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RESUMO ANALITICO

As condicoes de limpeza e desinfecdo no setor da Hotelaria e Turismo sio
fundamentais para a satisfacdo dos hospedes. O departamento de alojamento de uma
unidade hoteleira é aquele que gera maior percentagem de receita e € também um dos
departamentos com maior numero de colaboradores. Apesar da sua importancia, os
colaboradores do departamento de housekeeping sentem-se usualmente desmotivados
e desvalorizados. A motivacao e a satisfacdo destes colaboradores tém um grande

impacto na produtividade e rentabilidade.

Neste sentido, este relatério de estdgio tem como principal objetivo analisar o
departamento de housekeeping como setor prestador de servicos de qualidade tendo em
conta e a satisfacdo dos hospedes e colaboradores. Para a sua realizacao foi executado
um estdgio no departamento de Gestdo de Operacoes onde se recolheram informacoes
sobre o servico (tangivel e intangivel). Neste estudo foi utilizada uma metodologia
qualitativa, através de uma entrevista semiestruturada a 5 colaboradores de diferentes
niveis hierdrquicos relacionados com o departamento. Com a intensdo de conhecer a
opinido dos hospedes realizou-se também um estudo de conteudo a partir da andlise dos
comentdrios realizados online e na plataforma interna. Procurou-se conhecer toda a
dinamica existente no hotel com a intencido de garantir a veracidade do estudo e

adequabilidade das medidas propostas.

Os resultados deste estudo sugerem que, apesar da geral satisfacdo dos hospedes,
0 departamento necessita definir uma estratégia que pressupoe continuos estudos de
mercado, auditorias e a envolvéncia de todos os ativos humanos (gestores e
operacionais). A falta de um lider no departamento impacta a qualidade de servico e o
ambiente laboral entre os colaboradores. £ um departamento muito exigente fisica e

psicologicamente, o que impacta a motivacao e a eficiéncia dos colaboradores.

Palavras-chave: Housekeeping: Melhora Continua; Princesa Yaiza Suite Hotel

Resort; Lanzarote (Espanha)



ABSTRACT

The cleanliness and disinfection conditions in the Hospitality sector are
fundamental for the satisfaction of the guests. The accommodation department of a hotel
is the one that generates the highest percentage of revenue and is also one of the
departments with the highest number of employees. Despite their importance,
employees of the housekeeping department usually feel unmotivated and devalued. The
lack of motivation and satisfaction of these employees has a major impact on their
productivity and profitability.

In this sense, this internship report has as main objective to analyse the
housekeeping department as a quality service provider taking into account the guest and
employee satisfaction. For its accomplishment, an internship was carried out in the
Operations Management department where information about the service (tangible and
intangible) was collected. In this study, a quantitative methodology was used, through a
semi-structured interview with 5 employees from different hierarchical levels related to
the department. With the intention of knowing the opinion of the guests, a content study
was carried out based on the analysis of the comments made online and on the internal
platform. We tried to acknowledge all the existing dynamics in the hotel with the
intention of guaranteeing the veracity of the study and the adequacy of the proposed
measures.

The results of this study suggest that, despite the general satisfaction of the
guests, the department needs to define a strategy that assumes continuous market
studies, audits and the involvement of all human assets (managers and operational). The
lack of a leader in the department impacts the quality of service and the working
environment among employees. It is a very demanding department, physically and

psychologically, which impacts the motivation and efficiency of employees.

Keywords: Human Resources; Housekeeping; Continuous

improvement;Princesa Yaiza Suite Hotel Resort; Lanzarote (Espanha).
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Glossdrio

A
Amenities- Artigos oferecidos pelo hotel ao cliente, como champo, gel de banho,

condicionador, creme de corpo, touca de banho, entre outros.

B
Back Office- Area de interna de receciio, ndo visivel para o cliente.
Bed and Breakfast- Regime de hospedagem que além do alojamento tem incluido o
pequeno almoco.

Briefing- Breve reunido onde se resume os temas importantes do dia

C
Check-in- Processo de formalizacdo de chegada e registo do hospede.
Check-list- Lista onde estdo descritas as tarefas de determinada fun¢do. Ferramenta ttil
para a manutencado de standards.
Check-out- Processo de formalizacio de saida do hospede e fecho de conta.

Clientes in-house- Lista de clientes alojados nesse preciso momento.

D
Dog friendly Hotel- Hotel que aceita caes, pode ter limites de peso.
Double Kingsize Bed- Cama de casal de 200cm x 200cm.
Duty Manager- Diretor de servico; pessoa com a responsabilidade total, quando nio se

encontram membros da direcao.

E

Estada- Periodo de tempo que o cliente permanece alojado no hotel.

F

Front Office- Area de rececio visivel ao cliente.



H
Half Board- Regime de hospedagem que além do alojamento inclui o pequeno almoco e

uma refeicio principal (almoco ou jantar).

N
No show- Cliente que ndo se apresenta no hotel no dia da sua chegada apesar da sua
reserva, implicando sempre o pagamento pelo menos da primeira noite

O
Oficio- Pequeno armazém localizado em cada de andar que serve de apoio ao servico de
Andares. Em cada oficio € possivel encontrar todo o material e utensilios necessdrios
para a atividade do departamento. Ex. amenities, camas extras.
Out-sourcing- Subcontratacdo de uma empresa externa que preste determinados
servicos. Em hotelaria encontramos frequentemente este servico no departamento de
Andares.
Overstay- Quando o cliente prolonga a sua estadia e se aloja mais dias do que aqueles

inicialmente previstos.

P

Pax- Sigla que indica o numero de hospedes.

R

Room-service- Servico de alimentos e bebidas realizado no quarto do hospede.

S
Show cooking- Modalidade de cozinha que consiste na confecdo dos alimentos no
momento em frente ao cliente.

Shuttle- Servico de transporte oferecido aos hospedes.

T
Turn down service- Servico de preparacao do quarto, especificamente da cama, para o

hospede dormir.



Twin bed- Quarto com Duas camas individuais separadas.

U

Understay- Hospede que antecipa o seu check-out.

\
VIP (Very Important Person)- Pessoa de importancia elevada que deve ter um tratamento

personalizado.



0 - INTRODUCAO

O departamento de housekeeping encarrega-se de assegurar o servico principal
do hotel, o alojamento, garantindo limpeza e higiene dos quartos e dos espacos comuns
presentes no empreendimento turistico. Esta, além de ser a drea que gera mais receita ¢
também a que engloba um maior volume de recursos humanos (Tasso & Alberca-Sialer,
2019). Dadas as especificidades do departamento de housekeeping e a sua relevancia
dentro do empreendimento turistico, acreditou-se que seria pertinente a realizacao de
um estudo exaustivo sobre 0 mesmo.

O objetivo do estudo € analisar e caracterizar o departamento como prestador
de servicos de qualidade, procurando conhecer as suas fragilidades e dificuldades, tendo
em conta as necessidades dos hospedes, a rentabilidade da organizacdo e a satisfacao
dos colaboradores. Com esse intuito ird recorrer-se a dois tipos de investigacdo: uma
metodologia qualitativa e uma andlise dos comentdrios online e internos.

O estudo divide-se em 5 partes intrinsecamente interligadas entre si.

Na primeira parte € realizada a revisdo da literatura, onde se procura explorar os
principais temas e conceitos abordados. Num primeiro momento realiza-se um enfoque
a qualidade de servico no mundo hoteleiro, a necessidade de reestruturar processos e as
implicacoes de uma pandemia como o Covid-19. Posteriormente, caracteriza-se 0s
recursos humanos do departamento e a suas experiéncias vividas diariamente. Por fim,
enquadra-se geograficamente a unidade hoteleira. Na segunda parte descreve-se e
caracteriza-se o estabelecimento hoteleiro, assim como o departamento de
housekeeping do Princesa Yaiza Suite Hotel, descrevendo os procedimentos realizados.
A metodologia ¢ apresentada e descrita na terceira parte, assim como 0s processos de
recolha de informacdo e caracterizacdo dos participantes. Na quarta parte sdo
apresentados os resultados das entrevistas, seguindo-se da discussao entre os resultados
e a literatura. Operacionaliza-se a andlise dos comentdrios dos hospedes, seguindo-se
das principais descobertas efetuadas. Em seguida, na parte 5, apresentam-se 0S
principais projetos levados a cabo durante o estdgio realizado no hotel. Por fim, sdo
apresentadas as conclusoes e limitacoes do estudo.

Ambiciona-se, com este trabalho, que o0s gestores hoteleiros e de recursos
humanos conhecam melhor o departamento de Andares, que criem instrumentos para

desenvolver melhores condicdes de trabalho e conhecam todos os aspetos que sdo
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valorizados pelo cliente, numa otica de exceléncia de servico e de sustentabilidade de

negocio.
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PARTE I - REVISAO DA LITERATURA
Capitulo 1- Departamento de Housekeeping
1.1. Qualidade de Servico

Atualmente os hospedes sdo mais capazes e informados, procuram hotéis que
valorizem o dinheiro investido e que satisfacam as suas expectativas. Este fator e a
crescente concorréncia na industria hoteleira, fazem com que a exceléncia do servico e
a qualidade das infraestruturas, sejam de extrema importancia na estratégia de um hotel,
uma vez que, sdo fatores decisivos na escolha do cliente e, por conseguinte, na
maximizacao dos rendimentos da unidade hoteleira (Vrtiprah, 2001). Providenciar um
servico de exceléncia faz parte de uma boa e rentdvel estratégia, uma vez que atrai mais
clientes, hd menor margem de erro e descontentamento e efetuam-se mais vendas. Desta
forma, o hotel poderd realizar precos mais competitivos e isolar-se da concorréncia
tornando-se lider de mercado (Salazar et al., 2010).

A qualidade do servico percecionada pelo hospede e a sua satisfacdo
determinam o seu grau de lealdade a unidade hoteleira, o desejo de voltar e também
influencia o word-of-mouth positivo (Khan et al., 2015; Vrtiprah, 2001). Kandampully &
Suhartanto (2000) creem que o sucesso da indtstria hoteleira se baseia na angariacio e
manutencao de um grupo base de hospedes leais, que repetem as suas visitas aos
empreendimentos hoteleiros e que os recomendam. Também € necessario referir que as
suas preferéncias e ideologias estdo em constante mudanca e que esta angariacio tem
de ser continua e consistente.

Hospedes de hotéis de luxo tém expetativas mais altas do que aqueles de hotéis
nao luxuosos. Este tipo de hospede espera consisténcia e qualidade de servico em toda a
estada. Os hotéis de luxo tém de colocar um esfor¢o extra para agradar e exceder as
expectativas dos clientes, detalhes como amenities e shuttle nio sdo suficientes, o
servico tem de ser de qualidade e personalizado. Na hotelaria de luxo os principais
atributos que determinam a satisfacdo ou ndo do hospede, estio maioritariamente
relacionados com o quarto e com 0 staff. Estes aspetos sdo decisivos na avaliacdo dos
hospedes, que serd negativa caso ndo estejam ao nivel das suas expectativas. Estes
valorizam quartos espacosos, confortdveis, limpos, sossegados e com uma vista
agradavel (Padma & Ahn, 2020).
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Segundo Hunter Powell & Watson (2006) e Yilmaz (2017), alguns departamentos
operativos sao mais valorizados pelos hospedes. O nivel de satisfacdo do hospede e a
imagem que este cria do hotel estd, em maior parte, dependente da qualidade do servico
de housekeeping, enquanto o servico de comidas e bebidas, rececdo e preco nao sao tao
relevantes. Além de que, a qualidade de servico, a simpatia e eficdcia deste
departamento, sdo os fatores que tém maior influéncia na lealdade dos hospedes. Esta
descoberta é de grande importancia, uma vez que, em muitos estabelecimentos
hoteleiros, ndo se considera este departamento como de front-line, nem lhes é atribuida
a devida importancia. Uma colaboradora do departamento de andares, apesar de
impactar tanto ou mais a estada de um hospede como um rececionista, tende a nao
receber uma formacao adequada, ndo lhe sdo dadas as condicoes necessdrias nem lhe é
dada a devida importancia. E fundamental que todos os gestores hoteleiros
compreendam que independentemente de os colaboradores estarem ou nao no
atendimento direto ao hospede ou cliente, deverdo ter a postura e formacdo adequada
considerando que todos estao na industria de servicos e como tal, contribuem indireta
ou diretamente para a exceléncia de servico.

Quando uma pessoa pretende ficar alojada num empreendimento hoteleiro,
comeca por fazer a selecdo do alojamento que é uma acdo complexa e tem em conta
diversas variaveis. A eleicdo do estabelecimento hoteleiro varia consoante o proposito
do hospede. As quatro principais dreas que tém maior impacto e influenciam a sua
escolha sdo: a localizacao, o preco, as facilidades e a limpeza. Por exemplo: aquele que
reserva uma estada num hotel por motivos de negocios terd diferentes necessidades e
valorizard diferentes caracteristicas em comparacao com aquele que se desloca para
desfrutar de um periodo de férias. Assim sendo, a localizacdo, o preco e as facilidades sao
carateristicas que variam conforme a o hospede e o motivo da sua estadia. Em relacdo a
limpeza, esta € uma exigéncia comum e nao depende do motivo da viagem, € um “must
have” (Lockyer, 2005).

O departamento de housekeeping é fundamental para a satisfacao dos hospedes,
uma vez que sdo primordiais para o seu conforto, higiene e seguranca. Apesar da sua
importancia nao recebe a devida atencao, quer por parte académica, quer pelas mesmas
empresas (Hunter Powell & Watson, 2006). Este departamento ocupa-se, habitualmente,

nao so da limpeza dos quartos, mas também da lavandaria, uniformes e limpeza de zonas
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comuns. A atividade realizada pelo departamento de housekeeping ¢ muito orientada
para as tarefas e estas exigem muito esforco e dedicacao. Além de que estio sujeitas a
pressdo de tempo com a obrigacdo de seguir procedimentos e padroes de qualidade bem
definidos (George & Hancer, 2008)

O trabalho das colaboradoras de andares além de invisivel (ndo se lhe dd a
devida importancia) é considerado também como solitdrio e auténomo, embora, haja
superiores como subgovernantas e governantas a supervisionar a sua jornada laboral
(Hunter Powell & Watson, 2006)

E um departamento que exige um trabalho drduo, rigoroso e meticuloso para

que se preste um servico de qualidade.

1.2. Reestruturacao de processos e eliminacao de desperdicio

As empresas de turismo enfrentam continuamente a necessidade de reduzir os
seus custos e estruturar 0s seus processos internos de forma mais eficiente. Apesar do
crescimento continuo do setor nos ultimos anos, estes devem procurar reduzir gastos
desnecessarios, otimizar a produtividade e eficiéncia, aumentar a qualidade de servico e
prever turbuléncias econémicas (Rauch et al., 2016). Reduzir custos estd frequentemente
associada a oferta de uma menor qualidade de servico. Para que esta seja assegurada, a
gestado do empreendimento ndo se pode acomodar e estagnar, pelo contrdrio, deve
adotar mudancas que assegurem que 0s seus esquemas de processos vao de encontro as
tendéncias e as possiveis mudancas futuras. Praticar a melhoria continua e adaptar-se as
novas inovacoes e tendéncias sdo fatores essenciais para o crescimento e sucesso da
empresa (Ivasciuc & Epuran, 2015).

A principal fonte de rendimentos de um hotel € o alojamento e este sector
depende na sua maioria do departamento de Housekeeping (Hunter Powell & Watson,
2006; Yilmaz, 2017). Um quarto que nio estd limpo e arrumado nio pode ser vendido e o
sucesso da venda depende da eficiéncia deste departamento. Por outro lado, este
departamento também envolve uma grande parte do orcamento da empresa (Rauch et
al, 2016). Desta forma, a reengenharia e a evolucido dos processos € de extrema
importancia para a sustentabilidade e desenvolvimento do departamento e da unidade,
uma vez que lhes providencia maior eficdcia, maior adaptabilidade as novas
necessidades e, por fim, maior rentabilidade.(Ivasciuc & Epuran, 2015)
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As governantas e subgovernantas foram questionadas sobre os custos definidos
para este departamento e na possibilidade de os diminuir, indicando pontos de melhoria,
nas suas perspetivas, ao que indicaram os seguintes (George & Hancer, 2008):

e Baixos orcamentos para formacdo e recursos humanos
e Pouco material ou material antigo e danificado (utensilios de limpeza, uniformes

e material téxtil antigos ou de pouca qualidade)

1.2.1. Pandemia de Covid-19 e implica¢ao nos processos

No dia 11/03/2020 foi decretado pela Organizacdo Mundial de Saude uma
pandemia a nivel mundial, o Covid 19. Desastres naturais e surtos pandémicos tém um
alto impacto na economia, principalmente no turismo. O desastre de Fukushima no
Japdo em 2011 teve um grande impacto economico e turistico, uma vez que alterou as
intencoes de viagem e o comportamento dos Turistas em relacdo ao local. Os
comportamentos dos consumidores sofrem mudancas consoante os fatores de risco
percebidos pelos mesmos (Handler, 2016). O mesmo aconteceu aquando o surto de gripe
HINI, também conhecida como gripo suina, que afetou a industria do turismo e hoteleira,
reduzindo taxas de ocupacdo e minimizando a predisposicao das pessoas para viajar.
(Wu et al., 2010)

Nos surtos pandémicos, a limpeza deficiente foi considerada um dos principais
fatores de contdgio de germes que causam doencas (Choi, 2019). Os hdspedes esperam
sempre que 0s seus quartos estejam impecavelmente limpos, mas noticias dos media
sobre riscos a saude, surtos de doencas e pandemias mundiais, despertam preocupacao
em relacdo a este tema especificamente, quanto a exposicao a riscos e doencas. Os
empreendimentos turisticos tém de comecar a explorar a limpeza melhorada e
possivelmente tornda-la como amenity ou standard. Essa caracteristica seria considerada
uma mais valia e uma forca da empresa, que se destacaria das demais e impactaria a sua
receita (Zemke et al., 2015).

Proteger a saude e promover a seguranca dos hospedes € claramente importante
para o hotel e para a sua estratégia (Almanza et al., 2015a). Se os hotéis conhecerem as
zonas de maior risco de contaminacao podem prestar-lhes mais atencao na limpeza e

desinfecao e ndo se fiarem apenas no aspeto visual de limpo. Devem ser desenvolvidos
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protocolos e procedimentos de limpeza que possam garantir, pelo menos, os standards
minimos de desinfecio (Almanza et al., 2015b).

Os elementos que os turistas consideram menos limpos sao aqueles que
consideram eles que sejam mais propicios a contaminacao pelo seu uso continuo ou pela
proximidade com a cara que o uso exige. Estes elementos sdo como macanetas, telefone,
interruptores, controle remoto de televisdo, cortinas, televisao, cofre, 0 menu de room
service, almofadas e carpetes (Zemke et al., 2015).

Algumas destas superficies necessitam especial atencdo, como por exemplo,
superficies eletronicas, téxteis e outras nao porosas. Estas podem danificar-se com o uso
de liquidos desinfetantes ou determinados detergentes. Ou seja, ndo se podem comparar
os standards necessarios desta industria com outras como por exemplo a restauracao,
uma vez que tém superficies diferentes e manipulam-se materiais diferentes. (Almanza
etal., 2015b)

Almanza et al., (2015a) realizaram um estudo em quartos de hotéis limpos e
prontos para ser ocupados, em que foram retiradas amostras microbianas ao quarto e a
trés locais do carrinho de limpeza: luvas, esfregona e esponjas usadas. Os maiores niveis
de contaminacdo foram encontrados em utensilios das colaboradoras de andares, na
esfregona e na esponja. Os restantes locais com maior contaminacdo foram o lavatorio
da casa de banho e os interruptores das luzes. As luvas usadas pela empregada de
limpeza eram portadoras de menos percentagem de contaminacao, o que pode dever-se
ao facto de que estas trocavam de luvas quando terminavam de limpar um quarto e a
esfregona e esponja eram de uso continuo. Foi possivel concluir que apos realizada a
limpeza e apesar de aparentemente limpo, estes objetos continuam a ser fonte de
contaminacoes que podem ser prejudiciais para a saude dos hospedes.

A troca de luvas descartaveis apos a limpeza de cada quarto demonstra ser uma
boa estratégia, uma vez que, estas tém provado reduzir a transmissiao de microrganismos
e também protegem a saude da empregada de andares se forem usadas como € devido
(Berthelot et al., 2006; Larson, 1995). Os panos usados continuamente pela empregada
de andares em todos os quartos, ficam altamente contaminados por microbios e outras
enfermidades num curto periodo de uso. As esponjas sao ainda mais perigosas visto que
sdo capazes de abrigar mais bactérias que os panos. Enquanto que lavagem dos panos

reduz significativamente a quantidade de microbios e a possibilidade de contaminacio,
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0 mesmo nido acontece com as esponjas (Hilton & Austin, 2000). O uso de produtos
descartdveis devia ser considerado em todas as fases da limpeza (Almanza et al., 2015a).

O estudo realizado por Zemke et al. (2015), identifica os principais grupos de
hospedes interessados numa desinfecao intensiva, através de ozono e UV. Foi possivel
verificar que a maioria dos inquiridos preferiam alojar-se em quartos especialmente
desinfetados, apesar de que consideram a limpeza usual, com quimicos, bastante eficaz.
Hd que realcar que o estudo de Zemke et al. (2015) foi realizado numa altura em que a
situacdo mundial encontrava-se controlada e, normal, sem a existéncia de surto
pandémico.

Ha outras dreas em que se terdo de repensar os protocolos, como as chaves
(cartdes) de abertura dos quartos. E dos primeiros objetos que os héspedes tocam
quando chegam a um hotel e estdo em contacto com ele durante toda a sua estada.
Analisando a sua limpeza, conclui-se que estes se encontram contaminados até quando
novos. Estes estdo em contacto com as mais diferentes superficies e na maioria dos casos
nio sio desinfetados quando sio atribuidos a outros héspedes. E um objeto que
possibilitara atuar como um transmissor de contaminac¢do para as maos dos hospedes. A
limpeza com desinfetante foi provada como eficiente para combater contaminacoes,
mas possivelmente ird provocar estragos no bom funcionamento dos cartdes. Opcoes
como eliminar os cartoes e implementar a abertura das portas através do smartphone do
héspede poderiam ser postas em prdtica(H. Park et al., 2017). Esta preocupacio da
limpeza e desinfecdo leva-nos a outra questdo fundamental: formar e educar os
colaboradores € essencial neste aspeto. Todos os colaboradores devem estar formados
em processos de sanitizacao, principalmente quando sao avisados sobre problemas de
saude especificos.(Choi, 2019)

A implementacio de novos standards de desinfecdo requere o investimento das
novas tecnologias, formacdo dos trabalhadores, andlises de desempenho, custos de
energia, inventdrios e gestdo de tempo. A implementacao de limpeza por UV ou 0zono
adiciona passos ao procedimento didrio de cada empregada de andares, aumentando o
tempo necessdrio para a limpeza e desinfecio de cada quarto (Zemke et al., 2015).

Os hotéis devem manter standards de limpeza elevados ndo s¢ para a satisfacao
do hospede, mas também por questdes de saude do mesmo e dos seus colaboradores. A

percecdo que cada um tem sobre a limpeza e o risco que esta poderd influenciar a sua
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saude, afeta sua atitude e o seu comportamento, sendo crucial para a sua decisdo de

voltar a alojar-se ou nio no hotel (Choi, 2019).

1.3. Recursos humanos

O departamento de housekeeping além de ser um dos departamentos como
maior forca laboral, é também essencial para o sucesso do empreendimento turistico.
Este desenvolve tarefas de extrema importancia, estd em contacto com o hospede e
responde aos seus pedidos e necessidades. Contudo, colaboradores deste departamento
ainda sdo considerados por muitos como “s6 empregados de limpeza”(George & Hancer,
2008)

A governanta e as subgovernantas tém como principais funcdes coordenar,
organizar, controlar a produtividade e a qualidade do trabalho realizado pelas
empregadas de andares. Elas atuam como modelo e o trabalho das mesmas € essencial
para o sucesso do departamento (George & Hancer, 2008; Hunter Powell & Watson,
2006). Em pequenos empreendimentos, a governanta responde ao diretor geral,
enquanto que em empreendimentos de maior dimensao, usualmente, a governanta
responde ao diretor de alojamento.(George & Hancer, 2008)

O trabalho de uma colaboradora de Housekeeping é considerado fisicamente
exaustivo, entre limpar, mudar roupa de cama, repor amenities e toalhas, mover o carro
(muitas vezes demasiado carregado) e todas as restantes funcoes e tarefas. (Yilmaz, 2017)

O trabalho do departamento de housekeeping tem uma imagem bastante
negativa entre a maioria das pessoas, incluindo estudantes de turismo e hotelaria das
universidades. Além disso, uma rdpida revisio da literatura sobre turismo, pode indicar
que os empregos oferecidos pela industria hoteleira sdo usualmente caracterizados por
remuneracao inadequada, baixa seguranca no emprego, alta rotatividade, treinamento
limitado e oportunidades limitadas de promocao. Este departamento estd geralmente
associado a poucas ou nenhumas habilitacdes. O baixo grau hierdrquico cria frustracao
nos trabalhadores desse departamento. Estd associado ao sexo feminino e ainda a falta
de prestigio e status pela sociedade em geral, trabalhadores de outros departamentos e
até hospedes. Pelo lado positivo, este departamento estd associado a uma boa rela¢do

entre colegas de trabalho do mesmo departamento (Yilmaz, 2017).
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Os seguintes autores Hunter Powell & Watson (2006), de acordo com a ideologia
anteriormente apresentada, defendem que este posto laboral é usualmente associado
abaixo prestigio e para pessoal pouco qualificado. O estudo realizado em Cardiff,
concluiu que 94% dos trabalhadores tém uma imagem positiva do seu trabalho e
consideram-se essenciais em providenciar um bom servico aos hospedes. Por outro lado,
consideram-se pouco respeitados, pouco valorizados e intitulados de “baixo nivel” pelos
demais departamentos e até por parte da dire¢do. Devido ao delayering usual dos ultimos
anos, as possibilidades de evoluir e ser promovido dentro do departamento de
housekeeping sao reduzidas, apesar de muitos trabalhadores o desejarem.

As caracteristicas de recursos humanos do departamento de housekeeping,
segundo os seus supervisores, mais dificeis de gerir sdo (George & Hancer, 2008):
e Aformacao
e A falta de comprometimento, absentismo, atrasos e a alta rotatividade
e A falta de consisténcia na performance
e (Governantas e subgovernantas sem formacdo que ndo tém a habilidade e
conhecimento para supervisionar
e Assegurar a Seguranca
e C(Colaboradores pouco motivados, sem orgulho e pouca atencdo a pormenores

e Recrutamento e selecao e retencao sdo um desafio

1.3.1. Formacao, controlo e seguranca

Os colaboradores de limpeza de andares sdo usualmente denominados como
ndo qualificados, uma vez que este trabalho estd associado ao sexo feminino e tarefas de
limpeza sdo considerados, por alguns, como inatas a este género (Hunter Powell &
Watson, 2006).

Hunter Powell & Watson (2006) defendem que é um posto de trabalho que
necessita formacdo e pericia, porque lidam diariamente com produtos quimicos,
técnicas de fazer a cama, organizacao de tempo, standards, procedimentos e protocolos
de empresa.

O facto de estar constantemente em contacto com produtos de limpeza, €
também um fator que consideram de risco, muitas vezes sao impostos produtos

corrosivos e prejudiciais para a sua saude. Estas consideram que a sua opinido devia ser
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escutada quando ocorre a decisio de que produtos usar durante a limpeza (S. L.
Kensbock et al., 2019)

Estas tarefas, quando realizadas de forma deficiente, podem ter impacto na
saude do colaborador, causando lesdes fisicas severas (Hunter Powell & Watson, 2006;
Rosemberg & Li, 2018; Scherzer et al., 2005) que originam constantes idas ao médico e
pedidos de dias de férias por desconforto. Afetam também a produtividade e motivacao
que, por sua vez, irio impactar na receita e no lucro do empreendimento (Rosemberg &
Li, 2018). Na sua maioria, estas lesoes nio sio reportadas ao departamento de recursos
humanos, nem a direcio, por medo de perderem o seu trabalho (Scherzer et al., 2005).

A existéncia de standards definidos no departamento de housekeeping sao
essenciais para a industria hoteleira, uma vez que influenciam a produtividade e
eficiéncia da colaboradora de housekeeping. Deverd haver um manual de standards que
descreva cada fase do processo, de forma a poder ser utilizado como guia de trabalho.
Assim serd possivel comparar a performance desejada com a atual e definir estratégias
de melhora (B. Cano & O. Etcuban, 2019).

