
 
 

    

 

 

 

 

ESCOLA  
SUPERIOR 
DE HOTELARIA 
E TURISMO 
POLITÉCNICO 
DO PORTO 

 

 

 

 

 

 

M 

  
MESTRADO 

Mestrado em Direção Hoteleira 
 

 Processo de Planeamento e 
Execução de Eventos em 
Hotelaria: Estudo de Caso do 
Porto Palácio Hotel by The 
Editory 
Tiago Costa da Conceição 
 

11/2025 
 

 

 



i 
 

 

Vila do Conde, novembro de 2025 

Politécnico do Porto 

Escola Superior de Hotelaria e Turismo 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tiago Costa da Conceição 

 

Processo de planeamento e execução de eventos em hotelaria: estudo de caso do 

Porto Palácio Hotel by The Editory  

 

 

 

 

Relatório de Estágio de Mestrado  

Mestrado em Direção Hoteleira 

Orientação: Prof.(a) Doutora Cristina Mouta e Prof. Especialista José António Silva 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ii 
 

Vila do Conde, novembro de 2025 

 

Tiago Costa da Conceição 

 

Processo de planeamento e execução de eventos em hotelaria: estudo de caso do 

Porto Palácio Hotel by The Editory  

 

 

Relatório de Estágio de Mestrado  

Mestrado em Direção Hoteleira 

 

 

 

 

Membros do Júri 

 

Presidente 

Prof. Doutor Eduardo Rui Viana Barbas de Albuquerque 

Escola Superior de Hotelaria e Turismo – Instituto Politécnico do Porto 

 

Vogal - Orientador 

Prof.(ª) Doutor(a) Cristina Susana Mouta Alves da Silva 

Escola Superior de Hotelaria e Turismo – Instituto Politécnico do Porto 

 

Vogal - Arguente 

Prof.(ª) Doutor(a) Mónica Pereira de Oliveira 

Escola Superior de Hotelaria e Turismo – Instituto Politécnico do Porto 

 

 

 

  



iii 
 

AGRADECIMENTOS 

 

Gostaria de agradecer a todos que permitiram a realização do estágio e que me 

apoiaram durante o decorrer deste processo de descoberta e aprendizagem.  

Aos meus pais que sempre se mostraram disponíveis para me ajudar, e que 

sempre apoiaram as minhas decisões, permitindo-me a realização do estágio sem 

preocupações. 

À minha namorada, que esteve sempre ao meu lado, motivando-me a escrever 

o relatório de estágio e nunca me deixando desistir. 

À Professora Doutora Cristina Mouta e ao Professor Especialista José Silva, que, 

mesmo quando solicitados já tardiamente, se mostraram disponíveis para me orientar, 

acompanhando-me desde a definição da proposta até à submissão do projeto. Agradeço 

o apoio, a motivação e a constante disponibilidade para ajudar. 

Ao Porto Palácio Hotel e a todos os colaboradores e estagiários que facilmente 

me incluíram no grupo, ensinaram com prazer e dedicação e que me ajudaram quando 

necessitava. 

Aos meus colegas de trabalho, que sem eles a conclusão deste projeto não seria 

possível dada a sua participação nas entrevistas realizadas e ao apoio dado na reunião 

de informação. 

À ESHT e a todo o corpo docente do Mestrado em Direção Hoteleira, que me 

permitiu durante a minha formação académica crescer.  

A todos um obrigado. 

  



iv 
 

RESUMO ANALÍTICO 

 

O presente trabalho investiga os processos de planeamento e execução de 

eventos em hotelaria, tendo como base o estudo de caso do Porto Palácio Hotel by The 

Editory. A pesquisa aborda a crescente importância dos eventos para a diversificação de 

receitas e o combate à sazonalidade na hotelaria. Através de uma metodologia 

qualitativa, baseada em entrevistas semiestruturadas com colaboradores do Hotel e 

análise de conteúdo dos dados recolhidos, o estudo explora as fases críticas da gestão de 

eventos, desde o planeamento inicial até à avaliação pós-evento. São identificadas as 

sinergias entre equipas, os desafios operacionais e as estratégias adotadas para assegurar 

o sucesso e a satisfação do cliente. Os resultados oferecem insights valiosos sobre as 

melhores práticas e áreas para melhoria contínua na organização de eventos em 

contexto hoteleiro, contribuindo para a literatura sobre gestão de eventos e hotelaria. 

 

 

Palavras-chave : Banquetes; Eventos; Gestão de Eventos; Hotelaria; Porto 

Palácio Hotel;  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



v 
 

ABSTRACT 

 

This study investigates the planning and execution processes of events in the 

hospitality sector, using the Porto Palácio Hotel by The Editory as a case study. The 

research highlights the growing importance of events for revenue diversification and 

avoiding seasonality in the hotel industry. Through a qualitative methodology based on 

semi-structured interviews with hotel professionals and content analysis of the collected 

data, the study explores the critical stages of event management, from initial planning to 

post-event evaluation. It identifies synergies between teams, operational challenges, and 

the strategies adopted to ensure success and customer satisfaction. The findings offer 

valuable insights into best practices and areas for continuous improvement in event 

organisation within the hotel context, contributing to the literature on event 

management and hospitality. 

 

 

Keywords : Banqueting; Event Management; Events; Hospitality; Porto Palácio 

Hotel. 
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Glossário 

 

À la Carte - Serviço de refeições em que os pratos são escolhidos individualmente de um 

menu, com preços separados, e preparados na hora. 

Buffet  - Serviço onde os alimentos são dispostos numa mesa, para que os convidados se 

sirvam livremente. 

Buffet sentado -  Versão do buffet em que os convidados se servem nos balcões, mas 

consomem as refeições sentados à mesa. 

Buffet volante -  Versão do buffet em que os convidados se servem nos balcões, mas 

consomem as refeições em pé ou apoiados por mesas bistrô. 

Cabaret -  Estilo de montagem de sala com mesas redondas, mas com cadeiras apenas 

numa parte da mesa, geralmente viradas para um palco ou zona de apresentações. 

Caixa técnica -  Estrutura embutida no chão de salas, usada para fornecer acesso direto 

a infraestruturas como energia, internet, telefone, som e vídeo. 

Check-list – Lista organizada de tarefas que devem ser verificadas e/ou concluídas, 

garantindo que nada é esquecido durante o planeamento. 

Cocktail Bar -  Balcão ou área onde são preparados e servidos cocktails e outras bebidas, 

geralmente com um bartender especializado. 

Cocktail Dinatoire - Serviço informal de alimentação em pé que substitui uma refeição 

completa. São servidas pequenas porções de comida ao longo do evento. 

Coffee Break  - Intervalo entre sessões de um evento, onde são servidos café, bebidas e 

snacks leves. 

Coffee Station - Área fixa onde os participantes podem servir-se de café, chá, água e 

outras bebidas, geralmente disponível ao longo do dia. 

Escola - Disposição de sala com mesas e cadeiras organizadas em filas, todas viradas 

para a frente, como numa sala de aula. 

Follow-up - Ação de acompanhamento, realizada por email e/ou telefone, para 

confirmar que o cliente recebeu o orçamento e identificar eventuais dúvidas ou 

necessidades de apoio. 

Food and beverage cost  - Indicador que representa o custo total das matérias-primas 

utilizadas na produção e venda de serviços, de comidas e bebidas, em relação às receitas 

obtidas.  
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Foyer - Área de receção ou espaço anexo a uma sala principal, usado para acolhimento, 

credenciação ou pausas durante eventos. 

Hammam – Banho Turco 

Iluminação cénica -  Sistema de luzes utilizado para criar ambientes, destacar elementos 

decorativos ou dar ênfase a palcos e oradores. 

Kit de eventos - Conjunto de informações e recursos fornecidos aos organizadores, 

incluindo a disponibilidade e variedade de alimentação e bebidas, bem como as 

condições, capacidades e opções de disposição das salas e outros serviços relacionados. 

Laconium – Banho seco 

Mesa única -  Montagem em que todos os participantes se sentam à volta de uma única 

mesa, normalmente retangular ou oval, usada para reuniões formais ou jantares 

exclusivos. 

Mesas Bistrô - Mesas altas e pequenas usadas em eventos informais ou cocktails. Servem 

de apoio para copos e pratos, permitindo que os convidados permaneçam de pé. 

Menu – Menu fixo, com valor predeterminado, onde o cliente pode escolher entre 

algumas opções para cada prato. 

Ordem de serviço - Documento elaborado e enviado a todas as chefias e departamentos, 

contendo toda a informação necessária para a preparação e execução de um evento 

futuro. 

Outlets - Pontos de venda ou serviços dentro de uma unidade hoteleira, como 

restaurantes, bares, spas ou lojas. 

Plateia -  Disposição de cadeiras em filas, sem mesas, todas voltadas para o palco ou 

orador. Usada em palestras, conferências ou apresentações. 

Room Service - Serviço de entrega de refeições ou bebidas diretamente no quarto de 

hóspedes de um hotel. 

Régie - Posto de controlo técnico responsável pela coordenação de som, luz, vídeo e 

projeção durante um evento. 

Setup - Processo de montagem de um espaço antes de um evento, incluindo disposição 

de mobiliário, equipamentos, e materiais necessários. 

Sundeck - Área ao ar livre, geralmente num terraço ou junto à piscina, equipada com 

espreguiçadeiras, mesas e guarda-sóis, usada para lazer ou eventos sociais. 
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U (em U) -  Montagem de sala em formato de U com mesas e cadeiras à volta, permitindo 

interação entre participantes e visão clara para o orador. 

Visitas de inspeção -  Visitas realizadas previamente por organizadores a locais de 

eventos, com o objetivo de avaliar as condições, infraestrutura e serviços disponíveis. 
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INTRODUÇÃO 

 

Atualmente o setor hoteleiro enfrenta um cenário competitivo e de constante 

inovação, onde a diversificação de serviços e a otimização de receitas se tornam 

fundamentais. Assim, a organização de eventos surge como um pilar estratégico, não 

apenas para a geração de novos fluxos de receita, mas também como um instrumento 

eficaz no combate à sazonalidade. Portugal, tem-se afirmado como um destino de relevo 

no panorama internacional de eventos, com cidades como Lisboa a destacarem-se nos 

rankings globais, o que reforça a importância de aprofundar o conhecimento sobre as 

práticas e desafios da área. 

O presente relatório de estágio pretende analisar o processo de planeamento e 

execução de eventos no setor hoteleiro, tendo como base o estudo de caso do Porto 

Palácio Hotel by The Editory. Propõe-se explorar as fases críticas da gestão de eventos, 

desde o pedido inicial até à avaliação pós-evento, identificando as sinergias necessárias 

entre as equipas, os desafios enfrentados e as estratégias adotadas para garantir o 

sucesso dos eventos e a satisfação do cliente. 

De forma a alcançar os objetivos propostos, foi adotada uma metodologia de 

investigação qualitativa. A recolha de dados foi realizada através da realização de 

entrevistas semiestruturadas com colaboradores envolvidos diretamente na 

organização de eventos no Hotel em estudo, o que permite registar as suas experiências, 

perceções e conhecimentos na área. 

Estruturalmente, este trabalho encontra-se organizado em capítulos que 

abordam, sequencialmente, a revisão de literatura sobre eventos em hotelaria, a 

caracterização do Porto Palácio Hotel by The Editory e do seu Departamento de Food & 

Beverage (F&B), a metodologia de investigação, a discussão dos resultados obtidos e, por 

fim, as conclusões e recomendações para futuras investigações. Através desta 

abordagem sistemática, espera-se fornecer insights valiosos para colaboradores e 

académicos interessados na otimização da gestão de eventos no setor hoteleiro, bem 

como contribuir para o avanço do conhecimento na área. Este estudo visa, ser uma 

ferramenta útil para a melhoria contínua das práticas de organização de evento, 

promovendo a excelência e a inovação no setor. 
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CAPÍTULO 1 – REVISÃO DE LITERATURA 

 

No capítulo inicial, pretende-se estabelecer as bases teóricas que sustentam a 

presente investigação. Através da análise da literatura existente, foram explorados os 

principais conceitos relacionados com a organização de eventos, a importância destes 

para o setor hoteleiro, permitindo a diversificação da receita e o combate à sazonalidade. 

Serão abordados os conceitos fundamentais, as tipologias de eventos, os desafios 

operacionais enfrentados e as oportunidades existentes no mercado português. A revisão 

de literatura não visa apenas a contextualização do estudo realizado, como pretende 

identificar lacunas existentes no conhecimento e estudos realizados, fornecendo um 

enquadramento sólido para a compreensão dos processos de planeamento e execução 

de eventos em hotelaria.  

A presente revisão de literatura está estruturada para abordar os principais 

aspetos da organização de eventos em hotelaria, desde conceitos fundamentais até 

desafios operacionais. Esta tem como objetivo fornecer uma base teórica sólida, para o 

desenvolvimento do projeto permitindo identificar possíveis lacunas na investigação.   

 

 

1 Organização de Eventos 

 

A organização de eventos no setor hoteleiro representa um segmento 

estratégico, combinando oportunidades significativas de negócio com desafios 

operacionais complexos (Barradas, 2021). Com esta revisão de literatura pretende-se 

realizar uma análise abrangente sobre o planeamento e execução de eventos em 

hotelaria, focando-se nos aspetos práticos e operacionais que determinam o sucesso 

nesta área. 

O mercado de eventos em hotelaria tem apresentado um crescimento 

consistente no decorrer dos últimos anos, com Portugal a posicionar-se como o 9º 

destino mundial para eventos, segundo o ranking da International Congress and 

Convention Association (ICCA) de 2023 (Turismo de Portugal, 2024). Lisboa destaca-se 

como a 3ª cidade a nível mundial para a realização de eventos (TravelBI, 2024). 
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1.1 Definição e Conceitos Fundamentais 

Atualmente, o significado da palavra evento é entendido como uma celebração 

de um acontecimento especial, uma vez que, quando falamos em evento, estamos a falar 

de um marco propositado, planeado e organizado com data de realização, bem como 

hora de início e fim, além do local como é óbvio (Pedro et al. 2005).  

Para Caetano et al. (2018), um evento é um acontecimento especial, planeado e 

organizado com um objetivo, num determinado momento e local, para um público-alvo 

identificado, que deve, por si só, ser motivo de notícia e causar impacto, para que o 

resultado seja apenas o sucesso.  

Já em hotelaria, os eventos podem ser definidos como acontecimentos 

planeados, temporários e com propósito específico, realizados em instalações hoteleiras 

e que requerem a coordenação de diversos recursos e serviços para sua execução bem-

sucedida (Getz & Page, 2016). Estes eventos variam significativamente em termos de 

escala, duração, propósito e público-alvo, exigindo abordagens personalizadas para cada 

tipologia (Rogers, 2019). 

O âmbito dos eventos em hotelaria estende-se desde pequenas reuniões 

corporativas até grandes congressos internacionais, incluindo celebrações sociais, 

lançamentos de produtos, exposições e conferências (Fenich, 2019). Esta diversidade 

representa simultaneamente uma oportunidade e um desafio para os gestores hoteleiros, 

que precisam desenvolver competências e infraestruturas versáteis para atender 

diferentes necessidades (Barradas, 2021). 

Contudo, Caetano et al. (2018), refere que ao falar de eventos pode-se falar de 

um jantar de empresa, um convívio de Natal ou uma festa de estudantes, como também 

se pode falar de uma megafestival de música, uma vez que todos eles têm o comum facto 

de serem um evento. 

 

1.1.1  Classificação por dimensão e tipologia de eventos 

Para Caetano et al. (2018), os eventos podem ser diferenciados pelo que os 

distingue e não pela generalidade de fatores inerentes à sua organização. Assim, como 

principal fator de distinção, os autores consideram, a sua dimensão e amplitude, 

dividindo os mesmos em cinco categorias. 
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Segundo Davidson e Rogers (2018), são várias as principais categorias 

identificadas de eventos realizados em contexto hoteleiro. A diferenciação destas 

categorias é essencial para possibilitar a compreensão das necessidades e expectativas 

dos clientes.   

 

Micro evento  

Não exige nenhum ou quase nenhum recurso financeiro e logístico, é realizado 

para um público-alvo específico e não ultrapassa cem pessoas. 

 

Pequeno evento  

Eventos com promoção e participação de entidades e/ou promotores locais, os 

participantes variam entre cem a quinhentas pessoas. 

 

Médio evento  

Perde-se a especificidade do público-alvo definido e foca-se na divulgação 

regional do mesmo, o número de participantes varia entre quinhentos e três mil. 

