisées importantes Raramente ! 8
Algumas vezes 42 47,7
Frequentemente 31 35,2
Sempre 8 9,1
Sinto-me a vontade para
expressar ideias e opinides Nunca 1 B
Raramente 6 6,8
Algumas vezes 37 42
Frequentemente 35 39,8
Sempre 9 10,2
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Direcao demonstra
interesse em melhorar a Raramente 9 10,2
comunicacao
Algumas vezes 40 455
Frequentemente 30 341
Sempre 9 10,2
No geral, considero que a
comunicagao no hotel é eficaz Raramente 4 o
Algumas vezes 35 39,8
Frequentemente 39 443
Sempre 10 11,4

Tabela 12 - Distribui¢do da varidvel Satisfacéo do Colaborador com a Comunicagédo

Os resultados da Tabela 12, indicam uma satisfacdo geral moderada com a
comunicagao.

Apenas 51,2% estdo frequentemente ou sempre satisfeitos com a forma como a
comunicacdo é gerida.

Quanto a informagao sobre decisdes importantes, 44,3% consideram-se atualizados
frequentemente, enquanto 47,7% apenas “algumas vezes”.

A liberdade para expressar ideias €& referida por 50% dos colaboradores
(frequentemente ou sempre).

A diregdo é vista como interessada em melhorar a comunicagao por 44,3%, e 55,7%
avaliam a comunicacdo geral no hotel como frequentemente ou sempre eficaz.

Em sintese, ha uma percecdo global positiva, embora persistam niveis médios de

satisfacdo.
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4 APRESENTACAO RESULTADOS
4.1 Teste de Mann-Whitney em func¢ao do Género

Como a variavel “género” é dicotdmica (masculino e feminino) e as distribuicdes das
respostas ndao cumprem os pressupostos de normalidade, foi utilizado o teste de Mann-
Whitney U. Este teste ndao paramétrico permite comparar medianas entre dois grupos
independentes, avaliando se existem diferengas significativas nas praticas de comunicagao
reportadas por homens e mulheres nas unidades do grupo hoteleiro Vila Galé Collection.

A varidvel “A falta de comunicagdo entre departamentos tém impactos negativos na
qualidade do servico?”, foi a Unica varidvel que apresentou diferenga significativa entre

géneros com um p=0,039, como mostra a Tabela 13.

Nivel de Ponto
Ude Mann- significincia médio mais
Variavel Whitney (p) alto
A falta de comunicacao entre Género
departamentos tem impacto negativona  1020,5 0,039 Feminino
qualidade do servigo? (52,75)

Tabela 13 - Teste Mann-Whitney Género

Os resultados indicaram um valor de U = 1020,500 e um nivel de significancia de p =
0,039, inferior a 0,05. Isto significa que existe uma diferenca estatisticamente significativa
entre os géneros em relacdao a falta de comunicagdo entre departamentos e os impactos
negativos na qualidade do servico.

A andlise dos pontos médios mostrou que o grupo feminino (ponto médio = 52,75)
teve valores superiores ao grupo masculino (ponto médio =41,04). Isso indica que as mulheres
geralmente concordam mais veementemente que a falta de comunicacdo entre

departamentos afeta negativamente a qualidade do servico.

4.2 Teste de Kruskal-Wallis em fung¢ao do Estado Civil

No ambito do estudo sobre a eficacia da comunicacdo intra e interdepartamental no
grupo hoteleiro Vila Galé Collection, procurou-se verificar se o estado civil dos colaboradores
influencia a forma como avaliam as praticas de comunicacdo entre e dentro dos
departamentos. Para esse fim, aplicou-se o teste ndo paramétrico de Kruskal-Wallis.

Os resultados indicaram que, em todas as varidveis analisadas, os valores de

significancia foram superiores a 0,05, ndo havendo evidéncias para rejeitar a hipdtese nula.
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Assim, conclui-se que o estado civil ndo exerce influéncia estatisticamente significativa sobre
as praticas de comunicagdo, sugerindo uma relativa homogeneidade de respostas entre os

diferentes grupos sociodemograficos.

4.3 Teste Kruskal-Wallis em fung¢ao da Idade

Para compreender se a idade dos colaboradores influencia a utilizagdo dos canais e
as praticas de comunicacdo no hotel foi aplicado o teste de Kruskal-Wallis. O objetivo deste
teste foi identificar diferengas estatisticamente significativas entre as faixas etdrias de modo
a entender como utilizam a comunicacdo em cada diferente idade.

Foram selecionadas para andlise as varidveis Whatsapp/Conversas Informais,
Infraspeak, ERP e “A falta de comunicacdo entre departamentos ja causou dificuldades no
meu trabalho?”, apresentadas na Tabela 14, uma vez que apresentaram niveis de significancia
menores que 0,05 no teste de Kruskal-Wallis, indicando diferencas estatisticamente
significativas entre as faixas etarias. As restantes varidveis ndao apresentaram diferencas

significativas e, por isso, ndao foram consideradas nesta analise.