Um programa formal de orientacdo e formacdo contribuird para aumentar o
desempenho das tarefas, criando também uma maior conscientizacao das necessidades
do hospede possibilitando a oferta de uma resposta mais eficaz e adequada. A criacdo de
manuais, programas de orientacdo, onde se descrevem, comunicam e reforcam as
politicas, procedimentos e regras da organizacao, tém vantagens e desvantagens. Esta
formalizacdo aumenta a standardizacao das tarefas visando a qualidade de servico, mas,
por outro lado, reduz a espontaneidade e a criatividade, aumentando a sensacdo de
estarem a programar os colaboradores. Estes manuais sdo uma grande ferramenta na
formacao de trabalhadores, uma vez que neles estao definidos todas as tarefas e padroes
de qualidade. Com esta ferramenta deve-se também definir avaliacOes de performance
que confirmem que estes standards estao corretamente implementados e, estabelecer
recompensas caso assim se verifique. Os prémios e beneficios devem ser oferecidos
como reconhecimento do bom trabalho e da qualidade de servico prestada (George &
Hancer, 2008).

Muitas vezes a falta de produtividade, a falta de eficiéncia ou a ocorréncia de

lesdes nas empregadas de andares ndo sdo causadas apenas pela falta de formacao, mas
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sim pela falta de controlo, por parte dos superiores, se 0s procedimentos estao a ser
seguidos, ou nio, segundo o estipulado (George & Hancer, 2008).

A realizacido de breefings antes do comeco dos turnos ¢ o melhor método de
comunicacdo com toda a equipa. Nestes breefings devem ser discutidas as expectativas
de performance, standards, problemas e novos projetos (George & Hancer, 2008).

O trabalho de uma empregada de andares ¢ maioritariamente solitdrio e
autonomo. Na maior parte da sua jornada laboral, ela apenas entra em contacto com o
valete ou com a governanta de andares que estard inspecionando a sua zona (Hunter
Powell & Watson, 2006). Existem casos onde as colaboradoras juntam apenas para
partilha de trabalhos mais drduos como por exemplo a mudanca da roupa da cama, ou
limpezas mais profundas e extraordindrias.

Além de ser um trabalho solitdrio, também € necessdrio salientar que é
arriscado: as empregadas de andares tém acesso a drea pessoal dos clientes e, muitas
vezes, podem presenciar e estar em contacto com situacoes desconfortdveis e perigosas
(Hunter Powell & Watson, 2006; S. L. Kensbock et al., 2019). E um trabalho desamparado
e s e podem sofrer com o perigo de abusos por parte de trabalhadores e clientes., uma
vez que os trabalhadores permanecem a maior parte da sua jornada laboral em quartos
de hdspedes e em locais onde estio presentes poucos trabalhadores (Hunter Powell &
Watson, 2006).

Apesar de tudo isto e de todos 0s perigos a que estdo expostas, estas ndo sao
recompensadas nem reconhecidas por isso, sendo um dos grupos de trabalhadores com
menores rendimentos. Este facto afeta a sua motivacdo e a sua performance no trabalho
(S. L. Kensbock et al., 2019).

Esta imagem negativa deve ser combatida e estas funcOes devem ser
devidamente valorizadas de forma a que se caminhe para a exceléncia do servico. SO
com colaboradores motivados, felizes, integrados e formados se pode prestar um servico

de qualidade.

1.3.2. Empowerment e motivacao

Randolph (2000) afirma que é possivel definir empowerment como um conjunto
de praticas de partilha de informacdes, delegacao de autoridade e maior autonomia dos

colaboradores. A sua pesquisa na drea baseia-se na ideologia de que o empowerment
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nao pode ser imposto aos colaboradores, sendo que estes devem sim sentirem-se
psicologicamente capacitados para a situacao.

No que diz respeito ao empowerment, Lashley (1996) explica que, no seu ponto
de vista, é uma ferramenta poderosa utilizada por gestores hoteleiros, que lhes permite
moldar a percecao e as prioridades da qualidade do servico de modo a ganhar vantagem
competitiva ao influenciar os sentimentos dos colaboradores.

As acdes que habilitam a equipa, como por exemplo: a atribuicao de autonomia, o
incentivo a participacao, o deposito de confianca e a tomada de consciéncia por parte
dos trabalhadores sobre a importancia do trabalho que desempenham, nio so realcam o
empowerment psicologico, como também despoletam um aumento do
comprometimento por parte dos trabalhadores de hotelaria. Quando deparados com
responsabilidades acrescidas, os trabalhadores sentem-se mais capazes, mais
entusiasmados e mais dedicados ao trabalho - ou seja, mais comprometidos (Huertas-
Valdivia et al., 2019).

Para que as estratégias de empowerment sejam implementadas com sucesso e
sejam benéficas para a empresa, € essencial que quem ocupa 0s cargos superiores na
hierarquia partilhe os objetivos da empresa, tome decisdes em conjunto com os restantes
colaboradores e explique a importancia de uma boa performance nos diferentes
departamentos. Além destas medidas, € fulcral que providenciem a formacdo e
preparacao necessdrias para a realizacio das novas tarefas (Kruja & Oelfke, 2009).

Alguns hotéis desenvolveram empregadas de andares “self-checking”, em que
fazem a revisdo e aprovam o quarto que acabaram de limpar. Assim, torna-se possivel
reduzir niveis hierarquicos e diminuir despesas. Contudo, esta pode ser também
considerada uma estratégia de empowerment. Dado que Empregadas de andares com
maiores responsabilidades, a quem lhes foi dado um maior poder, preferem trabalhar
sem supervisdo e demostram também um maior orgulho para com o seu trabalho. Ddo
uma maior importancia ao hospede, preocupam-se com o seu conforto e estabelecem
um maior nivel de comunicacao, procurando saber as suas necessidades e preferéncias
(Hunter Powell & Watson, 2006).

Em relacdo a motivacdo, é importante referir maioritariamente dois tipos de
trabalhadores no departamento de housekeeping (Yilmaz, 2017):

e (Osque valorizam mais a motivacao monetdria
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e (Os que preferem sentir-se valorizados. Apreciam receber feedback das
governantas e dos gestores de topo. Valorizam receber uma supervisdao empatica,
sentir-se reconhecidos e importantes na empresa.

Os colaboradores deste departamento sao sujeitos a trabalhos pesados e, por

isso, o reconhecimento por parte da Direciao pode ser uma grande fonte de motivacdo. O

staff de housekeeping conhece bem o seu departamento e as suas opinides devem ser

consideradas para uma melhoria continua. Devem ser facilitadas as barreiras entre a
direcao e colaboradores (Yilmaz, 2017).

Por outro lado, as caracteristicas do servico hoteleiro, a pressao exigida e a

exigéncia de um servico de alta qualidade podem desencorajar e reduzir o desejo de

empowerment por parte dos colaboradores(Gill et al., 2010).

1.3.3. Pressao e stress

As empregadas de andares estao sujeitas a muita pressdo durante as suas horas
laborais e é-lhes estipulado um determinado tempo para o tratamento e limpeza do
quarto e esse tempo tem de ser respeitado. Alguns hotéis definem como base o
tratamento e limpeza de um numero de quartos entre 18 e 20 por dia. Este facto pode ser
causador de stress e de falta de eficiéncia. (Yilmaz, 2017)

Segundo colaboradoras de hotéis em Cardiff, este posto acarreta continuos
niveis de pressdo e stress, uma vez que lhes é pedido que trabalhem rdpido e
eficazmente, mantendo a qualidade de servico. A falta de investimento em material
adequado pararealizar o trabalho, € outro fator de stress para as empregadas de andares,
uma vez que sao obrigadas a trabalhar com material danificado e de pouca qualidade. O
tempo que demora o servico de limpeza varia dependendo se 0 quarto estd ocupado ou
livre, o tipo de quarto, o estado de limpeza em que se encontra e a quantidade de
amenities e detalhes que é necessdrio colocar (Hunter Powell & Watson, 2006). Quando
as empregadas de andares encontram um quarto especialmente desordenado e sujo, este
fator desencadeia uma atitude desmoralizante, uma vez que demorarao mais tempo a
limpa-lo e isto criard uma maior pressao e stress para limpar todos os quartos que lhe
foram atribuidos dentro do hordrio. A minimizacdo do tempo atribuido para limpar um
quarto pode ter vantagens em relacdo a diminuicdo de custos de pessoal, mas pode ter

consequeéncias na qualidade de servico e na exaustdo da colaboradora. Uma vez que as
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empregadas de andares, com o objetivo de terminar dentro dos hordrios, nao irdo seguir
0s procedimentos impostos, irdo procurar formas de minimizar o tempo, colocando-se
em risco. Por outro lado, estardo menos predispostas a “perder o seu tempo” interagindo
com o cliente, o que ird afetar a percecio do héspede sobre a qualidade de servico (S. L.
Kensbock et al., 2019).

Empregadas de andares consideram que na maioria dos casos o tempo que lhes é
atribuido para limpar cada quarto ndo € o mais adequado, uma vez que nao tem em
consideracdo o tempo que acarreta a preparacdo dos carros, 0 seu manuseio entre
quartos, quartos mais desordenados que demoram mais tempo a limpar e hospedes que
demoram mais tempo a sair do quarto e que atrasam o servico (S. L. Kensbock et al.,
2019).

Arelacdo entre este departamento e a o departamento de rececao pode ser outra
fonte de stress para os trabalhadores. A rececio, com o0 objetivo de satisfazer os pedidos
dos hospedes, pode ver-se obrigada a pressionar o departamento de andares para que
este termine de preparar os quartos ou solucione pedidos mais rdpido (Hunter Powell &
Watson, 2006). Os pedidos sdo solicitados na rececio, mas satisfeitos pelo departamento
de andares e o0 excesso de trabalho e a carga de responsabilidade pode prejudicar a sua
concretizacao.

E, portanto, uma atividade com excesso de trabalho, hordrios para cumprir,
standards para obedecer e que provoca muito stress e pressdo podendo levar a exaustdo

fisica e psicologica pelas suas carateristicas inerentes e tnicas.



Capitulo 2- Enquadramento geografico
2.1. Lanzarote

O ambito territorial onde foi realizado o estdgio foi a ilha de Lanzarote, mais
precisamente o Municipio de Yaiza, na cidade de Playa Blanca.

A ilha de Lanzarote pertence ao arquipélago Candrio (Espanha) localizado no
oceano atlantico. Encontra-se aproximadamente a 140 km da costa africana e a cerca de
1000 km da Peninsula Ibérica, sendo a ilha mais oriental do arquipélago.

Lanzarote tem uma extensao de aproximadamente 846 km2 e com cerca de
154 530 habitantes segundo os dados estatisticos do INE (Instituto Nacional de
Lstadistica, 2020). Da sua constituicdo fazem parte sete municipios: Haria, Teguise,
Arrecife, Tinajo, San Bartolomé, Tias e Yaiza. Faz parte da sua constituicdo um grupo de
ilhotes, que formam o Arquipélago Chinijo, dele fazem parte: La Graciosa, Alegranza,
Montana Clara, Roque del Este e Roque del Oeste. Este arquipélago pertence na sua
totalidade ao Municipio de Teguise.

E uma ilha vulcinica composta por pouca vegetacido, com caracterfsticas
bastantes peculiares criadas pelas erupcdes vulcanicas decorridas no século XVIIL. A
arquitetura da ilha foi também influenciada pelo artista César Manrique, sendo que
muitos dos principais pontos turisticos sao obras paisagisticas suas.

Além de todo o patrimoénio natural e arquitetonico, a ilha foi declarada como
Reserva de Biosfera pela UNESCOO em 1995. Em 2015, foi certificado pelo Biosphere
Responsible Tourism como o primeiro destino a nivel mundial denominado com destino
sustentavel.

O Turismo € uma das principais atividades que dominam a economia da ilha. Na
tabela 1 podemos observar o numero de turistas provenientes de Espanha e do

estrangeiro, no ano de 2019 e no ano de 2020 até ao més de abril.



Tabela 1- Numero de turistas segundo o més do ano

Variacao(%)
Més 2019 2020 Més anterior Interanual
Janeiro 239.830 209.769 -183 -12,5
Fevereiro 272.428 215.054 25 =211
Marzo 295614 99.407 -538 -66,4
Abril 256.776 0 -100 -100
Total Acumulado 1.064.648 534.230 -50,8
Maio 230.821
Junho 242901
Julho 270438
Agosto 273.783
Setembro 235534
Outubro 258722
Novembro 231995
Dezembro 256.733
Total Lanzarote 3.065.575

Fonte: Elaboracio propria adaptada de ISTAC (Istituto Canario de Estadistica, 2020).

Ao segmentar estes turistas por paises de residéncia, € possivel concluir através

da Tabela 2 que o maior mercado de turistas da ilha de Lanzarote tanto em 2019 como

em 2020, é proveniente do Reino Unido. Os segundo e terceiro mercado emissor com

maior relevancia, sdo em ambos 0s anos, a Alemanha e a Irlanda, respetivamente.

Tabela 2: Numero de turistas segundo o seu pais de residéncia

Pais 2019 jan/20 fev/20 mar/20[Acumulado 2020
Total 3.065.575 209.769 215.054 99.407 524.230
Total estrangeiro 2.756.026 194252 199.693 91441 485.386
Alemanha 397972 41.468 32156 18.324 91948
Bélgica 52.863 3.381 3.341 15.99 8321
Franca 157727 10431 19.935 4509 34875
Holanda 57.063 8353 8523 3.928 20.804
Ifanda 311.688 15.698 15.047 7.659 38404
I[talia 68997 4763 3.915 1.261 9939
Paises Nordicos 95.851 12.196 12.286 3.676 28158
Reino Unido 1420765 86.502 93.051 46.700 226.253
Outros paises 153.100 11458 11.438 3.785 26.681
Total Residentes de Espanha 309.549 15.518 15.361 7967 38.846

Fonte: Elaboracio prépria adaptada de ISTAC (Istituto Canario de Estadistica, 2020).

Dos turistas que visitaram Lanzarote em 2019, como podemos verificar na

seguinte tabela n®3, 39% preferiu alojar-se em hotéis de 4 estrelas e 27% em Aparthotéis

ou Villas Turisticas.




Tabela 3- Modalidades de hospedagem elegidas pelos Turistas em Lanzarote em 2019

Tipo de Alojamento 2018 2019
Hotel 5 estrelas 7% 10%
Hotel 4 estrelas 38% 29%
Hotelde 1, 2 ou 2 estrelas 10% 6%
Aparthoteis ou Villas Turisticas 31% 27%
Outros estabelecimentos (alojamento
rural, cruzeiros, camping, .. 6% 6%
Alojamento local 5% 6%
Casa propria oude familiares 4% 5%

Fonte: Elaboracio Prépria adaptada de ISTAC (Istituto Canario de Estadistica, 2020)

2.1.1. Playa Blanca

Alocalidade de Playa Blanca, pertence ao Municipio de Yaiza, localidade na zona
mais a sul da ilha. E um dos municipios mais extensos com cerca de 27 195 hectares e 16
571 habitantes segundo os estudos de populacio realizados pelo INE (Espanha) no ano

de 2019. E a zona mais antiga de Lanzarote.

Tabela 4: Indicadores de alojamento turistico em Lanzarote por municipios (dezembro 2019)

: Municipio
indicador Lanzarote Arrecife Teguise Tias Yaiza
Estabelecimentos abertos 261 10 47 151 46
Disponibilidade por pax 71357 1159 17156 29421 21447
Quartos/Apartamentos disponiveis 29.099 631 7129 12.069 8701
Dormidas 1525530 23992 368112 631494 458348
Turistas hdspedados 235.486 7.615 58103 91253 72.388
Estadia média 70 332 744 843 7,45
Taxa de ocupacao por quartos/apartamento 78,06 74,69 76,76 79,07 773
Taxa de ocupacao por pax 68,96 66,78 65,22 69,24 6894
RevPAR 6839 45,38 56,96 63,9 82,75
Recejta total 61588942 887.632 12.587.764 23.809.232 22.319.671
ADR 87,56 60,75 4.2 80,7 107,05

Fonte: Elaboracio propria adaptada de ISTAC (Istituto Canario de Estadistica, 2020)

Segundo estatisticas de 2019, demonstrados na tabela 3, o municipio de Yaiza
contém 46 estabelecimentos de alojamento turistico abertos, com uma taxa de ocupacao
de aproximadamente 77%, um RevPAR de 82,75€ e ADR de 107,05€. E o Municipio de
Espanha que apresenta o maior RevPar e ADR do Pais. Segundo o Instituto Candrio de
Estatistica, dos 46 estabelecimentos alojamentos turisticos presentes no Municipio de
Yaiza, 26 sdo estabelecimentos hoteleiros e 20 “extra hoteleiro”. Esta denominacdo

encontra-se presente no Decreto 142/2010 de 4 de outubro, no dambito da Comunidade
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Auténoma de Candrias. Este decreto indica que estabelecimentos de modalidade
hoteleira sdo os hotéis, hotéis urbanos, hotéis emblematicos e hotéis rurais. Por outro
lado, os estabelecimentos denominados como de modalidade “extra hoteleiro” sao o0s
apartamentos, as villas, casas emblematicas e casas rurais.

Do total de 20 estabelecimentos hoteleiros presentes no Municipio de Yaiza, 8

sdo 5 estrelas, como € possivel verificar no quadro

Hoteis 5 estrelas em Yaiza
Dreams Lanzarote Playa Dorada Resort & Spa
Gran Castillo Tagoro Family & Fun Playa Blanca
H10 Rubicon Palace
Hotel The Volcan

lherostar Selection Lanzarote Park
La Cala Suites Hotel

Princesa Yaiza Suite Hotel Resort
Secrets Lanzarote Resort & 5pa

Fonte: Elaboracio Prépria adaptada de Booking.com (2020)

Quadro 1- Hotéis 5 estrelas localizados no Municipio de Yaiza.



PARTE II- PRINCESA YAIZA SUITE HOTEL RESORT
Capitulo 1-Descricao do hotel

O Princesa Yaiza Suite Hotel Resort foi inaugurado no dia 30 de marco de 2003.
O nome do hotel é inspirado na lenda candria da Princesa Yaiza. Estd localizado no sul
da ilha de Lanzarote, em Playa Blanca, na primeira linha de praia de uma antiga vila de
pescadores.

O hotel de 5 estrelas luxo possui um estilo neocolonial candrio com influéncias

arabes que se encontrard em todas as infraestruturas e servicos.

Fonte: Princesa Yaiza Suite Hotel Resort (2020)

Figura 1- Princesa Yaiza Suite Hotel Resort

E membro da empresa de gestio PY Hotels & Resorts. Esta empresa tem como
objetivo orientar os seus sistemas e profissionais a alcancarem a exceléncia e 0 sucesso.
E um projeto baseado na qualidade dos servicos e melhoria de procedimentos, assim
como na motivacdo e formacdo dos colaboradores, para desta forma oferecer
experiéncias e momentos inesqueciveis aos hospedes. A empresa de gestdo PY Hotels &
Resorts encarrega-se dos departamentos comercial, marketing, recursos humanos,

administracdo, eventos MI, reservas e informatica.
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Fonte: (Princesayaiza.com, 2020)

Figura 2- Princesa Yaiza Suite Hotel Resort

Assim como o estabelecimento Princesa Yaiza Suite Hotel Resort, esta empresa
tem o certificado da ISSO 9001.

1.1. Missao, Visao e Valores
Missao

O Princesa Yaiza Suite Hotel Resort € um hotel de luxo orientado para familias e a
unidade entende que luxo € cada hospede ser protagonista das suas férias. Acreditam na
humanizacado do servico, mais do que na personalizacdo. Pretendem oferecer um servico
extraordindrio através da adaptacdo de espacos e atividades a necessidade de cada
membro das familias. O Princesa Yaiza Suite Hotel Resort ambiciona permanecer na
memoria dos hospedes como parte dos seus melhores momentos em familia. O éxito estd
intrinsecamente conectado com a ilha de Lanzarote e a sua envolvéncia.
Visao

Ser o melhor hotel das Ilhas Candrias oferecendo a melhor experiéncia e maior
satisfacao do cliente, por meio de um excelente servico e sustentabilidade, buscando
permanentemente inovacao, diferenciacdo e crescimento.
Valores

Os valores da unidade prendem-se com acreditar que o servico se torna

extraordindrio quando se oferece cordialidade, entusiasmo e atencio ao lado mais

humano dos hospedes.
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Toda a equipa do Hotel acredita que cada membro da familia merece uma
experiéncia luxuosa na qual cada uma das suas necessidades especificas deve ser
atendida de acordo com a idade e o estado de saude.

O Hotel manifesta paixdo por alcancar conquistas que servem para desenvolver
a ilha onde estdo implementados e preservar a sua riqueza.

Todos os colaboradores sdo membros de uma equipa entusiasmada para

oferecer um servico excecional a clientes excecionais.

1.2. Organograma

Diretor Geral

PY Hotels &
Resorts

Diretor de
Hotel

Diretor Residente Diretor Residente
(F&B) (Alojamento)

Asist.Operacdes

[ ]

Chefe de Chefe de Chefe de
Restaurante Drecoracao/animacao

Rececao
{ Chefe de Relagies " Diretor de l

Chefe de Chefe de
Cozinha Seryico Técnico

Chefe de
Economato

Governanta |

Chefe de "La
Plaza"

Publicas Thalasso & SPA

Fonte: Elaboracio prépria

Figura 3- Organograma

Tal como a figura 3 indica, todos os colaboradores de cada departamento
reportam ao respetivo chefe ou encarregado de departamento. Estes, por sua vez,
devem reportar ao respetivo diretor residente. Se este ultimo ndo se encontrar
presente, devem comunicar ao outro diretor residente ou ao assistente de operacoes.
Os diretores residentes devem auxiliar o diretor do hotel no desempenho das suas
funcoes, coordenando todos os departamentos. O diretor do hotel, em conjunto com
os diretores residentes, € responsdvel por assegurar o bom funcionamento do hotel,

assim como tomar decisoes, tendo em conta a politica e a missao do hotel.
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No topo do organigrama encontra-se o diretor geral, encarregue da direcao

do Princesa Yaiza Suite Hotel Resort, o novo Hotel Fariones e a empresa de gestdo PY

Hotels & Resorts.

1.3. Andlise SWOT

Forcas

1.Lealdade do cliente e boa reputacao

2.Amplia gama de instalacoes e sernvigos

3.Localizagao em frente ao mar e arquitectura unica

4.Humanizacao e detalhe de senvigo oferecido

5.Capacidade de alta rentabilidade

6. Variedade gastronomica

7.Instalacoes para familias (tamanho dos quartos +
Kikoland + Kikopark+BabyKiko)

Oportunidades

1.Seguranga do destino
2.Novos mercados

3.Aumento da procura local (Baixa de precos de voos interpeninsulares)

4.Crescimento do turismo

5.Crosselling & Upselling

6. Diversidade generacional dentro das familias
7.Venda online crescente

8.Mudangas nos negocios de alojamento

9. Adolescentes e millenials

10Receptividade 8 mudanca tecnologica por parte dos trabalhadores

Fraquezas

1.Falta de colaboradores qualificados

2. Dependéncia dos nossos mercados atuais

3.Pouco desenvolvimento da gerencia intermediaria

4.Hotel independente sem a mesma forga comercial que
algumas cadeias hoteleiras da ilha

5. Diminuicao do nimero de estagiarios

6. Envelhecimento do produto

7.Liguidez irregular

8.Comunicacao intradepartamentais e interdepartamentais
debilitadas

9. Atraso tecnologico

Ameacas

1. Brexit

2.Coronavirus

3.Instabilidade da UE

4.Medo de viajar devido ao terrorismo e pandemias

5. Dependencia de TTOO (principalmente voos)

6. Reabertura de destinos turisticos concorrentes

7. Outras ofertas de alojamento (Alojamento local)

8.Reducao de voos

9. Mais hotéis 5 estrelas no destino

10. Problemas legais das instalacoes

11.Pouca capacidade de atrair novos colaboradores (falta
de alojamento na ilha)

Fonte: Elaboracio prépria

Quadro 2-Andlise SWOT

A andlise SWOT, presente no quadro 1, expoe as forcas, fraquezas, oportunidades

e ameacas do Princesa Yaiza Suite Hotel Resort. Como forcas € possivel destacar a

lealdade dos clientes, pois uma grande percentagem dos hospedes repete,

frequentemente, a sua estada. A localizacdo ¢ uma das principais forcas, bem como a

variedade gastronomica oferecida pelos diferentes restaurantes e, ainda, as instalacoes

desenhadas especialmente para familia.

Como oportunidades € possivel destacar a seguranca do destino, 0 aumento da

procura local, consequéncia da reducio dos precos de voos entre as ilhas candrias, e

ainda, a venda online, principalmente de reservas diretas ndo comissiondveis, que

beneficiam o hotel.
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O Princesa Yaiza apresenta algumas fraquezas que dificultam o cumprimento
dos objetivos. Estas fraquezas devem ser trabalhadas de modo, a causar o menor impacto
na rentabilidade do hotel. O envelhecimento do produto e o atraso tecnoldgico tornam o
hotel cada vez menos atrativo para as novas geracoes. Além disso, o hotel apresenta
problemas na comunicacao intra e interdepartamental, o que dificulta a gestdo dos
processos e da qualidade. O facto de se tratar de um hotel independente dificulta
também a capacidade de negociacdo, tendo um poder comercial mais baixo que outros

hotéis de cadeias presentes na ilha.

As ameacas caracterizam-se essencialmente pela incerteza. O brexit e a
instabilidade presente na EU foram agravadas pelo aparecimento da pandemia, causada
pelo coronavirus, reduzindo drasticamente as viagens das companhias aéreas e tour

operadores para as ilhas candrias, originando uma grave reducao de turistas.

1.4. Mercados e Segmentos

Os principais segmentos do Princesa Yaiza Suite Hotel Resort sdo as familias com
criancas, grupos familiares (Avés, pais e netos), casais com idades superiores aos 35 anos
e Meeting Industry. Os mercados emissores que o hotel mais investe e que recebe maior

percentagem de afluéncia sao os do Reino Unido, Espanha Alemanha e Irlanda.

1.5. Servicos

O hotel estd dividido em 4 blocos (A, B, C e D), zona de piscinas, a “La Plaza”,
Thalasso e Kikoland, como é possivel verificar na figura 4.

O bloco D estd localizado numa drea independente, com piscina, especialmente
desenhado para familias. Contém um restaurante e Snack bar que abrem na época alta.
Nesta drea estd também localizado o gindsio, sala de jogos “La Geria” e salas de
conferéncias. O hotel no total estd equipado com 10 salas de conferéncias utilizadas para

diversos eventos como semindrios, reunioes, workshops, formacao, entre outros.



— PLANTA//FLOOR G
B —— ZONA A I/ A ZONE

— EXTERIOR

ARNA w— LA PLAZA

 c—— KIKOLAND
—n PISCINAS // POOL AREA

A PAPAYA

Fonte: (Princesayaiza.com, 2020)

Figura 4- Mapa do Princesa Yaiza Suite Hotel Resort

Na zona de “La Plaza” estdo localizados os restaurantes “Don Giovanni” e
“+Tapas”, a gelataria e o bar “4 Lunas Cocktail & Music Bar”. Esta drea tem acesso ao
passeio maritimo e a praia Dorada.

O “Kikoland” é um parque infantil com mais de 10.000 m? de instalacoes para
criancas e desporto, com animacao para criancas e adolescentes dos O a 18 anos de idade,
entre casas com animacdo dividida e especializada por grupos etdrios. Este espaco
contém piscina, zona para espetdculos e aniversdrios, campos de futebol, ténis,
basquetebol e padel. Contém também um bar de piscina “Hooky’s Pool Bar” que
disponibiliza bebidas, gelados e snacks. Na zona do hotel encontra-se “Kikopark”, um

parque infantil coberto e um servico de bercdrio chamado “BabyKikoland”.
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Fonte: (Princesayaiza.com, 2020)

Figura 5-Mascotes em Kikoland

O centro SPA, “Thalasso”, disponibiliza um circuito de dgua do mar Thousand
and One Nights, jatos de hidromassagem, torneiras pescoco de cisne, musica

subaquatica, cromoterapia, um banho turco, cabines de tratamento e uma casa de cha.

Fonte: (Princesayaiza.com, 2020)

Figura 6- Centro SPA Thalasso

Dentro das instalacdes do Princesa Yaiza Suite Hotel Resort, existem também
servicos de cabeleireiro, médico, rent-a-car, lojas de roupa e uma loja de jornais, revistas

e prendas.