 

Grande evento  

Perda total da definição do público-alvo a nível demográfico, geográfico e etário 

e o número de participantes varia entre três mil e oitenta mil. 

 

Mega evento  

O público-alvo perde-se totalmente a nível social e cultural, o motivo geográfico 

deixa de ser considerado e o número de participantes varia entre os cem mil e os milhões, 

sendo praticamente incontável.  

 

Contudo, para a boa definição e categorização de um evento, é necessário 

distinguir os eventos pelas suas características e tratá-los de acordo com as suas 

propriedades, dado que cada evento tem as suas necessidades e características (Caetano 

et al. 2018).  

Assim, os autores apresentam oito tipologias diferentes de eventos, conforme as 

características e necessidades de cada um, nomeadamente feiras, convenções de vendas, 
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congressos, workshops, eventos sociais, eventos culturais, eventos desportivos e outros 

tipos de eventos. 

 

1.1.2  Principais categorias em contexto hoteleiro 

 

Eventos Corporativos 

Representam uma das categorias mais significativas em termos de volume e 

receita para hotéis. Incluem: Reuniões e Conferências, Convenções e Congressos, Team 

Building e Incentivos, Lançamentos de Produtos (Fenich, 2019). Estes eventos são 

caracterizados por terem um foco profissional e objetivos de negócio claros, exigindo 

infraestruturas tecnológicas avançadas e serviços especializados. 

 

Eventos Sociais 

Representam oportunidades significativas de receita, especialmente em 

períodos de menor procura corporativa: Casamentos e Celebrações Familiares, Galas e 

Bailes de Finalistas, Festas Temáticas e Comemorativas (Bowdin et al., 2021). Estes 

eventos têm uma forte componente emocional e exigem atenção especial a detalhes 

estéticos e experienciais. 

 

Eventos Académicos e Científicos 

Segmento em crescimento, especialmente em destinos com forte presença 

universitária ou centros de investigação: Conferências Académicas, Simpósios e 

Workshops, Feiras de Educação e Carreira (Rogers, 2019). Estes eventos combinam 

elementos corporativos com necessidades específicas da comunidade académica e 

científica. 

 

Eventos Culturais e de Entretenimento 

Incluem exposições, concertos, espetáculos e festivais, frequentemente 

integrados na oferta de animação do hotel ou como eventos independentes que utilizam 

os espaços hoteleiros (Getz, 2018). Estes eventos contribuem para a diferenciação da 

oferta hoteleira e para a criação de experiências memoráveis. 
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1.2 A importância dos Eventos 

Para Getz (2012), os eventos são formas significativas de criar e celebrar 

experiências humanas. Estes não só promovem laços sociais e culturais, como servem 

para alcançar objetivos estratégicos. A organização de eventos transcende o simples 

entretenimento, são um motor para a economia e para o desenvolvimento regional 

(Bowdin, et al., 2011). 

Segundo Shone e Parry (2013), os eventos são utilizados, atualmente, como uma 

ferramenta essencial para o posicionamento estratégico das empresas, ao promover 

interações únicas e ao reforçar a fidelização dos clientes. O crescente desenvolvimento 

da organização dos eventos e da comunicação, permite a criação de eventos de 

diferentes tamanhos, este impacto não afeta apenas o espaço onde este decorre, como 

também mobiliza outros setores como transportes e alojamento. 

 

1.2.1  Diversificação de fontes de receita 

A realização de eventos, permite a diversificação da fonte de receita dos hotéis, 

reduzindo a dependência exclusivamente do alojamento, passando a poder contar com 

o aluguer de salas de reunião e outras receitas associadas à realização de eventos. 

Além da receita direta com o aluguer de espaços, os eventos geram receitas 

complementares significativas em F&B, Salus per Aquam (Spa) e outras atividades, 

podendo representar até 40% da faturação total em hotéis com forte vocação para este 

segmento (Barradas, 2021). 

Esta diversificação não só aumenta o volume geral das receitas, como permite 

alcançar uma maior estabilidade financeira.  

 

1.2.2  Combate à sazonalidade e aumento da taxa de ocupação 

No setor hoteleiro, a sazonalidade é um dos maiores desafios enfrentados, com 

épocas de procura alta e baixa que afeta a rentabilidade das unidades hoteleiras. Segundo 

Canton (2004), a hotelaria recebe da realização de eventos uma importante contribuição 

para o equilíbrio entre oferta e procura. A realização de eventos, especialmente durante 

épocas de baixa ocupação, permite aos hotéis manter níveis de ocupação mais estáveis 

no decorrer do ano, permite reduzir a inconsistência das receitas e melhorar o 

planeamento financeiro e operacional (Barradas, 2021). 
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1.2.2.1  O papel dos eventos na redução da sazonalidade 

A realização de eventos desempenha um papel fundamental na redução da 

sazonalidade no setor hoteleiro, em Portugal. Para Baum e Hagen (1997) as quatro 

principais formas para gerir a sazonalidade são os eventos e festivais, a diversificação de 

mercado, a diversificação de produtos e as respostas estruturais e ambientais. 

Os eventos, estrategicamente planeados para decorrerem em épocas de menor 

procura, permitem aumentar a taxa de ocupação hoteleira, equilibrar os períodos de 

menor procura e garantir a sustentabilidade dos territórios. Os eventos permitem 

também promover o destino fora da época alta e criar oportunidades de negócio para os 

hotéis. 

 

1.2.3  Desenvolvimento do turismo e valorização da cultura 

A realização de eventos em hotéis contribui significativamente para o 

desenvolvimento do turismo na região onde estes se realizam. Segundo a Euromonitor 

International (2023), os eventos culturais contribuem para o aumento do turismo, sendo 

responsáveis por aproximadamente 20% do crescimento no setor durante os períodos 

em que são realizados. 

Diferentes tipologias de eventos como culturais, sociais e feiras realizados em 

hotéis contribuem para a valorização e divulgação da cultura da região, através da troca 

cultural entre visitantes e comunidade local, da promoção da cultural local e do 

desenvolvimento social através da educação e partilha de conhecimento. 

Além dos benefícios diretos para o hotel, a organização de eventos contribui para 

o desenvolvimento do destino como um todo (Moreira, 2021). Eventos funcionam como 

catalisadores de desenvolvimento turístico, atraindo visitantes com maior poder 

aquisitivo e gasto médio superior ao turista convencional, com estudos a indicar um 

gasto até 3 vezes superior em eventos corporativos e de negócios (Chung et al., 2020). 

 

1.3 Eventos em Hotelaria 

Os hotéis desempenham um papel fundamental na realização de eventos devido 

à capacidade de os receber nas suas infraestruturas, oferecer serviços personalizados 

garantindo experiências únicas (Fenich, 2014). Assim, o Departamento de 
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Eventos/Banquetes assume uma importância crescente, com a organização de eventos, 

para o setor hoteleiro, ao permitir gerar receitas adicionais além das tradicionalmente 

obtidas pelo Departamento de Alojamento. A organização e execução de eventos em 

hotéis requer a participação de diversos departamentos, exigindo coordenação 

estratégica para proporcionar excelência no serviço (Davidson & Cope, 2018). No 

entanto, para que o departamento atinja os objetivos definidos, é indispensável uma boa 

gestão, assim como o cumprimento rigoroso dos processos que sustentam a criação e 

execução dos eventos. 

A colaboração entre diferentes departamentos de um hotel é fundamental para 

o sucesso de um evento. Segundo Fenich (2014), a comunicação eficaz entre 

departamentos como F&B, Housekeeping, Receção, Manutenção e Segurança é essencial 

para garantir que todos os aspetos do evento sejam coordenados de forma eficiente. 

Esta colaboração interdepartamental permite uma resposta rápida a situações 

imprevistas e assegura uma experiência consistente para os participantes. 

 

1.4 Principais desafios enfrentados na organização de eventos 

A organização de eventos em hotelaria é complexa, envolvendo a coordenação 

de diversos departamentos e a gestão de variáveis como a logística e a expectativa dos 

clientes. A identificação e análise de desafios, como a sinergia entre equipas, o 

desperdício alimentar e a gestão de ruídos, não só demonstram compreensão da 

realidade operacional do setor, mas também sublinham a necessidade de criação 

estratégias para mitigar as dificuldades e garantir a excelência. Para Paiva (2023), a 

coordenação eficaz entre diferentes departamentos é um dos maiores desafios 

operacionais. Já Barradas (2021), diz que a comunicação e transmissão de informações é 

frequentemente comprometida por falhas de comunicação. Segundo Oliveira (2020), o 

desperdício alimentar é um problema significativo, especialmente em serviços de 

alimentação e bebida. Muitas vezes, a incerteza do número final de participantes é o fator 

crítico que leva à sobreprodução (Martins, 2021).  

 

1.4.1  Sinergias entre equipas 

A coordenação eficaz entre diferentes departamentos representa um dos 

maiores desafios operacionais na organização de eventos em hotelaria (Paiva, 2023). A 
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natureza multifacetada dos eventos exige colaboração entre diversos departamentos, 

com um único evento podendo envolver equipas de vendas, eventos, F&B, 

Housekeeping, Receção, Segurança, Manutenção e Tecnologias de Informação, cada uma 

com suas próprias prioridades e processos (Teixeira & Barbosa, 2017). 

A transmissão eficaz de informações entre departamentos é frequentemente 

comprometida por falhas de comunicação, especialmente em eventos com requisitos 

complexos ou alterações de última hora, com estudos a indicar que até 35% dos 

problemas em eventos resultam de falhas comunicacionais (Barradas, 2021). Cada 

departamento possui sua própria cultura, terminologia e métodos de trabalho, criando 

potenciais barreiras à colaboração eficaz e dificultando a implementação de processos 

integrados (Paiva, 2023). 

A realização de briefings pré-evento com representantes de todos os 

departamentos envolvidos garante alinhamento de expectativas e clareza nas 

responsabilidades, sendo considerada uma prática essencial por 92% dos gestores de 

eventos entrevistados em estudos recentes (Barradas, 2021). 

O desenvolvimento de protocolos de comunicação padronizados para 

alterações, resolução de problemas e escalação de decisões durante eventos reduz 

significativamente o tempo de resposta a situações imprevistas e melhora a 

perceção de qualidade do serviço (Teixeira & Barbosa, 2017). 

 

1.4.2  Desperdício Alimentar 

O principal desafio enfrentado pelo Departamento de F&B é o desperdício 

alimentar. Para Oliveira (2020), a realização de serviços de alimentação e bebidas 

apresenta desafios de sustentabilidade e eficiência, sendo o desperdício um problema 

significativo. A incerteza do número final de participantes, é um fator crítico, com 

estudos a apresentar diferenças entre o número de confirmações e presenças efetivas, 

com variações entre 10% a 30%, o que dificulta o planeamento, levando à sobreprodução 

(Martins, 2021).  

Contudo, nem sempre o desperdício alimentar é proveniente da falta de 

participantes. Muitas vezes, organizadores e clientes, sem experiência, procuram buffets 

abundantes durante o decorrer dos eventos, solicitando maiores quantidades de comida 

do que são necessitadas. Segundo Oliveira (2020), o desperdício alimentar, pode 
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representar entre 5% a 15% do custo total de F&B, somado ao impacto ambiental 

associado a este, onde com cada tonelada de alimentos desperdiçados gera 

aproximadamente 4,14 toneladas de CO2. 

 

1.4.3  Gestão de ruídos 

O equilíbrio entre um evento e o conforto dos restantes hóspedes representa um 

desafio significativo para a gestão hoteleira (Instituto de Estudos e Pesquisas, 2023). O 

ruído é identificado como principal fator de influência na reputação online de um hotel, 

onde 13% dos utilizadores afirmam que não voltariam a um estabelecimento devido a 

problemas de ruído, segundo a análise das plataformas Booking.com e TripAdvisor 

(Instituto de Estudos e Pesquisas, 2023).  

Segundo Bitencourt et al. (2017), hóspedes em quartos próximos às salas de 

reuniões, apresentam uma redução na capacidade de concentração, impactando 

diretamente a experiência global, especialmente para viajantes de negócios.  

 

1.5 Influência da realização de eventos em Hotelaria em Portugal 

A realização de eventos em hotelaria impacta diretamente nas estratégias 

definidas de marketing e de gestão. Segundo Barradas (2021), os eventos de negócios e 

os eventos desportivos são aqueles que apresentam maior relevância para o setor nas 

cidades de Lisboa e Porto.  

A estratégia de gestão adotada para potenciar os benefícios associados à 

realização de eventos assenta em diversas práticas que visam a maximização da 

rentabilidade e a visibilidade da unidade hoteleira. Uma dessas práticas consiste no 

ajuste dinâmico de preços durante o período do evento, aproveitando o aumento da 

procura para otimizar as receitas. 

Paralelamente, verifica-se uma forte aposta em estratégias de marketing digital, 

com especial destaque para a segmentação de públicos e a promoção dirigida, que 

permitem alcançar audiências específicas com maior eficácia e promover os serviços do 

hotel de forma mais direcionada e estratégica. 
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1.6 Planeamento e Execução de Eventos em Hotelaria 

O planeamento e a execução são a base do sucesso de qualquer evento. Ao 

destacar essa importância é realçada a natureza estratégica da gestão de eventos. Para 

uma boa gestão é necessária a boa definição dos processos, alocar eficientemente os 

recursos e comunicar eficaz e claramente. O sucesso de um evento depende 

intrinsecamente de um planeamento meticuloso e de uma execução 

impecável (Fenich, 2014) 

 

1.6.1 Fase de Planeamento 

Segundo Rogers (2019), o sucesso de um evento começa muito antes da sua 

realização, com um planeamento detalhado e abrangente que deve capturar com 

precisão as expectativas e necessidades do cliente. Segundo Barradas (2021), o 

desenvolvimento estruturado para captar todas as necessidades e expectativas do 

cliente, incluindo os objetivos do evento e o perfil dos participantes, é considerado o 

primeiro passo crítico para os organizadores de eventos em hotelaria.  

A realização de visitas de inspeção ao espaço com o cliente, permite a verificação 

dos mesmos e das possibilidades do evento, e aumenta significativamente a precisão do 

planeamento, reduzindo alterações de última hora em até 60% (Fenich, 2019). 

Segundo Rogers (2019), a identificação antecipada de potenciais riscos e o 

desenvolvimento de planos de mitigação são a resposta essencial, especialmente para 

eventos de grande escala ou com requisitos complexos. 

Práticas para garantir rentabilidade e transparência incluem o desenvolvimento 

de orçamentos que contemplem todos os custos diretos e indiretos, incluindo pessoal, 

equipamentos, F&B e custos operacionais, permitindo uma precificação adequada e 

margens sustentáveis (Barradas, 2021). A implementação de estratégias de pricing que 

considerem a sazonalidade, a ocupação do hotel e o valor estratégico do cliente, 

permitem maximizar receitas sem comprometer a competitividade (Fenich, 2019). 

 

1.6.2 Fase de Execução 

A implementação eficaz do planeamento é crucial para o sucesso do evento 

(Barradas, 2021). A realização de reuniões detalhadas com todas as equipas envolvidas, 

garantindo compreensão clara das responsabilidades e expectativas, reduz erros 
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operacionais em até 70% e aumenta significativamente a coesão da equipa (Rogers, 

2019). 

A implementação de sistemas de comunicação em tempo real entre equipas 

durante o evento, como rádios, aplicações móveis ou grupos de mensagens, permite 

resposta rápida a situações imprevistas e coordenação eficiente (Buhalis & Leung, 2018). 

A presença constante de coordenadores que possam tomar decisões rápidas e resolver 

problemas imediatamente é um fator crítico de sucesso (Davidson & Rogers, 2018). 

O estabelecimento de procedimentos específicos para diferentes cenários de 

crise, com claras linhas de comunicação e tomada de decisão, reduz significativamente 

o tempo de resposta e o impacto de situações adversas (Rogers, 2019). 

A formação das equipas para identificar e responder proactivamente às 

necessidades dos participantes antes que sejam expressas é considerada um diferencial 

competitivo por 85% dos hotéis de categoria superior (Bitencourt et al., 2017). 

 

1.6.3 Avaliação de Resultados 

Uma vez que o processo não termina com a conclusão do evento, sendo 

essencial uma avaliação estruturada para melhoria contínua (Barradas, 2021). A recolha 

sistemática de feedback tanto do cliente quanto dos participantes, utilizando 

metodologias quantitativas e qualitativas, permite identificar pontos fortes e 

oportunidades de melhoria com precisão (Rogers, 2019). 