H de Nivel de Ponto
Kruskal- significancia médio
Variavel Wallis (p) mais alto
. 26-34 anos
Whatsapp/Conversas Informais 29,776 0 (45,44)
26-34 anos
Infraspeak 9,694 0,046 (50,17)
26-34 anos
ERP 11,268 0,024 (55,06)
A falta de comunicacao entre 26-34 anos
departamentos ja causou dificuldadesno| 11,268 0,024
(57,33)
meu trabalho?

Tabela 14 - Teste Kruskal-Wallis Idade

A analise dos pontos médios mostrou quais os grupos que apresentaram maior
intensidade nas respostas. Por exemplo, na variavel Whatsapp/Conversas Informais, o ponto
médio mais alto foi observado na faixa etdria 26-34 anos, indicando que este grupo utiliza com
maior frequéncia este meio de comunicacdo. De forma semelhante, para as variaveis
Infraspeak e ERP, os pontos médios mais altos também foram encontrados na faixa etdria de

26-34 anos, mostrando maior uso desses sistemas nestes grupos. Por fim, na variavel sobre
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dificuldades no trabalho devido a falta de comunicacdo, o ponto médio mais alto foi
novamente da faixa 26-34 anos, sugerindo que este grupo percebe mais intensamente os

impactos negativos da comunicacdo deficiente.

4.4 Teste de Kruskal-Wallis em fungao das Habilitagdes Académicas

Foi também realizada uma andlise das habilitacdes académicas com o objetivo de
compreender se o nivel de escolaridade dos colaboradores influencia a utilizagdao dos
diferentes canais e praticas de comunicagao.

Para a concretizacao destas analises foi utilizado o teste de Kruskal-Wallis para todas
as varidveis do questionario, com o intuito de verificar se existiam diferengas significativas
entre colaboradores com ensino secundario, ensino superior e terceiro ciclo.

Na andlise, a maioria das varidveis apresentou niveis de significancia superiores a
0,05, indicando que ndo ha diferencas estatisticamente significativas entre os grupos de
habilitacdo académica. Portanto, para essas variaveis, a hipétese nula foi retida, sugerindo
gue as percepgoes sdo estatisticamente equivalentes entre as categorias. Com um nivel de
significancia menor que 0,05, a varidvel “Os canais utilizados para comunicagdo entre

departamentos sdo adequados?” obteve um valor de p=0,037 (Tabela 15).

H de Ponto
Kruskal- Nivel de médio mais
Variavel Wallis  significancia (p) alto
Os canais utilizados para 30 Ciclo
comunicagao entre departamentos sao 6,614 0,037 (57.38)
acessiveis? ’

Tabela 15 - Teste Kruskal-Wallis Habilitagdes Académicas

O p-valor = 0,037 é menor que 0,05, mostrando que a diferenca é estatisticamente
significativa. O ponto médio mais alto no grupo do 32 Ciclo indica que esta categoria de
habilitacdo académica percebe os canais de comunicacdo entre departamentos como mais

acessiveis em comparagdo com 0s outros grupos.

4.5 Teste de Kruskal-Wallis em funcdo das Areas Funcionais
Para a variavel remetente as areas funcionais, foi aplicado o teste de Kruskal-Wallis
com o objetivo de perceber se existiam diferencas estatisticamente significativas no que diz

respeito as varias dimensdes do questionario.
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De um modo geral, a maior parte das variaveis apresentou valores de significancia
superiores a 0,05, o que significa que ndo existiam diferencas estatisticamente significativas.

A excepcio de 4 varidveis, como podemos observar a Tabela 16:

H de Nivel de
Kruskal- significAncia = Ponto médio
Variavel Wallis (p) mais alto
O meu superior hierarquico Economato
incentiva a comunicagao aberta e 11,619 0,04
(53,75)
transparente?
Economato
Infraspeak 15.468 0,009 (57,50)
ERP 20.082 0.001 Economato
’ ’ (64,83)
A diregao investe na melhoria da Economato
comunicagao? 11,145 0,049 (62,25)

Tabela 16 - Teste Kruskal-Wallis Areas Funcionais

Para a varidvel “O meu superior hierdrquico incentiva a comunicacdo aberta e
transparente?”, o valor de H = 11,619 e p = 0,040 indicam diferencas significativas entre as
areas funcionais, sendo do Economato é aquele que apresenta o ponto médio mais elevado,
0 que sugere maior concordancia nesta dimensdo, tal como no resto das varidveis.

Na variavel “Infraspeak”, com H = 15,468 e p = 0,009, o Economato destacou-se como
a drea que mais recorre ou avalia melhor esta ferramenta.

Em relacdo a varidvel “ERP”, com H = 20,082 e p = 0,001, observou-se novamente
diferencas significativas, com o setor do Economato apresentando os valores mais elevados,
sugerindo avaliagcdes mais positivas sobre a utilizacdo deste sistema.