1.5.1. Alojamento

O Princesa Yaiza Suite Hotel Resort disponibiliza 385 alojamentos, com

capacidade para 900 pessoas, divididos entre 12 diferentes tipologias:
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Double Superior: Quarto (43m?) com cama double kingsize ou twin com
varanda ou terraco (12m?) com vistas ao jardim, a piscina ou ao mar. Este
quarto dispOe de drea de estar, closet independente, Kitchenette com
microondas e chaleira e quarto de banho com banheira. Com capacidade

mdxima de 2 adultos e um bebé.

Superior Double Relax: Este pack é exclusivo para adultos maiores de 16
anos, inclui pequeno almoco didrio a la carte no restaurante “Isla de
Lobos”, acesso didrio ao Thalasso & SPA e aromaterapia. Assim como todas
as comodidades da Double Superior. Com capacidade maxima de 2 adultos

e um bebé.

Suite: Quarto double (65m?) com kingsize ou twin com varanda ou terraco
(10m?) com vistas ao jardim, a piscina ou ao mar. A suite apresenta uma
sala de estar independente com dois sofds cama e quarto de banho com
banheira e chuveiro separados. Esta também equipada com Kkitchenette

com microondas e chaleira. Tem a capacidade maxima de 2 adultos, 2

criancas e 1 bebé, ou 3 adultos, 1 crianca e 1 bebé.

Fonte: (Princesayaiza.com, 2020)
Figura 7-Suite
Suite Adaptada: Suites adaptadas a pessoas com mobilidade reduzida e
dificuldades auditivas. Quarto double (65m?) com cama Kingsize ou twin
com terraco (12m?) vista jardim ou piscina. A suite tem também sala de
estar independente com dois sofds-cama, quarto de banho com chuveiro e

banheira separadas e todas as instalacOes necessdrias adaptadas. Estd
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também equipada com Kitchenette com microondas e chaleira. Tem a
capacidade maxima de 2 adultos, 2 criancas e 1 bebé, ou 3 adultos, 1 crianca
e 1 bebé.

Suite Excellence: Suite com estadia minima de 7 noites. Dispde de maquina
de café expresso com usufruto de 2 cafés por dia por pessoa, alta voz com
conexdo Bluetooth e USB, reprodutor DVD. Inclui também um pack
excellence por adulto no Thalasso & SPA com duracao de 1 hora, incluindo
banho hidromassagem e massagem relaxante de 30 minutos. Assim como

todas as comodidades da Suite.

Suites Comunicantes: Suite e Double Superior com vistas ao jardim ou
piscina com todas as comodidades destes dois tipos de quartos.
Comunicam-se por zona externa fechada. Tem uma capacidade mdxima
de 5 adultos e 1 crianca ou 2 adultos e 4 criancas, sempre com a
possibilidade de acrescentar um berco para um bebé. Tem uma ocupacao

minima de 2 adultos e 2 criancas.

Jinior Suite: Suite (45m?) double com cama Kingsize ou twin com varanda
(16m?) com vista para o mar. Dispoe de sala de estar incorporada, um sofa
cama e casa de banho com banheira. Estd também equipada com
kitchenette com microondas, mdquina de café Nespresso usufruto de 2
cafés por dia por pessoa e chaleira. Tem a capacidade mdxima de 2 adultos,

uma crianca e um bebé.

Duplex: Quarto (63m?) com varanda (12m?) vista ao jardim, piscina ou vista
mar lateral. Dispde de 2 camas, uma Kingsize bed no piso inferior e uma
Kingsize ou twin no superior, assim como um quarto de banho. No primeiro
andar dispde de kitchenette com microondas, maquina de café Nespresso

com 2 cafés por dia/pax e chaleira, para além de sala de estar com sofd



cama e outro quarto de banho com banheira. Tem a capacidade maxima

de 4 adultos, uma crianca e um bebé, ou 2 adultos, 3 criancas e um bebé.

Family Suite: Suites localizadas no Bloco Familiar (D). Suites (88m?) ideais
para familias com criancas com duas varandas (6,50m? e 10,25m?) com
vista jardim e piscina. Esta apresenta 2 quartos (um Kingsize e outro twin)
e dois quartos de banho com banheira e chuveiro. Estd também equipada
com Kkitchenette com microondas e chaleira. Com capacidade méaxima de

4 adutos, 1 crianca e 1 bebé ou 2 adultos, 3 criancas e um bebé.

Royal Kiko: Suites localizadas do 3° piso do Bloco Familiar (D). Suites
(88m?) ideais para familias com criancas com duas varandas (6,50m? e
10,25m?) com vista jardim e piscina. Dispdem de 2 quartos independentes,
um com cama kingsize e casa de banho particular e outro com 3 camas
individuais. A sala de estar conta com sofd, kitchenette com microondas e
chaleira e outra casa de banho. Esta suite disponibiliza também o0s
seguintes produtos: Luzes noturnas, Kit de asseio KIKO, PlayStation e
reprodutor DVD com jogos e filmes, humidificador de ozono, adaptador de
We, cavalete de banho com fralddrio, acento de banheira,
Intercomunicador (vigia) bebés, Esterilizador e aquecedor de biberdes,
Baby Cook, Parque, carrinho de passeio, degrau elevador e cadeira alta.
Esta suite tem a capacidade maxima de 2 adultos, 3 criancas e um bebé ou
3 adultos, 2 crianc¢as e um bebé. Tem a ocupacao minima de 2 adultos e 2

criancas.
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Fonte: (Princesayaiza.com, 2020)

Figura 8-Suite Familiar Royal Kiko

Suite Presidencial: Suites (99m?) com terraco (38m?) vista mar, jardim ou
piscina, 2 quartos e dois quartos de banho com banheira e chuveiro. Com
capacidade mdxima de 4 pessoas e 1 bebé. A suite inclui garrafa de vinho a
chegada, atencoes e jornal todos os dias, jacuzi, leitor de musica, TV com
acesso a internet e gravacoes, reprodutor DVD e PlayStation. A sala de estar
conta com sofds, bar, Kitchenette com microondas e chaleira. Apresenta
também um circuito de SPA e desconto em massagens de 10%, Late Check-

Out até as 15h00 e check-in personalizado.

Suite Real: Suites (134m?) com terraco (114m?) vista mar, com cozinha, dois
quartos e dois quartos de banho com banheira e chuveiro. Com capacidade
mdxima de 4 adultos e bebé. A suite inclui amenities de luxo, garrafa de
champagne na chegada, atencdes e jornal todos os dias, leitor de musica,
TV com acesso a internet e gravacoes, reprodutor DVD e PlayStation.
Apresenta também facilidades de transfer de luxo (ida e volta), Circuito de
SPA e desconto em massagens de 10%, Late Check-Out até as 15h00,

assistente pessoal durante toda a estada e Check-in personalizado.
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Fonte: (Princesayaiza.com, 2020)

Figura 9-Suite Real

1.5.2. Restaurantes e bares

O hotel disponibiliza uma grande variedade de restaurantes, entre restaurantes buffets e

a la carte. No Hotel o hospede ou cliente passante podem disfrutar de:

Restaurante “Yaiza”- Restaurante principal, buffet show cooking;

Restaurante “La Piazzeta”- Restaurante tematico italiano, buffet show cooking;
Restaurante “La Hacienda”™ Restaurante temdtico mexicano, buffet show
cooking;

Restaurante “Kampai”- Restaurante tematico japonés, show cooking com reserva;
Restaurante “Isla de Lobos™- Restaurante gourmet com vista a ilha de Lobos e com
cozinha internacional com especialidade em peixe fresco. Este restaurante
necessita reserva prévia;

Restaurante “Don Giovanni”- Restaurante italiano a la carte;

Restaurante “+ Tapas”™ Restaurante espanhol, especializados em menus de
degustacdo de Tapas;

Snack-Bar “El Chiringuito”- Restaurante Snack-Bar da piscina;

Bar “La Papaya”™ Bar da zona da piscina que disponibiliza sumos naturais e
refrescos;

Lobby Bar “Mararia”;

Bar Salon “Mencey™;

Cocktail & Music Lounge Bar Cuatro Lunas;

Gelataria “La Gelateria™;
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e Hooky Pool Snack Bar- Localizado no Kikoland.
e Family Snack Bar e Restaurante- Localizados no Bloco D e apenas abrem em

época alta conforme a ocupacao.

Fonte: (Princesayaiza.com, 2020)

Figura 10- Restaurante Buffet Yaiza

O hospede pode eleger entre trés tipos de regime de alimentacao:

Bed and Breakfast: Além do alojamento, tem incluido pequeno almoc¢o nos
buffets do resort.

Half Board: Tem incluido pequeno almoco e jantar (sem bebidas) nos
buffets do hotel, assim como a possibilidade de jantar nos restaurantes a la carte do hotel
com um desconto de 25€ por adulto.

Half Board Deluxe: Tem pequeno almoco e jantar incluido. Os jantares
podem ser realizados nos buffets do resort ou nos restaurantes a la carte sem custos
adicionais (excepto bebidas). Este regime inclui também kettle no quarto, um cocktail
por adulto no bar do resort 4 Lunas e minibar.

O hospede pode ainda adquirir vales Half Board, no minimo de 3 vales, vdlidos para

jantares nos restaurantes buffets.
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Fonte: (Princesayaiza.com, 2020)

Figura 11- Restaurante Gourmet Isla de Lobos
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Capitulo 2-Descricdo do departamento de Housekeeping

De acordo com a estrutura do Princesa Yaiza Suite Hotel Resort, o departamento
de housekeeping pertence ao sector do alojamento. Os departamentos pertencentes a
este setor reportam ao diretor residente especializado em alojamento que, por sua vez,
reporta ao diretor do hotel. Além do departamento de andares estao a responsabilidade
deste diretor residente, os departamentos de rececio, relacoes publicas e decoracdo.

O departamento de rececdo estd dividido entre front-office e back-office. O
front-office tem como prioridades receber e acolher o hospede realizando o seu check in
e posteriormente, no dia da sua saida, o check out. O back-office encarrega-se
principalmente de atribuir quartos ou suites as reservas em sistema, responder a emails
e verificar tarifas.

O departamento de Relacoes Publicas é considerado um departamento de valor
acrescentado, uma vez que se encarrega do bem-estar, acompanhamento e todas as
necessidades do hospede durante a sua estada. As suas principais funcoes sao a gestao
de reclamacoes, reserva de atividades e restaurantes, esclarecimento de duvidas e
tratamentos Vip. Realizam um acompanhamento prévio a sua chegada, durante e depois
da sua estada.

O departamento de decoracdo encarrega-se da decoracdo de todo o hotel,
incluindo zonas comuns, quartos e suites.

O departamento de housekeeping contempla ndo so a limpeza de andares, mas
também de zonas comuns, lavandaria, costura e uniformes. Este departamento ird ser
estudado de uma forma mais detalhada, principalmente a funcdo ocupada pela

governanta geral, subgovernantas, empregadas de andares e valets.

Governanta Geral

1

Subgovernantes Subgovernante
de Andares Zonas Comuns
Empregadas Empregada Empregada Costurei Unifo
de Andares de Zonas Comuns de Lanvandaria ostureira niformes

Valetes

Fonte: Elaboracio propria

Figura 12- Organograma do departamento de housekeeping
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O departamento de housekeeping ¢ um dos departamentos que maior

importancia tem no hotel. E a partir do departamento de alojamento que é gerada a maior

percentagem de receita no hotel, dado que, caso os quartos ndo estejam limpos, estes

niao podem ser vendidos. E também um dos departamentos com maior nimero de

colaboradores.

2.1. Descricao de postos de trabalho

2.1.1. Posto de Governanta Geral

Como € possivel observar no organograma do departamento a Governanta Geral

ocupa o topo da hierarquia. Esta responde diretamente ao Diretor de Alojamento. As suas

principais tarefas no Princesa Yaiza Suite Hotel Resort sdo:

Gerir, coordenar e controlar todo o departamento (andares, zonas comuns,
lavandaria, costura e uniformes);

Assegurar que todos os colaboradores cumprem as normas estabelecidas pela
empresa: pontualidade, uniforme, normas de cortesia, entre outras;

Planear e estabelecer planos de formacio, dar seguimento e avaliar os
colaboradores;

Controlar o material de trabalho e o bom uso e manutencao do mesmo;
Assegurar um servico de qualidade, difundindo as normas de qualidade e
incentivando o bom trato e empatia com o cliente;

Gerir a prevencao de riscos laborais e assegurar o bom uso das medidas de
protecao;

Assegurar e velar pelo cumprimento dos procedimentos e standards da empresa;
Gerir queixas e sugestoes dos clientes;

Repartir e realizar planos de trabalho didrio;

Acompanhar os clientes VIP;

Controlar os fluxos e circuitos com a lavandaria externa e interna;

Gerir os recursos humanos: novas contratacoes, entrevistas, férias e horarios;
Responder a emails, resolvendo situacdes pontuais;

Realizar e organizar inventdrios (ex.mensais e anuais);

Realizar pedidos de encomenda;



e Atender a briefings didrios.
Os planos de trabalho das empregadas de andares sdo realizados com base nos
seguintes relatorios:
e Transferéncias de quartos
e (Check-oust previstos
e Check-ins previstos
e Lista de quartos sujos e vazios
e Lista de Jate check-outs.

Com estes documentos elabora-se a previsiao de quais os quartos que tém saida
e entrada de clientes. Nestes casos, a comunicacao com a rececao € essencial. Assim que
o cliente realize o check-out e entregue as chaves avisa-se a subgovernanta desse bloco
para que informe a empregada de andar que jd pode realizar a limpeza desse quarto,
procurando té-lo pronto antes da hora de check-in dos novos hospedes.

Ao realizar-se o plano de trabalho das empregadas de andares tem-se a seguinte
lista de prioridades: em primeiro lugar reparte-se os quartos de clientes in-house, em
segundo 0s quartos que sio saidas e entradas no mesmo dia e por fim, em caso de
disponibilidade, distribui-se 0s quartos que estao sujos e vazios.

Segundo a disponibilidade, na hora de atribuir quartos, a rececio tenta que 0s
quartos com late check-out ndo se vendam nesse dia ou sejam check-in tardios, para
facilitar a organizacdo e o trabalho das empregadas de andares.

Deste modo, a governanta ou subgovernanta (caso a primeira nio esteja
presente) deverd distribuir os quartos segundo as empregadas de andares, tendo em
conta o limite mdximo estipulado e acordado entre os trabalhadores e a empresa
(Tabelas 5 e 6). Deverd ter em consideracio que algumas empregadas de andares tém a
sua zona fixa, pelo que se deve procurar atribuir essa mesma zona. Assim como, procurar
que o trajeto e/ ou circuito que realizem entre quartos seja o minimo possivel, tentando

evitar ao maximo deslocacoes entre blocos e pisos.
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Tabela 5- Carga aboral de uma empregada de 8 horas

Edificio principal (Bloco A, B e C) Edificio familiar (Bloco D)
Clientes Saida
Clientes Cliente Presidencial Saida Saida Presidencial 4 2
14 1 / L
12 1 1 ! 3
14 1 2 0
16
7 4
5 1 4
10 3
12 2
12 1
8 1 3
10 1 2

Fonte: Elaboracio prépria (baseado no Manual da empresa)

Tabela 6- Carga laboral de empregada de andares de 5 horas

Edificio principal (Bloco A, B e C) Edificio familiar (Bloco D)
Clientes Saida
Clientes Cliente Presidencial Saida Saida Presidencial 6
p > 3 1
4 1 2
8 1
6 1 1
11
9 1

Fonte: Elaboracio prépria (baseado no Manual da empresa)

2.1.2. Funcio de Subgovernanta de Andares

Ajornada laboral das subgovernantas comeca as 8 da manha, exceto aquela que
corrige os planos de trabalho das empregadas de andares (adapta os planos as mudancas
que ocorreram durante a noite) e a subgovernanta de tarde, que comeca a sua jornada
laboral as 16h, dando apoio ao Hotel nos turnos da tarde.

A subgovernanta de tarde tem as mesmas responsabilidades que as de manha,
mas estas estao encarregues de rever maioritariamente o servico de turn-down.

As principais funcoes da Subgovernanta (adaptado do manual da empresa):

e Colaborar, organizar e coordenar os colaboradores do departamento;



Assegurar a boa imagem das colaboradores, se tem o uniforme completo, se tém
tatuagens e piercings a vista, se tém o cabelo apanhado e com eldstico negro ou
castanho. Também verificar se ndo apresentam brincos, colares ou outro tipo de
bijuteria, assim como verificar que nio levam em sua posse e fazem uso do
telemovel.

Participar na formacio, seguimento e avaliacido dos colaboradores.

Corrigir planos de trabalho tendo em conta as mudancas que ocorreram:
mudancas de quartos, mudancas de atribuicdo de quartos, no-show, late check-
out, overstay, understay, entre outros;

Controlar o material de trabalho e o bom uso e manutencao do mesmo.
Supervisionar se cada empregada leva o material necessario para a sua jornada
laboral e que corresponda com os standards estabelecidos.

Assegurar um servico de qualidade, difundindo as normas de qualidade e
incentivando o bom trato ao cliente.

Gerir a prevencdo de riscos laborais e assegurar o bom uso das medidas de
protecao.

Assegurar e velar pelo cumprimento dos procedimentos e standards da empresa.
Gerir queixas, reclamacoes e sugestoes dos clientes e encaminhar ao superior em
caso da impossibilidade de as resolver.

Comunicar com os hospedes procurando saber as suas necessidades e sugestoes.
Vistoriar quartos com o objetivo de garantir que estes se encontrem limpos e
organizados segundo os standards.

Garantir a produtividade e eficiéncia das empregadas de andares e proceder a
anotacdo de falhas, quando se verifiquem.

Informar, comunicar e verificar: contribuir para que haja uma comunicacao fluida
entre todos os colaboradores e a governanta. Anotar no sistema as preferéncias
dos hospedes. Dar seguimento a incidéncias e comunicar a tendéncia, aceitacao
ou anomalias de diferentes artigos como por exemplo 0s amenities.

Controlo de limpezas gerais de quartos (cortinas,sofds....)

Controlo didrio do uso de chaves maestras.
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Baseado nas tarefas descritas no capitulo anterior foi realizado um mapa de

tarefas:

|. 7:00h- 8:00h 8:00h T 8:05h- 9:00h ) 9:00h 9:00h-14:00 1400014300 | 14:30h-15:45h 15:45h- 16:00h

Revisdo de | Revisio de
quartos, quartos,

Registros de —, Registros de f |
falhas de falhas de

manutengao manuien;as

3456

Recolha de planos
de trabalho e
cheves mestras

QUARTOS

Piso 1.2,

—_——
Distibuigao de
planos de trabalho

a empregadas de
andares.
Organizago &
distribuigio de
oupa , amenities
e papelana para
preparagao de
CAMDS.

—————— ]

S
coo
cee
4my
SEE
mmE

:
§
:

1

Recolha dos | |
planos de trabalho Reactha do seu Registro de
ddas empregadas - - plano ge trahalho o Almogo = o incidéncias e

e andares do seu quartos revisados
bloco.
| S

Distribuigao dos
planos aos valets,
. J

Carnigir planos de
trabalho de
subgovernantas,
empregadas de
andares e valets

Fonte: Elaboracio prépria

Quadro 3-Mapa de tarefas da supervisora

O dossier mensal ¢ uma ferramenta de controlo e verificacdo. Neste dossier deve
ir agregada toda a informacao do trabalho realizado durante o més, desta forma podera
ser analisado e arquivado para qualquer observacdo que se tenha de fazer no futuro.
Este dossier deve conter:

e Alista de responsabilidades e tarefas da subgovernanta.

e Controle de cortinas lavadas (Deve ser transferida a informacdo ao documento
informadtico no final de cada turno)

e (Controle de limpezas gerais

e (Controle das avarias- regista-se o numero de quarto e todas as avarias presentes.
Além de que se informa o servico técnico pelo portal interno

e (Check-list didrio das vistorias de quartos de clientes e saidas- regista-se 0s
quartos vistoriados, assim como o nome da empregada de andares e as falhas da

mesma.
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e Controlo semanal do uso de chave mestras.

Vistoria de quartos

A vistoria dos quartos € muito importante para garantir a qualidade de servico e
assegurar a satisfacio do cliente durante a estada. E primordial vistoriar, pelo menos,
uma vez o quarto do cliente além do dia da chegada, que se verifica antes de ser entregue.
E muito importante registar os erros e incidéncias efetuados pelas empregadas de
andares para que seja possivel, posteriormente avaliar o seu trabalho. Importante
também ¢ chamar a atencdo da empregada pelo erro que cometeu, analisar porque
aconteceu (falta de conhecimento, distracio, tentativa de economizar tempo) e verificar
que o corrige e evitar num futuro proximo.

Deve-se priorizar a vistoria dos quartos: Vip, clientes habituais ou hospedes com

pedidos especificos.

Vistoria de quartos com a presenca dos clientes

As realizacOes destas verificacoes devem ser rdpidas de maneira a alcancar o
maior ntimero de clientes. E importante ter em atencio que se estd a entrar no espaco do
hospede, onde este tem todas as suas coisas e pode até se encontrar ld. Ha que respeitar
0 seu espaco, tentar arrumar sem deslocar os seus pertences de sitio. No caso do hospede
se encontrar no quarto, € importante perguntar como estd a decorrer a sua estada, se se
encontra satisfeito e procurar conhecer as suas necessidades.

Esta vistoria deve focar-se nos seguintes pontos:

- Quarto de banho: verificar se a caixa de sacos higiénicos estd completa e em
boas condicOes, averiguar a limpeza dos vidros e espelhos, verificar o chuveiro e
banheira, verificar o estado da sanita e autoclismo, averiguar se o chio estd limpo e sem
cabelos, confirmar se estd colocado o numero correto de toalhas e verificar a reposicao
de amenities.

- Chdo: Verificar se se encontra limpo, sem areia, sem cabelos e bem esfregado.

- Terraco: Analisar a limpeza e condicao da madeira do corrimdo. Verificar se as
redes e a mesa estdo em boas condicoes e limpas. Observar a Limpeza do chéo.

- Ordem geral: pijamas e sapatos bem colocados e ordenados. Mesas e cadeiras

ordenadas.
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Vistoria do servic¢o de turn down
Estas vistorias sdo realizadas durante o turno da tarde. Nesta verificacdo a

subgovernanta tem de se assegurar que:

e A cama encontra-se segundo os standards de cobertura, com 0s bombons e

pijamas bem colocados

e No caso de ser utilizado o sofd cama, este tem de estar totalmente preparado.

e Astoalhas e 0s amenities foram repostos

e O lixo foi retirado

e Asespreguicadeiras foram organizadas

e Asluzes estao colocadas segundo os standards

e Nos quartos com servico relax, verificar que foi colocado a aromaterapia.

Vistorias de entrada
Estas vistorias sdo também de extrema importancia, uma vez que, o estado em
que encontra o seu quarto no dia de chegada terd impacto nas suas primeiras impressoes
sobre o departamento e sobre o hotel.
Ao entrar no quarto a revisao deve comecar pelo lado direito contornando todo
0 quarto.

Os pontos em comum entre quartos /suites e mais importantes analisar sao:

1°Armadrios de entrada:
e Standards de almofadas e mantas suplentes
e Standard de cabides
e Limpeza de pé em portas e estantes

e Madeira e puxadores limpos e em boas condicoes

29 Minibar:
e Limpeza e comprobacdo do funcionamento do microondas, frigorifico, banca,
escorredor e estantes
e Balde do lixo com saco novo limpo

e Correto funcionamento das luzes



3%Sala de estar:
e Limpeza de po em todas as superficies e quadros
e Limpeza debaixo dos sofds e dos proprios sofds levantando as almofadas
e Funcionamento da televisao, colocando no canal do hotel
e Funcionamento de todas as luzes e telefone
e Verificacdo de todo o material: folhas de papel, folhetos de publicidade e cartas
de room-service
e Verificacdo da limpeza das vigas do teto e das paredes

e Verificacdo das cortinas (limpas e em bom estado)

44 Terraco:
e Limpeza e pintura da varanda
e Limpeza e bom estado do estendal
e Vidros da porta e janela limpos
e LEspreguicadeiras limpas, organizadas e em bom estado

e Bom funcionamento das luzes

5% Quarto de banho:

e Comprovar o funcionamento e estado de limpeza do autoclismo, sanita e
lavatorios

e Verificar que a caixa de sacos higiénicos estd completa e em boas condicoes

e Limpeza de vidros e espelhos

e Comprovar a limpeza do chuveiro e banheira, assim como o0s azulejos.

e Averiguar se 0 chdo estd limpo e sem cabelos

e Confirmar se estao colocados o numero correto de toalhas e amenities.

e Verificar se o secador funciona e se o cabo estd bem enrolado

e Comprovar o funcionamento do telefone e das luzes

e Verificar se as torneiras estdo colocadas para o lado de dgua fria e que estao
limpas

e Comprovar que nao haja mofo, humidade, silicone negro e bolor

e Comprovar o bom estado da madeira



62 Quartos:

Limpeza do p6 em todas as superficies (bat, mesinhas de cabeceira, e quadros
Comprovar que 0s armarios estejam limpos e que tenham 3 grupos de cabides
iguais

Correto estado dos robes, balanca em bom estado de funcionamento e a capa de
lavandaria com todos os sacos e documentos

Verificar que o telefone e a televisio funcionam corretamente (colocar no canal
do hotel)

Comprovar se a cama estd bem feita e em bom estado

Verificar se as paredes estao limpas e em bom estado de pintura

Verificar se as cortinas estao limpas e em bom estado

O chao tem de estar limpo, sem areia ou cabelos.

72 Geral:

Vistoriar o estado das paredes e tetos, pintura e humidades
Deixar as portas entreabertas, espaco de 5 cm

Deixar as luzes acesas segundo os standards

2.1.3. Funcao de Empregada de andares

A equipa de empregadas de andares divide-se entre as que realizam turnos de 8

horas e de 5 horas. Quando existem curtos picos de ocupacdo o hotel recorre a

contratacdo outsourcing.

As colaboradoras do turno correspondente a 8 horas devem encontrar-se as 8
horas da manha no escritorio do departamento onde serao repartidas por blocos
entre as subgovernantas.

Dirigem-se com a subgovernanta ao oficio do seu bloco onde serao repartidos 0s
planos de trabalho. De acordo com o seu plano de trabalho cada uma deve
preparar o respetivo carro.

ApOs a preparacao do carro devem limpar os quartos segundo a prioridade que
lhe informou a subgovernanta.

Cumprir com os procedimentos e standards.



e Fazer um bom uso e conservar o material que lhe foi providenciado.

e Contactar com o cliente, procurando saber as suas necessidades.

e Reportar preferéncias de clientes.

e Reportar incidéncias e hospedes que tém colocado o sinal de “Nao incomodar” ou
que nao desejam limpeza.

e Fazer uso dos Equipamentos de protecao individual

Preparac¢do dos carros

A preparacdo dos carros deve ser realizada de acordo com o plano de trabalho,
conforme o numero de clientes e check-out, como exemplificado na figura 13.

Na parte superior devem ser colocadas as cestas de amenities, o balde com 0s
produtos de limpeza e panos, as caixas de lencos para reposicdo e os rolos de sacos do
lixo. Na primeira estante colocam-se as fronhas e protetores de almofada retangular,
fronhas para almofadas quadradas, papel higiénico e a capa onde se coloca todo o
material de papelaria para reposicdo. Na segunda estante deverdo estar colocados o0s
lencois individuais, de casal e as colchas. Na terceira estante devem estar colocadas as
toalhas de maos e tapetes de banho. Na quarta estante colocam-se as toalhas de banho e

os chinelos de quarto.

Fonte: Elaboracio prépria

Figura 13- Carro de limpeza preparado
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Em cada lateral dos carros encontram-se sacos que devem estar bem fixos e
suportados. O saco do lado direito deve conter o tubo de aspiracao, a esfregona e o seu
balde. No lado esquerdo deverd ser colocado um saco negro para se colocar lixo. O vidro
encontrado ndo deve ser colocado neste saco, deve ser guardado na parte superior do

carro para posteriormente ser colocado no respetivo ecoponto.

Xy
&% e %
L4

Fonte: Elaboracio propria

Figura 14-Ferramentas de limpeza

Procedimento de limpeza

A limpeza realizada depois do check-out do hospede, deve ser extremamente
cuidadosa, uma vez que esse quarto vai ser ocupado pelo hospede seguinte.

O protocolo de limpeza estipulado pela empresa estd dividido em 5 partes. Todas
as fases deste processo devem ser respeitadas e realizadas pela respetiva ordem.