Estratégias para transformar eventos pontuais em relacionamentos duradouros 

incluem o contacto pós-evento para agradecer, recolher impressões adicionais e manter 

o relacionamento ativo, uma prática que aumenta a probabilidade de repetição em até 

40% segundo estudos de comportamento do consumidor (Barradas, 2021). A 

implementação de benefícios específicos para clientes recorrentes de eventos, como 

condições preferenciais ou serviços exclusivos, é adotada por 85% das cadeias hoteleiras 

internacionais como estratégia de fidelização (Fenich, 2019). 

A manutenção de contacto regular com clientes de eventos, partilhando 

novidades, melhorias nas instalações ou ofertas especiais, mantém o hotel presente na 

mente do cliente e facilita futuras contratações, com estudos a indicar que clientes que 

recebem comunicação regular têm 65% mais probabilidade de retornar (Davidson & 

Rogers, 2018). 
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1.7 Oportunidades para o setor em Portugal 

O setor de eventos em Portugal tem demonstrado um crescimento significativo, 

contribuindo para o reconhecimento internacional do país como um destino turístico de 

excelência. Atualmente, Portugal afirma-se como um destino de referência mundial na 

realização de eventos, com Lisboa a destacar-se a nível global (Turismo de Portugal, 

2024). 

 

1.7.1  Posicionamento a nível internacional 

Nos últimos anos, Portugal tem se destacado no mercado internacional de 

eventos, e de acordo com o ranking da ICCA de 2023, Portugal posicionou-se em 9º lugar 

a nível mundial e 7º a nível europeu (TravelBI, 2024). 

Já no ranking de cidades, Lisboa destaca-se como a 3ª cidade mundial e a 2ª 

cidade europeia para a realização de eventos, apenas atrás de Paris. Contudo, Lisboa não 

é a única cidade presente na lista, a cidade do Porto ocupa o 18º lugar, Coimbra o 81º, 

Cascais o 90º, Aveiro o 135º e Braga o 145º. A presença de várias cidades espalhadas 

geograficamente permite perceber que não existe a centralização do mercado de eventos 

na capital do país, havendo uma presença significativa em várias regiões do país. 

O contexto específico de Portugal oferece oportunidades únicas para o 

desenvolvimento de ofertas especializadas para segmentos específicos, como eventos 

médicos, tecnológicos ou de luxo, aproveitando o reconhecimento de Lisboa como 3ª 

cidade mundial para eventos (TravelBI, 2024). A criação de um calendário estratégico de 

eventos próprios que atraiam público internacional em períodos de menor ocupação é 

adotada por 65% dos hotéis portugueses de categoria superior como estratégia de 

combate à sazonalidade (Turismo de Portugal, 2024). 

A colaboração com entidades de promoção turística, associações setoriais e 

organizadores internacionais para atrair eventos de grande escala é identificada como 

prioritária por 80% dos gestores hoteleiros entrevistados, especialmente em destinos 

como Lisboa, Porto e Algarve (Marrão, 2020). 
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1.7.2  Inovação de produtos e serviços 

Diferenciação através da inovação inclui o desenvolvimento de espaços flexíveis 

que possam ser rapidamente adaptados para diferentes tipos de eventos, maximizando 

o retorno sobre o investimento e respondendo a uma diversidade maior de necessidades 

(Host Designers, 2024). A criação de experiências que se estendem além dos limites 

físicos do hotel, incorporando atrativos locais como parte integral da oferta de eventos, 

é adotada por 75% dos hotéis portugueses bem-sucedidos neste segmento (TNEWS, 

2024). 

O investimento em infraestrutura tecnológica de ponta que permita 

experiências imersivas e conectadas, desde projeções mapeadas até plataformas de 

networking digital, é considerado prioritário por 70% dos hotéis que buscam 

posicionamento premium no mercado MICE (Buhalis & Leung, 2018). 

1.7.3  Evolução do mercado 

Evolução nas expectativas dos participantes inclui a criação de eventos que 

envolvam todos os sentidos, criando memórias mais duradouras e diferenciação 

competitiva, uma abordagem adotada por 75% dos hotéis de luxo em seus eventos 

emblemáticos (Agapito et al., 2022). A incorporação de elementos de bem-estar em todos 

os tipos de eventos, desde alimentação saudável até atividades de mindfulness e espaços 

de descompressão, responde a uma procura crescente, com 68% dos participantes 

indicando valorizar estas componentes (Host Designers, 2024). 

A valorização crescente de experiências autênticas que conectam o evento com 

a cultura, gastronomia e tradições locais é identificada como uma tendência significativa 

por 90% dos colaboradores do setor, especialmente para eventos internacionais que 

buscam diferenciação e autenticidade (TNEWS, 2024). 
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CAPÍTULO 2 – APRESENTAÇÃO DO GRUPO 

 

O segundo capítulo tem como propósito proceder à apresentação do grupo 

hoteleiro The Editory Collection Hotels, através da contextualização da sua história, 

missão, valores e objetivos estratégicos. Esta abordagem revela-se fundamental para a 

compreensão da organização em que se desenvolve o estudo de caso, permitindo não 

apenas clarificar a cultura organizacional, mas também apresentar o posicionamento do 

grupo no mercado hoteleiro. A análise inicial grupo é um passo essencial para a 

interpretação fundamentada das decisões e práticas observadas no Porto Palácio Hotel. 

 

2 O Grupo The Editory Collection Hotels 

O grupo hoteleiro The Editory Collection Hotels, pertence ao Grupo Sonae 

Capital, anteriormente designado como Shotels. Um grupo com mais de 30 anos de 

experiência no setor, conta, ao dia de hoje, com onze unidades hoteleiras de norte a sul 

do país e em breve com a abertura de mais duas unidades, uma em Lagos e outra no 

Funchal.  

Atualmente, o grupo conta com hotéis em cinco destinos, sendo eles, Viana do 

Castelo, Porto, Lisboa, Troia e Lagos. 

 

2.1 A História 

O grupo hoteleiro nasceu há 39 anos, na cidade do Porto com o Hotel Porto 

Palácio. Este cresceu de uma maneira desorganizada até à criação da nova marca, a The 

Editory Collection Hotels. Esta marca nasceu quando o grupo contava com cerca de 

cinco hotéis, em três destinos diferentes, tendo em vista a necessidade da criação de uma 

marca que conseguisse agregar todas as unidades já existentes e que conseguisse criar 

um elemento comum a todas as unidades do grupo.  

Assim a marca The Editory Collection Hotels foi criada em plena pandemia de 

Covid-19, no ano de 2020, com o intuito de criar uma ligação entre todas as unidades e 

de preparar a empresa para novos projetos que possam surgir. 

O processo de criação de um nome para a nova marca, levou à criação de uma 

nova palavra, uma palavra que não estivesse no dicionário, mas que remetesse a algo e 
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assim nasceu “The Editory”, uma palavra que não existe, mas que permite que a marca 

seja moderna e contemporânea alinhando-se com os seus valores. 

Com a criação da marca, as diferentes unidades hoteleiras do grupo sofreram 

alterações nos seus nomes, sendo a marca introduzida no início (ex.: The Editory Artist 

Baixa). Por sua vez o Porto Palácio Hotel manteve o seu nome como base tendo 

acrescentado no fim a marca (ex.: Porto Palácio Hotel by The Editory). Esta mudança 

deu-se devido à forte notoriedade e presença que a marca tem na cidade do Porto. 

 

2.2 A marca (missão, valores e objetivos) 

O grupo hoteleiro apresenta-se como uma coleção de hotéis com atmosferas 

distintas e propõe-se criar experiência únicas aos seus clientes. Assim, a marca tem como 

principal missão a de criar experiências memoráveis a todos aqueles que visitam os 

hotéis Editory, para que estes regressem e recomendem os hotéis do grupo.  

Quanto aos valores, a marca sustenta-se em quatro pilares que são o local, a 

sustentabilidade, a arte e a hospitalidade. Estes valores pretendem-se fazer destacar em 

todas as unidades de maneiras diferentes, tornando as atmosferas de cada hotel únicas e 

fazendo referência ao local onde se encontram não só pela decoração, mas também pela 

arte presente em todas as unidades. Com isto, a marca pretende que todos os clientes 

consigam distinguir as unidades pela marca Editory, surpreendendo-se pelas atmosferas 

distintas de cada hotel. 
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CAPÍTULO 3 – O PORTO PALÁCIO HOTEL BY THE EDITORY 

 

Este capítulo foca-se na apresentação detalhada do Porto Palácio Hotel by The 

Editory, que constitui o estudo de caso principal da presente investigação. Ao longo do 

capítulo, será abordada a história da unidade hoteleira, a sua oferta de alojamento e os 

serviços disponibilizados, como o SPA, a restauração e os eventos e banquetes. Por fim, 

será analisada a sua estrutura organizacional. A análise aprofundada do contexto do 

hotel revela-se fundamental para a compreensão dos processos de planeamento e 

execução de eventos. 

 

3 Apresentação do Porto Palácio Hotel 

O Porto Palácio Hotel, localizado na Avenida da Boavista, é um hotel de cinco 

estrelas, segmentado para negócios e lazer. Localizado no centro de negócios do Porto e 

próximo do centro histórico, destaca-se assim como escolha para a realização de turismo 

de lazer como de negócios. Este hotel oferece uma ampla variedade de comodidades, 

incluindo restaurantes, bares, um fitness center, um SPA, um Centro de Congressos e 

várias salas de reunião, garantindo uma experiência completa e diferenciada para os seus 

clientes.  

 

3.1 A história 

O Porto Palácio Hotel, o primeiro hotel do grupo, e é uma unidade icónica na 

cidade do Porto, que abriu as suas portas a 16 de janeiro de 1986. Na sua inauguração, 

operava sob o nome Sheraton Porto, designação que manteve durante 10 anos. Após este 

período, adotou o nome pelo qual é atualmente conhecido: Porto Palácio Hotel. 

 

3.2 Caracterização do Hotel 

O Porto Palácio Hotel, conta com 251 quartos distribuídos por 15 pisos. A 

estrutura inclui ainda um Centro de Congressos com 11 salas distribuídas por dois pisos, 

uma das quais é um auditório. Esta variedade de espaços permite uma maior 

flexibilidade para receber diferentes tipos de eventos. No âmbito do bem-estar, o hotel 

dispõe de um SPA com 7 salas de tratamento e um circuito de águas, assim como um 

fitness center concessionado ao grupo de ginásios Solinca. 
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Na área de alimentação e bebidas, o Porto Palácio Hotel oferece dois 

restaurantes, sendo um no 19.º piso, com uma vista panorâmica sobre a cidade do Porto, 

e outro no piso -1, destinado ao pequeno-almoço. O hotel conta também com dois bares, 

localizados nos pisos 0 e 19, e duas salas destinadas a refeições no piso -1. 

 

3.3 Alojamento 

O Porto Palácio Hotel conta com 251 quartos distribuídos por 15 pisos, com um 

total de 8 tipologias diferentes, para atender às necessidades de todos os hóspedes. Os 

quartos incluem 114 Twin, 117 Duplos, 18 Suites e 2 adaptados para pessoas com 

mobilidade reduzida. 

Os quartos estão equipados com diversas comodidades, incluindo oferta de 

água, máquina de café, chaleira com seleção de chás, tábua e ferro de engomar, roupeiro 

com iluminação interior e serviço de abertura de cama à noite. Para maior conforto dos 

hóspedes, os quartos dispõem de cofre individual, minibar com garrafeira, mesa de 

trabalho com iluminação e uma TV LCD de 49”. 

As áreas sanitárias dos quartos estão concebidas e pensadas no conforto, com 

piso aquecido, espelho de aumento, secador de cabelo, e amenities da Castelbel. 

 

3.4 SPA 

O Porto Palácio SPA, concebido para proporcionar diferentes experiências, 

conta com uma área total de 1.500 m² distribuída por dois pisos, o espaço dispõe de sete 

salas de tratamento, incluindo uma suite de casal 

Dentro das instalações, este SPA, conta com um circuito de hidroterapia que 

inclui piscina interior, camas de hidromassagem, jatos de água, jacuzzi, hammam, 

laconium, camas aquecidas, fonte de gelo e uma zona de relaxamento.  

 

3.5 Restauração e Banquetes 

O hotel conta com dois restaurantes, dois bares e diversas salas para a realização 

de refeições.  

No 19º piso encontra-se o Restaurante Auge, um restaurante elegante e moderno 

com as vistas de quase 360º sobre a cidade do Porto. Este restaurante de 50 lugares, conta 

ainda com um Sundeck, uma Garrafeira e um Cocktail Bar. Podem ser efetuadas as 
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refeições de almoço e jantar no restaurante, havendo ao almoço, de 2ª a 6ª, a 

possibilidade de usufruir do Menu Executivo, as restantes refeições seriam à la carte. Para 

reservas de grupos, existe também a possibilidade de usufruírem do menu de grupos, ao 

jantar e fins-de-semana.  

O Restaurante Madruga, encontra-se no piso -1 e é o local a onde se realiza o 

pequeno-almoço buffet, todos os dias a partir das 7H da manhã. Este espaço, conta com 

200 lugares.  

O HUB Gastrobar encontra-se no lobby do hotel, oposto à receção. Este espaço 

foi pensado para que os clientes se sintam em casa. São servidas bebidas e comidas, 

desde refeições mais compostas a snacks e comidas ligeiras.  

Com o intuito de prestar auxílio aos serviços realizados no hotel e no Centro de 

Congressos, o hotel conta com duas salas de refeições no piso -1, para além do 

Restaurante Madruga, a Sala Vita Pura e a Sala Salsa. As refeições realizadas nestes 

espaços podem ser em menu ou buffet, com o serviço sentado ou volante. Quanto à 

capacidade das salas, a Sala Vita Pura tem capacidade máxima de 200 pessoas e a sala 

Salsa a capacidade máxima de 50 pessoas. A Sala Salsa, conta com uma cozinha aberta, 

onde se podem realizar workshops.  

Para dar apoio aos eventos realizados no hotel, as salas de reunião podem ser 

utilizadas para o serviço de refeições, bem como os foyers dos pisos 1 e 2 e do Centro de 

Congressos, se o serviço for realizado nas salas o mesmo pode ser serviço sentado ou 

volante, caso seja realizado nos foyers este deve ser obrigatoriamente serviço volante.  

 

 

3.6 Organograma 

A estrutura organizacional é fundamental para o sucesso de uma empresa, 

especialmente no setor da hotelaria, onde a coordenação entre equipas é essencial para 

a prestação de um serviço de excelência. Uma estrutura hierárquica bem definida 

permite não só a definição de tarefas, como permite a definição do fluxo de comunicação 

e a organização e distribuição de tarefas/funções. Esta definição permite reduzir os 

conflitos e a realização de tarefas em duplicado, permitindo a especialização de equipas 

com tarefas e obrigações definidas.  
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Em hotelaria a estrutura organizacional é fundamental dado o elevado número 

de sinergias entre departamentos. A definição de um organograma permite também uma 

gestão eficaz dos recursos humanos, financeiros e materiais, otimizando o serviço e, em 

simultâneo, controlando os custos. 

Por fim, o Porto Palácio Hotel conta com 90 colaboradores que trabalham 

diariamente para prestar um serviço de excelência aos clientes. O hotel gerido pela 

Diretora Geral que chefia diretamente os departamentos fundamentais à gestão do 

mesmo, Housekeeping, F&B, Front Office, SPA e Manutenção. Uma vez que o Porto 

Palácio, faz parte de um grupo hoteleiro, existem vários departamentos centrais como os 

Recursos Humanos, Departamento Financeiro, Departamento Comercial e Marketing e 

o Departamento de Revenue Management. Contudo, todos os departamentos trabalham 

em concordância com o Porto Palácio e com os restantes hotéis de forma a otimizar os 

serviços. 

Na figura 1 podemos encontrar o organograma do Porto Palácio Hotel: 
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Figura 1 - Organograma PPH (Fonte: Elaboração própria) 
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O organograma permite compreender de forma clara a hierarquia interna e as 

interligações entre os diferentes departamentos do Porto Palácio Hotel. A análise do 

mesmo permite compreender a importância da coordenação e da comunicação entre as 

equipas para assegurar a eficiência operacional e a manutenção dos altos padrões de 

qualidade da unidade hoteleira.  
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CAPÍTULO 4 – RELATÓRIO DE ESTÁGIO 

 

O capítulo quatro apresenta as atividades desenvolvidas durante o estágio 

curricular realizado no Departamento de Banquetes do Porto Palácio Hotel by The 

Editory, com a duração de seis meses e mais de 840 horas. O estágio, desempenhado na 

função de Coordenador de Eventos e Banquetes, proporcionou uma experiência prática 

abrangente na gestão e organização de eventos, desde o tratamento de pedidos até à sua 

execução. Este capítulo tem como objetivo demonstrar a aplicação dos conhecimentos 

teóricos em contexto profissional, evidenciando as competências desenvolvidas e as 

tarefas realizadas ao longo do estágio.  