Por fim, na variavel “A direcdo investe na melhoria da comunica¢ao?”, o valorde H =
11,145 e p = 0,049 revelou diferencas significativas, com o Economato a demonstrar maior

concordancia quanto ao investimento da dire¢cdo nesta area.

4.6 Teste de Kruskal-Wallis em funcdo da Unidade Hoteleira

Inicialmente foi considerada a possibilidade de realizar a analise de Kruskal-Wallis
para comparar as variaveis. No entanto, verificou-se que os dados apresentavam uma
distribuicdo demasiado uniforme entre as categorias, o que inviabiliza a aplicacdo adequada

deste teste.
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Assim, optou-se por ndo apresentar esta analise, uma vez que, dadas as

caracteristicas dos dados, o teste nao forneceria informacao valida ou interpretavel.
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5 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A andlise dos resultados obtidos neste estudo permite compreender de forma
aprofundada como os colaboradores das unidades Vila Galé Collection percecionam a
comunicagdo interna, tanto no seio das suas equipas como na relacdo entre diferentes
departamentos. Este capitulo procura interpretar esses dados de forma critica, articulando-os
com os objetivos estabelecidos e com a literatura apresentada, com o intuito de identificar
padrdes, justificar tendéncias e reconhecer aspetos que meregcam melhoria. A comunicagao
interna, especialmente em contexto hoteleiro, assume um papel determinante na
coordenacdo das equipas, na qualidade do servico e na eficiéncia global das operagdes, como
referem Cui¢ Tankovié et al. (2022) e Ortega et al. (2023). Por essa razdo, a discussdo que se
segue integra os resultados descritivos e inferenciais, relacionando-os com as contribuicdes
tedricas que fundamentam o estudo.

Os dados referentes a comunicagao intradepartamental revelam de forma clara que
os colaboradores encaram o didlogo dentro das suas equipas como positivo e funcional,
destacando a clareza da informacdo, a facilidade da interacdo e a existéncia de praticas
regulares de partilha. A importancia atribuida a elementos como o feedback dos superiores e
as conversas informais confirma o que Meirinhos et al. (2022) defendem, ao sugerirem que
uma comunicagdo direta e frequente promove maior envolvimento, reduz incertezas e
contribui para o bom desempenho das equipas. Tal como apontam Cuié Tankovié et al. (2022),
a comunicacgao informal desempenha um papel essencial na hotelaria, funcionando como um
complemento indispensdavel aos canais formais, sobretudo devido a necessidade de respostas
rapidas e ajustamentos imediatos em ambientes operacionais exigentes. Estes resultados
mostram que, dentro dos departamentos, a comunicacdo é vivida como facilitadora e eficaz,
reforcando a importancia das praticas de proximidade.

Apesar desta eficacia, observa-se uma utilizacdo menos expressiva de canais digitais,
como o e-mail e plataformas de comunicacdo internas. Esta predominancia da comunicacdo
presencial é explicada por Wiersch (2023), que indica que os setores com forte carga
operacional tendem a privilegiar a interacdo face-a-face, por ser mais compativel com a
dinamica do trabalho diario. No entanto, esta realidade pode indicar a necessidade de integrar
de forma mais sistematica ferramentas digitais, como sugerem Hingorani e Swami (2024), que
defendem que uma combinacdo equilibrada entre comunicacao presencial e digital favorece

maior consisténcia, rapidez e uniformidade informativa.
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No que diz respeito a comunicagdo interdepartamental, os resultados mostram uma
percecdo moderadamente positiva, embora marcada por alguma irregularidade. Uma parte
significativa dos colaboradores reconhece que a troca de informacdo entre departamentos
ocorre com alguma frequéncia, mas muitos descrevem-na apenas como suficiente, revelando
margem para aperfeicoamento. Este padrdao confirma as preocupacdes de Lozovitskaya e
Weerakit (2017), que alertam para o risco de surgirem “silos funcionais” sempre que nao
existem mecanismos consistentes de coordenacgdo entre areas distintas. A relevancia desta
problematica torna-se ainda mais evidente quando a maioria dos inquiridos afirma que a falta
de comunicacdo interdepartamental causa dificuldades operacionais e afeta a qualidade do
servico. Estes dados reforcam a importancia de uma comunicacao transversal eficaz, alinhada
com as conclusdes de Ortega et al. (2023), que destacam que a integracdo comunicacional
entre departamentos é determinante para a experiéncia final do cliente e para a eficiéncia dos
processos internos.