Antes de entrar no quarto, a empregada de andares deve tocar a porta pelo
menos 3 vezes e esperar um momento. Caso ndo obtenha resposta, deve abrir a porta
com a chave mestra e saudar em voz alta “Buenos dids, servicio de limpieza”, para o caso
de o hospede estar no quarto e ndo ter ouvido a empregada a bater a porta.

Ao entrar no quarto, antes ainda de comecar com o procedimento de limpeza, a
empregada de andares deve enxaguar o seu material (panos, esponjas e escova). O
conteudo do balde da esfregona deve ser trocado a cada limpeza de saida ou de 2 em 2
clientes. Este processo deve ser realizado nos oficios dos andares e se se esvaziar o balde,
deve enché-lo com dgua e limpar a esfregona.

Em seguida deve realizar os 5 passos descritos na tabela:
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Pasos

Descrigao

Retiro

Entro com...

Balde com
produtos+Amenit
ies+Papel
Higienico+sacos

Lixo

Quarto de banho

1.1. Entrar e depositar o respetivo detergente na sanita, lavatdrios e banheira
1.2. Colocar o balde com os produtos e utensilios no quarto de banho
1.3. Recolher o lixo e colocar um saco transparente no caixote.

Kitchenette

1.4. Recolher o lixo e colocar um saco preto no caixote

Sala de estar

1.5.Recolher o lixo e colocar saco transparente
1.6. Abrir as portas do terrago

Quarto

1.7. Recolher o lixo e colocar saco transparente
1.8. Abrir as portas do terrago

Lixo

Carro de recolha
(Entrada)
+Aspirardor
(Terrago da sala

Roupa suja

Quarto de banho

2.1 Retirar toda a roupa e colocar no saco apropriado no carro de recolha

Sala de estar

2.2 Retirar toda a roupa suja e colocar no saco apropriado no carro de recolha

Quarto

2.3 Em caso de saida ou troca de lengois, retirar toda a roupa de cama e deixa-
la no saco apropriado no carro de recolha

Limpar superficies

Quarto de Banho

3.1. Limpar a sanita

3.2. Limpar a bancada, lavatdrios e copos
3.3. Limpar a banheira e o vidro de resguardo
3.4. Limpar o chuveiro e o vidro de resguardo
3.5. Limpar espelhos

3.6. Limpar a porta de vidro

Sala de estar

3.7 Limpar o p6 ao mével da TV, colocar o comando

3.8. Limpar o p6 da TV

3.9. Limpar o pé da mesa do canto, acender o candeeiro, colocar os folhetos e
a capa de papelaria

3.10. Limpar o p6 da mesa de centro e colocar-la no local correcto

3.11. Limpar a mesa de jantar

3.12. Limpar as janelas e portas do terrago

Terrago

3.13. Limpar as grades

3.14. Limpar o estendal

3.15. Recolocar e organizar a mesa e espreguigadeiras
3.16. Lavar os copos

3.17. Limpar a banca e a pia

3.18. Limpar o microondas por dentro e por fora

Balde de produtos
(deixar pano de p6
e produto
madeira) + carro
de recolha

Roupa Limpa

Vestir

Quarto de banho

4.1 Colocar as toalhas e amenities

Sala de estar e
Quarto

4.2. Fazer a cama(s)

4.3. Limpar o p6 dos candeeiros de noite

4.4, Limpar o po de todas as superficies

4.5. Limpar o p6 da TV

4.6. Limpar o espelho em cima do bau e da porta

4.7. Ligar a subgovernante para pedir ao valet para recolher o saco de roupa do
héspede para a lavandaria

4.8. Limpar vidros do balcdo canario

Aspirar

4.9. Aspirar o terrago, sala de estar, corredor, quarto de banho e quarto

Aspirador+Ameniti
es+Pano do pd +
Produto madeira

Balde com
esfregona +
Papelaria

Esfregar chdo

Terrago

5.1. Esfregar o terrago enxaguar

Sala de estar

5.2. Esfregar o chdo

5.3. Verificar funcionamento das luzes
5.4. Comprovar funcionamento da TV
5.5. Fechar a porta do terrago

5.6. Esfregar o chdo

uarto

@ 5.7. Verificar funcionamento das luzes
Perfurmar 5.8. Colocar ambientador no corredor
Corredor 5.9 Esfregar o corredor

Balde com
esfregona

Fonte: Elaboracdo prépria (Adaptado do manual de procedimentos HPY)

Quadro 4- Protocolo de limpeza
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2.1.4. Funcao do Valet

A funcdo de valet foi criada para apoiar e facilitar os processos operativos,
ajudando a empregada de andares e criando um melhor fluxo. O numero de valetes ao
servico depende da taxa de ocupacdo, estando usualmente 1 por cada bloco, além do
valet encarregado pelo armazém.

As principais tarefas do valet sdo:

e As 8 da manha deve encontrar-se no escritério do departamento onde lhe sera
entregue uma check-list de tarefas e a chave do bloco que lhe for atribuido.

e Desloca-se, de seguida, ao armazém e recolhe o carro com o0s produtos de
reposicao (limpeza e amenities) necessdrio para o bloco que lhe foi atribuido,
anteriormente preparado pelo valet responsadvel pelo armazém.

e Lntrega o carro ao oficio do bloco onde se encontra a subgovernanta e as
empregadas de andares. Depois de recolhido o material volta a entregar o carro
no armazem.

e Recolhe os carros com roupa limpa atribuidos ao seu bloco e repde a roupa nos
oficios, deixando-o ordenado e limpo. Devolve os carros a lavandaria.

e Recolhe sacos de roupa suja, lixo e material retirado dos quartos pelas
empregadas de andares (tdbuas de passar a ferro, bercos, ...).

e Atende arecados e pedidos das subgovernantas, como: troca de cortinas e forros
de sofds, troca de colchoes, limpeza de janelas, terracos e varandas das suites
presidenciais e reais, ....

e Procura realizar todos os pedidos de clientes (tdbuas de passar a ferro, toalhas,
amenities extra, ...).

e Ajudaostrabalhadores de lavandaria a separar roupa suja para envio a lavandaria
exterior.

e Recolhe e entrega a roupa de clientes do servico de lavandaria.

e Reporta incidéncias.

e FazusodosEPIS.

e (Coloca o lixo e vidro recolhido nos locais apropriados.

As principais tarefas do valet encarregado do armazém sio:

e Preparar todo o material utilizado pelas empregadas de andares.
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Preparar todo o material utilizado pelas empregadas de zonas comuns.

Preparar carros com todo o material para cada bloco (Material de limpeza e
amenities).

Controlar e realizar inventarios.

Realizar pedidos de material.

Receber e organizar pedidos do economato.

Organizar toda a papelaria.

Organizar, fazer a limpeza e manutencio de todos os produtos dog friendly e

fornecidos nas suites Royal Kiko (carrinhos de bebés, cadeiras altas, Baby cook....)

2.2. Prevencao de riscos laborais

A prevencao de riscos laborais tem a missao de melhorar as condicoes de

trabalho e proporcionar aos colaboradores seguranca, saude e bem-estar.

E funcio da governanta e subgovernanta identificar os riscos laborais dos

postos de trabalho do seu departamento e estudar a sua prevencao, juntamente com

asidentidades especializadas para tal. E sua funcio consciencializar os colaboradores

e formd-los para que realizem o seu trabalho em seguranca, promovendo bons

hdbitos. Devem também assegurar-se que todas as atividades preventivas e

corretivas se estao realizando.

Devem garantir que:

Todos os produtos estao corretamente identificados.

Todas as empregadas de andares levam as fichas técnicas dos produtos que
utilizam.

Todas as empregadas de andares utilizam o0s equipamentos necessarios para a
manipulacao de certos produtos.

Todos os colaboradores do departamento utilizam calcado negro adequado e
antiderrapante.

Todos os colaboradores adotam as posturas corretas para a realizacdo das suas
tarefas de modo a que haja uma menor probabilidade de lesao.

Todos os colaboradores conhecem as medidas de seguranca em caso de risco

(contacto com produtos de limpeza, incéndios, evacuacoes,).
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A manipulacio continua dos produtos de limpeza (principalmente o “Actival
clorado”) deve ser realizada pelas empregadas de andares com luvas e 6culos (quando
se prevé a ocorréncia de salpicos).

O valet responsavel pelo armazém, quando manipula os produtos de limpeza,
dilui o produto e repde as embalagens, deve realiza-1o com uso obrigatorio de luvas e
oculos de protecao.

Todo o manuseamento dos contentores de vidro e a sua coloca¢dao no ecoponto
realizado pelos valet tem obrigatoriamente de ser realizado com luvas adequadas para o
manuseamento de vidro e 6culos de protecao.

Todos os colabores com a responsabilidade de usar equipamentos de prevencao
e seguranca, devem ser informados, formados na utilizacdo dos mesmos e assinar um
documento de como tomaram conhecimento do correto procedimento. Este facto nao
retira a responsabilidade das governantas e subgovernantas de assegurar-se que todos

0s colaboradores respeitam esta obrigacao.

2.3. Inventarios

Os inventarios de roupa no Princesa Yaiza Suite Hotel *****L. geralmente
realizam-se duas vezes ao ano, de modo a assegurar que existe a quantidade suficiente
para os dois periodos de maior ocupacdo, a Semana Santa e o Natal e Passagem de ano,
mas podem-se realizar mais frequentemente, dependendo da atividade do Hotel.

No dia definido para a realizacdo de o inventdrio, € fornecida uma tabela as
empregadas de andares que lhe permite registar a quantidade de roupa presente em cada
quarto. A roupa presente na lavandaria interna e nos oficios é contada pelo valet.
Também se tem em conta a roupa suja, preparada para enviar a lavandaria externa e a
roupa que ja se encontra na mesma.

ApOs se contar toda a roupa presente no hotel, regista-se no documento excel,
juntamente com a informacdo do ultimo inventdrio e das roturas contabilizadas durante
esse periodo. Calcula-se a percentagem de roturas e a diferenca de quantidades entre o

real e o ideal de quantidades, para que seja possivel prever as necessidades de compra.
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PARTE III - DESCRICAO DA METOLODOLOGIA

Este estudo tem a finalidade de criar um plano de restrutura¢ao e melhoria no
departamento de housekeeping do Princesa Yaiza Suite Hotel Resort, com o intuito de
otimizar a produtividade, eficiéncia e a qualidade de servico, tendo em conta as
necessidades dos hospedes, dos colaboradores e da empresa.

Para a realizacdo deste projeto foi realizado um estdgio no departamento de
Gestao de Operacoes, onde se recolheram informacdes sobre o servico e toda a dindmica
existente no hotel. De forma a fomentar estes dados ird recorrer-se a um método
qualitativo de investigacdo, onde serdo realizadas entrevistas aos trabalhadores do
departamento de housekeeping. As entrevistas semiestruturadas serdo realizadas por
videochamada na plataforma Zoom ou Teams e contém um conjunto de questoes
abertas pré-estabelecidas. Através destas entrevistas pretende-se conhecer a visao do
departamento em distintos graus hierdrquicos. Para a sua operacionalizacdo, sera
entrevistado um cargo da direcdo geral, dois cargos intermédios (duas subgovernantas)
e dois cargos base (duas empregadas de andares). Os participantes autorizaram através
do consentimento informado a recolha de informacoes através da entrevista e a gravacao
da mesma (Anexo A). Todas as entrevistas tiveram a duracdo aproximada de 70 min e
foram realizadas entre o dia 1 de abril e o dia 30 de junho. Apds a realizacao das mesmas,
0 seu conteudo foi transcrito, traduzido e analisado. As entrevistas basearam-se num
guido previamente realizado (Anexo B). As questdes elegidas e presentes no guiao
assentam nos pontos fundamentais da revisao da literatura.

De forma a compreender a adequabilidade do servico de housekeeping e as
necessidades dos hospedes procedeu-se a uma andlise das pontuacdes e dos
comentdrios realizados em duas plataformas: Evalnova e ReviewPro. Evalnova € a
plataforma onde sdo realizados 0s questiondrios internos, que podem ser preenchidos
digitalmente a qualquer momento da estada ou apos a estada. ReviewPro é um agregador
de todas as pontuacOes e comentdrios realizados nas plataformas online. O hotel foi
obrigado a fechar, uma vez decretada a pandemia. O seu fecho realizou-se no dia 24 de
marco. Por este motivo, os comentdrios e pontuacoes do ano de 2020 foram analisados
até ao dia 31 de marco. Estes dados foram comparados com pontuacdes obtidas em anos

anteriores.
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Ao longo do periodo de estdgio, a estagidria levou a cabo projetos de
desenvolvimento, inovacdo e andlise do departamento de housekeeping. Esses estudos

e implementacdes serdo também descritos neste relatorio.
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PARTE IV - INTERPRETACAO E ANALISE DE DADOS
Capitulo 1- Entrevistas
1.1. Apresentacdo dos resultados

Neste capitulo serdo apresentados e discutidos os resultados obtidos atraveés das
entrevistas realizadas.
As entrevistas foram realizadas a 3 grupos hierdrquicos distintos com a intencio de
conhecer a percecao de cada um sobre o departamento e sua funcionalidade. Por esta
razao, e dada o numero de entrevistas realizadas aos membros de cada nivel, ndo ¢
possivel caracterizar com exatiddo cada grupo. Todos os entrevistados tém idades
compreendidas entre os 40 e 0s 48 anos e antiguidade na empresa entre 0s 7 e 16 anos.
Dos participantes apenas o cargo diretivo € ocupado por um colaborador do sexo
masculino. A qualificacdo média presente € 0 9° ano de escolaridade, exceto o cargo
diretivo, que apresenta um Mestrado em. Administracdo e Direcdo de Empresas

Hoteleiras.

Visao global sobre o departamento

Neste segmento procurou-se conhecer a opiniao de cada colaborador sobre 0
departamento, a sua importancia e as suas funcoes. Os participantes reconhecem a
importancia do departamento e o impacto do mesmo na satisfacdo dos hospedes. O
departamento encarrega-se nao so da limpeza dos quartos, mas assegura também a
limpeza das zonas comuns e o servico de lavandaria e uniformes, assim como a

comodidade e conforto dos hospedes.

O departamento de housekeeping ¢ um dos mais importantes que tem um hotel,
aquilo que o cliente mais valoriza é o alojamento. A limpeza e a comodidade do
cliente sio as caracteristicas mais fundamentais para o hdspede e sio
principalmente desempenhadas e garantidas por este departamento.
(Subgovernanta 1)

O departamento encarrega-se da limpeza dos quartos, das zonas comuns, da
lavandaria, que tudo esteja perfeito e impecdvel. A missdo mais importante é a
satisfacio do cliente, assegurar uma imagem impecdvel do hotel garantindo a
limpeza e o servico de manutencio das instalacoes. Devemos conseguir que o
cliente confie em nés, oferecendo-lhe conforto e bem-estar. E importante
alcancar niveis de exceléncia que satisfacam e excedam as expectativas dos
clientes. (Subgovernanta 2).

67



A nossa principal funcio é proporcionar ao cliente uma boa estincia.
(Empregada de andar 1)

O cargo de Direcdo participante tem a mesma opinido. Considera que o

departamento € essencial dentro do hotel e que pode ter um grande impacto na estadia

do hospede.

O departamento de housekeeping ¢ um departamento essencial dentro de um
hotel. Atualmente todos os nossos héspedes esperam encontrar um quarto e
zonas comuns limpas e em perfeito estado. (...) Ndo obstante, na minha opiniio,
ainda que o departamento de housekeeping seja considerado como um
departamento bdsico com a func¢io da limpeza, para mim é um departamento
de valor acrescentado, dado o impacto que pode ter no hdspede. Eu explicaria
dizendo que é o departamento encarregado da limpeza e de cuidar dos
pertences mais intimos dos héspedes do hotel. E o departamento que mais estd
em contacto com a privacidade do héspede. E um departamento onde os seus
colaboradores se empenham todos os dias para que o héspede nio sé encontre
o0 quarto limpo, mas também sinta que o mais infimo pormenor dentro do seu
quarto foi cuidado. (Diretor)

Este departamento estd ainda associado a certos estereotipos que provocam

descontentamento e vergonha aos seus colaboradores. Apesar da reconhecerem a

importancia do seu trabalho, os colaboradores do departamento, principalmente as

empregadas de andares, tém pouca autoestima. Consideram que realizam o trabalho

sujo e que tém menos valor. Este preconceito e desrespeito € usualmente defendido por

colegas de outros departamentos.

Sim. Eu uma vez tive uma chamada de uma rececionista. Ela deu-me a entender
que eu estava para isso, para limpar a porcaria dos outros. Um companheiro de
trabalho rebaixar-te assim, afeta a tua autoestima. E a verdade é que se niio estd
o departamento de housekeeping para limpar os quartos, os rececionistas nio
tém trabalho, porque nio vdo ter quartos para vender. Mas isso eles nio
entendem. E muito comum que, por telefone, colegas de outros departamentos
nos faltem ao respeito. A base de um hotel é este departamento. Por exemplo,
quando reservas um hotel o mais importante é o alojamento. E esse 0 servico
que compras, o resto ¢ um complemento. (Empregada de andares 1)

Desde sempre se ouviu e também o vés... o trabalho da empregada de andares é
pouco valorizado. Por exemplo, o bagageiro apenas traz a malas do hdspede e
recebe mais gorjetas que as empregadas de andares que tém o trabalho duro de
limpar o quarto todos os dias. (..) No dia do check-out dos héspedes, todos
entram no seu quarto, desde room service aos bagageiros, e as gorjetas que
supostamente eram para as empregadas de andares desaparecem. E uma
queixa que estou cansada de ouvir. E um problema recorrente. (Subgovernanta
2)

Quando questionada sobre se alguma vez lhe tinham faltado ao respeito, a

participante respondeu com hesitacao:

Nio. (Pausa) Em entendo se um dia, um rececionista me disser qualquer coisa
porque estamos stressados com o trabalho. Isso pode acontecer a ti ou a mim.
H4 que saber também impor esse respeito. Nunca senti faltas de respeito, mas
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sei, que seja aqui ou em Pequim, em geral, o trabalho de uma empregada de
andares nio estd valorizado como outros postos. E um trabalho muito duro. Mas
também, o facto de que as empregadas de andares pensarem que as suas tarefas
sdo o trabalho sujo depende de cada uma e se gosta do que faz. Eu sinto-me bem
com aquilo que faco. (Subgovernanta 2)

Na opinido do Diretor, é inato ao Homem comparar. Todos os departamentos se
comparam entre si. Existe a probabilidade de que o departamento de housekeeping se

considere menos que os restantes, mas cada departamento tem as suas particularidades.

Infelizmente, pode ser (que se considerem inferiores) ... Ndo deveria ser assim,
mas 0s humanos comparam-se continuamente e comparamos 0 nosso pior com
o melhor dos demais. E a nossa funcio e dos supervisores destacar a
importancia de cada um. (Diretor)

Dificuldades do Departamento

As dificuldades encontradas durante a jornada laboral diferem entre os distintos
postos de trabalho. A principal dificuldade das subgovernantas deve-se a falta de
concordancia entre as mesmas. Apesar de os procedimentos e standards estarem bem
definidos, ndo hd um controle de que estas 0s exigem e realizam. Ambas concordam que
um dos principais pontos fracos do departamento € a falta de uma lider, uma governanta,
que tenha o poder de corrigir e estabelecer normas e objetivos. Esta falta de
concordancia origina conflitos também entre as subgovernantas e as empregadas de

andares, uma vez que cada uma tem um nivel de exigéncia distinto.

Gerir muitas vezes a convivéncia com o0s colegas de trabalho, principalmente
com as restantes subgovernantas pode ser um desafio. Todos temos opinides
diferentes e critérios diferentes. Ao estabelecer novos procedimentos € dificil
concordar, cada uma acaba por ter a sua maneira propria de trabalhar e cada
uma considera mais conveniente realizar as tarefas i sua maneira. (...) isto acaba
por gerir conflitos entre nds e as empregadas de andares. Cada uma das
subgovernantas exige standards diferentes. (..) Esta contradi¢io entre as
subgovernantas descredibiliza-me e tira-me autoridade, porque nunca sei
aquilo que lhes foi dito pela minha colega. Tento sempre fundamentar que é
assim que estdo definidos os procedimentos e é assim que se tém de realizar.
(Subgovernanta 1)

Em relacio as subgovernantas, temos as nossas guerras. Eu considero que é
muito importante que se definam as funcoes e as tarefas de cada um. Todas
devemos seguir o procedimento, e o procedimento tem de fazer como estd
estabelecido. O problema é que todas somos subgovernantas, todas somos
iguais, nio temos autoridade perante as outras. Essa falta de lideranca deixa os
colaboradores loucos. (Subgovernanta 2)

A falta de concordancia origina conflitos também entre as subgovernantas e as

empregadas de andares, uma vez que cada uma tem um nivel de exigéncia distinto. As
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empregadas de andares participantes no estudo também reconhecem que se deveria

haver uma maior exigéncia e uniformidade por parte das subgovernantas.

Cada um faz o seu trabalho como quer. Falta-lhes um alguém num posto
superior que lhes exija mais. Falta uma governanta e que seja exigente, que lhes
diga que as coisas sdo assim e se tém de fazer deste modo. Mas claro, essa
responsabilidade nio é minha. (Empregada de andares 2)

Esta falta de concordancia prejudica também a qualidade de servico e
regularmente origina reclamacodes, principalmente em clientes que repetem a sua

estadia no hotel.

Este ¢ o ponto débil do departamento neste momento. Se entras num quarto
vistoriado por uma vai ser diferente que um quarto vistoriado por outra. Um
cliente que seja repetente vai encontrar servicos diferentes, ao nio sermos
constantes podemos impactar a satisfacio dos nossos hdspedes.
(Subgovernanta 1)

O membro da direcao participante comeca por comentar que considera que ha
uma diferenca entre fraquezas e dificuldades. E possivel verificar que o seu discurso é
bastante focado na estratégia tendo em conta a qualidade de servi¢o e o cumprimento
de expectativas. O mesmo comenta que as suas fun¢oes em relacdo ao departamento de

housekeeping sao de controle.

Como um dos diretores do Hotel Princesa Yaiza Suite Hotel Resort, as minhas
principais funcdes em relacio ao departamento de housekeeping é controlar
que todos os procedimentos sejam realizados segundos os standards, com 0
custo adequado e tendo em conta a satisfacio dos hospedes. (Diretor)

Apesar da opinido coincidir em parte com as referidas anteriormente pelos
restantes participantes, como a falta de governanta, sdo referidos menos detalhes de

problemas operativos, focalizando-se mais na satisfacao do cliente através do servico.

Gostava de diferenciar fraquezas e dificuldades. Acredito que os desafios e
dificuldades se podem identificar com os problemas do dia-a-dia, como a
formacdo, cumprir com a estandardizacio e manter a organizacdo. Através da
formacio poderfamos fortalecer a importancia do seu trabalho dentro do hotel.
Com a estandardizacio garantimos a eficiéncia e a satisfacio do hospede, assim
como um maior controlo de custos. E, por fim, se mantemos um trabalho
organizado, é-nos possivel dar um servico personalizado ao héspede e garantir
o cumprimento das suas expectativas. (...) Agora mesmo, a maior fraqueza do
departamento € a falta de governanta com experiéncia que defina a estratégia
global do departamento, que reorganize os processos e audite o cumprimento
dos standards. Nao temos um plano estratégico dentro do departamento.
(Diretor)

Tempo
Em relacio as dificuldades sentidas pelas empregadas de andares, estas estao

maioritariamente relacionadas com a pressdo de tempo que sentem. O dia-a-dia laboral
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destes colaboradores é considerado “duro” (Empregada de Andares 1) e “altamente
imprevisivel” (Subgovernanta 1). Todos os acontecimentos e atividades que resultem
numa perda de tempo, afetam negativamente a jornada de trabalho destes
colaboradores. Para a limpeza de cada quarto, hd um tempo definido e este deve ser
cumprido sem que seja afetada a qualidade de servico. Os colaboradores entrevistados

comentam que essa pressao afeta a eficiéncia do trabalho das empregadas de andares.

Mas a verdade é que as vezes os tempos estipulados ndo chegam. Depende
também das condicoes em que se encontra o quarto. (...) O estado em que se
encontra o quarto tem muito impacto na empregada de andares, porque lhes
causa stress. O stress faz com que sejam menos eficientes (Subgovernanta 1)

E claro que a falta de tempo e a falta de recursos gera stress. O segredo ¢
aprender a gerir o teu tempo e 0s teus recursos. Se tenho tudo o que necessito
faco o meu trabalho de forma exemplar e com mais tranquilidade. Se nio me
dao as condicOes que necessito, como posso realizar um bom trabalho?
(Empregada de Andares 1)

Eu fico nervosa quando demoro mais tempo do que o suposto num quarto, com
medo de ndo conseguir acabar o meu trabalho (Empregada de Andares 2)

Sob outra perspetiva, a Subgovernanta 2, considera que nao ¢ sO uma questao de

carga de trabalho, mas também de falta de organizacdo

Hd muitas empregadas de andares que nio se sabem organizar, ainda nio lhe
entregaste o relatorio de trabalho e jd estdo stressadas... (Subgovernanta 2)

Fatores como o0 numero de pessoas que ocupam o quarto e o estado de
desarrumacao e limpeza do mesmo podem aumentar o tempo necessario para a limpeza
do mesmo. Além destes, outros fatores como a falta de roupa ou 0 mau estado da mesma,
a falta ou a ineficiéncia do material concedido, distancia entre quartos e a dependéncia
de outros colegas de trabalho para algumas tarefas contribuem para sucessivos atrasos.

A falta de roupa em periodos de época alta, € mencionado por todos 0s

trabalhadores.

Muitas vezes os inconvenientes passam pela falta de roupa, perdemos tempo a
esperar pela roupa. Se tens uma ocupacio baixa ou média trabalhas de uma
forma fenomenal, mas se o Hotel tem mais ocupacio, a roupa nio chega. Isso
afeta-nos bastante. (Empregada de andares 1)

Em relacio a roupa, depende da época. No verdo, em temporada alta é quando
hd problemas com roupa. Quando a ocupacio estd baixa, nio hd problemas,

tens de tudo em abundincia. Quando ndo hd acaba por impactar no nosso
trabalho. A roupa demora a chegar aos oficios (Empregada de andares 2)

A subgovernanta 2, reconhece também o problema com a roupa e como este

afeta ndo sO as empregadas de andares e as subgovernantas, mas também o
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departamento de rececdio. A mesma apresenta uma soluciao que ndo implica comprar

mais roupa. A roupa deveria ser distribuida pelos oficios antes da chegada das

empregadas de andares.

E critico que se melhore o fluxo de roupa. Em momentos de ocupacio baixa hd
roupa, mas quando a ocupacio € alta a roupa nio € suficiente. O tempo da
lavandaria externa impacta muito. Se quando as empregadas de andares
chegassem aos oficios a roupa jd ld estivesse, elas nio perdiam esse tempo de
espera, ou entdo ndo teriam de comecar o seu trabalho e depois voltar por mais
roupa. O cendrio ideal seria que a roupa jd estivesse nos oficios na sua chegada,
que houvesse roupa suficiente para todas e que estivesse em bom estado. Assim
nio so se evitaria muitas queixas das empregadas, mas também dos clientes.”
(..) “O facto de niio haver roupa nos oficios na hora de preparar os carros nio
gera sO stress para as empregadas de andares, mas também para nos
subgovernantas porque temos de as gerir com a quantidade que temos tentando
que nio se sintam injusticadas. Este problema gera stress que acaba por criar
uma corrente, porque este fator vai atrasar o trabalho das empregadas e vai
repercutir na rececio, uma vez que 0s quartos nao vao estar prontos no hordrio
de chegada dos clientes. (Subgovernanta 2)

Distancias e preferéncias de horas

Os participantes identificam as longas distancias como outra dificuldade presente

na sua jornada laboral. A deslocacdo, além de consumir tempo, exige também um

elevado esforco fisico. Apesar da preocupacao das subgovernantas de criar planos de

trabalho que obriguem a reduzidas deslocacdes e circuitos, as mesmas comentam que

por vezes nao € possivel.

Sim, é complicado, e demoramos muito tempo, mas sim, tentamos ter atencio
as distancias entre os quartos, que estejam perto e que ndo tenham de se
deslocar entre muitos andares. (Subgovernanta 2)

Longas deslocacoes, principalmente entre blocos e que obriguem ao uso de

elevador, acarretam um elevado esforco e perda de tempo para as empregadas de

andares. As mesmas sugerem que a atribuicio de uma zona permanente a cada

colaboradora tem diversas vantagens, nao so para elas, mas também para a qualidade de

Servico.