 

4 Funções desempenhadas 

No decorrer do estágio curricular, foram várias as funções desempenhadas pelo 

estudante. O que permitiu o envolvimento total na gestão de eventos, desde o primeiro 

contacto com o cliente até à fase de follow-up pós-evento. Este processo exigiu uma 

articulação constante e meticulosa com os diferentes departamentos operacionais do 

hotel, desde o de F&B, que inclui as equipas de cozinha e de sala, até aos de 

Housekeeping, Receção e Manutenção, sendo essencial para assegurar a excelência e o 

sucesso de cada evento.  

 

4.1 Tratamento de pedidos 

Na fase inicial de um evento está a gestão dos pedidos recebidos. Como 

Coordenador, o estudante foi o ponto de contacto primário para clientes que procuravam 

o Porto Palácio Hotel para a realização dos seus eventos e reuniões de trabalho. 

 

4.1.1  Contacto e elaboração de propostas 

Os pedidos eram recebidos maioritariamente por correio eletrónico e via 

telefónica. A função do estagiário passava pela identificação das necessidades essenciais 

do cliente e da confirmação de disponibilidades dos espaços. Esta fase inicial era crítica 

para a elaboração de uma proposta preliminar atrativa e em simultâneo realista. 

Após a recolha de informações, como tipo de evento, datas preferenciais, 

número estimado de participantes, setup da sala e necessidades de F&B, o estudante 



24 
 

procedia à atualização das propostas enviadas, de forma a apresentar as soluções de 

espaços e serviços, refletindo uma imagem de qualidade e profissionalismo do hotel. 

A capacidade de resposta rápida e ajustada era um fator diferenciador no 

mercado competitivo dos eventos corporativos. Cada proposta era personalizada, 

considerando as especificidades do evento e as características do cliente, desde 

empresas multinacionais a organizações locais, cada uma com as suas particularidades 

e exigências. 

 

4.1.2  Realização de visitas de inspeção 

De forma a conhecerem os diferentes espaços propostos para a organização de 

um evento, os clientes dirigem-se ao hotel com o objetivo de conhecerem os espaços e 

os serviços incluídos, e de forma a visualizarem o que inicialmente idealizaram para o 

seu evento. Estas visitas são realizadas pelo coordenador de banquetes, cuja principal 

função é ajudar o cliente a visualizar o evento e fornecer soluções adequadas às suas 

necessidades. 

 

4.2 Planeamento, Organização e Formalização de Eventos 

Uma vez aceite a proposta, iniciava-se a fase de planeamento e organização, 

onde a atenção ao detalhe era primordial para garantir que todas as expectativas do 

cliente fossem não só atendidas, mas superadas. 

 

4.2.1  Confirmação e Contratualização 

A formalização da reserva implicava o bloqueio das salas no sistema operativo 

Opera e a gestão do processo contratual. Era responsabilidade do estudante solicitar o 

pagamento de 50% do valor do aluguer das salas para efetivar a reserva, ou o pagamento 

total em casos de eventos marcados próximos da data de realização. 

Este processo requeria uma gestão cuidadosa dos prazos e uma comunicação 

clara com o cliente sobre as condições contratuais. A utilização do sistema Opera exigia 

conhecimento técnico específico, desde a verificação da disponibilidade das salas até à 

configuração dos diferentes tipos de setup solicitados pelos clientes. 
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4.2.2  Gestão de pagamentos 

A monitorização dos pagamentos era uma tarefa contínua e de extrema 

importância para a operação. No momento de confirmação, e com a solicitação do 

pagamento inicial, era solicitado o envio do comprovativo de pagamento aos clientes, 

que articulado com o Departamento Financeiro era confirmado nos movimentos 

bancários. Esta informação era depois comunicada à Receção para a realização do 

correto depósito na Posting Master (PM) do evento, conta onde serão lançados todos os 

créditos e débitos.  

 
4.2.3  Definição de Detalhes Operacionais 

Com a reserva confirmada, eram aprofundadas as necessidades dos clientes. O 

estagiário recolhia todos os detalhes cruciais como a seleção final de menus, a 

identificação de restrições alimentares, o cronograma detalhado do evento, o número 

definitivo de participantes e as necessidades específicas de audiovisuais ou outros 

equipamentos. 

Esta fase exigia uma comunicação constante com o cliente, antecipando 

necessidades e oferecendo soluções. A experiência adquirida permitiu ao estudante 

desenvolver a capacidade de sugerir alternativas aos clientes, superando as expectativas 

iniciais e contribuindo para a sua satisfação e fidelização. 

 

4.3 Comunicação Interna 

A excelência na execução de um evento depende de uma comunicação interna 

fluida e eficaz. Para esse efeito, é elaborada a Ordem de Serviço, que funciona como 

instrumento principal para garantir essa coordenação. 

Após a recolha de toda a informação, o estudante era responsável por inserir os 

dados no sistema operativo Opera e emitir a Ordem de Serviço. Este documento funciona 

como um guião do evento, sendo distribuído por todos os departamentos e respetivas 

chefias. 

Na ordem de serviço, constam os horários, os setups, os menus selecionados, o 

contacto do responsável, os detalhes de faturação e outras notas operacionais relevantes. 

A precisão na elaboração deste documento é fundamental, pois qualquer erro e/ou 
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omissão de informação poderia comprometer a execução do evento e a satisfação do 

cliente. 

A distribuição da Ordem de Serviço seguia um protocolo, garantindo que todos 

os departamentos recebessem a informação com a antecedência necessária para se 

prepararem adequadamente. Esta comunicação prévia era essencial para a coordenação 

de recursos humanos, materiais e logísticos. 

 

4.3.1  Reuniões 

Durante o estágio, o estudante participou em diversas reuniões. Estiveram 

incluídas reuniões diárias com todas as chefias, realizadas no escritório da diretora, nas 

quais eram apresentados os resultados do dia anterior, eventuais reclamações, 

manutenções em curso e os eventos ou serviços programados para o dia. Participou 

também em reuniões semanais com o Departamento Comercial, dedicadas à 

apresentação de grupos e tour series, e ainda nas reuniões semanais do Departamento 

de F&B, nas quais, em conjunto com a equipa, eram revistas as Ordens de Serviço dos 

eventos da semana seguinte, permitindo antecipar desafios, esclarecer dúvidas e 

assegurar a coordenação e coesão na prestação dos serviços. 

 

4.4 Supervisão e acompanhamento do evento 

Chegando a data de realização de um evento, as funções do estudante passam 

de organizador a supervisor, estando este presente antes e durante o evento, apoiando o 

cliente em todas as necessidades. 

 

4.4.1  Verificação 

No dia anterior a um evento, nas salas reservadas é realizada uma verificação 

final, confirmando-se a limpeza, a montagem e a disposição de todos os materiais 

solicitados pelo cliente, estava em conformidade com a Ordem de Serviço. 

Esta verificação incluía também a confirmação do funcionamento de todos os 

equipamentos técnicos, desde sistemas de som e imagem, iluminação e climatização da 

sala. Qualquer discrepância era imediatamente comunicada aos departamentos 

responsáveis para correção. 
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4.4.2  Acolhimento e Ponto de Contacto 

No dia do evento, o estudante funcionava como ponte de contacto entre o hotel 

e o cliente. Este é recebido e acompanhado até à sala, onde o estudante realizava uma 

última verificação conjunta, assegurando que tudo estava de acordo com o solicitado. 

Este momento inicial era crucial para estabelecer a confiança do cliente e 

demonstrar o profissionalismo do hotel. A capacidade de resolver rapidamente qualquer 

questão ou ajuste de última hora era frequentemente determinante para o sucesso do 

evento e para a satisfação do cliente. 

 

4.4.3  Supervisão 

Durante um evento, o estudante mantinha-se disponível e em contacto com o 

cliente e com as equipas operacionais, supervisionando todos os momentos do evento. 

A supervisão incluía a monitorização dos tempos de serviço, a qualidade da 

apresentação dos alimentos e bebidas, o bom funcionamento dos equipamentos 

audiovisuais e o conforto geral dos participantes. Esta presença constante, contudo, 

discreta era essencial para garantir que o evento decorresse sem sobressaltos. 

 

4.5 Faturação e Feedback 

A fase pós-evento é crucial para garantir a satisfação do cliente e fidelizar o 

mesmo. 

Após o evento é necessária a realização da confirmação dos serviços e consumos 

lançados na PM do evento, bem como o lançamento de serviços adicionais. Após a sua 

conclusão, o estudante procedia à verificação rigorosa da conta, assegurando a sua 

exatidão antes de emitir e enviar a fatura final ao cliente. 

Este processo requeria atenção aos detalhes, desde a confirmação do número 

real de participantes até ao registo de consumos adicionais não previstos inicialmente. A 

transparência na faturação era um princípio fundamental, contribuindo para a confiança 

e satisfação do cliente. Após emissão da fatura, esta é enviada por email, com os dados 

de faturação solicitados. 

Juntamente com a fatura, é solicitado ao cliente um feedback sobre a sua 

experiência geral. Este retorno é essencial para a melhoria contínua dos procedimentos 

e para a identificação de oportunidades de melhoria. 
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CAPÍTULO 5 – O DEPARTAMENTO DE F&B 

 

O quinto capítulo dedica-se à análise do Departamento de Food & Beverage do 

Porto Palácio Hotel by The Editory, área central na estratégia e operação da unidade 

hoteleira. Serão abordados os principais aspetos da gestão operacional, incluindo a 

organização do Departamento de Banquetes, os rácios de desempenho e os 

procedimentos relacionados com o planeamento e execução de eventos. Esta análise 

permite compreender a complexidade e a interligação das operações de F&B na gestão 

de eventos hoteleiros. 

 

5 Departamento de Banquetes  

O Departamento de Banquetes, integrado no Departamento de F&B, é 

responsável pela coordenação diária de todos os eventos e banquetes realizados no Porto 

Palácio Hotel. Esta gestão abrange o Centro de Congressos, as salas de reunião e os 

almoços ou jantares de grupos, tanto no restaurante como em salas privadas. Além disso, 

gere reservas de restaurante consideradas de grupo, ou seja, reservas superiores a 9 

pessoas, em articulação com o próprio restaurante. 

O departamento é composto pelo coordenador de banquetes e pela equipa que 

apoia o departamento diariamente. 

O coordenador de banquetes é responsável pela elaboração e envio de propostas 

e orçamentos, realização de visitas de inspeção e acompanhamento dos clientes durante 

o processo de escolha e organização dos eventos. Além disso, supervisiona a execução 

dos eventos no hotel, assegurando que tudo decorre conforme o planeado. 

Para garantir um serviço harmonioso e de excelência, o coordenador de 

banquetes assegura a coordenação eficaz das diferentes equipas, desde a cozinha até às 

equipas de sala. Sempre que necessário, colabora com a equipa de receção para 

coordenar a entrada dos grupos no hotel. 

Esta estrutura permite que o Departamento de Banquetes assegure a qualidade 

e excelência dos serviços prestados, adaptando-se às exigências dos clientes e 

promovendo uma experiência única e diferenciada.  
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5.1 A equipa 

Uma vez que o departamento não conta com uma equipa permanente, exceto 

pelo coordenador de grupos, a equipa operacional reúne um conjunto de elementos de 

várias secções, que asseguram a realização de todos os serviços solicitados. Assim sendo, 

esta equipa realiza as montagens e desmontagens, serviços de catering, montagens de 

equipamentos técnicos, como audiovisuais, som e luzes, e a limpeza dos espaços. Como 

não existe uma equipa fixa exclusivamente dedicada ao departamento, sempre que 

necessário, são contratados trabalhadores extra para reforçar o serviço. 

 

5.2 Centro de Congressos e Salas  

O PPH dispõe de 11 salas de reunião, incluindo um auditório, distribuídas por dois 

pisos e um Centro de Congressos, todos interligados por acessos internos. 

No Centro de Congressos, encontra-se a Sala Porto, um auditório com uma área 

de 525 m² e capacidade para até 550 pessoas. Esta sala está equipada com um palco 

móvel, quatro camarins, quatro cabines de tradução simultânea, régie de som, 

iluminação cénica e equipamentos multimédia atualizados. Para dar apoio a este espaço, 

existem dois foyers, casas de banho de serviço, um balcão de acreditação e uma entrada 

independente do hotel, permitindo a receção de grupos grandes sem criar 

congestionamentos na entrada principal. 

As restantes salas estão situadas nos pisos 1 e 2, com acesso pela entrada 

principal do PPH. No primeiro piso encontram-se as salas Douro e 3 Rios, que são 

modulares e podem ser divididas em Douro Norte e Douro Sul, bem como a sala 3 Rios, 

que pode ser segmentada em Minho, Cávado e Lima. Estas salas dispõem de um foyer 

comum, casas de banho e um balcão de acreditação para apoio aos eventos. 

No segundo piso localizam-se as salas Corgo, Tâmega, Sousa, Sabor e Tua, de 

menor dimensão e ideais para reuniões empresariais e apresentações. 

Todas as salas estão equipadas com projetor e tela ou televisão, sistemas de som 

embutidos e microfones para apresentações. Com exceção das salas Tua e Sabor, todas 

podem ser organizadas em diferentes configurações, mediante solicitação antecipada 

dos clientes. As salas e respetivos foyers, dispõe de caixas técnicas com ligação de dados, 

telefone e energia. 
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5.2.1 Procedimentos do Centro de Congressos 

Para garantir a organização, segurança e eficiência na realização de eventos, 

foram estabelecidos procedimentos específicos para a utilização do Centro de 

Congressos. Estes abrangem desde o acesso às salas e utilização de equipamentos até à 

logística e gestão dos serviços contratados, tanto internos como externos. Todas as 

normas têm como objetivo assegurar um serviço coordenado e de excelência, 

independentemente da natureza do evento. 

 

5.2.1.1  Acesso 

O acesso ao Centro de Congressos pode ser feito através da entrada principal do 

hotel ou pela entrada dedicada exclusivamente a este espaço. 

À chegada, é necessário levantar a chave na receção do hotel, onde será feito o 

registo do cliente, incluindo a data e hora da entrega da chave. 

Caso seja necessária a utilização de outros espaços não contratados 

inicialmente, deve ser feita uma solicitação prévia, sendo a sua utilização sujeita a 

confirmação. No aluguer da Sala Douro ou da Sala Porto, os clientes podem usufruir dos 

balcões de acreditação disponíveis nos respetivos foyers, bem como dos bengaleiros, 

ambos acessíveis através de chave magnética. 

 

5.2.1.2  Equipamentos 

Todos os equipamentos audiovisuais devem ser solicitados com antecedência, 

indicando os dias em que serão utilizados, estando a sua disponibilização sujeita a 

confirmação caso o pedido seja feito no próprio dia. 

O hotel dispõe de algum equipamento técnico para utilização, nomeadamente 

microfones, sistema de som e mesas de mistura. A informação relativa ao material 

disponível em cada sala é comunicada no momento do envio do orçamento inicial. 

Caso seja necessário apoio técnico especializado ou equipamento que não seja 

fornecido pelo PPH, é disponibilizada uma lista de fornecedores externos, sem carácter 

vinculativo, que conhecem as instalações e os requisitos técnicos necessários para a 

realização de eventos. 
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O sistema de ar condicionado do Centro de Congressos é centralizado e gerido 

pelo Departamento de Manutenção. No entanto, os clientes têm a possibilidade de ajustar 

a temperatura da sala através do comando disponível no próprio espaço. 

 

5.2.1.3  Catering 

O serviço de catering no Porto Palácio Hotel é exclusivo do próprio hotel, não 

sendo permitida a contratação de serviços externos. O Departamento de Banquetes está 

preparado para oferecer produtos e serviços de alta qualidade, desde coffee breaks até 

jantares de gala. 

 

5.2.1.4  Segurança Alimentar 

O hotel tem implementado o sistema HACCP, um programa de segurança 

alimentar que garante a higiene e qualidade dos serviços, assegurando a segurança e 

satisfação dos clientes. 

Para garantir um serviço adequado, os clientes devem comunicar 

antecipadamente quaisquer alergias ou restrições alimentares do grupo, permitindo que 

sejam tomadas as medidas necessárias e preparadas opções alternativas para todos os 

participantes. 