O fluxo vertical entre direcdo e colaboradores surge igualmente como um elemento
importante da comunicac¢do interna. A maioria dos inquiridos considera que as informacgoes
transmitidas pela direcdo sdo claras, compreensiveis e bem estruturadas, o que confirma a
importancia da comunicacdo descendente enquanto ferramenta de orientacdo e alinhamento
organizacional, tal como sugerem Duarte e Silva (2023). Contudo, a percentagem
relativamente baixa de colaboradores que afirma ter oportunidade de expressar opinides ou
sugestdes revela uma assimetria na comunicacgao vertical. Tal situagao contraria o que Stehle
(2023) e Santos et al. (2023) defendem, ao sublinharem que o feedback ascendente é
fundamental para reforcar o sentimento de participa¢cdao, aumentar a motivagao e promover
um ambiente de confianca. Assim, embora a comunicacdo descendente seja sélida, existe
espaco para desenvolver praticas formais de escuta ativa.

No que respeita aos testes estatisticos aplicados, os resultados oferecem uma leitura
adicional sobre as perce¢Ges comunicacionais. O teste de Mann-Whitney revelou uma
diferenca significativa entre géneros, indicando que as mulheres tendem a concordar com
maior intensidade que a falta de comunicacdo entre departamentos compromete a qualidade
do servico. Esta diferenca pode estar associada a maior presenca feminina em func¢des onde
a coordenacdo interdepartamental é constante, como housekeeping ou servico de
restaurante. A literatura indica que os colaboradores operacionais tendem a ser mais sensiveis

as falhas na comunicacdo que interferem diretamente com o fluxo de trabalho e com o
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atendimento ao cliente, tal como demonstrado por Duarte e Silva (2023) e Cui¢ Tankovi¢ et
al. (2022). Esta convergéncia entre dados empiricos e enquadramento tedrico ajuda a explicar
a diferenca encontrada.

Por sua vez, os testes de Kruskal-Wallis ndo revelaram diferencas significativas em
funcdo do estado civil, idade, habilitacdes académicas, area funcional ou unidade hoteleira.
Estes resultados sugerem que a perce¢do da comunicagdo interna é relativamente
homogénea entre os diferentes grupos de colaboradores, o que confirma a perspetiva de
Santos e Ribeiro (2023) e Stehle (2023), que referem que a comunicac¢do organizacional tende
a ser influenciada sobretudo pela cultura interna e pelas praticas de gestdo, e nao por fatores
individuais. Esta homogeneidade indica que as prdaticas comunicacionais do Vila Galé
Collection tém um impacto transversal, independentemente das caracteristicas pessoais de
cada colaborador.

Em sintese, a andlise dos resultados permite concluir que a comunicacdo
intradepartamental é geralmente eficaz, sustentada por prdticas de proximidade e por
interagdes informais que facilitam o funcionamento didrio. A comunicagao
interdepartamental, embora funcional, evidencia inconsisténcias que podem comprometer a
coordenacao global do servico, reforcando a necessidade de praticas mais uniformes. O fluxo
descendente da direcdo é claro e estruturado, mas a participacdo ascendente continua
limitada, o que sugere espaco para promover uma cultura mais participativa. A influéncia das
varidveis sociodemograficas é minima, excetuando-se o género, o que reforca a ideia de que
a comunicacdo é sobretudo um fendmeno organizacional. Em conjunto, estes resultados
convergem com a literatura que destaca a comunicagdo interna como um elemento

estratégico para a eficiéncia, a coesao das equipas e a qualidade do servigo no setor hoteleiro.

91



CONCLUSAO DO ESTUDO EMPIRICO

A investigacdo permitiu compreender como a comunicagao intra e
interdepartamental é percebida nas unidades Vila Galé Collection. Verificou-se que a
comunica¢do dentro dos departamentos é positiva e funcional, com proximidade entre
colegas e feedback frequente a apoiar o trabalho didrio. Em contrapartida, a comunicacao
entre departamentos e a participacao ascendente dos colaboradores apresentam desafios,
podendo impactar a coordenagao e a qualidade do servigo. A comunicagdao descendente da
direcdo é clara, mas ha poucas oportunidades para contributos dos colaboradores. As
variaveis sociodemograficas tém pouca influéncia na percecao global da comunicagao, exceto
o género, reforcando que se trata sobretudo de um fenédmeno organizacional.

A analise estatistica realizada, com recurso a testes ndo paramétricos de Mann-
Whitney e Kruskal-Wallis, permitiu identificar que, de forma global, as varidveis
sociodemograficas apresentam influéncia limitada na percecdo da comunicacdo interna. A
maioria das dimensdes analisadas ndo revelou diferencas estatisticamente significativas em
funcdo do estado civil, habilitacdes académicas ou unidade hoteleira, sugerindo uma percecao
relativamente homogénea entre os colaboradores.

Contudo, foram identificadas diferencas relevantes que merecem atencdo
organizacional. Em particular, verificou-se que o género apresenta influéncia significativa na
percecdo dos impactos negativos da falta de comunicacado interdepartamental, sendo o grupo
feminino aquele que evidencia maior concordancia quanto aos efeitos da comunicagao
deficiente na qualidade do servico. Este resultado sugere uma maior sensibilidade a falhas
comunicacionais ou uma percecdo diferenciada do impacto operacional dessas falhas, o que
pode justificar a necessidade de aprofundar esta dimensao em futuras analises internas.