Se no nosso plano de trabalho temos quartos que nos obrigam a deslocacdes,
essas deslocacoes retiram-nos tempo de trabalho. J& comentei com uma das
subgovernantas que as empregadas deveriam ter uma zona atribuida. (..)
Colocar o carro dentro do elevador acarreta um esforco mais elevado do que
deslocd-lo ao longo do corredor. Nem sempre, devido as preferéncias ou as
saidas que temos € possivel realizar o plano de trabalho por ordem. Isso jd
implica uma maior deslocacio porque temos de nos deslocar mais. Se além
disso os quartos entre si estdo distantes, maior é o tempo que perdemos e 0
esforco que fazemos para nos deslocarmos. Quando temos todos 0s quartos no
mesmo piso e no mesmo bloco o trabalho é mais ficil, perdemos menos tempo
e realizamos menos esforco. Somos mais eficientes. (Empregada de Andares 1)
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Sim. Sim! E bom porque, olha, conheces os teus clientes. (...) Principalmente, sei
as horas de preferéncia de cada um e sei como jogar com isso. Tenho a minha
zona e interessa-me manté-la. Tenho controlado a mudanca das capas dos
sofds, das cortinas. Tenho um controlo muito maior. Estar sempre a mudar de
bloco e de zona, nio resulta. (Empregada de Andares 2)

As preferéncias de horas estipuladas pelas hospedes também dificultam a

organizacdo e a minimizacdo das distancias, uma vez que nao podem realizar o plano de

trabalho pela ordem estipulada. Além de se ter de deslocar mais, € comum que uma

empregada de andares tenha mais que um pedido de preferéncia a mesma hora. A

impossibilidade de realizar a limpeza na hora pedida afeta a qualidade de servico e pode

originar insatisfacao por parte do hospede.

As vezes é necessdrio deixar uma saida a meio para realizar os pedidos de
limpeza em certas franjas hordrias. Além de que, as vezes temos vdrios pedidos
a mesma hora. Muitas vezes é impossivel satisfazer certos pedidos. Tento seguir
a ordem das preferéncias, mesmo que nio seja & hora exata que a pediram. Pior
ainda é quando esses quartos estdo longe um do outro. (Empregada de Andares
1)

Produtos e materiais de limpeza

A implementacdo de novos produtos de limpeza nio foi bem aceite pelas

empregadas de andares. Segundo as mesmas, estes produtos ndo sdo eficientes e

envolvem a manipulacdo de pesos elevados que podem provocar lesdes.

Nio sio eficientes e acarretam um peso muito grande, para nio falar que sio de
pistola.... Esses movimentos repetitivos, ao fim de 8 horas de trabalho, sdo
dolorosos. (Empregada de Andares 1)

Nio sdo eficientes. (...) Além de que sio 4 embalagens, um peso... Eu sou sincera,
eu so usava dois, os outros nem sequer usava. (Empregada de Andares 2)

Em contrapartida as subgovernantas comentam o facto de que também houve

pouca formacao em relacao a estes produtos e a necessidade de fornecer ferramentas

mais eficazes.

Na minha opinido, nio houve muita formacio sobre 0s mesmos. Se ndo usamos
os produtos como € suposto, também nido veremos os resultados dos mesmos.
(Subgovernanta 1)

Temos de dar aos nossos trabalhadores ferramentas para trabalhar, se nio é
impossivel exigir-lhes um bom trabalho (Subgovernanta 2)
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Recursos Humanos

Lesoes

Além do peso, outros fatores como os movimentos repetitivos contribuem para
0 aparecimento de lesGes nos colaboradores deste departamento. Apesar deste fator, as
subgovernantas garantem que cada vez ha menos lesdes no departamento e deve-se
principalmente a estudos ergondmicos realizados, formacoes sobre as posturas e a

prevencao de riscos laborais.

Nido. Damos muita importancia a prevencio de riscos laborais e tém de ser
usados obrigatoriamente. (Subgovernanta 2)

Cada vez menos. Antes de se fazer os estudos ergondmicos havia muitas lesoes.
A partir do momento em que Se estudou 0S pesos, as movimentacoes e posturas,
as lesdes diminuiram muito. Tudo isso estd agora presente nas formacoes.
Apesar de todos os cuidados, este trabalho é muito desgastante. A longo prazo,
surgem os problemas de saude. (...) As principais queixas sio da zona da lombar,
o tunel do carpo, o ombro. Todas sdo causadas por movimentos repetitivos que
estdo presentes no dia a dia. Acaba por ser inevitdvel que hajam consequéncias
do esforco realizado constantemente durante anos. (Subgovernanta 1)

No entanto, as empregadas de andares consideram que as formacdes nao
reduzem as lesdes. Garantem que com a pressdo do tempo que tém para limpar os

quartos, ndo tém em atencao as posturas que lhes foram recomendadas.

Sim, principalmente as costas e as mios. Estas dores jd me impossibilitaram de
trabalhar alguns perfodos em que tive de pedir baixa médica. Mesmo que a
empresa se preocupe com a prevencio de riscos e as posturas, com 0s planos
de trabalho que nos atribuem e o tempo de trabalho que temos, é quase
impossivel dar a devida atencdo as posturas adequadas. (...) Além de que é um
esforco de anos e anos de trabalho. (Empregada de Andares 1)

Fizemos algumas formacdes sobre as melhores posturas para trabalhar e claro
que isso te ajuda, mas como estds a trabalhar com pressa, nesse momento nem
te lembras. Esquece. Nio o fazem. Ninguém o faz. (Empregada de Andares 2)

Formacao

Considera-se, frequentemente, que para realizar as tarefas das colaboradoras do
departamento de housekeeping, principalmente o das empregadas de andares, ndo sdo
necessdrias competéncias ou conhecimentos. Segundo os participantes, a maioria dos
hotéis da ilha ndo fornecem formacao as empregadas de andares. No caso do Princesa
Yaiza Suite Hotel Resort, estd estipulado que a formacao inicial decorre durante 3 dias
acompanhado por uma empregada de andares experiente. Nio obstante, ainda que
reconhecam que a formacao deveria ser mais longa, este processo nao é cumprido e a

formacao é mais reduzida.
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Supostamente a empregada de andar comeca a trabalhar e estd 3 dias com uma
empregada de andares mais experiente que a ensina. O problema € que quando
ha muito trabalho esse perfodo de formacio podem nio ser 3 dias. Esse é um
tema complicado. (Subgovernanta 2)

A formacio inicial, normalmente sio 3 dias com uma empregada de andares
experiente, mas algumas deviam ter uma semana ou mais, porque lhes explicas
e explicas e nada. Aqui é dos poucos hotéis na ilha que dio formacio. Na
maioria, no primeiro dia jd te deixam a trabalhar sozinha. Abrem um quarto e
dizem como sdo os standards, depois jd ficas sozinha. Por isso te digo, nio sei do
que se queixam aqui. (Empregada de Andares 2)

As empregadas de andares participantes consideram que a formacao seria mais
eficiente se realizada pelas subgovernantas. Cada empregada de andares tem a sua
maneira de trabalhar e frequentemente pode nio ser da forma mais adequada. A
subgovernanta seria capaz de ensinar corretamente os procedimentos e standards. Além
disso, EA 1 considera que a formadora muitas vezes ndo ensina correta e detalhadamente

por medo a um dia a formanda poder ocupar o seu posto e criam-se rivalidades.

Na minha opinidio deveria ser um trabalho da subgovernanta. Seja uma
empregada de andares com mais ou menos experiéncia, quando uma
colaboradora nova entra na empresa, criam-se rivalidades. No pensamento da
formadora a nova colaboradora pode, num futuro, por em causa o seu trabalho,
e por essa razdo, pode nio fornecer toda a informacio que devia. Além de que,
apesar de existir um standard definido, cada uma adapta a sua forma de
trabalhar. Ndo trabalhamos todas de forma igual. A subgovernanta é capaz de
ser mais imparcial nesse aspeto. (Empregada de Andares 1)

Segundo Empregada de Andares 2, também formadora, com trés dias de
formacao nao estdo preparadas, ou fazem as coisas mal ou ndo terminam o trabalho
programado. Normalmente tém mais dificuldades em aprender os pormenores, 0S
standards ou o modo como se faz a cama. A mesma constatou o facto do stress que
ensinar lhe causa, uma vez que além de ensinar e corrigir o trabalho da colega tem de

limpar o mesmo numero de quartos que usualmente limpa.

Sim, atribuem-me o mesmo numero de quartos. Eu entro em agonia, um stress.
Com muito trabalho é muito dificil ensinar a alguém. (Empregada de andares 2)

Reforca ainda que, a formacao, deveria ser um trabalho extra recompensado.

Claro. J4 nem digo monetariamente, mas pelo menos que ndo nos atribuam o
mesmo trabalho esses dias. Assim podfamos ensind-las melhor porque podias
parar e explicar com mais tempo. E nds nio nos stressdvamos tanto. Ao longo
do dia perdes muito tempo; explicar-lhe como tem de preparar o carro, Como
tem de limpar, que produtos usar... E elas nio vio tdo rdpido como eu. Deviam
pelo menos tirar 2 ou 3 clientes para se poder ensinar com mais calma.
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Oportunidades

Todos os participantes do estudo tém uma experiéncia de largos anos na empresa.
Dado esse fator, seria de esperar que a maioria, ao longo desse tempo, tenha evoluido e
sido promovido a cargos e posicoes superiores.

No caso das subgovernantas, uma comecou inicialmente na empresa com
empregada de andares e a outra como estagidria de subgovernanta. Em relacdo as
empregadas de andares, uma comenta que lhe foi dada oportunidade de subir, mas que
considera que o seu perfil ndo se adequava ao posto. Segundo as mesmas, €
frequentemente dada a oportunidade aos colaboradores de evoluir na empresa e ser
promovido, mas devem ter as caracteristicas e o perfil necessdrio para o novo cargo. Esta
opinido € sustentada pelo participante da Direcdo. Segundo ele, a empresa prioriza a
evolucdo interna, mas nem sempre 0s colaboradores tém as caracteristicas necessarias

para o posto apesar da formac;éo, nesse caso recorrem a contratacao externa.

Aqui se dio oportunidades de crescer e evoluir dentro da empresa, mas claro,
depende das caracteristicas de cada pessoa e as caracteristicas necessdrias para
0 posto de trabalho. Hd muitas que sdo muito boas empregadas de andares,
excelentes, mas que tém um cardcter que nao as possibilita gerir pessoas. Ha
trabalhadores que comecaram como empregadas de andares e subiram, foram
aprendendo, umas continuam, outras mudaram-se para outros hotéis, mas as
oportunidades foram dadas. (Subgovernanta 2)

Durante os ultimos anos abrimos vagas para o posto de supervisor aos nossos
colaboradores. Demos formacio e estabelecemos periodos de experiéncia. O
resultado foi desigual, jd que estes colaboradores ndo tém sé de saber “como
limpar” mas necessitamos pessoas que se destaquem por outras capacidades e
competéncias como a comunicacio e lideranca. No caso de que nio termos
candidatos internos para o posto, recorre-se ao mercado externo, com o intuito
de encontrar alguém com o perfil adequado. (Diretor)

Apenas uma participante comentou que eram escassas as oportunidades e que

nunca lhe tinha sido permitido evoluir na empresa.

Formacdo deram-nos. Em relacio a evoluir e subir na empresa, a mim nunca
me ofereceram. Conheco também outras colaboradoras que realizaram estdgio
no departamento e que tiveram de procurar trabalho noutros hotéis. Em vez de
apostar nos colaboradores que formam e que estio na empresa, preferem optar
por contratar novas pessoas. A nés que conhecemos a empresa, conhecemos 0s
procedimentos e até os clientes, nio nos dio oportunidade. (Empregada de
Andares 1)

Motivacao
Em geral os participantes comentam que os colaboradores do departamento ndo

estdo motivados, principalmente as empregadas de andares. Hd vdrios fatores que
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afetam a motivacdo e a satisfacdo laboral. O principal é o facto de gostar ou ndo do
trabalho que realizam. Se ndo é a profissao que desejam e que querem exercer, ¢ dificil
manter a essa pessoa satisfeita e motivada. Nao haver uma lideranca constante e nao
haver concordancia entre as subgovernantas € também comentada pela maioria dos
participantes como um facto impactante na satisfacio e motivacdo tanto das

empregadas de andares como das subgovernantas.

Ultimamente ndo (se sentem motivadas). Hi muitas que trabalham sé por
necessidade. Hi momentos que estamos saturadas e hd vdrios fatores que
contribuem para isso. A falta de concordincia entre as subgovernantas é
stressante, hoje manda um, amanha manda outro. E muita pressio e muito
stress. (Empregada de Andares 1)

Nio (se sentem motivadas). A verdade é que depende também das pessoas em
si. Se ndo gostas do teu trabalho, é dificil que te motivem. A maioria das minhas
colegas ndo gostam do seu trabalho. Veem-se a trabalhar pelo dinheiro que
recebem. Quando estd o hotel completo e ha criancas, elas nio gostam. Quando
lhes atribuem a limpeza de uma presidencial, nio querem limpar essas suites
grandes. Nao gostam de ter de mudar de bloco num dia de trabalho. Hi muitas
coisas que ndo gostam. Nio se veem motivadas pelo trabalho, € muito dificil que
alguém goste deste trabalho. (Empregada de Andares 2)

Como referido anteriormente, os trabalhadores do departamento de
housekeeping vivem elevados niveis de stress e pressdo. Fatores como a falta de roupa
ou de material, a falta de tempo, os produtos de limpeza ineficientes, a dificuldade de
locomocdo com o carro e 0s pesos que carregam contribuem para o descontentamento

dos colaboradores.

A atitude que tém é de desmotivacio. Na minha opiniio ¢ devido ao perfodo que
passamos de mudancas, custou-lhes muito. Tivemos a mesma governanta
durante muitos anos e depois tivemos outra, e tiveram de se adaptar a novos
processos de trabalho. Também houve mudancas de subgovernantas. Sio
mudancas que lhes custaram. Nio haver uma lideranca constante. (...) O tema
daroupa é também algo que lhes acarreta muito stress ou quando tém de limpar
um quarto e ndo tém tudo o que necessitam para o realizar.(...) Era importante
que o material que necessitam estivesse disponivel & hora que devia,
principalmente a roupa. (..) A mudanca dos produtos detergentes utilizados
também lhes impactou. Estavam habitadas a usar um produto para todo o
quarto de banho. O peso de um produto, comparado com o peso de 4 produtos
impacta no dia-a-dia delas. (Subgovernanta 1)

O Diretor concorda que o trabalho realizado pelo departamento € exigente. A
motivacdo dos trabalhadores deve ser reforcada diariamente, enfatizando a sua
importancia e reconhecendo o bom trabalho realizado. Comenta também que outras
estratégias de motivacao jd foram testadas no hotel e que ndo foram eficientes,

resultando em disturbios entre os trabalhadores.
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O trabalho de housekeeping é¢ um trabalho duro e pouco reconhecido. A
satisfacio e a motivacio dos colaboradores devem conseguir-se estando-se
com eles dia-a-dia, motivando-lhes e destacando a importancia do seu trabalho
para o resto de departamentos e para o hotel. Para isso é muito importante a
figura da supervisora, que durante as vistorias dos quartos, nio deve destacar
s6 aquilo que fazem bem, mas também o que é bem realizado e providencia uma
alta satisfacio ao hoéspede. No passado, tentamos implementar o “melhor
trabalhador do departamento”, mas em vez de ser uma motivacio para a equipa,
tornou-se uma arma de arremesso de egos .. atualmente nio hd nenhum
sistema em vigor. (Diretor)

Quando lhes foi questionado as supervisoras e as empregadas de andares sobre
0 seu caso pessoal, se gostavam de trabalhar no hotel e se sentiam motivadas, todas
concordaram, Todas se sentem concretizadas por ter a possibilidade de oferecer um
servico de exceléncia aos hospedes. Apesar disso uma subgovernanta confessa que lhe

falta algum reconhecimento.

Sim (pausa), mas é porque eu me motivo sozinha. Eu gosto do meu trabalho,
gosto do que faco. Falta-me um pouco de reconhecimento, mas nio sé eu. Em
geral o reconhecimento e a valorizacio, todos 0 necessitamos. Deveriamos
reconhecer mais o esforco das pessoas. (Subgovernanta 2)

Euadoro. Eu gosto do meu trabalho. Adoro quando o quarto fica limpo, perfeito,
e chega o cliente e te diz obrigado. J4 nem digo quando nos dio gorjetas, mas
quando nos dizem obrigado e se despedem de nés quando se vio. E uma
maravilha. Adoro o meu trabalho e aqui no hotel mais porque as condicoes sao
diferentes. (Empregada de Andares 2)

Reconhecem também que a empresa faz esforcos para tornar mais fdcil o seu
trabalho e que lhes oferecem boas condicoes de trabalho. Segundo as colaboradoras

preocupam-se e procuram ouvir as opinioes dos trabalhadores.

Muito! Sinto-me motivada e adoro aquilo que faco. Eu sou feliz com o meu
trabalho! A mim ddi-me muita satisfacio poder oferecer um servico de
qualidade ao cliente, que veja o quarto bonito e limpo. E um trabalho muito
bonito que me deixa orgulhosa! E um trabalho muito importante. (..) O hotel
tem essa qualidade de que se preocupa muito pelos seus trabalhadores e tenta
constantemente procurar evoluir e encontrar melhor solucoes para os seus
colaboradores. Tentam sempre ouvir as nossas opinides e sempre trabalharam
para melhorar o trato humano e o respeito. (Subgovernanta 1)

Eu adoro trabalhar aqui, por alguma coisa estou a trabalhar nesta empresa hd
tanto anos. Na minha opinifio tratam muito bem os colaboradores, preocupam-
se. Tentam inovar e ouvir-nos. (Empregada de Andares 1)

Uma subgovernanta comenta também que se sente orgulhosa de trabalhar num

hotel que se preocupa com causas comunitdrias.

Gosto muito de trabalhar aqui também pelo compromisso que tém com vdrias
associacoes, por exemplo, com “Pequefio Valiente” , “Creciendo Yaiza” e
mais...Todas estas associacdes necessitam apoio e ndo s6 apoio econdmico, mas
pode-se colaborar de outras formas, com dias em Kkikoland e assim...
(Subgovernanta 2)
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Inovacgao

De forma a num futuro proximo garantir a aceitacao da implementacado de novos
processos e métodos de trabalho, procurou-se conhecer qual a opiniao dos entrevistados
sobre a importancia de inovar e adaptar o servico. Os mesmos mencionam que na
industria hoteleira, ndo se podem acomodar, ndo se podem tornar obsoletos. A empresa
e 0 departamento devem conhecer as novas necessidades dos hospedes e dos
trabalhadores, de modo a adaptar-se as suas necessidades e obter uma maior

rentabilidade.

A vida e o mundo mudam. Temos de nos adaptar as mudancas e as
circunstancias. Para teres sucesso ou inovas ou ficas obsoleto. Quando dizem
“isto se faz assim porque sempre se fez” nio pode ser assim! Devemos sempre
ouvir aos nossos trabalhadores e a0s nossos hdspedes para saber onde devemos
inovar, sdo eles que nos dizem o caminho a seguir. Ajustar a oferta & procura e
tentar também prever qual a procura. (Subgovernanta 2)

Uma vez que as entrevistas foram realizadas durante o confinamento, alguns dos
entrevistados comentaram também a importancia da inovacdo e as possiveis mudancas

que iriam surgir a partir da nova normalidade.

Inovar? E super importante. Se nfio vais te tornar obsoleto. Ao longo dos anos,
mudou-se muito. (...) Agora com o coronavirus, vamos ver como vai ser tudo.
Agora somos obrigados a implementar novos procedimentos e a inovar. Vai
mudar tudo. (Empregada de Andares 2)

E muito importante inovar e progredir. Sempre hd espaco para testar e
melhorar. Hid muito o costume de acomodar-nos aos procedimentos que temos
e pensar “isto faz-se assim porque sempre se fez assim”. Agora vamos adaptar
todos os procedimentos por causa da pandemia, mas na realidade esta inovacao
deve ser continua. E importante conhecer a opiniio dos clientes, ler os seus
comentdrios e assim conhecer as suas necessidades. E importante inovar para
ndo nos tornarmos obsoletos. (Subgovernanta 1)

Quando questionado sobre a importancia da inovacao, o diretor comenta a sua
importancia para fornecer um servico de exceléncia. Este baseia-se no servico adaptado
as necessidades dos hospedes que estao em constante mudanca. Por esse motivo € tdo
importante conhecer a sua opinido. O participante salienta também os focos que
necessitam de maior atencdo no departamento a curto e médio prazo. Refere de novo
como aspetos a melhorar, a formacao, o cumprimento dos standards e o controle de
custos. Assim como, a necessidade de incorporar uma lider que estabeleca uma
estratégia que os destaque da concorréncia. O mesmo acredita que devido a pandemia,

devem rever-se todos os procedimentos, de forma a assegurar que se estabelecem as
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medidas necessdrias de seguranca. Adaptar os procedimentos a nova realidade é, na sua

opinido, uma oportunidade de melhoria.

E muito importante. O nosso éxito baseia-se na exceléncia do servico, no
tratamento personalizado e adaptado as necessidades dos héspedes. Isso s6 se
consegue colocando em duivida continuamente aquilo que fazemos e como o
podemos fazer melhor. E essencial controlar a satisfacio dos héspedes.
Devemos antecipar as suas necessidades. Para isso devemos conhecer a sua
opinido através dos comentdrios dos hdspedes. Assim como, a curto prazo e na
situacio atual, devemos fazer um plano de acio dirigido a resolver os problemas
do dia-a-dia. Para isso acredito que é necessdrio convocar grupos de melhoria
com a equipa de housekeeping, rever planos de formacio da equipa, realizar
auditorias de procedimentos regularmente e estabelecer um controle de custos
eficiente: custo laboral, produtos, etc..A médio prazo, devemos incorporar uma
governanta executiva com experiéncia que nos ajude a ter um departamento
focado no héspede e que nos a ajude a diferenciar-nos da concorréncia seja pela
inovacio, sustentabilidade. eficiéncia,..Neste momento o essencial é realizar
uma revisio de todos 0s processos para implementar medidas anti-covid19. E
uma oportunidade de melhoria. (Diretor)

1.2. Discussao de resultados

Este estudo realizado através das entrevistas revelou informacoes importantes
sobre os processos, os fluxos de trabalho, a experiéncia vivida pelos trabalhadores e
sobre as condicoes de trabalho, que podem auxiliar na criacdo de novas metodologias e
condicoes de trabalho. Este estudo apoia descobertas de outros estudos anteriormente
realizados.

A performance de um hotel e a sua rentabilidade depende de uma forma
substancial da capacidade do departamento de housekeeping de realizar as suas tarefas
com eficiéncia, em especial as empregadas de andares (S. Kensbock et al., 2013). Desta
forma, conhecer a sua opinido e as suas necessidades € tdo importante. Os participantes
deste estudo reconhecem a sua importancia e o impacto que o seu trabalho tem na
estada dos hospedes.

Os colaboradores do departamento sdo frequentemente considerados de “low
status”, o seu trabalho é caracterizado como um “dirty job” com poucas oportunidades
de progressao (Hunter Powell & Watson, 2006). Estes trabalhadores estdo sujeitos a um
conjunto de fatores que impactam o seu dia-a-dia, desde trabalhos fisicos intensos,
baixas recompensas e elevada pressao de tempo. Além disso, fazem parte, daquele que é
considerado o departamento com o nivel hierdrquico mais baixo dentro de um hotel (S.
Kensbock et al., 2013; OnsQyen et al., 2009). Nio obstante as caracteristicas exigentes e

pouco valorizadas deste departamento e a visdo que a sociedade tem do mesmo, a

80



percecdo dos seus colaboradores, em especial das empregadas de andares, € um pouco
contraditoria. Os colaboradores deste “dirty job™ procuram sempre ter uma visdo
otimista e positiva do seu trabalho, apesar das dificuldades e inconvenientes com que se
deparam todos os dias (Ashforth & Kreiner, 1999). Os participantes neste estudo gostam
do trabalho que realizam e sentem orgulho naquilo que fazem, apesar das dificuldades
que sentem. As empregadas de andares demonstram o seu valor através do seu
compromisso, através da sua eficdcia e do bom trabalho. O orgulho no seu trabalho é um
dos poucos aspetos positivos percebidos desta ocupacdo e também um dos principais
fatores motivacionais. O orgulho que sentem, proporciona-lhes um sentimento de
realizacio e satisfacdo, o sentimento de que contribuiram para o sucesso do hotel (Nimri
etal., 2020).

Um dos maiores pontos fracos do departamento é o facto de ndo haver uma
governanta. O facto de as supervisoras discordarem entre si e muitas vezes se
contradizerem gera problemas também entre as empregadas de andares. A governanta
¢ a pessoa que deve coordenar e garantir a eficdcia e qualidade do departamento. Como
foi possivel verificar na revisdo da literatura, o controlo, a comunicacdo e o
acompanhamento entre supervisores e colaboradores sao essenciais para um servico de
exceléncia, podendo impactar a satisfacdo do hospede. Deveriam ser realizados briefings
para fomentar a comunicacao e garantir que o empenho de todos os trabalhadores estd
direcionado as necessidades dos hospedes, ao cumprimento dos standards e a eficdcia
de trabalho (George & Hancer, 2008). Para o correto cumprimento dos standards e dos
procedimentos € necessdrio que todas as supervisoras mantenham o mesmo discurso, o
que nem sempre se verifica segundo os entrevistados.

O departamento de housekeeping, em especial, as empregadas de andares
sofrem muita pressao no trabalho dada a falta de tempo para limpar o numero de quartos
exigidos, seguindo os padroes de qualidade definidos. Esta caracteristica foi ja reportada
por diversos autores, que a pressao causa stress, que por sua vez ird causar falta de
eficiéncia. Quando sujeitas a stress as empregadas de andares cometem mais falhas e a
qualidade de servico poderd baixar (George & Hancer, 2008; Y.-C. Hsieh et al., 2016;
Hunter Powell & Watson, 2006; S. L. Kensbock et al., 2019; Ons@yen et al., 2009; Yilmaz,
2017).
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Neste estudo identificou-se um elevado problema de material, quer pela escassa
quantidade de roupa em momentos de alta ocupacdo, quer pela ineficdcia dos produtos
de limpeza utilizados. No estudo realizado por Hsieh et al. (2016), os autores também
identificaram a roupa, 0s equipamentos e os produtos como um dos principais
problemas do departamento. Estas incidéncias criam barreiras na produtividade, uma
vez que abrandam o ritmo de trabalho das mesmas e geram perdas de tempo. Tal como
no Hotel Princesa Yaiza Suite Hotel Resort, os autores reportam que por vezes as
empregadas de andares tém que “lutar entre si” para conseguir roupa e material
suficiente para a sua jornada didria.

A deslocacdo com carros de limpeza entre o local onde estd armazenada a roupa
e os quartos atribuidos ¢ uma tarefa exigente para as empregadas de andares. Os
relatorios de trabalho frequentemente contém deslocacoes entre longo corredores e
andares, obrigando ao uso de elevadores (Y.-C. Hsieh et al., 2016; S. L. Kensbock et al.,
2019). As deslocacoes das empregadas de andares e as transicoes entre quartos sao
atividades nao relacionadas com a limpeza e ndo valorizadas pelos hospedes. Deste
modo, devem ser reduzidas a0 maximo uma vez que se tornam também desgastantes
para o colaborador. Os carros quando totalmente preparados pesam em meédia 140 Kg e
tornam-se dificeis de deslocar. Apesar da quantidade de roupa limpa se ir reduzindo ao
longo do dia, ocorre acumulacao de roupa suja e lixo recolhido durante a limpeza. Por
conseguinte, planos de trabalho com deslocacdes desnecessdrias entre andares,
corredores e blocos originam perdas considerdveis para a empresa e exaustao dos

colaboradores.
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Fonte: Elaboracio propria

Figura 15- Peso de carro preparado

Uma das empregadas de andares participantes comentou as vantagens de zonas
atribuidas, ou seja, quartos e zonas definidos para cada uma. Segundo Hunter Powell &
Watson (2006) esta estratégia tem vantagens e desvantagens. Atribuir determinadas
zonas e quartos pode encorajar a um maior esforco e consciéncia, tentando manter os
“seus” quartos no melhor estado possivel. Estas sentem-se territoriais e o facto de
estarem limpos e bem organizados torna-se motivo de orgulho. Apesar de
maioritariamente benéfica, esta medida pode gerar conflitos e até reclamacoes de
hospedes, uma vez que nos dias de folga deste trabalhador o quarto terd de ser limpo por
outro trabalhador. Este trabalhador poderd ndo realizar o mesmo esforco, uma vez que
este quarto “nao lhe pertence”. Por outro lado, se frequentemente alteramos a zona de
limpeza, e aumentamos as distancias podemos prejudicar a qualidade de servico e
mantem-se a reclamacdo do hospede, uma vez que os procedimentos nao foram

respeitados.
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Os trabalhadores do departamento de housekeeping realizam um trabalho
muito exigente fisicamente e estdo constantemente expostos a perigos que podem
originar consequéncias para a saude dos mesmos, desde riscos fisicos, quimicos,
bioldgicos, psicossociais e de saude (disturbios musculoesqueléticos, doencas
respiratorias, doencas dermatoldgicas e alergias). £ dever da empresa garantir a
seguranca de todos os trabalhadores ensinando técnicas, posturas, estratégias, além de
fornecer todo o material de seguranca e estabelecer cargas de trabalho que permitam o
cumprimento das mesmas, para que possam realizar o trabalho em seguranca (Y.-C. I.
Hsieh et al., 2014)

Nos ultimos anos, os acidentes de trabalho na industria hoteleira aumentaram
(Kuo et al., 2020). As subgovernantas participantes no estudo, discordam e relatam que
ao longo dos anos as lesdes no departamento foram diminuindo. Apesar disso, as
empregadas de andares comentam que com a carga de trabalho que tém nao lhes é
possivel seguir os procedimentos que aprenderam. Deste modo, € recomendavel realizar
uma prova de tempos, onde as empregadas de andares realizam a limpeza realizando as
posturas e procedimentos de seguranca. Esta adaptacao poderia melhorar as condicoes
de trabalho e saude das empregadas de andares.