 

5.2.1.5  Logística 

A carga e descarga de materiais deve ser realizada dentro do horário previsto 

para a receção de mercadorias e no local designado para esse fim. O horário deve ser 

acordado previamente com o hotel e comunicado ao responsável pela receção de 

mercadorias. 

Qualquer material enviado para o hotel deve estar devidamente identificado, 

incluindo o nome do evento, nome do responsável e destinatário no hotel. 

Devido a limitações de espaço, o hotel não aceita mercadorias com mais de dois 

dias de antecedência em relação ao evento. Após a realização do evento, qualquer 

material deixado no hotel requer autorização do Departamento de Banquetes e deve ser 

recolhido no prazo máximo de 24 horas úteis. Após esse período, o hotel não se 

responsabiliza por materiais perdidos ou danificados. 
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5.2.1.6  Comunicação Social 

A presença de elementos da comunicação social deve ser comunicada 

previamente ao Departamento de Banquetes e à Direção do Hotel. 

 

5.2.1.7  Contratação de serviços externos 

A contratação de serviços externos por parte dos clientes, quando envolva 

terceiros a operar dentro das instalações do hotel, deve ser comunicada 

antecipadamente. 

Quaisquer danos causados por fornecedores externos são da responsabilidade 

do cliente, que deverá garantir o cumprimento das normas e regulamentos do hotel. 

 

5.3 A Oferta 

A oferta de alimentação e bebidas nos diferentes outlets e no Departamento de 

Banquetes do Porto Palácio Hotel foi desenvolvida para se adaptar às preferências e 

necessidades dos clientes, garantindo um serviço de excelência. Esta variedade permite 

manter os elevados padrões de qualidade, proporcionando experiências únicas e 

memoráveis. 

Para responder a diferentes eventos e ocasiões, o hotel disponibiliza diversos 

menus e um kit de eventos, que oferecem todas as opções e detalhes necessários para a 

organização de diferentes eventos.   

 

5.3.1 Kit de Eventos 

O Kit de Eventos do Porto Palácio Hotel constitui uma ferramenta estratégica de 

apoio à venda e ao planeamento, direcionada a clientes empresariais e particulares que 

pretendem realizar eventos na unidade. Trata-se de um documento disponibilizado 

aquando do envio de propostas, com o objetivo de comunicar a capacidade de resposta 

do hotel e apresentar, de forma clara e profissional, as diferentes opções de serviços 

disponíveis. 

Durante o estágio, foi possível acompanhar a implementação de um novo 

modelo de Kit de Banquetes (ANEXO B), resultado da colaboração entre o Departamento 

de F&B e a equipa operacional de eventos, sob a coordenação do Chefe Executivo. Esta 

nova versão representa uma rutura com o formato anterior, que assentava em menus 
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pré-definidos, como o Coffee Break Basic Break, Healthy Break, Menu Douro, Menu 

Porto, entre outros, passando agora a adotar uma lógica de personalização total da oferta 

de alimentação e bebidas. 

A estrutura anteriormente rígida do antigo kit limitava as opções disponíveis, o 

que resultava em frequentes pedidos de alterações por parte dos clientes. A nova 

abordagem baseia-se na eliminação quase total dos menus fechados, permitindo a 

construção de propostas flexíveis e adaptadas às necessidades específicas de cada 

evento. Desta forma, torna-se possível alinhar a natureza do evento com uma oferta de 

F&B mais ajustada e personalizada. 

O novo modelo não impõe escolhas predefinidas ao cliente, mas convida à sua 

participação ativa na definição da experiência gastronómica, em colaboração com a 

equipa do hotel. Este envolvimento favorece a criação de eventos mais autênticos e 

exclusivos, ainda que acarrete uma maior exigência ao nível da operação. No entanto, 

essa exigência é compensada pela possibilidade de o hotel se posicionar de forma 

diferenciadora no mercado MICE e de banquetes. 

A transição para um kit personalizável trouxe diversas vantagens, 

nomeadamente a redução de ajustes de última hora, uma vez que todas as decisões são 

tomadas, desde as fases iniciais do planeamento, pelo cliente. Este novo modelo reflete 

uma filosofia centrada no cliente e na experiência, constituindo um avanço significativo 

face ao modelo anterior, mais rígido e padronizado. 

 

5.3.2 Menus  

O Porto Palácio Hotel disponibiliza uma variedade de serviços de Alimentação e 

Bebidas, garantindo opções diversificadas para os seus hóspedes. Entre eles, destacam-

se dois bares, um restaurante e o serviço de room service, todos concebidos para oferecer 

menus ajustados ao momento e às preferências de cada cliente. 

O Gastrobar HUB, localizado no lobby, está disponível 24 horas por dia, 

oferecendo um menu com snacks e refeições ligeiras. Este mesmo menu é partilhado 

com o room service, que opera ininterruptamente para garantir conveniência e conforto 

aos hóspedes. 

No 19.º piso, o Restaurante e Bar Auge funcionam diariamente entre as 12h00 e 

as 24h00, prolongando o horário até 00h45 às sextas-feiras e sábados. Ao almoço, 
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disponibiliza um menu executivo sazonal, atualizado semanalmente e diariamente. Ao 

jantar, o serviço é exclusivamente à carta. Para grupos superiores a 10 pessoas, está 

disponível um menu especial, aplicado aos jantares e fins de semana. Além da carta do 

restaurante, o espaço conta ainda com uma carta de bar, com opções de snacks, bebidas 

e uma seleção de vinhos cuidadosamente escolhida. 

 

5.4 A ordem de serviço 

Os processos de comunicação interna do hotel são geridos através de ordens de 

serviço, enviadas com uma semana de antecedência em relação à data do evento. No 

caso de reservas de última hora para aluguer de salas sem pré-reserva, é enviado um 

email com toda a informação necessária. 

A elaboração da ordem de serviço exige a recolha e organização de diversas 

informações essenciais, garantindo que todos os departamentos envolvidos disponham 

dos dados necessários para a correta execução do evento. Entre as informações incluídas 

estão: 

 Informação do Evento : nome, data, horário e contacto do responsável; 

 Espaços: salas atribuídas, disposição e equipamentos audiovisuais necessários; 

 Serviços de F&B : momentos desejados, composição do serviço e horários 

previstos; 

 Faturação : discriminação dos serviços contratados, valores associados e data de 

realização. 

Todas as ordens de serviço são revistas semanalmente, às sextas-feiras, durante a 

reunião de banquetes, onde são analisados os eventos da semana seguinte, ocorrências 

nos diferentes outlets e outros assuntos relevantes. 

 

5.5 Rácios e Gestão Operacional 

A eficiência operacional do Departamento de F&B, exige o domínio de 

indicadores que permitam equilibrar a qualidade do serviço com a sustentabilidade 

económica da operação. No PPH, este equilíbrio é alcançado através da análise continua 

de rácios, como Food Cost e Beverage Cost, previsões de ocupação e planeamento um 

logístico.  
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5.5.1 A capitação de comida, nos diferentes outlets 

A capitação de comida passa pela definição da quantidade de alimentos 

necessários por pessoa, para cada tipologia de serviço de catering. Este processo é 

fundamental para garantir uma gestão eficaz dos recursos disponíveis, assegurando a 

satisfação das necessidades dos clientes, sem gerar qualquer desperdício nem 

comprometer o serviço. 

No PPH, a capitação é prevista de acordo com o tipo de serviço a realizar e o 

outlet onde este se irá realizar, sejam em eventos de banquetes, no Restaurante e Bar 

Auge, ou no Gastrobar HUB. Por exemplo, em serviços de coffee break, a capitação pode 

ser realizada através do número de sandes por pessoa, um sumo e um café. Já em buffets 

ou jantares sentados, são calculadas as quantidades médias de proteína, 

acompanhamento e sobremesa por pessoa, levando em consideração a tipologia do 

evento e o número de participantes. Por exemplo, se for um serviço de almoço ou jantar 

volante, em que a comida é preparada e porções de menor dimensão, a quantidade 

média de proteína, acompanhamento e sobremesa é menor, dado o histórico existente 

que permite perceber que nestes serviços o consumo é menor. 

Assim, este método permite uma maior previsibilidade na produção de 

alimentos o que contribui para o controlo de custos operacionais, redução de desperdício 

e garante uma experiência de qualidade ao cliente, mantendo os standards de serviço 

definidos pela unidade hoteleira. 

 

5.5.2 Food and Beverage Cost 

A gestão eficiente dos custos de alimentação e bebidas constitui um dos rácios 

mais analisados e de maior relevância para o Departamento de F&B, sendo um elemento 

essencial para a rentabilidade do hotel. Estes rácios permitem avaliar a relação entre o 

custo das matérias-primas utilizadas e as receitas obtidas, possibilitando o controlo das 

margens de lucro. 

No PPH, a análise é efetuada mensalmente, após a contabilização do inventário 

em stock. Para garantir a precisão dos resultados, é necessário um controlo rigoroso dos 

produtos, de forma a evitar desperdícios e ruturas de stock. 
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Deste modo, o controlo sistemático dos inventários, aliado ao cálculo mensal do 

food and beverage cost, contribui significativamente para a sustentabilidade financeira 

da unidade e para a redução do desperdício alimentar. 

 

5.5.3 Rácios de colaboradores nos diferentes outlets 

O rácio de colaboradores refere-se à proporção entre o número de 

colaboradores afetos ao serviço e o número de clientes a atender. Este indicador é 

fundamental para garantir a eficiência operacional, a qualidade do serviço prestado e 

uma gestão eficaz dos recursos humanos disponíveis. 

No Porto Palácio Hotel, os rácios são ajustados em função do outlet, do tipo de 

serviço a realizar e da ocupação do hotel. A estrutura organizacional caracteriza-se pela 

flexibilidade, sendo que todos os colaboradores desempenham funções em diferentes 

outlets. Esta polivalência permite uma resposta ágil e adaptada às exigências 

operacionais de cada turno. 

As equipas estão essencialmente divididas em dois turnos: manhã e tarde. A 

equipa da manhã é responsável pelos serviços de pequeno-almoço, room service, 

almoços, operação dos bares e realização de banquetes, assegurando o funcionamento 

do hotel desde as primeiras horas do dia. A equipa da tarde, por sua vez, assume os 

serviços de jantar, operação dos bares e continuidade do room service, mantendo a 

qualidade do atendimento até ao encerramento do dia. 

Nos diferentes outlets, os rácios variam consoante a complexidade e o perfil do 

serviço. No Restaurante e Bar Auge, que se destaca por uma oferta mais sofisticada e 

personalizada, é comum haver um colaborador por cada seis clientes, especialmente 

durante os serviços de jantar. Já no Gastrobar HUB, devido ao seu conceito mais informal 

e ao horário de funcionamento ininterrupto (24 horas), o rácio é mais flexível, ajustando-

se aos períodos de maior ou menor afluência. Neste outlet, a equipa é partilhada com o 

serviço de room service. 

No que diz respeito ao Departamento de Banquetes, os rácios de pessoal são 

definidos com base na tipologia do evento. Para jantares com serviço à mesa, é habitual 

considerar-se um colaborador por cada 15 participantes. Os colaboradores trabalham 

essencialmente em duplas, estabelecendo-se, assim, um rácio de dois colaboradores 

para 30 clientes, o que corresponde, em média, a dois colaboradores por cada três mesas. 
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Nos serviços em regime de buffet, o rácio praticado é de um colaborador para 

cada 20 clientes, também organizados em pares, garantindo que cada profissional possa 

cobrir o outro, sempre que necessário. 

Já nos serviços volantes, como coffee breaks ou cocktails, o número de 

colaboradores envolvidos depende da complexidade, duração e exigência logística do 

serviço. Nestes casos, o rácio pode variar entre um colaborador para 25 clientes até um 

para 50, sendo ajustado consoante o grau de exigência operacional de cada evento.  

Dado o carácter imprevisível do mercado de eventos e a ausência de uma equipa 

fixa exclusivamente dedicada aos banquetes, o hotel recorre frequentemente à 

contratação de colaboradores externos. Esta gestão é da responsabilidade das chefias, 

que ajustam o número de colaboradores conforme a previsão semanal ou mensal de 

serviços. Sempre que possível, é dada preferência a colaboradores externos com 

experiência prévia na unidade ou recomendados pelas empresas parceiras. 

A gestão rigorosa dos rácios e a integração criteriosa de recursos humanos 

externos permite ao Porto Palácio Hotel responder eficazmente à procura, mantendo 

elevados padrões de qualidade e consistência no serviço prestado. 

 

5.5.4 Organização Logística 

A organização do Departamento de F&B, é realizada de forma a garantir com 

eficiência a prestação de serviços. Esta organização passa pela gestão de recursos 

humanos, materiais técnicos e matérias-primas, percebendo se estes estão alocados 

corretamente às necessidades dos diferentes outlets e eventos.  

Esta logística passa pela gestão dos horários dos colaboradores, pela 

coordenação dos horários e momentos dos diferentes eventos como a montagem e 

desmontagem de espaços e a conciliação de diferentes horários entre diferentes eventos. 

É realizada também a gestão de stocks e encomendas de matérias-primas, através da 

recomendação de certos menus para serem escoados produtos ou pela escolha prévia de 

menus no Restaurante Auge, de forma a agilizar o serviço e realizar uma melhor previsão 

dos recursos necessários.  

No que confere ao material técnico, este deve ser sempre solicitado até dois dias 

antes da realização do evento, de forma a ser garantida disponibilidade. 
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Contudo a articulação com os demais departamentos é fundamental para serem 

assegurados os serviços e a qualidade dos mesmos. A comunicação com os vários 

departamentos é realizada através das ordens de serviço, enviadas com uma semana de 

antecedência, para todos os departamentos e para respetivas chefias. Após o envio das 

mesmas, os eventos são discutidos e apresentados na reunião da manhã, às chefias, 

permitindo alinhar os procedimentos e a identificação de necessidades não previstas. 

Já o planeamento semanal realizado pelas chefias, é feito com base na precisão 

da taxa de ocupação, no número de eventos confirmados, sendo ajustado conforme as 

necessidades diárias. 
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CAPÍTULO 6 – OS PROCESSOS DE PLANEAMENTO E EXECUÇÃO DE EVENTOS 

 

O presente capítulo aprofunda os processos de planeamento e execução de 

eventos no Porto Palácio Hotel by The Editory, complementando a análise das atividades 

desenvolvidas durante o estágio curricular. Serão apresentadas as principais fases que 

compõem o processo, desde a receção do pedido e elaboração de propostas até à 

execução e avaliação final do evento. Esta abordagem permite compreender a sequência 

operacional e a articulação entre os diferentes departamentos, apresentando as boas 

práticas observadas e a importância de uma gestão integrada para o sucesso dos eventos. 

 

6 Os Processos de Planeamento 

A fase de planeamento de um evento é crucial para garantir o sucesso e a 

satisfação dos clientes. O primeiro passo deste processo é o contacto inicial com o 

cliente, realizado pelo coordenador de eventos e banquetes. Este contacto inicial é 

fundamental para recolher todas as informações necessárias e entender as expectativas 

e necessidades do cliente, estabelecendo uma base sólida para todo o planeamento 

subsequente. Este processo de planeamento é essencial para assegurar que cada detalhe 

do evento seja cuidadosamente considerado, proporcionando uma experiência 

personalizada e bem-sucedida para o cliente. 

 

6.1.1 Receção do pedido 

Diariamente, o Departamento de Banquetes recebe inúmeros pedidos de 

orçamentos para a realização de eventos nas instalações do PPH. Estes pedidos são 

recebidos via correio eletrónico ou via contacto telefónico. No primeiro contacto é 

reunida toda a informação relevante para a elaboração de uma proposta. 

 

6.1.2 Envio de Proposta  

Após a receção de um pedido é feita uma análise detalhada ao mesmo, é 

verificada a capacidade de realização do evento nas instalações, bem como a 

disponibilidade dos espaços necessários para a realização. No caso da possibilidade da 

realização do mesmo é elaborado um orçamento adequado, alinhado ao pedido inicial 

do cliente.  
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Juntamente com a proposta, são enviadas as políticas e condições do hotel, 

garantindo que o cliente esteja totalmente informado sobre todos os aspetos do serviço 

e o que esperar durante a realização do evento. 

 

6.1.3 Follow-up/Contacto com cliente 

Com o envio da proposta, geralmente o departamento recebe uma resposta do 

cliente, seja ela positiva, solicitando a pré-reserva ou reserva dos espaços; negativa, 

informando que irão optar por outra alternativa; ou com mais questões sobre o 

serviço/espaços. Na eventualidade de não ser recebida qualquer resposta por parte do 

cliente, é enviado um e-mail de follow-up, no qual o coordenador de banquetes 

questiona se o cliente teve oportunidade de analisar a proposta enviada e se coloca à 

disposição para esclarecer quaisquer questões que possam surgir durante a sua leitura.   