Adicionalmente, a faixa etdria dos 26-34 anos destacou-se em vdarias dimensoes
relacionadas com a utilizacdo de canais digitais e com a percec¢do de dificuldades decorrentes
da falta de comunicacdo entre departamentos. Este dado indica que os colaboradores mais
jovens tendem a recorrer com maior frequéncia a ferramentas tecnoldgicas e
simultaneamente demonstram maior consciéncia dos constrangimentos associados a falhas
comunicacionais, o que pode representar uma oportunidade estratégica para potenciar
praticas digitais mais estruturadas.

No que respeita as areas funcionais, observaram-se diferencas estatisticamente

significativas em varidveis associadas a utilizagao de sistemas como Infraspeak e ERP, bem

92



como na percegdo do incentivo a comunicagdo aberta e do investimento da diregcdo nesta
matéria. O setor do Economato apresentou sistematicamente os pontos médios mais
elevados, sugerindo uma avaliacdo mais positiva destas dimensdes. Este resultado pode
refletir especificidades organizacionais do setor ou diferengas no grau de exposicdo aos
sistemas e prdaticas comunicacionais, evidenciando a necessidade de promover maior
uniformiza¢do entre departamentos.

Deste modo, embora os resultados apontem para uma base comunicacional
globalmente consistente, persistem fragilidades ao nivel da articulacdo interdepartamental e
da participacdo ascendente, que exigem intervengdo estruturada. As evidéncias estatisticas
reforcam que as melhorias devem incidir sobretudo sobre processos organizacionais e
mecanismos formais de articulagdo, mais do que sobre caracteristicas individuais dos
colaboradores.

Apesar de os resultados obtidos serem relevantes para compreender a realidade
estudada, este trabalho apresenta algumas limitagdes que devem ser consideradas. A
amostra, embora representativa das unidades em analise, ndo permite generalizar os
resultados para todas as unidades do grupo Vila Galé. Além disso, o recurso ao questionario
implica uma avaliacdo baseada na percecdo individual dos colaboradores, o que ndo permite
captar a totalidade das dinamicas comunicacionais observaveis no contexto real de trabalho.
Outra limitacdo prende-se com o periodo em que os dados foram recolhidos, que pode nao
refletir variacbes sazonais ou operacionais tipicas da hotelaria. Futuras investigactes
poderiam recorrer a metodologias mistas, combinando observacdo direta, entrevistas e
analise documental, permitindo uma compreensdo mais holistica do fendmeno. Seria
igualmente pertinente alargar a analise a outras unidades do grupo ou comparar diferentes
marcas hoteleiras para identificar padrdes mais amplos na comunicacdo interna do setor.

Num plano mais pessoal, este estudo representou um processo de grande
aprendizagem e amadurecimento académico e profissional. A realizacdo do estagio e a
elaboracao do relatdrio permitiram-me contactar diretamente com a dinamica real das
unidades hoteleiras, compreender os desafios e potencialidades da comunicacdo interna e
desenvolver um olhar mais critico sobre a importancia deste tema na gestdao de equipas. A
analise dos resultados, aliada a revisao de literatura, levou-me a perceber que a comunicacao
ndo é apenas um instrumento operacional, mas um elemento estratégico que influencia a

motivagao, a eficiéncia e a qualidade do servigo. Esta reflexdo critica permitiu-me reconhecer

93



a importancia de promover culturas organizacionais mais transparentes, participativas e
orientadas para a colaboragdo. Considero que este trabalho contribuiu ndo sé para o meu
desenvolvimento académico, mas também para a minha preparagdo enquanto futura
profissional do setor, reforcando competéncias essenciais como a capacidade de andlise, a
sensibilidade organizacional e a importancia do pensamento critico aplicado a pratica.

Em suma, este trabalho evidencia a importancia da comunicagdo intra e
interdepartamental como elemento estratégico nas unidades Vila Galé Collection, destacando
areas de sucesso e oportunidades de melhoria. Ao integrar a reflexao tedrica com a andlise
pratica, o estudo contribui para o desenvolvimento de praticas comunicacionais mais eficazes
e para a promoc¢ado de uma cultura organizacional participativa e coesa. Espera-se que estas
conclusdes possam servir de base para futuras iniciativas de melhoria interna, assim como
para pesquisas adicionais que aprofundem o conhecimento sobre comunica¢cdo em contextos

hoteleiros.
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CONCLUSAO FINAL

A realizagdo do estagio curricular no Hotel Vila Galé Collection Braga constituiu uma
experiéncia enriquecedora, permitindo nao apenas o contacto direto com a realidade
operacional do setor hoteleiro, mas também uma compreensdo mais aprofundada das
dindmicas organizacionais que sustentam o funcionamento de uma unidade desta dimensao.
A integracdo em diferentes departamentos possibilitou uma visdo abrangente sobre os varios
processos inerentes a atividade hoteleira, reforcando a importancia da cooperagdo, da
adaptacdo e da comunicacdo entre equipas para garantir um servico de qualidade.