Apesar da literatura enfatizar a importancia da formacdo dos colaboradores do
departamento (George & Hancer, 2008; Hunter Powell & Watson, 2006), os participantes
comentam que o programa de formacao no hotel Princesa Yaiza Suite Hotel Resort 5*L
deve ser melhorado. Além de nio ser cumprido, ndo € o suficiente. A formacio dos
colaboradores estd altamente correlacionada com a satisfacdo dos hospedes e dos
proprios colaboradores. Trabalhadores bem formados ajudam a aumentar o
desempenho e os lucros da empresa. Estes cometem menos erros, diminuem as perdas
de tempo para solucionar os mesmos e nao afetam negativamente o cliente. Por sua vez,
estes trabalhadores estdo também mais motivados, porque tém mais conhecimento
sobre 0 seu posto e como enfrentar os problemas do dia-a-dia (Daniel & Daniel, 2017).

Os principais fatores que motivam os colaboradores do departamento de
housekeeping sdo o reconhecimento dado por um trabalho bem feito, a ajuda e
acompanhamento durante a sua jornada laboral e a seguranca do seu trabalho (Hekman
& Lashley, 2018). As duas primeiras razoes coincidem com as descritas neste estudo, o

facto de ndo terem uma lideranca constante e forte e também a necessidade de

84



reconhecimento ndo atribuido. As restantes causas devem-se principalmente ao facto de
os trabalhadores nao gostarem do trabalho que realizam e considerarem que nio lhes é
fornecido o material necessdrio para a realizacdo do mesmo de uma forma eficiente e
produtiva. Neste estudo, constatou-se a existéncia de uma elevada falta de motivacao.

A opinido dos participantes sobre as oportunidades de promoc¢do ndo foi
coincidente. A maioria concorda que ha oportunidades mas uma participante discorda.
O membro de gestao justifica que nem todos os colaboradores tém caracteristicas para
serem promovidos, pois ndo tém o perfil que procuram, havendo necessidade de recorrer
ao exterior. Na literatura, assim como neste estudo, as opinides diferem. Enquanto
Yilmaz (2017) considera que o departamento de housekeeping oferece mais
frequentemente e rapidamente oportunidades de promocao, os autores Hunter Powell &
Watson (2006) consideram que as oportunidades sio limitadas. Em contrapartida,
Yilmaz (2017) acrescenta que para ser promovido a supervisor, o colaborador deve ter 0s
conhecimentos necessarios, nao so de limpeza, mas também sobre gestao, recursos
humanos, comunicacao e lideranca.

A inovacao e a melhoria continua sdo essenciais para o departamento e para a
industria hoteleira. A qualidade de servico percebida pelos hospedes baseia-se na
satisfacao das suas necessidades e no cumprimento das suas expectativas que estao em
constante mudanca. Uma estratégia de qualidade deve definir-se através da inovacao,
continuos estudos de mercado, autoavaliacoes, auditorias e a envolvéncia de todos 0s
trabalhadores e gestores. Todos 0s seus processos devem estar de acordo com as
necessidades da empresa, dos colaboradores e do mercado. De acordo com o que foi
previamente analisado na revisdo da literatura, a inovacao e a adaptabilidade da empresa
sdo essenciais para o sucesso da empresa (Ivasciuc & Epuran, 2015). Com o surgimento
da pandemia por covid-19, a adaptabilidade e inovacdo sdo mais importantes que nunca.
Todos os processos e standards devem ser revistos de modo estabelecer todas as

medidas de seguranca impostas e poder continuar a oferecer experiéncias unicas.
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Capitulo 2- Plataformas Evalnova e Reviewpro
2.1. Analise das pontuacoes e comentarios

A qualidade de um hotel € definida pelo consumidor, por isso € tdo importante
conhecer os héspedes, quais as suas expectativas e percecoes (Salazar, Costa, & Rita,
2010). Os hospedes avaliam a qualidade dos servicos baseando-se no contraste entre as
suas expectativas e os resultados obtidos. Desta forma, a manutencao da qualidade deve
ter o objetivo de satisfazer as necessidades e expectativas dos clientes, mantendo uma
politica de melhoria continua dos produtos e servicos (Vrtiprah, 2001).

O Princesa Yaiza Suite Hotel Resort procura conhecer sempre a opinido dos seus
hospedes de forma a poder adaptar todos 0s seus servicos as suas necessidades.
Podemos obter esta informacdo diretamente com o hdspede, com 0s canais online e com
as redes sociais, através dos “Hotel Experience” reportados pelo departamento de
Relacdes Publicas e nos questiondrios realizados ao cliente durante e apos a sua estada
na plataforma Lvalnova.

Tendo em conta as conclusdes do estudo de metodologia qualitativa,
principalmente a entrevista realizada ao membro da Direcdo, considerou-se necessario
analisar os comentarios dos clientes, com o0 objetivo de conhecer as suas expectativas e

necessidades e assim adaptar o servico.

2.1.1. Evalnova

Em andlise aos dados obtidos na plataforma Evalnova no decorrer do ano de
2019, com uma populacdo total de 3588 clientes, pode-se observar que a pontuacao geral
obtida pelo departamento de housekeeping (Pisos) foi de 91,89 em 100. Em comparacio
com o ano de 2018, a pontuacdo melhorou em 0,05%. A questdo referente ao
departamento de housekeeping com menor pontuacdo estd relacionada com o
equipamento do quarto e se este cobre todas as necessidades do hospede. Esta questao,
no ano de 2019, foi pontuada com 90,43, decrescendo 0,63% quando comparada com o

ano de 2018. Ainda assim, pode-se considerar uma pontuacao bastante positiva.
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Tabela 7- Pontuacdes gerais dos questiondrios Evalnova do ano de 2019

Entre: 2019-01-01 y 2019-12-31 Entre: 2018-01-01 y 2018-12-31
Encuestas
Puntuacién global & Puntuacién global Puntuacién Diferencia
3.588 90,17 i 90,18 i 90,97 -0.800 -0.88%
. Entre: 2019-01-01 y 2019-12-31 Entre: 2018-01-01 y 2018-12-31
Area/Pregunta To excel Sin ceros
Respuestas Puntuacién = Puntuacién Puntuacién Diferencia
TOTAL 85.941 2017 00,18 i 90,97 -0.80 -0.88%
+ RECEPCION ] 6.586 93,11 e 03,11 - 93,39 -0.28 -030% [
- PISOS L 10.157 91,89 o189 - 91,84 0.05% 24
Mi habitacién se limpid correctamente durante mi estancia 3466 9263 i 92,19 0.48% B
El equipamiento de la habitacidn cubre mis necesidades 3.341 9043 s 91,00 -057 -0.63% [
La diferentes Zreas del hotel estan limpias y en buen estado de conservacion 3.350 9257 i 92,31 0.28% @
+ RELACIONES PUBLICAS h 12.346 92,83 92,83 i 93,73 -0.90 -0.96%
+ DESAYUNO h 10.088 91,54 P 91,54 i 93,01 -1.47 .158%
+ RESTAURANTES h 14.558 87,37 " 8737 __ 88,70 -1.33 -150%
+ BARES L 9.823 88,00 MENEN" 3800 N 89,76 -0.77 .0.85% 2
+ ROOM SERVICE ] 1.843 88,89 " 88,89 . 90,92 -2.03 .2.23% [
+ MANTENIMIENTO ] 7.306 90,79 90,79 ik 90,94 -0.16% W
+ THALASSO ] 1.280 84,00 T 84,00 = 86,83 -2.74 -3.16% [
+ GIMNASIO | 1.296 84,50 T 84,50 i 85,17 -0.67 -0.78% [
+ PELUQUERIA Y BOUTIQUES h 1.543 87,07 87,07 i 87,63 -0.56 -0.64%
+ ANIMACION L 5.940 87,94 T 87,94 - 87,30 0.74% 23
+ CONTROL [ % J 3175 - 90,42 W - 0.00%

Fonte: (Evalnova360.com, 2020)

No ano de 2020 o hotel foi obrigado a encerrar no dia 24 de marco, devido a
pandemia mundial de covid-19. Assim sendo as pontuactes do ano de 2020 foram
analisadas até ao dia 31 do més de marco, com um total de populacdo de 543. Neste
periodo o departamento de housekeepingfoi avaliado com um 90,31 discrepando em 1,53
menos do ano de 2019 e em 2,53 com 0 mesmo periodo do ano anterior. Em relacdo as
perguntas, é possivel verificar que a satisfacio da segunda pergunta (O equipamento do
quarto satisfaz as minhas necessidades?) decresce a cada ano. Em relacdo a limpeza
geral do quarto (primeira pergunta), a satisfacio decresce em relacio ao ano de 2019. No
entanto ndo €é uma diferenca tdo significativa, em relacdo ao ano total de 2019 a
pontuacao desceu em 0,54 e em relacdo ao mesmo periodo reduziu um 1,99%. Em
relacdo a ultima pergunta, um pouco mais relacionada com o subdepartamento de
housekeeping, zonas comuns, este conseguiu aumentar a satisfacao dos hospedes no ano
de 2019 em relacdo a 2018, mas no periodo analisado de 2020, a pontuacao voltou a
descer em 1,65 emrelacdo ao ano geral de 2019 e em3,03% em relacdo ao mesmo periodo

do ano anterior, conforme se pode verificar nas tabelas apresentadas de seguida.
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Tabela 8- Pontuacdes gerais dos questiondrios Evalnova do ano de 2020

Entre: 2020-01-01 y 2020-03-31
Encuestas

Puntuacién global * Puntuacién global

543 89,26 e 89,26

Entre: 2020-01-01 y 2020-03-31

Entre: 2019-01-01 y 2019-04-01
Puntuacién Diferencia

90,39 |-1.630 -1.80%

Area/Pregunta [ Toexet | [ sincers |

Respuestas Puntuacién = Puntuacién
TOTAL 12.649 89,26 TN g9.26 W
+ RECEPCION L 965 93,05 WA 93,05 TN
- PISOS L 1.502 90,31 MM 9031 M

Mi habitacion se limpié correctamente durante mi estancia 520 92,09 TN

El equipamiente de |z habitacién cubre mis necesidades 492 §7.81 T

La diferentes dreas del hotel estan limpias y en buen estado de conservacion 490 90,92 N
+ RELACIONES PUBLICAS L 1.813 92,64 W 92,64 T
+ DESAYUNO L 1.501 91,90 W 91,90 T
+ RESTAURANTES L] 2282 86,07 MENEN" §6,07 WM
+ BARES o 1.466 87,37 MMM 27,37 M
+ ROOM SERVICE M 252 86,57 W 86,57 NN
+ MANTENIMIENTO L] 1.101 89,83 MM 2983 WM
+ THALASSO L 194 — ——
+ GIMNASIO L 160 80,85 TN 80,85 W
+ PELUQUERIA Y BOUTIQUES . 226 8513 WENENT 8513 W
+ ANIMACION o 721 8,12 (NN 2312 D
+ CONTROL L] 457 - 89,47 W

Fonte: (Evalnova360.com, 2020)

Puntuacién

Entre: 2019-01-01 y 2019-04-01

Diferencia
90,89 -1.63 -1.80%
93,30 -0.25 -0.26%
92,84 -2.53 .2.73%
9396 -1.87 -1.99%
9075 -2.94 -324%
93,76 -2.84 -3.03%
93,32 -0.68 -0.74%
92,41 -0.51 -055%
87.99 -1.92 -2.18%
89,27 -1.90 -2.12%
89,78 -3.21 -358%
91,69 -1.86 -2.03%
85,06 -6.61 -7.77%
85,80 -4.95 -576%
88,16 -3.03 -3.44%

poeooooDoooDoODDDODOROR

8838 -0.26 .0.29%

- 0.00 0.00%

Tabela 9- Pontuacdes do departamento de andares nos questiondrios Evalnova no ano de 2020

- PISOS

L

Mi habitacién se limpié correctamente durante mi estancia

Muy bien
Bien

Mal

Muy mal
i
TOTAL

Comments: 26

92,60 432 PONTEITERTT

— re B
62,52 CT i
63,55 5 [ 0%6% |

3204 W PO O —
522

Muy bien
Bien

Mal

Muy mal
i
TOTAL

Comments: 45

El equipamiento de |a habitacién cubre mis necesidades

9323 - 350 ISR
80,59 —_— 104 IS
— 4 i
5462 W 5 o
. 1 e

496

La diferentes dreas del hotel estén limpias y en buen estado de conservacion

Muy bien
Bien
Mal
i?
TOTAL

Comments: 24

9339 304 EEEN

_— 92 BN _ig/A4% )

61,53 uworTTTEES

1,00 I - —
491

1.502 90,31 WM 00,31 MMM

520 92,09 N

492 87,81

490 90,92 NN

Fonte: (Evalnova360.com, 2020)

92,84 -2.53 .273%

93,956 157 -1.99%

9075 -294 -3.24%

9376 -234 303%
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E possivel concluir que apesar da diminuicio da pontuacio, os hdéspedes
continuam na generalidade satisfeitos com a limpeza dos quartos. Em relacdo ao
equipamento e comodidades do quarto, a pontuacdo tem vindo a decrescer
gradualmente desde 2018, sendo o tema que gera menor satisfacdo no hospede,
relacionado com o departamento de andares. Em relacao a limpeza e conservacao das
diferentes dreas, seria conveniente analisar o porqué do aumento de pontua¢ao no ano
de 2019 e o posterior decréscimo no ano de 2020. De modo a retirar mais informacao
desta plataforma e compreender melhor as necessidades do hospede, foram analisados
0s comentdrios realizados no periodo de 2020 até ao dia 31 de marco. Os 95 comentdrios
foram exportados para Excel, eliminados aqueles que niao eram relacionados com o
departamento em andlise. Foram também divididos aqueles que continham informacao
sobre diferentes conteudos de forma a facilitar a sua andlise. Apos este tratamento de

dados foram analisados 89 comentdrios.

[diomas dos Comentarios
1%

= Alemio

= Espanhol

Frances

9%

Ingles

66% = [taliano

Fonte: Elaboracio prépria (Dados retirados de Evalnova360.com (2020)

Grdfico 1- Idioma dos comentdrios analisados da plataforma Evalnova

Nesta selecdo de comentdrios o idioma predominante € o Inglés com uma
percentagem de 66%, seguido do Espanhol com 19%. Os restantes 15% pertencem ao
conjunto dos idiomas de Alemdo, Franceés e Italiano.

ApOs a andlise verificou-se que do total de comentdrios, 63% tém um caracter
negativo e 37% positivo. Isolando os comentarios negativos, o conteudo dividia-se entre

4 principais temas, como € possivel verificar no grafico 2.
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Conteudo de comentarios negativos
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Fonte: Elaboracio prépria (Dados retirados de Evalnova360.com (2020)

Grifico 2- Conteddo dos comentdrios negativos analisados da plataforma Evalnova

Os comentdrios relacionados com o servico sdo inerentes as falhas de reposicao
de toalhas ou amenities (7 comentdrios), staff (2 comentdrios) e a ineficdcia dos mesmos,
por lentidio ou atrasos (3 comentarios).

As reclamacoes em relacdo a limpeza sao relacionadas com a ineficiéncia da
mesma. Os hospedes encontram objetos e espacos com sujidade. Trés hospedes
mencionam a presenca de po nos quartos, o que pode ser derivado a ocorréncia de uma
tempestade de areia, que dificultou o trabalho das empregadas de andares. Estes
comentarios decorreram em estadas durante essas mesmas datas.

O grupo de comentdrios em relacao as comodidades sao sobre aspectos bastante
dispersos e por esse motivo devem ser analisados. O principal subtema com o total de 17
referéncias € sobre a necessidade de realizar uma renovacdo nas instalacdes do hotel,
principalmente nos quartos. Alguns destes hospedes consideram que algumas destas
instalacoes se encontram desgastadas e desatualizadas, principalmente para um hotel
de 5 estrelas luxo.

Um total de 6 comentdrios refere e sugere a colocacdo de utensilios como pratos
e talheres nas kitchenettes dos quartos, de modo a tornar possivel o uso da mesma, assim
como do microondas. Dois comentdrios mencionam a reducao do standard de amenities.
Os restantes comentarios deste segmento sao gerais e dispersos.

Por fim, relativamente ao segmento téxtil, 4 hospedes realcam a dificuldade do
uso das mantas descrevemdo-as como “pouco eficientes”. Segundo os comentarios, as

mantas deslizam por entre os lencois e a colcha, deixando de cobrir o hdspede.
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Fonte: Elaboracio prépria (Dados retirados de Evalnova360.com (2020)

Grédfico 3- Conteddo dos comentdrios positivos analisados da plataforma Evalnova

Os comentdrios positivos dividem-se entre 4 temas, como se observa no grafico
3. O assunto principal é relativo a qualidade da limpeza onde os hdspedes a caracterizam
como “Muy limpio” (Muito limpo),”excepecionally clean” (excepcionalmente limpo) e
“Cleanliness is the best I have ever seen in Lanzarote” (A limpeza é a melhor que jd vi em
Lanzarote). No segmento de limpeza mencionam a eficdcia, prontiddo e simpatia dos
colaboradores do departamento. Mencionaram também, o conforto dos quartos e o facto

dos amenities disponibilizados satisfazerem todas as suas necessidades.

2.1.2. ReviewPro

As reviews online sdo uma ferramenta muito importante para a gestao do hotel,
uma vez que estas podem ter um grande impacto na performance do hotel. A partir
destes comentdrios e pontuacdes € possivel conhecer a opinido do hospede
relativamente ao servico que vivenciou. Apos a analise das mesmas o hotel passa a
conhecer quais as dreas especificas que o mesmo considera que necessita de melhorias.
(Pelsmacker et al., 2018). Além de possibilitarem o conhecimento das necessidades dos
hospedes, as reviews online tém impacto na decisio de reserva dos potenciais clientes.
As reviews negativas tém um grande impacto, ao contrdrio das positivas. Mesmo as
reviews extremamente positivas nao alcancam o mesmo impacto (S. Park & Nicolau,
2015).
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Com o intuito de conhecer a opinido dos hospedes nos canais online foi usada a
plataforma ReviewPro que aglomera todas as avaliacOes realizadas em 175 pdginas de
avaliacOes e agencias de turismo online. Esta plataforma permite que o hotel tenha um
conhecimento mais aprofundado e centralizado sobre a sua reputacao online. Através da
andlise das pontuacoes e dos comentdrios o hotel conhece as suas forcas e debilidades,
tornando-se capaz de melhorar de acordo com as necessidades dos hospedes
(Reviewpro.com, 2020).

No ano de 2019, o Princesa Yaiza Suite Hotel Resort obteve um Global Review
Index de 91,3%, mais 0,6% que no ano de 2018, com um total de 1370 opinides. A
satisfacao dos hospedes que comentam nestas plataformas € extremamente importante,
uma vez que o conteudo destes websites sdo muitas vezes decisivos na escolha do turista
e potencial cliente. Como foi possivel verificar na revisio da literatura, a limpeza do
estabelecimento é um dos fatores mais importantes para o hospede, deste modo, uma
pontuacao alta e bons comentdrios em relacdo a esta caracteristica nestas plataformas
pode trazer vantagens competitivas face aos concorrentes.

De forma a estabelecer estratégias de melhoria continua e aumentar a satisfacao
dos hospedes em geral foi criado, em Dezembro de 2019 um projeto de Design Thinking.
Este tinha como base os principais pontos criticos considerados pelo hospede durante o
ano de 2019. Este projeto permitiu entender a qualidade percebida pelo cliente e
conhecer quais os fatores que tém mais impacto na experiéncia do hospedes.

Os 4 fatores que em todas as plataformas mais se destacam negativamente,
foram:

Mudancas de quartos — Os hospedes niao se sentiam satisfeitos com o
quarto que lhes era atribuido e procuravam mudar durante a estada.

Ruidos - Reclamacdes de ruidos de outros quartos vizinhos, do servico de
limpeza, dos restaurantes, de obras exteriores e do centro comercial vizinho eram
recorrentes.

Restauracdo em geral

Limpeza/ servico de andares

A cada um destes pontos criticos foi atribuida uma equipa de trabalho
constituida por diretores de diferentes departamentos. Considerou-se importante que 0s

grupos ndo fossem constituidos na sua totalidade por responsdveis do departamento em
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questdo (p.e. Limpeza- governantas), para que apresentassem e desenvolvessem espirito
critico sobre situacoes que ndo trabalhavam no dia-a-dia. Procurou-se que estes nao
tivessem jda um mindset desenvolvido sobre 0s assuntos a serem tratados, por lidarem
com situacoes semelhantes. Cada um destes grupo encontrou diversas solucoes,
desenvolveu estratégias com o intuito de eliminar ou atenuar estes pontos através de um
pensamento criativo e cooperativo.

Para o ano de 2020 estabeleceu-se um objetivo de 92% de Global Review Index.
Tal como realizamos no caso da platarforma Evalnova, estudamos as avaliacdes desde o
dia 1 de janeiro até ao dia 31 de marco de 2020. Neste periodo o Global Review Index, foi
de 93.3%, aumentando em 2% relativamente ao ano de 2019, com um conjunto de de 339
opinides. Relativamente a andlise semantica verificou-se que 84% dos comentdrios tém
uma conotacao positiva, aumentando em 9.4% em comparacdo com a totalidade de 2019.

Através da gestdo da melhoria continua e através de iniciativas como a
anteriormente referida, o Princesa Yaiza Suite Hotel Resort foi capaz de melhorar o seu
indice de satisfacdo global ao longo dos anos. Procurar continuamente conhecer a
percecdo e as expectativas dos hospedes € fundamental para ajustar o servico realizado
as suas necessidades, caminhando para a exceléncia do servico.

Emrelacido ao departamento de housekeeping € possivel verificar que no ano de
2019, o segmento “Room”(quarto) teve uma pontuacio média de 90.2. Relativamente ao
segmento “Cleanliness” (limpeza) foi avaliado em 96.2% aumentando 2,4% em relacdo
a0 ano de 2018.

:. Senice 91.7% 214 —
i Room 90, 29% 141 —
. * Cleaniness 06 59 1

Fonte: (Reviewpro.com, 2020)

Figura 16- Pontuacio do Servico, Quarto e Limpeza 2019

Em 2020, até ao final do més de marco, confirmou-se uma melhoria das
pontuacdes atribuidas pelos hospedes, assim como uma maior percentigem de
comentdrios com conotacao positiva. O segmento limpeza atingiu uma avaliacdo de
97,2% .
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Fonte: (Reviewpro.com, 2020)

Figura 17- Pontuacio do Servico, Quarto e Limpeza 2020

E possivel concluir que os héspedes que avaliam o hotel em canais online,
demonstram em geral estar mais satisfeitos com o servico de limpeza. Contabilizando os
comentdrios realizados sobre o departamento de housekeeping em 2020, desde o dia 01
de janeiro até ao dia 31 de marco, verficaram-se um total de 340 comentdrios. Apos a
andlise, recolheram-se 97 mencdes de 79 comentdrios relacionados com o
departamento. Desses 79 comentdrios realizou-se um estudo geografico e de idioma,

assim como se observou qual a plataforma de origem dos mesmos.

Tabela 10- Idioma dos comentdrios em canais online 2020

Idioma N de comentdrios
Alemdao 14
Espanhol 10
Francés 1
Holandés 2
Inglés 50
Noruegués 1
Russo 1

Fonte: Elaboracio prépria adaptada de Reviewpro.com (2020)
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Tabela 11- Pais origem dos comentdrios em canais online 2020

Pais N¢ de comentdrios
Alemanha 7
Australia 1
Bélgica 2
Desconhecido 27
Espanha 4
Holanda 2
Irlanda 9
Noruega 1
Russia 1
Reino Unido 22
Suécia 1
Suica 2

Fonte: Elaboracio prépria adaptada de Reviewpro.com (2020)

O idioma predominante nos comentdrios analisados € o inglés. Apesar de
desconhecermos a origem de um total de 27 comentarios, prevalece a supremacia de
comentdrios de paises onde o principal idioma € o inglés, como o Reino Unido e a Irlanda.

O segundo idioma mais presente nas avaliacoes sobre a limpeza, instalacoes e
servico de housekeeping € 0 alemao e de seguida o espanhol. Os trés principais mercados
do hotel.

Em relacdo a origem dos comentdrios, € notoria a preférencia da plataforma
“Tripadvisor” com um 60% da totalidade. Esta plataforma de viagens € uma das maiores
do mundo, auxiliando cerca de 463 milhdes de turistas a cada més (Tripadvisor, 2020).

Foi também possivel verificar que os comentdrios sobre o tema na plataforma
Holidaycheck sdo na sua totalidade no idioma alemao.

ApOs a andlise verificou-se que do conjunto de 97 mencoes, 66% tém um
cardcter positivo e 34% negativo. Decompondo o0s comentdrios negativos, verificou-se a

existéncia de 5 principais temas.
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Conteudo de mencgdes negativas
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Fonte: Elaboracio prépria adaptada de Reviewpro.com (2020)

Grifico 4- Contetido dos comentdrios negativos analisados da plataforma ReviewPro

O principal tema, relaciona-se com comodidades. Este segmento divide-se em 3
subtemas. Deste grupo, 10 comentdrios referem a necessidade de uma reforma de
instalacoes, em especial o quarto e 4 pessoas referiram a existéncia de banheira em vez
de walk in shower.

Outro subtema deste contetido, mencionado por 4 pessoas, € a falta de utensilios
de cozinha. Apesar dos quartos estarem equipados com Kitchenette, frigorifico e
microondas, estes nao contém pratos nem talheres. A ultima mencao relacionada com
as comodidades refere a diminuicao do standard de amenities nos quartos. Esta medida
foi implementada com o intuito de reduzir o consumo de plastico, contudo, amenities
extras que nio se encontram disponiveis nos quartos sdo concedidos ao hospede sob
pedido do mesmo.

Em relacdo a mencoes sobre o servico, a principal reclamacdo ¢ a lentidao da
entrega de pedidos e a ocorréncia de erros de reposicio de atoalhados e amenities.

Existem duas pessoas que referiram que a limpeza realizada era deficiente,
sendo que uma das mesmas referiu a presenca de mofo. Os comentdrios em relacdo ao
mau odor foram relacionados com odor no quarto e nas tubagens.

Examinando as mencoes relacionadas com o segmento “Téxtil”, as principais
incidéncias, com dois comentdrios cada uma, sdo: o tamanho da roupa de cama ser
pequena em relacao a cama, se terem deparado com toalhas em mau estado e o facto de

0s cobertores nao serem funcionais, uma vez que escorregam e descobrem o hospede

96



durante a noite. Noutro comentdrio relacionado com este tema, o hospede comentava o

facto de considerar o preco da lavandaria demasiado elevado.