Geralmente os clientes, pretendem sempre obter mais informação sobre os 

espaços e tirar possíveis dúvidas que surjam com a leitura da proposta. Este contacto, 

permite aos clientes perceber se as infraestruturas têm a capacidade necessária para a 

realização do evento de acordo com o pretendido, bem como perceber quais serviços são 

prestados.   

Havendo um pedido de reserva/pré-reserva, o bloqueio no sistema operativo 

Opera, deve ser realizado com toda a informação relevante e disponível até ao momento. 

Este bloqueio deve ser realizado assim que surja o pedido, uma vez que, a reserva destes 

espaços não se encontra de total exclusividade do Departamento de Banquetes. A 

realização da pré-reserva, segue com um deadline para confirmação da mesma.  

 

6.1.4 Visita de inspeção 

De forma a conhecerem os espaços e a terem uma perceção real dos espaços 

disponibilizados pelo hotel, os clientes solicitam a realização de visitas de inspeção. Estas 

visitas são realizadas com os clientes finais, com os agentes turísticos ou até com ambos, 

caso haja um intermediário. A principal motivação da realização das visitas de inspeção, 

é dar a conhecer aos clientes, as dimensões das salas, os equipamentos de audiovisuais 

disponíveis e os diferentes outlets de F&B.  
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6.1.5 Confirmação de reserva 

Com a confirmação da reserva, é efetuado o bloqueio da data e solicitado o 

pagamento de 50% do valor de aluguer da(s) sala(s) de reunião solicitada(s). Este valor 

inicial serve como garantia, podendo ser devolvido em caso de cancelamento prévio, 

desde que este seja efetuado dentro do prazo previsto para tal. 

 

6.1.6 Serviços Contratados 

Duas semanas antes do evento, devem ser regularizados todos os pagamentos 

em falta pelos serviços solicitados, e, sempre que possível, devem ser definidos todos os 

serviços necessários para a realização do evento. 

Caso sejam solicitados serviços de F&B, as escolhas devem ser finalizadas uma 

semana antes da data prevista para a realização do evento. 

 

6.1.7 Envio da Ordem de Serviço 

A comunicação interna do serviço, é fundamental para a boa gestão do mesmo 

e dos recursos disponíveis, desde recursos humanos a recursos materiais. A 

comunicação interna é realizada através do envio da Ordem de Serviço, uma semana 

antes do evento. Este documento é emitido pelo sistema operativo, e espelha toda a 

informação necessária para a preparação dos espaços e das equipas. 

 

6.1.8 Reunião Semanal 

O último passo, para a organização interna do serviço, decorre na reunião 

semanal do Departamento de F&B, onde estão presentes as chefias do departamento, a 

Diretora Geral, o Chefe Executivo e o Coordenador de Grupos. 

Esta reunião permite, uma análise detalhada de todos os serviços da semana 

seguinte, de forma a esclarecer dúvidas existentes e organizar o serviço.  

 

6.2 Os Processos de Execução 

Após a realização de todo o processo de planeamento de um evento, segue-se o 

processo de execução do mesmo. Este processo, reflete todos os processos físicos do 

processo de planeamento, contemplando as montagens do local a receção das equipas e 
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clientes, a receção e execução de novos podidos, a logística do serviço solicitado as 

desmontagens e todo o processo final do pós-evento.  

 

6.2.1 Montagens do local 

As montagens do espaço são da responsabilidade da equipa do Departamento 

de Banquetes e realizam-se com base na ordem de serviço previamente enviada. Estas 

montagens têm lugar na sala e na data definida para o efeito ou no momento que se 

revele mais conveniente para as equipas envolvidas, podendo ocorrer entre quatro e um 

dia antes do evento, consoante a disponibilidade da sala e dos recursos logísticos 

necessários. 

Nos casos em que o evento requer montagens de maior complexidade por parte 

da entidade organizadora, é obrigatória a reserva do espaço para esse fim, sendo esta 

necessidade incluída na respetiva ordem de serviço. Nestas situações, a sala deve estar 

preparada com maior antecedência e é fundamental garantir a disponibilidade de um 

colaborador do hotel para prestar apoio às equipas externas, sempre que possível. 

Entre as diversas configurações disponíveis no PPH, as mais frequentes são: 

disposição em plateia, em escola, em cabaret e em formato menu. Adicionalmente, é 

possível optar por outras disposições, como montagem em “U”, mesa única ou 

configurações personalizadas, de acordo com os pedidos específicos dos clientes. 

Através da ordem de serviço, a equipa tem acesso a toda a informação necessária para a 

correta preparação do espaço, nomeadamente o número de lugares, a disposição 

pretendida, os equipamentos audiovisuais requeridos e outros elementos relevantes, 

como a colocação de uma mesa de presidência ou de uma mesa de apoio no fundo da 

sala. 

 

6.2.2 Receção dos Organizadores 

A receção dos organizadores no hotel é assegurada pelo coordenador ou pelo 

chefe de banquetes, o que permite estabelecer um primeiro contacto direto com a 

organização, promovendo uma relação de proximidade e confiança. Esta presença inicial 

contribui para demonstrar a disponibilidade da equipa em apoiar a realização do evento, 

funcionando como elo entre a organização do mesmo e as várias equipas operacionais 

do hotel. 
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6.2.3 Gestão de equipas e clientes 

A organização das equipas operacionais é da responsabilidade das respetivas 

chefias, abrangendo tanto as equipas técnicas do hotel como as equipas de serviço. No 

entanto, o coordenador de banquetes assume um papel central como elo entre a 

entidade organizadora do evento e as diferentes equipas do hotel. 

 

6.2.3.1  Gestão de novos pedidos 

A estrutura organizacional interna permite que todos os pedidos por parte da 

organização sejam canalizados diretamente para o coordenador de banquetes ou para o 

chefe de banquetes, garantindo um registo claro e eficaz de quem solicitou cada serviço, 

bem como do momento em que o fez. Este controlo contribui para uma gestão mais 

eficiente dos consumos associados ao evento, permitindo a sua correta imputação à 

conta final, enquanto assegura maior fluidez e coordenação no serviço prestado. 

 

6.2.4 Gestão de F&B 

Os eventos realizados, podem ter como principal foco, o catering como por 

exemplo um Jantar de Gala, ou pode funcionar apenas de apoio aos eventos, como por 

exemplo os coffee breaks.  

Os diferentes serviços de F&B requerem processos específicos, que abrangem 

desde o empratamento até ao atendimento ao cliente. O serviço de menu exige um 

número mínimo de 20 participantes e deve ser realizado numa sala privada, com uma 

duração máxima de duas horas. Caso o grupo tenha menos de 25 participantes, será 

cobrado o aluguer da sala, exceto se o valor do serviço de F&B for suficiente para cobrir 

os custos operacionais, situação em que o espaço poderá ser disponibilizado sem custos 

adicionais. Este tipo de serviço requer ainda a instalação de uma estação de 

empratamento próxima da sala, de forma a otimizar o processo e evitar atrasos que 

possam comprometer a qualidade do serviço. 

O serviço em regime de buffet segue as mesmas regras no que respeita ao 

número mínimo de participantes e à duração do evento. No entanto, a disposição do 

espaço varia consoante o formato escolhido e o número de participantes. No caso do 

buffet volante, são disponibilizadas mesas bistrô para apoio, e a comida é 
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cuidadosamente preparada para ser consumida apenas com garfo. Neste tipo de serviço, 

são fornecidos apenas os talheres estritamente necessários, normalmente garfo e colher, 

e disponibiliza-se um suporte que permite prender o copo ao prato, facilitando a 

mobilidade dos participantes e tornando o consumo mais prático. 

Por sua vez, no buffet sentado, as mesas são previamente dispostas e preparadas 

com o objetivo de permitir que os participantes se sirvam de forma autónoma. A 

organização da sala e a localização dos pontos de bebidas são ajustadas em função do 

número de participantes, de modo a garantir um fluxo de serviço eficiente e sem 

congestionamentos. 

O serviço de cocktail dinatoire requer igualmente um mínimo de 20 

participantes e tem uma duração prevista de 30 minutos. Neste formato, os alimentos 

são distribuídos por vários pontos estratégicos da sala e são disponibilizadas mesas 

bistrô para apoio, uma vez que se trata de um serviço volante. 

 

6.2.5 Desmontagens 

Com o término do evento, é habitual que as equipas da organização iniciem de 

imediato as desmontagens, de forma a otimizar o tempo disponível para esse efeito. 

Relativamente às desmontagens internas, o Departamento de Banquetes 

considera, habitualmente, duas opções: a primeira consiste na desmontagem completa 

da sala, facilitando assim futuras montagens ou permitindo a alocação do material a 

outro evento; a segunda opção passa pela reorganização do espaço, ajustando-o à 

próxima função a decorrer na mesma sala. 

 

6.2.6 Pós-evento 

Após o evento, o coordenador de grupos realiza uma verificação de todos os 

lançamentos realizados na conta do cliente, verificando se estes são compatíveis com o 

pedido inicialmente realizado pelo cliente, caso esteja tudo de acordo, é enviada a fatura 

final para o cliente; caso haja valores por pagar é enviado um extrato para o cliente, 

juntamente com o prazo de pagamento dos valores em falta.  Por fim, caso seja um cliente 

recorrente, que disponha de conta corrente, é enviada a fatura final com prazo de 

pagamento a 30 dias.  
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Com o envio de uma das opções anteriormente mencionadas, é solicitado o 

envio de um feedback por parte do cliente e da organização do evento, de forma a 

entender possíveis falhas e aspetos a melhorar, na organização ou na prestação do 

serviço. 
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CAPÍTULO 7 – METODOLOGIA 

 

O Capítulo sete apresenta a metodologia adotada na investigação, detalhando os 

objetivos específicos, a opção por uma abordagem qualitativa e os métodos de recolha 

de informação, incluindo o guião de entrevistas semiestruturadas e os critérios de 

seleção dos participantes. Serão também descritas as técnicas de tratamento dos dados. 

Esta explanação visa garantir a transparência e a fiabilidade do estudo, permitindo 

compreender como os dados foram obtidos e analisados para responder às questões de 

investigação. 

 

7 Justificação da Metodologia 

A escolha da abordagem metodológica é um passo fundamental em qualquer 

investigação científica, uma vez que define o caminho a seguir de forma a serem 

alcançados os objetivos propostos. Neste estudo, adotou-se uma metodologia 

qualitativa, pela sua pertinência à profundidade e complexidade do fenómeno em 

análise: o processo de planeamento e execução de eventos no contexto hoteleiro, com 

foco no Porto Palácio Hotel by The Editory. A pesquisa qualitativa, conforme defendem 

Creswell (2014) e Denzin & Lincoln (2011), permite compreender significados, 

experiências e perspetivas que dificilmente seriam captados por abordagens 

quantitativas, privilegiando o “como” e o “porquê” das ações em vez da sua quantificação. 

Dentro deste enquadramento, recorreu-se ao estudo de caso como estratégia 

metodológica. Segundo Yin (2009), esta é particularmente adequada para fenómenos 

inseridos em contextos reais, quando as fronteiras entre fenómeno e contexto não estão 

claramente definidas, permitindo ainda a utilização de múltiplas fontes de evidência, 

como documentos, entrevistas e a observação; e a triangulação de dados recolhidos. 

Adicionalmente, Eisenhardt (1989) destaca o potencial do estudo de caso na construção 

de teoria indutiva, isto é, através de um processo participante é possível o surgimento de 

novos insights. Assim, a integração destas perspetivas assegura simultaneamente o rigor 

científico e a flexibilidade necessários para explorar em profundidade o caso do Porto 

Palácio Hotel. 
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7.1 Objetivos da investigação 

Os objetivos da investigação são o pilar que orienta todo o processo de pesquisa, 

definindo o que se pretende alcançar com o estudo. Neste trabalho, os objetivos foram 

delineados para proporcionar uma compreensão abrangente do tema. 

O objetivo geral consiste em identificar e compreender todos os processos desde 

o planeamento até à execução de eventos em hotéis de luxo. 

 

Objetivos Específicos: 

1. Identificar quais as atividades e recursos que são críticos para o sucesso de um 

evento; 

2. Analisar as sinergias entre o Departamento de Eventos e os demais; 

3. Identificar os principais desafios operacionais encontrados na gestão de eventos.  

4. Apresentar uma proposta de melhoria do processo de planeamento e execução 

do Departamento de Eventos. 

 

Estes objetivos foram formulados de forma clara e mensurável, servindo como 

um roteiro para a recolha e análise dos dados, e garantindo que o estudo responda às 

questões de pesquisa levantadas. 

 

7.2 Recolha de Informação 

Para a realização de estudos qualitativos, são vários os métodos de recolha de 

dados utilizados, como as entrevistas, a observação e a análise de dados documentais. 

Para a realização deste estudo, os dados secundários utilizados foram 

documentos internos do Porto Palácio Hotel by The Editory, como um guião operacional 

e relatórios de eventos, para obter uma compreensão inicial do contexto e das práticas 

existentes no departamento. A observação foi também uma das metodologias utilizadas 

para a análise dos processos, permitindo compreender de forma direta e prática o 

funcionamento do departamento. Adicionalmente, foi realizada uma revisão de 

literatura, que incluiu a consulta de artigos científicos, livros e outras publicações 

relevantes sobre gestão de eventos, hotelaria e metodologias de pesquisa qualitativa. 

Esta revisão permitiu contextualizar o estudo, identificar lacunas na literatura e 

fundamentar as escolhas metodológicas. 
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Quanto aos dados primários, a principal fonte foi a realização de entrevistas 

semiestruturadas. Este método foi escolhido, pois permite interagir com os participantes, 

onde é possível recolher informações ricas e detalhadas sobre as suas experiências, 

perceções e conhecimentos sobre o processo de organização de eventos. As entrevistas 

foram conduzidas de forma a permitir a flexibilidade necessária para explorar tópicos 

emergentes, enquanto se mantinha o foco nos objetivos da investigação. 

 
7.2.1  Guião de Entrevistas 

O guião de entrevistas foi cuidadosamente elaborado para garantir a 

consistência na recolha de dados, enquanto permitia a flexibilidade inerente às 

entrevistas semiestruturadas. 

Este foi estruturado em torno dos principais temas de interesse do estudo, 

nomeadamente o planeamento e a execução de eventos, os desafios operacionais, as 

sinergias entre equipas e as estratégias para a satisfação do cliente. As questões foram 

formuladas de forma aberta, de modo a incentivar os participantes a partilhar as suas 

perspetivas e perceções. O guião serviu como um roteiro, e não como um script rígido, o 

que permitiu ao entrevistador adaptar as questões e aprofundar determinados tópicos 

com base nas respostas dos entrevistados, conforme sugerido por Bernard (2017) e 

Fontana & Frey (2000). 

Com o intuito de garantir a coerência entre a informação recolhida e os objetivos 

traçados, cada questão do guião foi estruturada de forma a corresponder diretamente a 

um dos objetivos específicos da investigação, conforme demonstrado na Tabela 1. 
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Tabela 1 - Relação entre objetivos e questões 

 

 

7.3 Seleção dos Participantes 

A seleção dos participantes foi um processo intencional, visando incluir 

indivíduos que possuíam conhecimento e experiência relevantes sobre o fenómeno em 

OBJETIVOS QUESTÕES 

Objetivo geral:  Identificar e compreender todos 

os processos desde o planeamento até à execução 

de eventos em hotéis de luxo.  

Questão 3 : Quais são, na sua opinião, as principais 

fases do planeamento de eventos/banquetes nesta 

unidade 

Questão 4 : Quais fases considera fundamentais 

para garantir a execução de acordo com o 

planeado? 

 

Objetivo 1:  Identificar quais as atividades e 

recursos que são críticos para o sucesso de um 

evento. 

Questão 5: Que atividades/tarefas considera 

essenciais para o sucesso de um 

evento/banquete? 

Questão 6 : Quais dos recursos (humanos, 

materiais e logísticos) são fundamentais para 

garantir a qualidade do serviço prestado? 

Objetivo 2:   Analisar as sinergias entre o 

Departamento de Eventos e os demais. 

Questão 7: Qual departamento colabora com 

mais regularidade com o Departamento de 

Banquetes?  

Questão 8: De que forma é assegurada a 

comunicação e cooperação entre equipas durante 

a realização de um evento? 