Ao longo do estagio, a passagem por dreas como Alimentos e Bebidas (F&B),
Housekeeping, Economato, Rececdo e Direcdo permitiu desenvolver competéncias técnicas,
relacionais e organizacionais fundamentais para o contexto profissional. O contacto com
diferentes funcdes e equipas revelou-se essencial para compreender a interdependéncia
entre departamentos e a forma como o desempenho de cada area influencia diretamente a
experiéncia do cliente. Destaca-se, de forma particular, a forte colaboragao observada entre
a cozinha e a equipa de sala, bem como a preocupacao constante da rececdao em garantir um
acompanhamento préximo e personalizado aos hdspedes, aspetos que evidenciam uma
cultura de servico orientada para a qualidade e satisfacdo do cliente.

Paralelamente, o estagio permitiu identificar algumas oportunidades de melhoria,
sobretudo ao nivel da comunica¢dao interdepartamental. A articulacdo entre rece¢do e
housekeeping revelou, em determinados momentos, algumas limitagdes relacionadas com a
gestdo da disponibilidade de quartos e timings operacionais, demonstrando a importancia de
mecanismos de coordenacdo mais consistentes. Também ao nivel da comunicacdo vertical,
apesar da direcao demonstrar proximidade e preocupagdo com os diferentes departamentos,
considera-se que uma maior escuta ativa dos colaboradores operacionais poderia reforcar o
sentimento de pertenca, a motivagdo e o envolvimento das equipas.

A investigacdo realizada sobre a comunicacdo intra e interdepartamental nas
unidades Vila Galé Collection permitiu complementar a experiéncia pratica do estagio com
uma melhor compreensdo das dinamicas de comunicacao existentes no contexto hoteleiro.
Muitos dos aspetos observados ao longo do estagio acabaram por refletir aquilo que também
foi identificado nas respostas dos colaboradores, nomeadamente uma boa comunicacdo
dentro das equipas, mas algumas dificuldades na articulacdo entre departamentos e na

partilha de opinides entre colaboradores e diregao.
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Neste sentido, considera-se que este trabalho poderd ter utilidade pratica para a
organizagao, ao evidenciar aspetos que ja funcionam de forma positiva e, ao mesmo tempo,
identificar oportunidades de melhoria. O reforco da comunicacdo entre departamentos,
sobretudo em areas que dependem fortemente da coordenacdo diaria, como a rece¢do e o
housekeeping, bem como a criacdo de momentos de maior proximidade entre direcdo e
colaboradores, poderdao contribuir para um funcionamento mais eficiente, maior motivacao
das equipas e, consequentemente, uma melhoria da experiéncia do cliente. De uma forma
mais ampla, este estudo reforca também a importancia da comunicacdo interna como um
elemento essencial para a qualidade do servico e para o sucesso das opera¢des no setor
hoteleiro.

Em termos mais amplos, este relatério permitiu reconhecer que a hotelaria é um
setor altamente exigente, marcado pela necessidade constante de adaptacdo, coordenacdo e
exceléncia operacional. A qualidade do servico depende ndo apenas de competéncias
técnicas, mas também da eficacia da comunicacdo, da cooperagcdo entre equipas e da
capacidade de lideranga organizacional. Assim, acredita-se que as reflexdes e conclusGes
apresentadas poderdo contribuir ndo sé para o aperfeicoamento das praticas internas da
organizacdo estudada, mas também para uma maior consciencializacdo sobre a relevancia da
comunicac¢ao interna no setor hoteleiro em geral.

Por fim, esta experiéncia representou um importante momento de crescimento
pessoal e profissional, consolidando conhecimentos, desenvolvendo novas competéncias e
reforcando o interesse pela area da hotelaria. O estdgio permitiu uma aproximacao real as
exigéncias do setor e contribuiu significativamente para a preparacdo enquanto futura
profissional, proporcionando uma visdao mais critica, consciente e fundamentada sobre os

desafios e oportunidades da gestdo hoteleira.
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APENDICES
Apéndice A - Consentimento Informado

“Convido-o(a) a participar no estudo referido, que visa analisar a eficacia da
comunica¢ao dentro e entre os departamentos no contexto do setor hoteleiro. A sua
participacdo é totalmente voluntdria e ndo tera quaisquer consequéncias negativas se decidir
ndo participar ou desistir a qualquer momento.

Este estudo pretende contribuir para o avango do conhecimento na drea da hotelaria,
recolhendo opinides e experiéncias que poderao oferecer insights valiosos para a melhoria da
comunicag¢ao organizacional no setor.

A participacgdo consiste no preenchimento de um questiondario, que devera demorar
aproximadamente 10 minutos, podendo ser completado ao seu ritmo.