Contetudo de mencoes positivas
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Fonte: Elaboracio prépria adaptada de Reviewpro.com (2020)

Grdfico 5- Conteudo dos comentdrios positivos analisados da plataforma ReviewPro

Relativamente as mencoes positivas, estas dividiram-se em 3 principais
categorias: Limpeza, servico e comodidades. Através do grafico 5 € possivel verificar a
preponderancia da caracteristica “Limpeza” com uma totalidade de 47 mencoes.
"Spotlessly clean and tidy" (Impecavelmente limpo e arrumado), "The cleanliness of the
hotel is immaculate “ ( A limpeza neste hotel é imaculada) e "Always very clean” (Sempre
muito limpo) sdo alguns dos comentdrios realizados pelos hdspedes relativamente ao
servico de limpeza.

No que concerne as mencoes positivas referentes ao servico realizado por este
departamento, foram efetuados no ano de 2020 até ao més de marco 15 comentdrios.
Estes comentdrios sdo relacionados com a simpatia dos colaboradores, a sua eficiéncia e
a diversidade de servicos que oferecem como o menu de almofadas e o servico de
cobertura além da limpeza.

As mencoes relativas a categoria das comodidades, relatam na sua totalidade o
conforto das mesmas.

Em comparacdo com 0s comentdrios negativos € possivel concluir que o0s
hospedes estdo geralmente muito satisfeitos com a limpeza e valorizam o servico
oferecido. Em contrapartida, constatou-se um descontentamento principalmente

relativamente as comodidades, textéis e alguns aspectos do servico.
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2.2. Resumo sintese das necessidades dos hospedes

Apds analisar o conteudo dos comentdrios realizados nas plataformas Evalnova
e ReviewPro foi possivel constatar algumas evidéncias e semelhancas. De forma geral,
as pontuacoes e 0s comentdrios sdo mais positivos nas plataformas online do que na
plataforma do hotel, Evalnova. A pontuacao geral do ano de 2019 em ReviewPro ¢
superior em 4,31%, em comparacdo com a de Evalnova no mesmo periodo. No ano de
2020 esta diferncia torna-se superior em 6,89%. Uma vez que se trata do mesmo servico
e do mesmo periodo de tempo seria interessante conhecer as causas desta diferenca.

Relativamente ao conteudo dos comentdrios negativos nas plataformas,
conclui-se que estes coincidem, exepto “Odor” que apenas surge com 2 referéncias nas
plataformas online. Em ambos, o segmento “Comodidades” ¢ o mais referido. Este
segmento engloba em geral os seguintes principais subtemas comuns nas plataformas
em analise:“Utensilios de cozinha”, “Renovacado” e “Reducao de amenities”.

Apesar de todos os quartos e suites disponibilizarem uma kitchenette, frigorifico
e microondas, estas ndo contém utensilios de cozinha como pratos e talheres. Esta
medida tem como principal intencdo assegurar a seguranca do cliente e o0 bom estado
dos servicos e equipamentos do hotel. Em caso de necessidade, o hospede tem a
possibilidade de solicitar os utensilios que necessita ao departamento de Room Service.
A reducdo de aménities foi implementada com o intuito de reduzir o consumo de
plastico, contudo, amenities extras que nao se encontram disponiveis nos quartos sao
concedidos ao hospede sob pedido do mesmo.Em relacdo ao subtema de renovacao, foi
referido o facto da preferéncia de walk-in shower, em vez de banheira. Esta carateristica
apenas ndo esta presente em duas tipologias de quartos, a Junior Suite e a Double
Superior. As restantes tipologias de quartos estdo equipadas com as duas modalidades
totalmente separadas, chuveiro e banheira.

Em relacdo ao servico, a lentidao pode ser justificada pelas elevadas distancias
que este tem de realizar desde o recebimento do pedido através da subgovernata até a
sua entrega. O tempo de entrega de qualquer objeto difere da local de armazenamento
de cada objeto, o local e a tarefa que se encontra a realizar o valet no momento do pedido
e as facilidades de acesso desses locais ao quarto do hospede.

A principal e mais notoria diferenca em relacdo a andlise das plataformas € a

percentagem de comentdrios negativos a respeito da limpeza. Review pro apresenta um
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total de 2 comentdrios negativos e 47 positivos, e por sua vez, Evalnova contém 11
comentarios negativos e 18 positivo.

Realizar este tipo de andlise as avaliacOes dos clientes € importante para
acompanhar e conhecer as necessidades dos clientes. SO as conhecendo € possivel
adaptar o servico as mesmas. A partir deste estudo foi possivel concluir que se deve
reforcar a comunicacdo com o cliente, informando os distintos servicos para que o
desconhecimento ndo origine novas reclamacoes, como a posibilidade de pedir
utensilios de cozinha ou reservar quartos com walk-in shower. Importante também
reforcar a eficdcia dos servico, principalmente a rapidez dos mesmos. Constatamos
também a elevada valorizacdo da qualidade de servico e a importancia da oferta de dois
servicos ao dia (limpeza e turndown service).

Outro fator importante a ter em conta e a ponderar ¢ a mudanca da atual roupa
de cama, principalmente as mantas. Dada a sua ineficdcia seria de ponderar a sua
mudanca por outro tipo de edredon assim como considerar a mudanca de lencois
adaptados ao tamanho dos colchdes. Em relacao a limpeza, apesar das boas pontuacoes
obtidas, os comentdrios reportam alguns erros que devem ser valorizados e
considerados. A limpeza deve ser realizada de acordo com os altos standards. A vistoria
de quartos realizada pelas subgovernantas deve garantir a eficdcia da mesma,

verificando qualquer probabilidade de erro.
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PARTE V - PROJETOS DE MELHORIA
Capitulo 1- Apresentacao dos projetos de melhoria implementados

A estagidria rodou entre varios departamentos de forma a compreender cada um
deles e ser capaz de o analisar e acompanhar cada um deles, assumindo posteriormente
0 cargo de apoio ao diretor operacional. O estdgio no departamento de housekeeping
decorreu durante duas semanas. Na primeira semana, foram acompanhadas as tarefas
realizado pelos subgovernantas, apoiando a sua jornada laboral. A segunda semana foi
realizada acompanhando o cargo de governanta, aprendendo e debatendo possiveis
melhorias. Dado o interesse no mesmo, apos esse tempo a estagidria levou a cabo
projetos de desenvolvimento, inovacdo e andlise do mesmo, assim como nos demais
departamentos operativos.

De forma a conhecer a percecio das subgovernantas sobre a organizacdo do
departamento, foi-lhes pedido que realizassem uma andlise de SWOT, apresentada no

quadro 5.

Forcas Fraquezas

* Processos de trabalho definidos « Falta de Governante
« Standards claros e definidos « Empregadas de andares outsourcing baixam standards e
= Posto de costureira produtividade
+ Programa de formacao insuficiente e mal definide
+ Falta de controlo dos colaboradores
» Falta de comunicagdo e concordancia entre subgovernates
» Falta de critério homogénic das empregadas de andares
» Colaboradores com horas de sindicato afetam a predutividade
+ Colaboradores nao sao fluentes em idiomas

Oportunidades Ameacas

» Possibilidade de redifinir processos e standards de modo « Concorréncia com carras motorizados e tecnologia mais inovadora
a oferecer a seguranca que os hospedes necessitam n * Mudanga de standards e processos devido ao Coronavirus
» Rotura de roupa de cama e toalhas causada por parte da lavandaria
externa
» Dificuldade de encontrar alojamento em Playa Blanca. Maior
dificuldade de recrutar trabalhadores

Fonte: Elaboracio prépria

Quadro 5- Andlise SWOT do departamento de housekeeping

Analisando com mais detalhe as fraquezas, a primeira a ser apontada € a falta de
Governanta Geral. No periodo em estudo, a funcio de Governanta era assumida por uma
das trés subgovernantas mais antigas, que mensalmente rodavam entre si.

A falta de uma lideranca concisa e constante criava conflitos entre os restantes

colaboradores e as proprias subgovernantas. A falta de concordancia entre os niveis
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hierdrquicos mais elevados do departamento, criava uma sensacao de instabilidade e
falta de controlo nos seus subordinados. A falta de comunicacdo e de concordancia entre
subgovernantas e colaboradores ¢ um dos principais desafios que devem ser estudados

e melhorados, para uma maior uniformidade e qualidade do servico.

1.1. Falta de concordancia entre subgovernantas

Como ja foi referido, no departamento hd uma grande discordancia entre
subgovernantas. Apesar dos standards e processos estarem bem definidos estas tém
niveis de exigéncia diferentes, realizam procedimentos de forma distinta e muitas das
suas ideologias nao sdo concordantes. Estes fatores devem-se principalmente ao facto
de ndo haver um lider fixo que defina, comunique e avalie a efetividade do trabalho
realizado.

A vistoria de um quarto tem uma ordem e um certo numero de especificidades
que tém de ser cumpridas. Para a realizacdo desta tarefa as subgovernantas devem
preencher uma check-list. Quando se deparam com um erro por parte da empregada de
andares (Por exemplo, banheira com manchas), o procedimento estabelecido indica que
a empregada de andares deve ser advertida e que deve corrigir o seu trabalho. Deve
apontar este aspeto na check-Iist e no final do turno, a subgovernanta deve apontar no
seu relatorio de trabalho presente no computador a incidéncia ocorrida.

Ao se acompanhar diariamente cada uma das subgovernantas foi possivel
concluir que ndo havia uniformidade na forma como realizavam as suas tarefas, mais
especificamente:

e Nio se faz uso das check-lists.

e Algumas subgovernantas sao mais exigentes nos seus critérios de limpeza e
organizacao que outras.

e (Quando se deparam com um erro da empregada de andares, algumas nao seguem
o procedimento estabelecido, optando por corrigir o erro elas mesmas e na maior
parte das ocorréncias ndo advertir as colaboradoras, nem realizar o registo da
incidéncia.

e Os relatorios com a informacdo de quartos vistoriados e as incidéncias de
empregadas de andares ndo € uma informacio fidedigna que corresponda a

realidade.
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De forma a combater estas ocorréncias foi criado um projeto de
desenvolvimento de uma plataforma que facilitasse o uso da check-list de vistoria
promovendo o seguimento dos procedimentos estabelecidos e que tornasse possivel ndo
sO controlo do trabalho realizado (nio sé das subgovernantas), mas também que
facilitasse o registo de erros e controlo das empregadas de andares.

Uma vez que jd eram usados smartphones da empresa para comunicar falhas de
manutencao ao departamento de servico técnico, foi considerada uma boa opc¢do optar
pela sua criacdo de check-lists de vistoria nesse mesmo dispositivo movel, procurando
eliminar gastos de papel e promover a inovacao e eficiéncia.

Foram desenvolvidas duas check-lists de vistoria aos quartos na aplicacao
iAuditor, acessivel a governanta e as subgovernantas a partir de qualquer dispositivo
movel ou computador. Os dispositivos sO necessitam estar conectados a internet para
aceder a primeira vez a check-list e para conectar a check-Ilist realizada com outros
diapositivos. Este fator € de grande importancia uma vez que uma falha de wi-fi nao ird
interferir com o processo.

Estas check-lists foram criadas e testadas, provando a sua utilidade, bom
funcionamento e eficiéncia.

A primeira check-list criada tem como proposito apoiar a formacado de
subgovernantas de andares uma vez que € uma check-list detalhada com todos os
pormenores presentes no manual. Esta, inicialmente, foi criada com o proposito de ser
uma ferramenta de uso didrio. Com a realizacdo de provas, conclui-se que dado o
numero elevado de perguntas esta ferramenta obrigava a perda de efetividade uma vez
que se despendia muito tempo.

A segunda check-list, mais usada e mais eficiente, contém apenas 0s pontos
essenciais e gerais que geram erros mais frequentemente.

Ao comecar a vistoria, a subgovernanta deve abrir a aplicacao e selecionar o
inicio da inspecdo. De seguida sera questionada acerca da hora e dia, assim como 0 nome
da subgovernanta que ird realizar a inspecao. Ao clicar seguinte, surgird a figura 18. Nesta
fase deve selecionar o sinal “+” para iniciar e posteriormente indicar o numero de quarto,
0 nome da empregada de andares que efetuou a limpeza e que tipo de servico ird ser
verificado: a limpeza, saida ou turndown service. Como foi anteriormente referido, em

cada um destes servicos sao oferecidos ao cliente especificidades distintas, deste modo,
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as subgovernantas devem ter isso em conta na hora de realizar a vistoria de quartos.
Conforme o servico que for selecionado irdo surgir uma serie de perguntas adequadas a
cada um deles.

No exemplo da figura 18 foi selecionada a opcdo de “cliente” e sdo revelados
todos os pontos criticos que devem ser tidos em conta aquando da inspec¢do de um

quarto com o cliente alojado.
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X Inspegao : X Inspec¢ao :

Pagina2/2 & Pagina1/2 -
HABITACION Title Page
HABITACION Conducted on
Cllgus em . parsddicionat it TOQLIE para selecionar uma data e U
HABITACION

hora

Subgobernanta

Nome do signatario

MARCAR COMO CONCLUIDA

Voltar
< Pagina1/2
Pagina2/2 Pégina2/2
v ~
HABITACION HABITACION

¢Qué tipo de habitacion es? HABITACION 1
CLIENTE

Ndmero de habitacion

SALIDA
Toque aqui para editar LI
COBERTURA
- R i Camarera
Pl NoTA D) IMAGEM  EE] AGAO
Toque aqui para editar 1]

Toda la ropa esté en buen estado y la
dotacion es la adecuada para el nimero de

huéspedes 2Qué tipo de habitacion es?

SALIDA
N/A COBERTURA
P NoTA Y IMAGEM B AGAO P noTA ) MAGEM ] Aco

La cama esta bien hecha segin
preferencias del huésped ADICIONAR HABITACION

Fonte: Elaboracio propria na plataforma iAuditor

Figura 18- Novo sistema de check-list de revisdo de quartos
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Em cada um destes pontos, deve ser selecionado uma das trés opcoes,
procurando nunca selecionar a opcao de “N/A”, uma vez que ndo fornecerd uma
informacao relevante sobre esse aspeto. Conforme a opcdo que se selecione, serd
atribuida uma pontuacdo que contribuird para a nota geral do estado de limpeza e
organizacao do quarto. Por cada ponto em estudo é também possivel adicionar uma nota,
imagem ou ac¢do.

Quando se termina a vistoria do primeiro quarto, seleciona-se a opcao de
“Adicionar Habitacion”, regressando a primeira fase. O dispositivo estd entdo preparado
para comecar a analise de outro quarto.

Ao concluir a vistoria de todos os quartos que lhe foram atribuidos, deve ser
selecionado a opc¢do de “Marcar como concluida®. Nesta fase, a aplicacdo criard um
relatorio com a informacio recolhida durante a realizacdo desta tarefa, avaliando o
estado geral dos quartos e de cada um individualmente. Este relatorio permanecera
online na App e pode ser acedido por qualquer dispositivo, ou podera ser realizado o
download a PDF e armazenado.

Esta aplicacdo torna-se bastante util, uma vez que se pode reunir informacao
com imagens adjuntas sobre o trabalho realizado por cada empregada de andares,
podendo ser um apoio em adverténcias, formacdes e também em processos de
renovacdo de contratos. Nao so € ferramenta que apoiard o controlo do trabalho
realizado pelas empregadas de andares, mas também do realizado pelas subgovernantas.

A implementacdo deste novo instrumento foi bem aceite pelo departamento e

mostrou-se eficiente, ainda que se encontre, todavia, em fase de formacao e de teste.

1.2. Necessidades de Roupa e Impacto

E recorrente que as empregadas de andares se sintam injusticadas aquando a
entrega dos planos de trabalho por acreditarem ter uma maior carga de trabalho que
outras. Apesar de todos os planos de trabalho se realizarem baseados nas tabelas 5 e 6,
este fator gera stress e desperta a necessidade de comecar a realizar as suas tarefas o
mais rapidamente possivel. Além deste fator, existem outros que desencadeiam

descontentamento, como o atraso da reposicao de roupa no oficio e o seu mau estado.
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[dealmente as empregadas de andares deviam demorar 30 minutos a organizar
o carro de limpeza. Verificou-se que esta tarefa, principalmente no bloco C e D e, mais
concretamente quando a ocupacdo do hotel ¢ maior, demora entre 45 e 60 minutos

A principal razdo para este atraso ¢ a falta de roupa. Dado este fator, o
departamento € obrigado a depender da roupa que enviam diariamente a lavandaria
externa. Ndo hd numero suficiente para realizar a limpeza didria sem a roupa que
enviaram a lavar no dia anterior. Esta dependéncia em periodos de ocupacao altos e a
necessidade de reposicao diaria, provoca atrasos. Este atraso causa pressao nas
empregadas de andares e gera conflitos com a subgovernanta. A roupa tem de ser
repartida igualmente pelo numero de empregadas de andares, de modo a assegurar que
todas tém o minimo de material para trabalhar. Por outro lado, desta forma, também ¢é
possivel controlar a quantidade de roupa levada por cada empregada de andares,
precavendo-se que estas nao levem material em excesso que faca falta as restantes.

O tempo extra de preparacao dos carros € uma despesa para a empresa, uma vez
que poderia ser utiliza para tarefas valorizadas pelo hospede.

A alta rotatividade da roupa provoca um maior grau de desgaste da mesma,
provocando maior numero de roturas o que causa um custo elevado para o hotel. Além
do custo do produto, hd muitas roturas que apenas sdo percebidas no momento da
colocacdo no quarto. Quando a empregada de andares, no decorrer do seu trabalho, se
depara com roupa em mau estado, esta ocorréncia tem um grande impacto na sua
produtividade. A retirada do elemento afetado e a colocacao de um novo pode ser um
processo demorado que provoca uma perda de tempo. No caso de que o colaborador ndo
tenha material suficiente para repor no seu carro, origina também um trabalho extra ao
valet que tem de lhe encaminhar o que lhe faz falta. Importante referir que nestes casos,
0 procedimento a seguir pela empregada de andares € informar a subgovernanta do seu
bloco do que lhe falta, para que a subgovernanta informe o valet. Ou seja, ocorre também
uma interrupcao da supervisora.

Com o objetivo de conhecer a quantidade de roupa necessaria e ideal, calculou-
se 0 numero necessario das diferentes pecas de roupa, segundo standard com 100% de

taxa de ocupacio e mdximo de ocupacio por quarto (tabela 12, 13 e 14).
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Tabela 12: Quantidade ideal de Toalhas

TOALHAS POR QUARTO
Pax Tipo NO de # Maos Banho | Tapete | Robe Maos Banho | Tapete | Robe
3| Dahle 55 3 3 | 3 165 165 5o 1G5
SlJunior 5l 3 3 | 3 153 153 5l 153
4|suite 247 4 4 | 4 O88 O88 247 O8K
S{Family Suites A5 5 5 2 5 275 275 [0 275
S(Duplex 8] 5 5 | 5 45 45 8] 45
4| Presidenciales ) 4 4 2 4 a2 a2 16 a2
4|Real 2 . . 2 . s} s} 4 s
TOTAL 1666 1GGE 492 1666
Fonte: Elaboracdo propria
Tabela 13: Quantidade ideal de almofadas standard e quadradas
ALMOI'ADAS POR QUARTO ALMOFADAS QUADRADAS
Tipao N (e = Extras | Cama Extras Cama lipo N e = POR QUARTO
Dable 55 | 2 55 110 Doble 55 2 110
lunior 5l | 2 5l 102 Junior 5l 2 102
Suite 247 2 2 494 494 Suite 247 2 484
Family Suites 55 2 4 1o 220 Family Suites 55 2 110
Duplex ] 2 4 I8 . Duplex ] 4 36
Presidencials 3 4 4 32 32] |Presidenciais i) 0 0
Real 2 4 4 8 8 Real 2 0 0
TOTAL 1770) TOTAL 852
Fonte: Elaboracio propria
Tabela 14: Quantidade ideal de lencois double, individuais e de berco
LENCOIS
Tipo N® de CAMAS Tipo N° de CAMAS O |
DOURLI 2 2 400 SINGLE GI5 2 12
Camas ind. Montadas
double fmédia 10% de Sofas extra (ratio médio
.con camas ind.) 15 2 a0 2,55) 5 2
TOTAL 245 420 TOTAL G630 260
Tipo N? de CAMAS IEYSIIRLYLLY
BERCO 2 140

Fonte: Elaboracio propria

ApOs conhecermos qual a quantidade de roupa necessdria para completar o
hotel, estipulou-se ratios para cada tipo de roupa de forma a obter o total de roupa ideal
que possibilite a sua lavagem, rotura e stock. Por exemplo, definiu-se que o ratio ideal

para as toalhas de banho seria 4,6 , possibilitando que o primeiro grupo esteja colocado
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nos quartos, o segundo grupo sujo, o terceiro em limpeza e o quarto em stock para
prevenir eventuais ruturas. Como durante a tarde oferecemos servico de turndown, com
o0 intuito de possibilitar a troca de toalhas, contabilizamos outro grupo de 0,6, uma vez
que nem todos os hospedes o desejam.

ApOs conhecer a quantidade de roupa ideal, realizou-se um inventdrio a fim de

conhecer a roupa real existente e programar a necessidade de compra de nova roupa.

Tabela 15: Inventdrio, roturas e desvio do ¢timo de roupa

Tipo

Total hotel 100%

Toalha de Mios

660

INVENTARIO

ROTURAS

TOTAL

DESVIO DO OTIMO

73304

3460

268

3191

-4139,4

Toalha de Banho

1666

7663,6

3460

256

3204

-4459,6

Tapete de banho

492

2460

1537

268

1269

-1191

Robes

1666

4664,8

2432

27

2405

-2259,8

Fronha de almolada

7080

3642

187

3455

-3625

Fronha de almofada
quadrada

852

3408

1856

71

1785

-1623

Protetor almolada

2832

2089

18

2081

-751

Lengdis double

430

1720

1213

25

1188

-532

Lengdis single

1260

5040

3692

38

3654

-1386

Lencdis berco

210

130

122

-88

Calcha douhble

201

600

407

402

-193

Colcha single

G15

1845

1287

1280

-565

Fonte: Elaboracdo propria

Os valores apresentados demostram a discrepancia entre os valores que o hotel
considera ideais e os produtos em inventdrio. Este estudo confirma o que foi relatado nas
entrevistas pelos colaboradores. Quando a ocupacdo € elevada, a rotacdo da roupa € mais
elevada, ou seja, a roupa € lavada e utilizada sem periodos de descano. Este fator afeta o
estado da roupa que sofre mais desgaste e também a necessidade de que a roupa chegue
da lavandaria para se ter material para colocacao nos quartos. Tendo em conta estes
fatores, o hotel deve proceder a compra de nova roupa antes do aumento de ocupacao.
Em caso de ndo ser possivel a compra de nova roupa, analisou-se o fluxo de processos
de roupa, com a intencao de aplicar melhorias.

O atraso da chegada de roupa limpa (lencdis, toalhas, tapetes, colchas, roupoes)
aos oficios é um custo para a empresa, uma vez que diminuiu a produtividade e eficiéncia
das empregadas de andares, reduzindo o tempo que tém definido para a limpeza dos
quartos, atividade altamente valorizada pelo hospede.

A limpeza da roupa é realizada por uma lavandaria externa. I recolhida as 16H00
e entregue no dia seguinte as 7:00H. Antes de ser entregue a lavandaria e no momento

de entrega no hotel, o empregado de lavandaria tem a funcao de a separar, contar e pesar,
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com o proposito de verificar que as quantidades coincidem. Quando ndo coincidem, a
maioria das vezes deve-se ao facto da roupa se ter rompido no processo de limpeza.
Nestes casos a lavandaria acarreta com 0s Ccustos.

Apesar de a roupa ser entregue limpa no hotel as 7:00H, o empregado de
lavandaria do hotel apenas comeca a sua jornada laboral as 8:00H. Posteriormente a
contagem e pesagem, a roupa € dividida entre os blocos conforme o numero de
empregadas de andares a trabalhar em cada um deles. De seguida ¢ entregue ao
respetivo valet de cada bloco para que seja reposta em cada oficio.

Com objetivo de compreender este custo, foi desenhado um projeto com o

objetivo de entender as suas causas e melhorar o fluxo de processos.

e &

v
T:00H B:00H B:00H- 8:30/45H B:45H-9:00H

e — Comegao do turno
& .
no Hotel de lavandaria Contagem e
e valets T pesagem de roupa

Lavandaria Hotel

A

Y
Finaliza a
preparagio do
CArro @ COMEeca o
seu plano de
trabalho

Fonte: Elaboracio propria

Quadro 6- Fluxograma de processos téxtil

Ao analisar o fluxo de processos, deparou-se com algumas das principais causas
que provocavam 0 atraso da roupa nos oficios. O principal motivo é o facto que os
empregados da lavandaria do hotel, os valets e as empregadas de andares iniciarem

todos o seu hordrio laboral as 8:00H. Esta ndo ¢ uma situacao favordvel, uma vez que,
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nao decorre tempo suficiente a que tudo esteja preparado e organizado aquando da
chegada das empregadas de andares.

ApoOs a contagem e pesagem dos primeiros carros de roupa provenientes da
lavandaria externa, os valets comecam a encaminhd-los para os oficios. Este demonstrou
ser um processo demorado e desgastante, uma vez que entre a lavandaria e cada oficio
existe uma distancia elevada. Dependendo do quio abastecido estd cada oficio e a taxa
de ocupacao do hotel, cada valet desloca-se entre 3 a 4 vezes, desde a lavandaria do hotel
até ao oficio respetivo, sendo a primeira deslocacao realizada para a entrega do carro de
amenities e produtos de limpeza e as restantes para entrega de roupa.

Ha uma disparidade de uma hora entre a hora da chegada da roupa e o inicio do
hordrio do encarregado da contagem da roupa que € bastante prejudicial. De forma a
harmonizar os fluxos e com a concordancia do encarregado de roupa, estipulou-se que
0 seu horario se adiantava uma hora, comecando pelas 7:00H. Esta medida possibilitou
que os valets as 8:00H fossem capazes de distribuir mais prontamente a roupa.

De forma a descarregar cada um destes valets, estipulou-se que o valet
responsavel pelo armazém distribuiria os carros com amenities e produtos de limpeza
entre todos os blocos. Ou seja, as 8:00H da manha apos a recolha dos planos de trabalho
e telemoveis de servico, o valet responsavel pelo armazém distribui os carros com
amenities e produtos de limpeza, enquanto os restantes comecam, de seguida a distribuir
0s carros com roupa limpa ja previamente verificada.

Estas mudancas de procedimentos foram planeadas e testadas. Se estimava uma
diminuicdo de tempo de preparacdo de carros entre 20 a 30 minutos, que correspondia
a um aumento significativo na produtividade das empregadas de andares. A reducao
desta pressao e stress, significaria uma maior motivacao e eficdcia. Tal como foi referido
na revisdo da literatura, a pressiao de tempo reduz a produtividade, fazendo com que 0s
procedimentos ndo sejam realizados com a mesma perfeicdo, diminuindo a qualidade de
servico. Nao obstante, € recomendado que o hotel proceda a compra de novas

quantidades de roupa, baseando-se no ideal.

1.3. Organizacao do Armazém de Housekeeping
O armazém do departamento de housekeeping estd entregue a um valet que

deve preparar todo o material das empregadas de andares e zonas comuns. Mostrou-se
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dificil para a governanta manter um controlo continuo das tarefas deste colaborador.
Deste modo, planificou-se em conjunto com a Direcao e o departamento, a realizacdo de
um estudo sobre as tarefas deste colaborador e o tempo que cada uma acarretava, com

0 intuito de poder melhorar a sua eficiéncia e produtividade. O primeiro ocorreu no dia
11 de fevereiro de 2020.

Tabela 16: Controlo de tarefas realizadas pelo valet encarregado do armazém

8:00H

Distribuicdo de carros com reposicao de amenities, produtos e materiais de

limpeza. (Aprox. 30 minutos)

Colocar bombons (para cobertura) nos sacos de cada empregada de andares de

tarde (Aprox. 5 minutos)

Preparar pedidos variados de valets e subgovernatas (Exemplo: Cadeira alta

para crianca) (Aprox. 10 min)

Preparar baldes utilizados pelas empregadas de andares com Actival colorado, 2
escovas, esponja, detergente de chdo, ambientador, esfregio verde e detergente

da loica (Aprox. 20 minutos)

Preparacio de set de panos (Aprox. 30min)

Encher embalagens de detergentes R1, R2, R3 e R9 para as empregadas de zonas
comuns de tarde (Aprox. 5 min)
9:50

Encher embalagens de ambientador, actival colorado e mudar etiquetas das

mesmas (Aprox. 20 min)

Preparar carros de reposicio de amenities, produtos de limpeza e sacos. (Aprox
1h20min)
Controle e atualizacdo de inventdrios (Aprox. 30min)
13:10
Almoco (Aprox.30 min)
13:40
Organizar outro armazém do departamento (Aprox. 2 horas)

15:50H
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Receber e organizar pedido de economato
16:00
Saida

Fonte: Elaboracio Propria

A partir desta andlise foi possivel constatar que existiam tarefas que ndo estavam
a ser realizadas com a mdxima eficiéncia, além de que havia tarefas que se realizavam
diariamente sem necessidade, como por exemplo a verificacao das listas de inventdrio.
Cada produto neste armazém contém uma lista, em que o responsavel quando realiza a
entrega de um produto, a retira do inventdrio. Segundo este trabalhador, estas listas tém
de ser usualmente verificadas porque € frequente que ocorram erros de contagem. Mais
nenhum trabalhador tem permitido a recolha de produtos sem a autorizacdo e
supervisao deste colaborador. Estabeleceu-se, entdo, que o registo de entregas teria de
ser realizado com mais precisdo, consciencializando os dois trabalhadores desta drea a
realizd-lo corretamente, para que revisdo apenas se realizasse semanalmente e
posteriormente em periodos mais alargados. Esta mudanca de processos economiza 30
minutos didrios, o que significa 3 horas semanais.