Objetivo 3 : Identificar os principais desafios 

operacionais encontrados na gestão de eventos. 

Questão 9: Quais os principais desafios 

encontrados, no planeamento e execução de 

eventos/banquetes? 

 

Objetivo 4: Apresentar uma proposta de melhoria 

do processo de planeamento e execução do 

Departamento de Eventos. 

Questão 10: De que forma o processo de 

planeamento e execução de eventos/banquetes 

poderia ser melhorado, de forma a eliminar 

lacunas existentes? 

Questão 11: Que sugestões implementaria para 

otimizar a experiência do cliente e os processos 

internos de organização de eventos? 
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estudo. Foram selecionados colaboradores diretamente envolvidos na organização de 

eventos no Porto Palácio Hotel by The Editory, nomeadamente elementos do 

Departamento de F&B e da Direção.  

A escolha destes participantes foi estratégica, pois as suas perspetivas e 

experiências são cruciais para uma compreensão autêntica e aprofundada das práticas e 

desafios no terreno.  

Para a realização das entrevistas semiestruturadas, foram selecionados três 

participantes com funções distintas, estratégicas e operacionais, ligadas diretamente ao 

planeamento, à coordenação e à execução de eventos e banquetes no PPH. Assim, os 

entrevistados escolhidos foram a Diretora do Hotel, o Coordenador de Eventos e 

Banquetes e o Chefe Executivo.  

A Diretora do hotel foi incluída no estudo por deter uma visão estratégica e 

transversal sobre a unidade hoteleira, assegurando a supervisão dos diferentes 

departamentos e a definição dos objetivos operacionais e comerciais. 

O Coordenador de Eventos e Banquetes, responsável pela comunicação com os 

clientes, acompanha todo o processo, desde o primeiro contacto até à conclusão do 

evento, garantindo a articulação entre os diversos departamentos envolvidos. 

Por sua vez, o Chefe Executivo lidera as equipas de cozinha e é responsável por 

toda a produção alimentar e de bebidas disponibilizada nos diferentes outlets do hotel. 

A seleção destes participantes deve-se à complementaridade das suas funções, 

que permite obter uma visão abrangente e integrada dos processos em análise. Esta 

abordagem contribui para uma compreensão mais rigorosa da realidade interna do hotel, 

possibilitando a recolha de informação relevante e fundamentada para alcançar os 

objetivos da investigação. 

 

7.4 Recolha e Tratamento dos Dados 

A recolha dos dados primários, foi realizada através da gravação áudio das 

entrevistas realizadas, após obtenção do consentimento informado por parte dos 

participantes (ANEXO A). Posteriormente, estas foram transcritas integralmente, de 

forma a facilitar o processo de análise do conteúdo. 
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O tratamento e análise dos dados foram conduzidos com base na técnica de 

análise de conteúdo, uma técnica bastante reconhecida na investigação qualitativa, 

conforme proposto por Bardin (2011) e Hsieh & Shannon (2005). 

Este processo desenvolveu-se em três etapas: 

Pré-análise : Onde se realizou uma primeira leitura nas transcrições realizadas, 

permitindo compreender os dados recolhidos e perceber de uma forma global o 

conteúdo das entrevistas.  

Exploração do material : Nesta fase, foi realizada a análise dos dados, 

identificando-se as temáticas mencionadas e o seu contexto. Posteriormente, as 

temáticas foram agrupadas em categorias, em concordância com os objetivos da 

investigação. 

Tratamento dos resultados, inferência e interpretação : Por fim, foi realizada 

uma análise aprofundada das categorias e subcategorias, com o objetivo de identificar 

padrões, relações e significados relevantes. 
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CAPÍTULO 8 – DISCUSSÃO DOS RESULTADOS 

 

Neste capítulo procede-se à discussão dos resultados obtidos na investigação, 

em alinhamento com os objetivos específicos definidos. Serão analisadas as atividades e 

recursos necessários para o sucesso de um evento, as interações entre o Departamento 

de Eventos e os restantes departamentos do hotel, bem como os principais desafios 

operacionais identificados. A discussão interpreta os dados de acordo com a revisão de 

literatura, apresentando as contribuições do estudo para a gestão de eventos em 

hotelaria e preparando o enquadramento para as propostas de melhoria. 

 

8 Os processos de planeamento e execução de eventos em hotelaria 

 Após a realização das questões introdutórias a cada entrevistado, como é o caso 

de qual a função desempenhada na unidade e há quanto tempo a desempenham, foi 

questionado sobre quais as principais fases de planeamento de eventos/banquetes na 

unidade. As respostas à questão 3 apresentam uma perspetiva diversificada sobre quais 

as principais fases do planeamento de eventos e banquetes. O Coordenador de Eventos 

e Banquetes destaca a fase inicial da venda e da triagem, onde apresenta a importância 

de alinhar a expectativa do cliente com a capacidade do hotel. Esta visão apresenta a 

seleção criteriosa de eventos a realizar nas instalações para evitar problemas futuros na 

execução dos mesmos. Por outro lado, a Diretora Geral, apresenta uma visão sobre os 

processos mais abrangente, onde inclui todas as etapas desde o pedido inicial até à 

comunicação interna do evento, sugerindo a necessidade de uma abordagem processual 

mais detalhada formalizada. Por fim, o Chefe Executivo, foca-se na preparação e 

elaboração do orçamento, onde destaca da criação de uma estrutura consistente e 

adaptada ao cliente. Esta visão mais criativa, apresenta maior preocupação com a 

personalização e a experiência do cliente, desde o momento inicial.  

Contudo, a gestão de eventos em hotelaria, não se foca apenas no planeamento 

do evento, a componente da execução de eventos em hotelaria torna todos os processos 

diários mais complexos. Segundo o Coordenador de Eventos e Banquetes: 

 

"Para as equipas, além de todas as tarefas do dia a dia necessárias para manter 

o hotel em funcionamento, os eventos representam uma responsabilidade adicional." 
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Para compreender de que forma é garantida a execução de eventos e banquetes 

na hotelaria, os entrevistados foram questionados sobre as fases fundamentais que 

asseguram o cumprimento do planeado. As suas perspetivas convergem na importância 

de um planeamento detalhado, destacando a comunicação eficaz e a capacidade de 

adaptação como elementos cruciais durante o decorrer do evento. 

O Coordenador de Eventos e Banquetes salienta como ponto principal a 

definição atempada das necessidades do cliente, o que permite uma gestão eficaz dos 

stocks e dos recursos humanos, bem como uma comunicação direta e objetiva com o 

cliente. Já a Diretora Geral, embora reconheça a relevância de todas as fases, destaca a 

negociação e a gestão de pedidos como aspetos determinantes para assegurar a 

realização do evento. Por sua vez, o Chefe Executivo considera que a execução de um 

evento deve manter-se fiel ao planeamento inicial, demonstrando uma preferência por 

uma execução rigorosa e pela minimização de desvios ao previsto. 

 

As entrevistas revelam que o processo de planeamento e execução de eventos 

em hotelaria é percebido de forma geral pelos entrevistados, embora com perspetivas 

diferentes. Existe consenso sobre a importância das fases planeamento como a venda e 

triagem dos pedidos, alinhando as expectativas do cliente às capacidades disponíveis. A 

execução bem-sucedida depende de um planeamento detalhado e bem definido, onde a 

comunicação com o cliente e a capacidade de adaptação a imprevistos, são destacadas 

como fundamentais para garantir a conformidade com o planeado. Em suma, o processo 

deve ser compreendido na sua totalidade e complexidade, e não apenas através da 

análise das suas etapas individuais. 

 

8.1 Objetivo específico nº1 - Identificar quais as atividades e recursos que são 

críticos para o sucesso de um evento.  

Com o intuito de identificar as atividades e recursos críticos para o sucesso de 

um evento, foi questionado aos entrevistados quais as tarefas/atividades essenciais para 

o sucesso de um evento. Em resposta, o Coordenador de Eventos e Banquetes, reforça a 

importância da receção e triagem do pedido, e a avaliação da capacidade do hotel para 

acolher os diferentes eventos. Com esta perspetiva, é reforçada a ideia de que a base para 
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o sucesso de um evento/banquetes encontra-se numa gestão cuidadosa de pedidos. A 

Diretora Geral destaca a necessidade de uma comunicação clara e atempada, bem como 

a gestão de imprevistos, apontando para a necessidade de equipas ágeis e resilientes na 

operação. O Chefe Executivo, destaca a supervisão continua dos eventos/banquetes, 

durante e após o evento, sendo o feedback essencial para a identificação de possíveis 

falhas e/ou aspetos a melhorar. Esta visão permite entender que o sucesso é medido não 

só por uma boa execução, mas também pela satisfação do cliente. 

Na questão 6, sobre quais os recursos fundamentais para garantir qualidade no 

serviço prestado, o Coordenador de Eventos e Banquetes atribui um papel central aos 

recursos humanos, alertando para o impacto negativo que a sua baixa qualificação pode 

ter na qualidade do serviço prestado, mesmo quando estão garantidos materiais e 

infraestruturas de excelência. Já a Diretora Geral, menciona os recursos disponíveis 

como salas e material, como fundamentais para garantir a qualidade dos serviços, 

seguidos dos recursos humanos, indicando que a infraestruturas são um pré-requisito, 

contudo a qualidade do serviço depende sempre das pessoas. 

É de notar que, o Chefe Executivo, destaca a comunicação como fundamental 

para a qualidade do serviço, o que, mesmo não sendo um recurso tangível, como os 

demais mencionados, é um recurso crítico que condiciona os demais recursos. 

 

Os resultados obtidos, que identificam a receção e triagem do pedido e a 

supervisão contínua como atividades críticas, confirmam a perspetiva apresentada na 

revisão de literatura que define o evento como um acontecimento planeado e organizado 

com um propósito específico (Caetano et al., 2018). Já a comunicação, mesmo não sendo 

um recursos tangível, assume-se como um recurso transversal e fundamental 

espelhando a necessidade de comunicação eficaz entre departamentos que Fenich 

(2014) e Davidson e Cope (2018) consideram essencial para a excelência no serviço e 

para a resposta rápida a imprevistos. 

 

8.2 Objetivo específico nº2 - Analisar as sinergias entre o departamento de eventos 

e os demais. 

Para identificar as sinergias entre departamentos, os entrevistados revelaram 

uma concordância nas suas respostas. Tanto o Coordenador de Eventos e Banquetes 
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como a Diretora Geral afirmam que o Departamento de Banquetes colabora com todos 

os restantes departamentos, desde a Receção ao Housekeeping, passando pela 

Manutenção e pelas diferentes equipas do Departamento de F&B. Esta visão evidencia a 

posição central do Departamento de Banquetes e a interligação operacional entre 

setores. Já o Chefe Executivo destaca que as equipas de F&B, nomeadamente de sala e 

cozinha, são as que mais interagem entre si, o que reflete a sua área de atuação. No 

entanto, reforça igualmente a importância da interação com todos os departamentos. 

Na questão 8, relativa à forma como é assegurada a comunicação e cooperação 

entre equipas, o Coordenador de Eventos e Banquetes descreve o Departamento de 

Banquetes como um elo, responsável por transmitir os pedidos do cliente às equipas. Por 

sua vez, a Diretora Geral detalha os métodos concretos utilizados, que vão desde a 

emissão das Ordens de Serviço antes do evento até à comunicação via telefone, 

WhatsApp ou email durante o decorrer do mesmo, evidenciando a flexibilidade e a 

preferência do cliente quanto ao método a utilizar. O Chefe Executivo destaca ainda a 

importância da definição de lideranças claras, de modo a evitar falhas na transmissão da 

informação. Quando analisadas em conjunto, estas respostas evidenciam a relevância da 

utilização de canais de comunicação formais para a partilha interna de informação, bem 

como de canais informais para contactos rápidos durante os eventos, reforçando 

igualmente a necessidade de clareza nas responsabilidades para garantir a fluidez da 

informação e a cooperação entre as equipas. 

 

A análise das sinergias entre departamentos, posiciona o Departamento de 

Banquetes como uma unidade central e interdependente que colabora com todos os 

setores do hotel, para a organização de eventos. Davidson e Cope (2018) destacam que a 

organização de eventos requer a participação de diversos departamentos, exigindo uma 

coordenação estratégica para proporcionar excelência. Os resultados apresentam esta 

coordenação, revelando que a comunicação é assegurada através de canais formais, 

como a Ordem de Serviço, e canais informais, como o telefone e mensagens, o que se 

alinha com a necessidade de protocolos de comunicação padronizados para alterações 

e resolução de problemas, conforme apresentado por Teixeira & Barbosa (2017).  
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8.3 Objetivo específico nº3 - Identificar os principais desafios operacionais 

encontrados na gestão de eventos.  

De forma a responder ao objetivo específico nº3, que pretende identificar os 

principais desafios operacionais encontrados na gestão de eventos, foi questionado aos 

entrevistados quais os entraves encontrados no planeamento e na execução de eventos. 

O Coordenador de Eventos e Banquetes aponta a falta de mão de obra qualificada e a alta 

rotação de equipas, como o principal desafio encontrado, identificando também que este 

era um problema crónico em muitos setores. A Diretora Geral e o Chefe Executivo, em 

concordância identificam a expectativa do cliente e da comunicação, sugerindo que gerir 

as expectativas do cliente e comunicar com este de forma eficaz são os principais 

desafios.  

A combinação dos desafios identificados, como os recursos humanos e a gestão 

de expectativas e de comunicação, revela que a complexidade da gestão de eventos 

reside tanto em fatores internos como em fatores externos. A falta de mão de obra 

qualificada e a alta rotação de equipas são desafios que afetam a consistência e a 

qualidade do serviço. Em simultâneo, a gestão das expectativas do cliente e a eficácia da 

comunicação emergem como desafios centrais à gestão de eventos, exigindo a 

capacidade de manter o alinhamento e transparência. A complexidade da gestão de 

eventos, reside na constante necessidade de equilibrar a otimização dos recursos 

humanos com a satisfação das expectativas e necessidades dos clientes, muitas vezes 

imprevisíveis. 

 

8.4 Objetivo específico nº4 - Apresentar uma proposta de melhoria do processo de 

planeamento e execução do departamento de eventos.  

Com o objetivo de identificar a proposta de melhoria mais adequada no 

planeamento e execução de eventos, foi colocada aos entrevistados a questão de como 

o processo de gestão de eventos poderia ser melhorado, de forma a eliminar lacunas 

existentes. O Coordenador de Eventos e Banquetes propõe o aumento e a formação das 

equipas, com vista a uma melhor distribuição de tarefas, abordando diretamente o 

desafio da escassez de mão de obra previamente identificado. A Diretora Geral destaca a 

necessidade de uma comunicação interna mais atempada e propõe melhorias na oferta 

de equipamentos audiovisuais e na variedade de setups de buffets, revelando as 
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principais lacunas tanto na comunicação interna como na limitação das opções de 

serviço. O Chefe Executivo, em concordância com a Diretora Geral, sublinha a 

importância de se trabalhar com maior antecedência, salientando que esta medida atua 

como um mecanismo preventivo para evitar pressões de última hora. 

Na última questão, os entrevistados foram convidados a apresentar sugestões 

para otimizar a experiência do cliente e os processos internos. As respostas revelam 

várias propostas concretas. O Coordenador de Eventos e Banquetes sugere a introdução 

de uma função de Guest Relations dedicada aos eventos, a criação de manuais de 

procedimentos para a formação de colaboradores e a utilização de checklists internas 

para o controlo de tarefas pendentes, revelando uma forte orientação para a 

formalização dos processos e para a melhoria da experiência do cliente através de um 

acompanhamento mais próximo. A Diretora Geral propõe a criação de uma checklist 

para clientes e de um documento ‘contratual’ partilhado, com o objetivo de reforçar a 

clareza e a transparência na relação com o cliente. Por sua vez, o Chefe Executivo sugere 

o desenvolvimento de menus com indicação de alergénios, demonstrando uma 

preocupação com a segurança alimentar. A diversidade destas propostas reflete a 

complexidade das áreas passíveis de otimização, abrangendo desde a padronização de 

processos e a personalização do serviço até à comunicação eficaz com o cliente. 

 

As propostas de melhoria apresentadas centram-se na otimização dos processos 

internos e na valorização da experiência do cliente. Sugere-se o reforço e a formação das 

equipas, com vista a uma delegação de tarefas mais eficiente. A melhoria da 

comunicação interna, através de uma atuação mais atempada, bem como a ampliação 

da oferta de equipamentos audiovisuais e de setups de buffets, são identificadas como 

formas de diversificar o serviço e garantir maior eficácia operacional. No que respeita à 

experiência do cliente, destacam-se a introdução de uma função de Guest Relations 

dedicada a eventos e o desenvolvimento de menus com indicação de alergénios.  