Pode interromper ou desistir da participagdao a qualquer momento, sem qualquer
necessidade de justificacdo e sem qualquer penalizacdo. Caso opte por retirar o seu
consentimento, os dados recolhidos até esse momento serdo eliminados ou anonimizados,
conforme a sua preferéncia.

Em conformidade com o Regulamento Geral sobre a Protecdao de Dados (RGPD -
Regulamento (UE) 2016/679), informo que:

Os dados recolhidos serdo tratados com estrita confidencialidade e utilizados
exclusivamente para fins cientificos relacionados com este estudo.

A recolha sera feita de forma andnima, e nenhuma informagdao que permita
identificar os participantes serd divulgada.

Apenas a investigadora responsavel tera acesso direto aos dados.

Os dados serdo conservados durante o tempo estritamente necessario para a
realizacdo do estudo e eliminados posteriormente, exceto se forem anonimizados para andlise
futura.

Tem o direito de aceder, corrigir ou eliminar os seus dados, bem como de retirar o
seu consentimento a qualquer momento, sem prejuizo.

Para questdes relacionadas com a protecdo de dados, podera entrar em contacto
com a investigadora através do email acima indicado.

Ao prosseguir com o preenchimento do questionario, declara que:

Leu e compreendeu a informacao apresentada;

Teve oportunidade de colocar questdes e obteve esclarecimentos satisfatorios;
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Compreende que a sua participacdo é voluntdria e que pode desistir a qualquer
momento;

Autoriza o tratamento dos seus dados de acordo com os termos acima descritos.

Como investigadora responsavel, Rafaela Gongalves, deixo o meu enderego para
qgualquer questao ou duvida que possa surgir: rafaelafreitasg2 @gmail.com.

Muito obrigada pela sua colaboracdo.”
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Apéndice B — Questiondrio: A Comunicacao Intra e Interdepartamental nas Unidades Vila
Galé Collection

Informagdes Demograficas

1. Faixa Etaria (Idade)*:

() 18-25 anos

()26-34 anos

() 35-44 anos

() 45-54 anos

() Acima de 70 anos

2. Género (Sexo)*:

() Feminino

() Masculino

() Outro

6. Estado Civil*:

() Solteiro(a)

() Casado(a)

() Divorciado(a)

() Viavo(a)

5. HabilitacGes Académicas™:

() 12 Ciclo (Ensino Basico)

()22 Ciclo

() 3¢ Ciclo

() Ensino Secundario

() Ensino Superior

3. Area funcional*:

() Rececao

() Restaurante/Bar

() Cozinha

() Housekeeping

() Economato

() Manutencao

4. Unidade Hoteleira - Vila Galé Collection*:
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() Monte do Vilar
() Palacio dos Arcos
() Alter Real

() Braga

() Douro

() Elvas

() Figueira da Foz

() Praia da Galé

() Sao Miguel

() Tomar

Parte I: Comunicagao Intradepartamental

7. No meu departamento, a comunicagao entre colegas é clara e eficaz.

() Nunca () Raramente () Algumas vezes ( ) Frequentemente ( ) Sempre

8. Existe um ambiente aberto para a partilha de informag¢des dentro do
departamento.

() Nunca () Raramente () Algumas vezes ( ) Frequentemente ( ) Sempre

9. Quais destas praticas contribuem mais para uma comunicagdo eficaz dentro do seu
departamento? (selecione os que se aplicam)

[ ] Reunides regulares

[ ] E-mails/ plataformas digitais

[ ] Conversas informais

[ ] Feedback dos superiores

[ ] Formagao

[ ] Outros:

10. Os canais de comunicacdo no meu departamento ajudam a prevenir mal-
entendidos e erros.

() Nunca () Raramente () Algumas vezes ( ) Frequentemente ( ) Sempre

11. A comunicacgao informal entre colegas contribui para um ambiente de trabalho
mais eficiente.

() Nunca () Raramente () Algumas vezes ( ) Frequentemente ( ) Sempre

12. As reunides internas do meu departamento sdo realizadas com frequéncia.
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() Nunca () Raramente () Algumas vezes ( ) Frequentemente ( ) Sempre

13. As reunides internas contribuem para a melhoria da comunicag¢ao na equipa.
() Nunca () Raramente () Algumas vezes ( ) Frequentemente ( ) Sempre

14. O meu superior hierdrquico incentiva a comunica¢ao aberta e transparente.

() Nunca () Raramente () Algumas vezes ( ) Frequentemente ( ) Sempre

Parte Il: Canais de Comunicagao

15. Quais os canais que mais utiliza para comunicacdo interna dentro do hotel?
(selecione os que se aplicam)

[] Telemovel

[ ] Reunides

[ ] E-mail

[]Teams

[ ] ERP

[ ] Infraspeak

[ ] Outros:

16. As ferramentas digitais de comunicagao utilizadas no hotel sdo eficientes.

() Nunca () Raramente () Algumas vezes ( ) Frequentemente ( ) Sempre

17. Os canais de comunicacdo interna (e-mails, reunides, plataformas digitais) sdo
adequados.

() Nunca () Raramente () Algumas vezes ( ) Frequentemente ( ) Sempre

18. A implementacdo de novas ferramentas de comunicacao poderia melhorar a
eficiéncia da equipa.

() Nunca () Raramente () Algumas vezes ( ) Frequentemente ( ) Sempre

Parte Ill: Comunicagao Interdepartamental

19. A comunicacgdo entre os diferentes departamentos do hotel é eficaz?

() Nunca () Raramente () Algumas vezes ( ) Frequentemente ( ) Sempre

20. Atroca de informacdo entre os departamentos é suficiente para garantir um bom
funcionamento?

() Nunca () Raramente () Algumas vezes ( ) Frequentemente ( ) Sempre

21. Os canais utilizados para comunicagdo entre departamentos sao adequados?
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() Nunca () Raramente () Algumas vezes ( ) Frequentemente ( ) Sempre

22. Os canais utilizados para comunicagao entre departamentos sao acessiveis?

() Nunca () Raramente () Algumas vezes ( ) Frequentemente ( ) Sempre

23. A falta de comunicagdo entre departamentos ja causou dificuldades no meu
trabalho?

() Nunca () Raramente () Algumas vezes ( ) Frequentemente ( ) Sempre

24. A falta de comunicacdo entre departamentos tem impacto negativo na qualidade
do servico?

() Nunca () Raramente () Algumas vezes ( ) Frequentemente ( ) Sempre

25. Quando hd boa comunicacdo entre departamentos, o meu trabalho é facilitado?

() Nunca () Raramente () Algumas vezes ( ) Frequentemente ( ) Sempre

26. Os departamentos colaboram eficazmente quando ha necessidade de trabalho
conjunto?

() Nunca () Raramente () Algumas vezes ( ) Frequentemente ( ) Sempre

Parte IV: Fluxo da Comunicagao

27. A comunicacdo da direcdo é clara?

() Nunca () Raramente () Algumas vezes ( ) Frequentemente ( ) Sempre

28. A comunicacdo da direcdo é bem estruturada?

() Nunca () Raramente () Algumas vezes ( ) Frequentemente ( ) Sempre

29. Tenho oportunidade de expressar preocupacdes e sugestdes a direcdo?

() Nunca () Raramente () Algumas vezes ( ) Frequentemente ( ) Sempre

30. A comunicagdo entre colegas do mesmo nivel hierarquico é eficaz?

() Nunca () Raramente () Algumas vezes ( ) Frequentemente ( ) Sempre

31. Existe comunicacdo eficiente entre diferentes niveis hierdrquicos e
departamentos?

() Nunca () Raramente () Algumas vezes ( ) Frequentemente ( ) Sempre

32. As instrucdes da direcdo sdo compreensiveis?

() Nunca () Raramente () Algumas vezes ( ) Frequentemente ( ) Sempre

33. As informacdes da direcdo sao transmitidas atempadamente?

() Nunca () Raramente () Algumas vezes ( ) Frequentemente ( ) Sempre

107



Parte V: Eficiéncia da Comunica¢ao

34. A forma como comunicam no hotel ajuda a que o trabalho seja mais eficiente?
() Nunca () Raramente () Algumas vezes ( ) Frequentemente ( ) Sempre
35. Uma boa comunicacdo reduz erros e mal-entendidos?

() Nunca () Raramente () Algumas vezes ( ) Frequentemente ( ) Sempre
36. A existéncia de reunides entre departamentos é frequente?

() Nunca () Raramente () Algumas vezes ( ) Frequentemente ( ) Sempre
37. As reunides entre departamentos melhoram a colaboracdo?

() Nunca () Raramente () Algumas vezes ( ) Frequentemente ( ) Sempre
38. A comunicacdo eficaz contribui para a eficiéncia operacional do hotel?
() Nunca () Raramente () Algumas vezes ( ) Frequentemente ( ) Sempre
39. A diregao investe na melhoria da comunicagao?

() Nunca () Raramente () Algumas vezes ( ) Frequentemente ( ) Sempre

Parte VI: Satisfagdao do Colaborador com a Comunicagao

40. Estou satisfeito com a forma como a comunicagao é gerida no hotel?
() Nunca () Raramente ( ) Algumas vezes ( ) Frequentemente ( ) Sempre
41. Sinto-me informado sobre mudancas e decisdes importantes?

() Nunca () Raramente () Algumas vezes ( ) Frequentemente ( ) Sempre
42. Sinto-me a vontade para expressar ideias e opinides?

() Nunca () Raramente () Algumas vezes ( ) Frequentemente ( ) Sempre
43. A direcao demonstra interesse em melhorar a comunicag¢ao?

() Nunca () Raramente ( ) Algumas vezes ( ) Frequentemente ( ) Sempre
44. No geral, considero que a comunicac¢do no hotel é eficaz?

() Nunca () Raramente () Algumas vezes ( ) Frequentemente ( ) Sempre
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