A preparacao do set de panos foi também uma tarefa proposta para andlise e
melhoria. Esta tarefa consistia em recolher os diferentes panos da lavandaria, dividi-los
por cores e juntar 1 de cada cor para os atribuir a cada empregada de andares. Quando
0S panos se encontravam em madu estado, era sua responsabilidade substitui-los. Realizar
esta tarefa para todas as empregadas de andares despendia aproximadamente 30
minutos e nao apresentava vantagens que justificassem esse tempo. A solucao proposta
para este processo foi a atribuicio de sacos compativeis com lavagem em mdquinas de
lavar a cada empregada de andares. Estes estavam identificados com o nome de cada
uma. No inicio do turno cada uma recolhia o seu saco com os panos limpos dentro. No
final do turno entregava no mesmo local, 0 mesmo saco, com 0s panos usados e sujos. A
empregada de lavandaria recolheria 0s sacos e os colocaria a lavar e secar na maquina,
de modo a que estivessem preparados para uso no dia seguinte. Quando a empregada de
andares verifica que € necessdrio a renovacao de panos por estes se encontrarem
desgastados, esta avisa a subgovernanta que, por sua vez, indica ao valet que lhe conceda

um novo. A implementacao desta medida apresentou varias vantagens:
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e Maior facilidade de lavagem dos panos por parte da empregada de lavandaria

e FEliminacdo quase total da intervencdo do responsdavel de armazém neste
Processo

¢ A mudanca ndo supOe uma tarefa extra para as empregadas de andares. O seu
turno comeca no escritorio do departamento que estd localizado na lavandaria,
local onde se exerce a recolha dos sacos.
Esta mudanca de processos reduz aproximadamente 30 minutos do trabalho

didrio do responsdvel de armazém, ou seja, 3 horas semanais
A preparacdo da reposicdo de amenities foi outra tarefa que nao se considerou

eficiente.

. . » 23 .18 322234
R ER B s

e

Fonte: Elaboracio prépria

Figura 19- Carro preparado com reposic¢io de amenities e produtos de limpeza

As caixas transparentes localizadas no andar superior do carro eram
anteriormente utilizadas para transportar amenities que niao fossem artigos de banho
como toalhitas desmaquilhantes, toca de banho, exfoliante, set dentdrio, set de costura,
set de barbear, esponja de sapatos, set de manicure, set de viagem e conjuntos de lencos.

A colocacao standard de amenities mudou com o intuito de reduzir a producdo de
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plastico. Passou a colocar-se toalhitas desmaquilhantes, toca de banho e exfoliante. Os
restantes produtos sdo colocados sob pedido do hoéspede. Os produtos standards
encontram-se no lado direito da caixa transparente. No lado esquerdo (lado visivel na
foto) encontram-se 9 embalagens de cada embalagem de produtos (shampoo,
condicionador, gel de banho e creme corporal). Uma vez que estes produtos nao sio
suficientes para realizar a reposicao de todos os quartos, na prateleira intermédia do
carro localizam-se os restantes. A caixa do lado esquerdo contém metade shampoo e
acondicionador e as do lado direito contém metade de gel de banho e creme corporal.
Atribui-se uma de cada a cada empregada de andares, para a sua atividade diaria.

Ao repor estes produtos, o valet tem de estar atento as condicdes em que
encontram as embalagens deixadas na caixa, organizd-las e repor as que faltam. Foi
proposto a possibilidade de estas caixas serem alteradas, por outras, que facilitassem a
organizacao e a distin¢cdo entre os produtos. Esta medida minimizava o desperdicio de
tempo de reposicao do valet e beneficiava a empregada de andares na sua organizacao.

Os recipientes onde se colocam os produtos de limpeza das empregadas de
andares, foram também um objeto de estudo. Anteriormente os produtos de limpeza
eram colocados em sacos de pano da empresa. Muitos destes sacos ndo se encontravam
nas melhores condicOes. Neles se colocavam as esponjas e escovas molhadas e se
derramavam produtos que estragavam e sujavam 0S $sacos que ndo eram
frequentemente mudados e lavados. A proposta da mudanca foi testada e implementada.
A troca por baldes mostrou ser uma medida vantajosa, visto que facilitou a
movimentacao, organizacao e limpeza.

No mesmo dia, de forma a verificar a sua eficdcia, colocou-se a prova a medida
anteriormente mencionada de o responsavel de armazém distribuir os carros de
amenities e produtos de limpeza as 8hOO da manhd entre os blocos. Apds a sua
observacao, este padrao foi implementado, uma vez que se confirmou que ndo originava
um grande impacto na jornada deste colaborador e libertava os restantes, otimizando e
potencializando 0s processos.

A tarefa que foi exercida durante um periodo mais longo de tempo foi a
organizacdo de um outro armazém do departamento, onde estavam armazenados
material como cabides, almofadas e material antigo dos quartos. Esta ndo é uma

responsabilidade didria.
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Tendo em conta todos os aspetos analisados estabeleceu-se que este
trabalhador apenas estaria a cargo do material e do armazém durante 4 horas didrias e o
restante tempo iria realizar outras tarefas propostas pela governanta. Esta deve ter em
consideracao que o trabalho didrio do responsavel de armazém, depende da taxa de
ocupacdo, da quantidade de empregadas de andares ao trabalho e também dos pedidos
diarios de clientes e subgovernantas. Todos os pedidos de produtos Dog Friendly, de
papelaria que se coloca nos quartos (por exemplo: envelopes, flyers, menus) e todos 0s
objetos de bebés sdo organizados por ele. Consequentemente, esta medida terd de ser

novamente estudada e deliberada noutros periodos de maior ocupacao.

1.4. Criacao do guia de prevencao e operacoes post covid-19 do departamento de
housekeeping

Para a reabertura do hotel, verificou-se a necessidade de criar um guia de
atuacdo e prevencdo frente ao covid-19 para o departamento de housekeeping.

O presente guia tem o objetivo de estabelecer medidas preventivas e processos
operacionais aimplementar no Hotel Princesa Yaiza Suite Hotel Resort *****L para evitar
a propagacao das doencas infeciosas, especialmente a denominada de Covid-19, e assim
garantir a seguranca e saude de todos os colaboradores e hospedes.

Este plano baseia-se na “Operacional considerations for covid-19 management
in the accommodation sector” publicada pela OMS o dia 31 de marco de 2020, no “Guia
de Buenas Practicas para los estabelecimentos y trabajadores del sector turistico”
publicado pelo Ministério da Saude do Governo de Espanha e no “Guia de Medidas para
la reduccion del contagio por coronavirus SARS-CoV-2” publicado pelo ICTE e aprovado

pelo Ministério da Industria, Comercio e Turismo do Governo de Espanha.

Medidas de Higiene Basicas

Dado que o virus se transmite através de secrecoes de pessoas infetadas,
principalmente por contacto direto com gotas respiratorias, através do contacto com as
maos ou objetos contaminados com estas secrecoes seguido do contacto com a boca,

nariz ou olhos, € importante estabelecer uma série de medidas higiénicas e de limpeza:



\

Informar os trabalhadores que devem manter a distancia social de seguranca de
1,5-2 metros e reforcar medidas de higiene pessoal em todos os ambitos de
trabalho.

Informar os trabalhadores de que a higiene de maos € a principal medida de
prevencao e de controlo da infecao e que esta deve ser realizada.

Usar o cabelo apanhado.

Usar roupa limpa diariamente.

Dar prioridade a ordem das instalacdes para poder facilitar a limpeza e desinfecao
das mesmas.

Os trabalhadores devem:

- Ao tossir ou expirar, tapar a boca e o nariz com um lenco e colocar-1ho
num caixote do lixo com tampa e pedal. Em caso de nio dispor de lencos deve
utilizar a parte interna do cotovelo para ndo contaminar as maos.

- Evitar tocar os olhos, boca e nariz.

-Depois de espirrar ou tossir, tocar os olhos, nariz ou boca, deve lavar as
maos da forma correta com dgua e sabao durante pelo menos 40 segundos ou usar
uma solucao hidroalcodlica
Ventilar todas as dreas e zonas de trabalho.

Adicionar embalagens de gel desinfetante ao conjunto de amenities
disponibilizados.

Disponibilizar mdscaras de um solo uso, luvas de nitrilo, lencos de papel e gel
hidroalcoolico para hospedes e clientes.

Garantir a utilizacao de caixotes do lixo com saca de plastico e tampa em todas as
areas.

Utilizar produtos desinfetantes e viricidas na limpeza de todas as dreas.

Todos os uniformes dos colaboradores serdo lavados a uma temperatura superior
a 60°C

Os sapatos serdo de uso exclusivo do interior das instalacoes.

Devem ser desinfetados com maior frequéncia os elementos que sao mais
frequentemente tocados por diferentes pessoas.

Deve-se reforcar todas as tarefas de limpeza, em zona de trabalho

(principalmente em mudanca de turno) e hospedes.
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O encarregado de limpeza deve assegurar a correta protecdo dos colaboradores.
Todas as tarefas devem ser realizadas com mdscara protetora e luvas. Uma vez
finalizada a limpeza, depois de retirar as luvas, € importante a realizacio
adequada de desinfecdo de maos.

Antes e depois de o colaborador utilizar a impressao digital para picar o ponto, de
fazer uso da solucao desinfetante. A limpeza do dispositivo serd também realizada
mais frequentemente.

No acesso ao hotel, se realiza um controlo de temperatura a todos os
colaboradores e fornecedores. Realizardo também um questiondrio de saude.
Todo o trabalhador pertencentes a grupos vulnerdveis deverdo comunicar ao

responsavel, para que possa valorar e prever as medidas preventivas necessarias.

Procedimentos Operativos

Consideracoes gerais:

A cada 3 horas realizar-se-a a limpeza das zonas comuns com especial atencao
aos seguintes espacos: Quartos de banho, elevadores, puxadores de portas,
corrimdes, interruptores, torneiras e superficies.

O Staff estard devidamente formado para a manipulacdo, aplicacio e
armazenamento dos produtos de limpeza e desinfecao.

A lavagem da roupa de cama e atoalhados se realizard a temperaturas superiores
a 60°C e detergente. Todos estes artigos devem ser manipulados e armazenados
adequadamente.

Artigos de uma so utilizacio (médscaras, lencos de papel, toalhitas desinfetantes,
luvas) devem ser colocadas em um caixote do lixo com tampa apos 0 seu uso.
Todo os colaboradores receberdo formacao sobre o uso dos Equipamentos de
protecao individual necessarios durante a jornada laboral.

Todos os quartos e dreas comuns deverao ser ventiladas diariamente.

Em caso da ndo utilizacdo de panos de uma so¢ utilizacdo, a limpeza devera ser
realizada com 2 conjuntos de panos. Apos o 12 conjunto ser utilizado estes devem
ser submersos numa solucao desinfetante com cloro a 1000 ppm, antes de novo

uso.
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— L obrigatério o uso de mascara e luvas em todas as tarefas de limpeza e lavandaria.
Estas devem ser frequentemente trocadas de forma a evitar contaminacdo
cruzada. Na separacio e classificacao de roupa suja, os EPI devem ser mudados
aquando do manuseamento de roupa limpa ou outro tipo de objeto, assim como
a desinfecdo de mao. As luvas devem ser trocadas a cada limpeza de quarto, as
maos, devem também ser desinfetadas.

— Todos os acessorios disponibilizados nos quartos devem estar protegidos com as
respetivas protecoes (Mantas, comandos, almofadas, robes, pantufas, chinelos)

— Diariamente, no fim do turno, todos os trabalhadores desinfetardo o seu material
de trabalho. Os carros utilizados pelas empregadas de andares devem também ser
desinfetados.

— Os objetos perdidos ou encontrados nos quartos serdo desinfetados antes do seu
armazenamento.

— Os oficios devem ser desinfetados ao final de cada turno e devem estar equipados
com caixote do lixo com tampa e pedal.

— Alimpeza deve ser realizada:

- De cima para baixo
- Do mais limpo para o mais sujo
- Do mais seco para o mais molhado

— A hora de check-out passa a ser até as 11h da manha e de check-in as 17h da tarde.

— Entre o check-out de um hoéspede e a limpeza do seu quarto deverd decorrer no
minimo 72 horas.

— Durante o check-in consultar-se-d cada cliente para aferir qual a frequéncia de
limpeza que pretende para o seu quarto, se deseja o servico de turn-down e 0s

hordrios que pretende para esses servicos.

Seguimento de hospedes doentes

Os colaboradores de limpeza devem informar a Direcdo ou o Duty Manager de
qualquer incidente que considere pertinente, incluindo possiveis hospedes
doentes nos seus quartos. Toda a informacio deve ser tratada com toda a

descricao.

118



Materiais:
Os carros de limpeza devem ter a disponibilidade da empregada de andares, gel
hidroalcodlico, mdscaras, luvas de nitrilo e toalhitas desinfetantes. Depois de retirados,

deve proceder-se a lavagem das maos e correta eliminacdo destes residuos.

Programas de limpeza:

Desde o momento da rececdo ao cliente e com o objetivo de minimizar a
exposicdo ao risco, consulta-se cada hospede para saber qual a frequéncia de limpeza
desejada e se pretende usufruir do servico de turn down.

Os colaboradores do departamento de housekeeping ndo poderdo aceder aos
quartos para prestar o servico de limpeza enquanto o hospede esteja no seu interior,

exceto quando esta acdo seja justificada e autorizada pela Direcio do hotel.

Protocolo de Limpeza dos quartos:

Em caso da ndo utiliza¢do de panos de uma unica utiliza¢ao, a limpeza devera
ser realizada com 2 conjuntos de panos. Apos o 1° conjunto ser utilizado estes devem ser
submersos numa solucao desinfetante com cloro a 1000 ppm, antes de novo uso. Estes
devem ter distantes cores para indicar os distintos propositos.

e Panoamarelo- Varanda

e Pano verde- Quarto

e Pano vermelho- Quarto de banho

e Pano azul- Vidros e espelhos

e Lsfregdo, papel, pano mopa seco, pano mopa humida

Deve reforcar-se a desinfecao dos elementos de elevada manipulacio e toque,

como o comando da televisdo, telefone, puxadores de portas, cortinas, interruptores,
comando do ar condicionado, torneiras, secador de cabelo, puxadores de armadrios e
gavetas.

Os elementos téxteis como cortinas e sofds que nao se mudem a cada limpeza
devem ser desinfetados através de um viricida em spray especial para tecidos.

A limpeza comecard a ser realizada com diferentes produtos. Utilizar-se-a

Actival Colorado para a casa de banho e Suma Bac 10 para outras superficies.
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Detalhes a ter em conta:

— Ndo agitar a roupa e nao a deixar no chdo ou outras superficies sujas.

\J

Evitar o contacto direto da roupa de cama e toalhas com o corpo.

— Depositar a roupa de cama e toalhas em sacos impermedveis fechados e
transporta-los para a lavandaria.

— Desinfetar o mini-bar

— Substituir os copos e tacas por novos com plastico de protecao. Nao lavar estes

componentes nos quartos. Tém de ser recolhidos e lavados no Trem de lavagem

a mais de 60°C.

— O secador de cabelo (incluindo o filtro) deve ser desinfetado.

\J

As cruzetas devem ser desinfetadas a cada saida de hospedes.
— Aroupa deve ser lavada a temperaturas elevadas- um ciclo de desinfecdo térmica

(pelo menos 60°C durante 30 min ou entre 80°C e 90°C, durante 10 min)

Medidas preventivas durante o alojamento de hospedes que apresentem sintomas de
COVID-19

E possivel que algum héspede apresente sintomas de Covid 19 ou que tenha a
necessidade de estar em isolamento.

A Direcdo do Hotel avisard urgentemente aos servicos sanitdrios atraveés do
telemovel criado para esse proposito: 900 112 061. Em caso de emergéncia, 112.

No caso em que as autoridades sanitdrias o identifiquem como possivel
contagiado, até outras indicacdes da equipa médica, o hospede deve manter-se em
isolamento, assim como todos as pessoas que mantiveram um contacto préximo (outros
héspedes ou trabalhadores). Estes devem também vigiar o surgimento de sintomas. Deve
também seguir todos as recomendacoes do Ministério de Saude para os isolamentos
domiciliarios. O hospede nao pode sair do quarto e deve enaltecer os cuidados de higiene
como usar mascara FFP2, manter a distancia de seguranca e higiene frequente de maos.

O hotel dispoe de 3 quartos livres para isolar pessoas suspeitas ou confirmadas
de padecer de COVID-19. Os quartos designados sdo D101, D102 e D103.

Deve comunicar-se a situa¢io aos guias (em caso de ser uma viagem organizada)
e a todos os chefes de departamento para que se apliquem todos os protocolos criados

especificamente para estas situacoes.
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Em caso de confirmacdo, deverd proceder-se a desinfecdo de todas as zonas
comuns, incluindo zonas de F&B, piscinas e jacuzis. Assim como, estudar uma possivel
transferéncia a um centro hospitalar. Em caso do hospede ja ndo estar no
estabelecimento o quarto deve ser bloqueado durante 5 dias seguintes para

posteriormente se realizar a limpeza e desinfecao.

Servicos de Limpeza

Salvo com justificacao e autorizacao da direcao do hotel, estd proibida a entrada
nestes quartos para servicos de limpeza ou manutencdo. Estes quartos estarao equipados
com material que possibilite a realizacdo da limpeza pelo proprio hospede. Realiza-se
um registo das entradas nestes quartos, para o respetivo controlo.

Estes quartos dispdem de madscaras FFP2, luvas de nitrilo, toalhitas
desinfetantes, lencos, gel hidroalcodlico, sacos de residuos quimicos para recolha da
roupa suja e lixo, amenities de higiene, caixote do lixo com tampa e pedal, desinfetante e
panos para limpeza, copos de plastico e dgua. No armdrio devem também estar
disponiveis lencois e toalhas.

Deverd ser o hospede a realizar a limpeza do quarto. Nao obstante, pelo menos
uma vez por semana, o hotel procedera a limpeza do quarto em condicOes de maxima
seguranca, que devem respeitar:

— Uso de mascara FFP2, 6culos protetores, luvas de protecdo quimica, bata, touca e
protetor de calcado.

— Todos os hospedes que estdo no quarto tém também de colocar mascara FFP2 e
manter a distancia de 2 metros

— Os panos usados serdo de uma unica utilizacao.

— Alimpeza apenas pode ser realizada por colaboradores formados.
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CONCLUSAO

O presente relatério de estagio teve como objetivo caracterizar e conhecer o
departamento, particularmente as suas necessidades e fraquezas tendo em conta as
necessidades e expectativas dos hospedes, assim como a qualidade e satisfacdo
profissional dos colaboradores. Com esse intuito foram realizadas 5 entrevistas a
colaboradores de diferentes niveis hierdrquicos que permitiu conhecer diferentes
perspetivas. De forma a conhecer as necessidades dos hospedes, foram analisados 0s
seus comentdrios online e também os realizados na plataforma interna.

ApOs a realizacdo do estudo, € possivel concluir que apesar de se tratar de um
departamento com elevado impacto na estada do hospede e de este se sentir na
generalidade satisfeito com este servico, os recursos humanos deste departamento sdo
sujeitos a diversos fatores que podem afetar a sua eficdcia, desde psicologicos a fisicos.
Estes colaboradores siao considerados ndo qualificados e sofrem, por vezes,
discriminacio e preconceito por outros colaboradores (Hunter Powell & Watson, 2006;
Yilmaz, 2017).

Neste caso especifico, verificou-se uma grande debilidade: a falta de um lider.
Este fator afeta todos os colaboradores do departamento, desde as supervisoras as
empregadas de andares. A falta de controlo e de exemplo gera discordancias entre
supervisoras que influencia na qualidade de servico, além de que niao hd objetivos
estratégicos que definam um rumo. Na falta de estratégia, o departamento nao evolui,
nem melhora nos procedimentos, afetando a exceléncia de servico.

As principais dificuldades encontradas na jornada profissional dos
colaboradores baseiam-se na falta de tempo, nas longas distancias percorridas e na falta
de material, que por sua vez, criam elevados niveis de pressao e stress (Yilmaz, 2017).
Este estudo reforca o defendido por este autor, onde as colaboradoras manifestaram que
sentiam pressoes do tempo despendido na execucao das tarefas, nas distancias e na falta
de material, em concreto na roupa de quarto.

Cada colaborador reage de diferentes maneiras a pressdo, mas resulta
frequentemente no incumprimento dos procedimentos e na reducdo de eficiéncia,
podendo originar em perdas da qualidade de servico e lesoes por descuidos. A exigéncia

das tarefas realizadas € outra caracteristica que contribui para as lesdes neste
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departamento(Y.-C. Hsieh et al., 2016; Hunter Powell & Watson, 2006; Rosemberg & Li,
2018; Scherzer et al., 2005). Ensinar as posturas ergonomicas nio ¢ uma medida de
preventiva suficiente, uma vez que, em momentos de maior stress, as mesmas
comentam que nao as adotam (Y.-C. J. Hsieh et al., 2014).

Constatou-se outras caracteristicas relacionadas com os recursos humanos que
vao ao encontro da literatura, como as oportunidades de progressao na carreira e a
motivacao e satisfacdo laboral. Neste estudo verificou-se alguma discordancia nestes
temas, tal como se verifica na literatura. Em relacio as oportunidades, as opinides nao
foram consensuais, hd quem defenda que sao frequentes ou o contrdrio, que sao raras. A
funcio de colaboradora de andares estd orientado para a execucio de tarefas (George &
Hancer, 2008). No entanto, nos postos de supervisora ou de governanta sao necessdrias
competéncias interpessoais e de gestdo, que possibilitem a comunicacao e a organizacao
do departamento. Em relacdo a motivacdo e a satisfacdo laboral, como se trata de
departamento duro e onde os colaboradores se sentem pouco agradecidos € comum que
0s colaboradores se sintam desmotivados. Por outro lado, ter a possibilidade de oferecer
um servico de qualidade € algo que as motiva e satisfaz, tém orgulho de realizar um bom
trabalho. Apesar de se sentirem pouco reconhecidas, as colaboradoras de forma geral
gostam muito das suas funcoes e de contribuir para a qualidade de servico e satisfacdo
do cliente.

Estamos perante um tipo de cliente mais informado e exigente, em que a sua
seguranca e conforto sao fatores obrigatorios. As suas necessidades e expectativas estao
em constante mudanca, e a capacidade de adaptabilidade do servico ird ditar a satisfacao
do mesmo. Deste modo, as unidades hoteleiras necessitam estabelecer estratégias de
melhoria continua procurando antecipar as necessidades do seu mercado assim como
pontos de melhoria. Estratégias de melhoria continua devem também ser definidas em
relacdo a protocolos, materiais e recursos, procurando sempre criar solucoes para as
dificuldades e fraquezas, com o intuito de harmonizar a carga laboral de um
departamento tao duro e exigente.

Com o intuito de conhecer a opinido dos hospedes, realizou-se um estudo aos
comentdrios online e internos que comprovam a satisfacao geral dos mesmos em relacao
a qualidade da limpeza. Entre as vdrias plataformas, os conteudos negativos coincidem.

Os hospedes encontram-se menos satisfeitos com comodidades como a reducao de
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amenities, a falta de utensilios de cozinha, a necessidade de renovacao, a lentiddo do
servico e as caracteristicas das mantas fornecidas. Todos estes comentdrios devem ser
analisados com o0 objetivo reestruturar o servico e planear a inovacado nos
procedimentos.

Dado que este tema foi ainda pouco estudado, este estudo pretende ser um
contributo ndo s para o Princesa Yaiza Suite Hotel Resort, mas também para outros
empreendimentos e toda a comunidade académica. Este estudo revela algumas medidas
jaimplementadas e impulsiona a aplicacdo de outras mais.

Pretende-se, com este estudo, que outros gestores hoteleiros compreendam as
preocupacoes e limitacoes das colaboradoras do departamento de andares (tdo comuns
em tantos hotéis) e atuem de forma a melhorar os servicos e condicdes no seu
Empreendimento. De salientar (1) a pressdo do tempo para realizacio das tarefas; (2) a
falta de material para execucdo das tarefas e reposicio; (3) escolha de produtos e
material que nio facilitam o trabalho das colaboradoras; (4) falta de progressao de
carreira; (5) circuitos e distancias mal calculados e (6) falta de reconhecimento.

Este estudo apresenta também algumas limitacdes. Baseia-se num numero
reduzido de entrevistas, pelo qual, pode apenas representar uma opinido parcial sobre as
questoes. De salientar, contudo, que todas as descobertas deste caso particular se
enquadravam com a informacao recolhida na revisdo da literatura e reforcavam o
defendido pelos diferentes autores. As entrevistas foram realizadas durante o
confinamento decretado em Espanha, meses de incerteza que dificultaram a realizacao
das entrevistas e poderdo ter afetado a informacdo obtida. Aconselha-se, portanto,
alargar este estudo a um maior numero de colaboradores. Além disso, a partir deste
estudo recomenda-se a realizacao de outros, com o intuito de analisar o departamento
de housekeeping, noutros empreendimentos turisticos ou regides, possibilitando a

comparacdo de dados.
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ANEXOS
Anexo A - Consentimento informado

O departamento de Housekeeping: estudo de caso do Princesa Yaiza Suite Hotel

Resort

Como parte del proyecto de investigacion para completar el mdster en Gestion Hotelera
- Comercial y Marketing, de la Escuela Superior de Hoteleria y Turismo del Politécnico de Oporto,

se realizard esta entrevista.

Este estudio tiene como objetivo analizar los procesos del departamento de
housekeeping teniendo en cuenta la rentabilidad de la empresa y la satisfaccion de los empleados
y clientes. De este modo, se eligid una muestra trabajadores con impacto en el departamento que

pertenecen a distintos niveles hierarquicos.

Su participacion es muy importante ya que permitird un estudio mds preciso y realista.
También es voluntario y confidencial. Solo el equipo de investigacion tendrd acceso a los datos

recopilados. El participante tiene derecho a retirarse si lo desea y cuando lo desee.

En caso de duda, comuniquese con el siguiente correo electronico:

9140066@esht.ipp.pt o con el siguiente contacto telefonico: +351 917290965.

Creo que estoy bien informado sobre el estudio y autorizo el uso de mis datos.

El entrevistado,




Anexo B — Guido da entrevista

¢Edad?

¢ Calificaciones?

JAntigtiedad?

¢Cudl es su puesto?

¢ Cudles son sus principales funciones relacionadas con el departamento de limpieza?
¢.Como caracteriza el departamento?

Si tuviera que explicar este departamento a alguien que no sabe nada sobre hoteles,
cqué dirfa?

¢Cudles son los principales desafios / dificultades que encuentra a diario?

.Como adapta el hotel su servicio de limpieza a las necesidades de los huéspedes?
¢Existen diferentes tratamientos?

¢ Cudles considera que son las principales debilidades y dificultades del departamento?
¢Qué harias para mejorar?

¢Cudles crees que deberian ser los principales cambios en el departamento?

¢ Coémo caracteriza la satisfaccion laboral de los empleados en este departamento?
ZY la motivacion?

¢Te gusta trabajar en este hotel?

JPor qué?

¢ Crees que se trata bien a los empleados? Da ejemplos

¢cCudl es la importancia de la capacitacion y el desarrollo profesional para los
empleados?

<Como manejan la presion y el estrés que experimentan los empleados?
;. Con qué frecuencia se lesionan los empleados de este departamento?
¢Como se gestionan y evitan?

¢Cual es laimportancia de inovar, adaptar y mejorar continuamente los procedimientos
y el departamento?