 

O desenvolvimento de menus com indicação de alergénios e a necessidade de 

trabalhar com maior antecedência demonstram uma preocupação com a eficiência 

operacional e com a sustentabilidade, abordando o desafio do desperdício alimentar que 
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Oliveira (2020) e Martins (2021) identificam como críticos no serviço de alimentação e 

bebidas. 

Assim, as melhorias propostas visam formalizar a coordenação 

interdepartamental e garantir a excelência no serviço, elementos que a Revisão de 

Literatura estabelece como fundamentais para o sucesso dos eventos em hotelaria. 
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CAPÍTULO 9 – PROPOSTA DE PROCEDIMENTOS 

 

O capítulo nove apresenta propostas de melhoria para os processos de 

planeamento e execução de eventos no Porto Palácio Hotel by The Editory. Com base 

nos resultados da investigação e nos desafios operacionais identificados, são sugeridos 

uma checklist e um manual de procedimentos detalhado, com o objetivo de otimizar a 

eficiência, a qualidade e a consistência na organização de eventos, contribuindo para a 

melhoria contínua do departamento. 

 

9 Proposta de Checklist  

A necessidade de criação de uma checklist com diferentes finalidades no 

contexto da organização de eventos e banquetes no Porto Palácio Hotel tornou-se 

evidente durante a análise das entrevistas realizadas. As respostas dos participantes 

revelaram um consenso quanto à importância da formalização e padronização dos 

processos de planeamento e execução de eventos, destacando os benefícios da utilização 

de ferramentas simples que garantam o controlo e a coerência dos procedimentos. 

Segundo os entrevistados, a ausência de um registo estruturado e visível das 

tarefas a cumprir pode originar falhas de comunicação entre departamentos e omissões 

na preparação dos eventos. 

A proposta de check-list apresentada [Apêndice III] constitui uma resposta 

prática e imediata às lacunas identificadas na comunicação entre equipas e na 

distribuição de tarefas, promovendo uma abordagem mais estruturada e fiável. A sua 

conceção resultou da observação e prática no terreno, complementadas com contributos 

recolhidos junto dos colaboradores do Porto Palácio Hotel. Pretende-se que esta 

proposta seja de fácil implementação, com custos reduzidos e elevado impacto 

organizacional. 

Esta checklist visa acompanhar as diferentes fases do planeamento e execução 

de eventos, desde a recolha de informação e o planeamento inicial, até à supervisão nas 

fases pré-evento, durante e pós-evento, assegurando que nenhuma etapa crítica é 

negligenciada. Simultaneamente, reforça a responsabilização das equipas e permite 

monitorizar o cumprimento das tarefas atribuídas. 
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9.1 Proposta de Manual de Procedimentos 

 

A proposta de elaboração de um Manual de Procedimentos [Apêndice IV] resulta 

da análise das práticas operacionais observadas no Porto Palácio Hotel e das sugestões 

dos entrevistados, que destacaram a importância da existência de normas claras e 

partilhadas entre os vários intervenientes na organização de eventos. 

Apesar da elevada qualidade dos serviços prestados, a ausência de 

documentação formal que consolide os procedimentos operacionais revela-se como 

uma fragilidade em momentos de pressão, bem como uma fonte de incoerência na 

execução de processos por diferentes membros das equipas. Como salientado por um 

dos entrevistados, a padronização dos processos, através de um manual, pode mitigar a 

dependência do conhecimento tácito dos colaboradores e reduzir a margem de erro na 

realização dos eventos. 

O Manual de Procedimentos [Apêndice IV] proposto assume um papel 

estratégico no seio do departamento, funcionando como repositório de boas práticas, 

orientando as funções das equipas, reforçando a consistência do serviço e apoiando a 

integração de novos colaboradores. Este documento refletirá a cultura organizacional da 

unidade, os seus padrões de excelência e o compromisso com a melhoria contínua. 

De acordo com os entrevistados, a existência de um manual de procedimentos 

poderá também funcionar como uma ferramenta formativa, especialmente útil para 

novos colaboradores ou staff externo, contribuindo assim para a uniformização do 

serviço prestado. 

A proposta apresentada baseia-se nos dados recolhidos ao longo do estágio e nas 

entrevistas realizadas, estando estruturada por fases do evento, desde o planeamento à 

execução, e responsabilidades departamentais. A sua implementação poderá 

representar um avanço qualitativo na gestão do conhecimento interno, na eficiência dos 

processos e na satisfação global dos clientes. 
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CAPÍTULO 10 – CONCLUSÕES E LIMITAÇÕES 

 

O capítulo final sintetiza as principais conclusões da investigação, recapitulando 

os achados mais relevantes e a sua contribuição para o conhecimento na área da gestão 

de eventos em hotelaria. Serão igualmente abordadas as limitações do estudo, 

reconhecendo as suas fronteiras e aspetos que não foram totalmente explorados. Por fim, 

serão apresentadas sugestões para futuras investigações, indicando caminhos para 

aprofundar o tema e expandir o corpo de conhecimento existente, consolidando o 

impacto e a relevância desta tese. 

 

Conclusão 

A realização do estágio curricular no Porto Palácio Hotel by The Editory, como 

Coordenador de Banquetes, permitiu consolidar e aprofundar conhecimentos nas áreas 

de organização de eventos e de alimentação e bebidas, nomeadamente no domínio de 

rácios operacionais e logística. Esta experiência prática complementou o conhecimento 

adquirido no Mestrado em Direção Hoteleira, apresentando-se como uma mais-valia a 

nível profissional. 

A elaboração deste projeto de investigação permitiu uma visão abrangente das 

boas práticas na gestão de eventos em hotelaria, identificando os processos essenciais 

de planeamento e execução de eventos em hotéis. A conjugação da experiência prática 

do estágio com a investigação académica possibilitou uma definição mais clara dos 

objetivos pretendidos, assim como a aplicação concreta dos conceitos aprendidos, 

organizando eventos e coordenando diferentes departamentos. 

 

A análise dos dados recolhidos através das entrevistas evidenciou que um 

planeamento eficaz exige, inicialmente, uma análise detalhada do pedido do cliente, 

considerando a capacidade do hotel e os recursos disponíveis. Segue-se a elaboração de 

um orçamento adaptado às necessidades do cliente, bem como etapas fundamentais 

como a negociação, a adjudicação do orçamento e a comunicação constante. Para 

garantir uma execução bem-sucedida, destacam-se a definição antecipada das 

necessidades do cliente, a comunicação clara e objetiva com este e a execução de acordo 

com o planeado. 
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Relativamente às sinergias entre equipas, verificou-se que o Departamento de 

Banquetes desempenha um papel central na organização de eventos, sendo essencial a 

interação com todos os restantes departamentos, desde o housekeeping até à 

manutenção. Entre os desafios identificados, destacam-se a dimensão reduzida das 

equipas, a sua rotatividade e, principalmente, a gestão das expectativas dos clientes em 

relação aos serviços, equipamentos e infraestruturas, que se revela um desafio central na 

gestão de eventos e na hotelaria em geral. 

Por fim, as propostas de melhoria sugerem a implementação de um Manual de 

Procedimentos, capaz de transmitir claramente as funções de cada equipa e de mitigar 

os efeitos da rotatividade das equipas, funcionando como guia operacional e manual de 

aprendizagem para novos colaboradores. Adicionalmente, a criação de check-lists 

específicas, sendo prioritária, numa fase inicial, a implementação de uma check-list 

referente aos processos do Departamento de Banquetes, garantindo que todos os passos 

são cumpridos e que a informação necessária é devidamente recolhida. 

 

Limitações 

Durante o estágio curricular e a elaboração do projeto de investigação, 

verificaram-se algumas limitações relevantes. A principal prendeu-se com a elevada 

necessidade de recolha e análise de informação na fase inicial do projeto, o que implicou 

conciliar de forma exigente as tarefas do estágio com o desenvolvimento da investigação. 

Acresce que a distância geográfica entre o hotel e a residência do estagiário apresentou-

se como um obstáculo, reduzindo o tempo disponível para a pesquisa e a redação do 

projeto. 

Outra limitação identificada foi a escassez de literatura científica dedicada 

especificamente aos processos de organização de eventos em contexto hoteleiro, o que 

exigiu uma maior amplitude na revisão de literatura. 

 

Sugestões para investigações futuras 

Para investigações futuras, e com o objetivo de dar continuidade ao presente 

trabalho, recomenda-se o desenvolvimento de uma segunda check-list que permita 

recolher informação frequentemente esquecida e que possa ser enviada diretamente ao 

cliente. 
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Sugere-se, igualmente, a implementação dos materiais desenvolvidos neste 

estudo durante um período determinado, adaptando-os às diferentes realidades 

hoteleiras, de forma a avaliar as melhorias obtidas em comparação com um período 

equivalente anterior à implementação. O foco principal deverá ser a análise 

organizacional interna, procurando aferir se houve otimização dos serviços e melhoria 

na sua prestação.  



64 
 

REFERÊNCIAS BIBLIOGRÁFICAS 

 

Agapito, D., Valle, P., & Mendes, J. (2022). Marketing sensorial: Casos no retalho, 

hospitalidade e turismo. ResearchGate. 

https://www.researchgate.net/publication/359383887_Marketing_Sensorial_casos_no

_retalho_hospitalidade_e_turismo 

Bardin, L. (2011). Análise de conteúdo. Edições 70. 

Barradas, I. M. A. (2021). A influência dos eventos no marketing hoteleiro das 

cidades de Lisboa e do Porto [Dissertação de Mestrado, Escola Superior de Hotelaria e 

Turismo – Politécnico do Porto].  

Baum, T., & Hagen, L. (1997). Responses to seasonality: The experiences of 

peripheral destinations. International Journal of Tourism Research, 1(5), 299–312. 

Bernard, H. R. (2017). Research methods in anthropology: Qualitative and 

quantitative approaches. Rowman & Littlefield. 

Bitencourt, R. F., Souza, V. B., & Lopes, E. R. (2017). Gestão da comunicação em 

hotelaria e o seu impacto na experiência do hóspede. Revista Turismo & 

Desenvolvimento, 27/28, 1057–1068. 

Bowdin, G., Allen, J., O’Toole, W., Harris, R., & McDonnell, I. (2011). Events 

management (3rd ed.). Routledge. 

Bowdin, G., Allen, J., O’Toole, W., Harris, R., & McDonnell, I. (2021). Events 

management (5.ª ed.). Routledge. 

Buhalis, D., & Leung, R. (2018). Smart hospitality—Interconnectivity and 

interoperability towards an ecosystem. International Journal of Hospitality 

Management, 71, 41–50. https://doi.org/10.1016/j.ijhm.2017.11.011 

Caetano, J., Portugal, M., Cruz, R., Diniz, R., & Matos, P. L. (2018). Gestão de 

eventos. Escolar Editora. 

Canton, A. M. (2004). Eventos: Ferramenta de sustentação para as organizações 

do terceiro setor. Roca. 

Chung, W., Choi, J., Sumner, A., & Seo, Y. (2020). The economic impact of hosting 

mega-sporting events. Journal of Economic Studies, 47(1), 95–110. 

https://doi.org/10.1108/JES-02-2018-0088 



65 
 

Creswell, J. W. (2014). Research design: Qualitative, quantitative, and mixed 

methods approaches (4th ed.). SAGE. 

Davidson, R., & Cope, B. (2018). Business travel: Conferences, incentive travel, 

exhibitions, corporate hospitality and corporate travel. Pearson. 

Davidson, R., & Rogers, T. (2018). Marketing destinations and venues for 

conferences, conventions and business events (3.ª ed.). Routledge. 

Denzin, N. K., & Lincoln, Y. S. (2011). The SAGE handbook of qualitative research 

(4th ed.). SAGE. 

Eisenhardt, K. M. (1989). Building theories from case study research. Academy of 

Management Review, 14(4), 532–550. https://doi.org/10.5465/amr.1989.4308385 

Fenich, G. G. (2014). Meetings, expositions, events, and conventions: An 

introduction to the industry (4th ed.). Pearson. 

Fenich, G. G. (2019). Business events (2.ª ed.). Routledge. 

Fontana, A., & Frey, J. H. (2000). The interview: From structured questions to 

negotiated text. In N. K. Denzin & Y. S. Lincoln (Eds.), Handbook of qualitative research 

(2nd ed., pp. 645–672). SAGE. 

Getz, D. (2012). Event management and event tourism (2.ª ed.). Cognizant 

Communication Corporation. 

Getz, D. (2018). Event studies: Theory, research and policy for planned events (3.ª 

ed.). Routledge. 

Getz, D., & Page, S. J. (2016). Progress and prospects for event tourism research. 

Tourism Management, 52, 593–631. https://doi.org/10.1016/j.tourman.2015.03.007 

Host Designers. (2024). Tendências no design de hotéis em 2025. 

https://www.hostdesigners.com/blog/tendncias-no-design-de-hotelaria-em-2025 

Hsieh, H. F., & Shannon, S. E. (2005). Three approaches to qualitative content 

analysis. Qualitative Health Research, 15(9), 1277–1288. 

Instituto de Estudos e Pesquisas. (2023). Avaliação de ruído na hotelaria e 

restauração. IEP. https://www.iep.pt/a-importancia-da-avaliacao-de-ruido-na-

hotelaria-erestauracao/ 

Marrão, J. (2020). Estratégias de captação de eventos internacionais para 

unidades hoteleiras em Portugal [Dissertação de Mestrado, Universidade do Algarve]. 



66 
 

Martins, L. M. (2021). Gestão do desperdício alimentar no departamento de F&B 

em plena pandemia [Dissertação de Mestrado, Instituto Politécnico do Porto]. 

https://recipp.ipp.pt/handle/10400.22/19090 

Moreira, V. (2021). Análise do impacto económico dos eventos turísticos do 

concelho de Mirandela [Dissertação de Mestrado, Instituto Politécnico de Bragança]. 

https://bibliotecadigital.ipb.pt/bitstream/10198/24861/1/Victor%20Moreira.pdf 

Oliveira, J. M. A. (2020). Desperdício de alimentos: Aplicação de indicadores para 

avaliação em restaurantes comerciais e hotéis [Tese de Doutorado, Universidade de São 

Paulo]. 

Paiva, R. (2023). Gestão integrada de departamentos em hotelaria: Desafios e 

soluções (2.ª ed.). Editora Lidel. 

Pedro, F., Caetano, J., Christiani, K., & Rasquilha, L. (2005). Gestão de eventos. 

Quimera Editores. 

Rogers, T. (2019). Conferences and conventions: A global industry (4.ª ed.). 

Routledge. 

Shone, A., & Parry, B. (2013). Successful event management: A practical 

handbook (4.ª ed.). Cengage Learning. 

Teixeira, M., & Barbosa, C. (2017). Comunicação interdepartamental em 

hotelaria: Estratégias e desafios. Revista Portuguesa de Gestão Hoteleira, 5(2), 8–15. 

TNEWS. (2024, 15 de janeiro). Tendências de eventos em hotelaria para 2024: 

Autenticidade e experiências locais ganham destaque. 

https://www.tnews.pt/tendencias-eventos-hotelaria-2024 

The Editory Collection Hotels. (n.d.). Quem somos. The Editory Hotels. 

https://www.editoryhotels.com/quem-somos/  

The Editory Hotels. (n.d.). Porto Palácio Hotel. 

https://www.editoryhotels.com/porto-palacio/ 

TNEWS. (2024). Tendências emergentes no turismo para 2025: Uma viagem pela 

inovação e sustentabilidade. https://tnews.pt/tendencias-emergentes-no-turismo-

para-2025-uma-viagem-pela-inovacao-e-sustentabilidade/ 

TravelBI. (2024, 10 de maio). Portugal 9.º destino com mais eventos realizados 

em 2023 segundo ranking ICCA. Turismo de Portugal. 



67 
 

https://travelbi.turismodeportugal.pt/tendencias/portugal-9%C2%BA-destino-mais-

eventos-realizados-2023-ranking-icca/ 

Turismo de Portugal. (2024). Lisboa terceira cidade do mundo com mais 

congressos em 2023. Portugal Global. 

https://portugalglobal.pt/noticias/2024/maio/lisboa-terceira-cidade-do-mundo-com-

mais-congressos-em-2023/ 

UNWTO – World Tourism Organization. (2020). Tourism for development: 

Tourism events and destinations. UNWTO Publications. 

Yin, R. K. (2009). Case study research: Design and methods (4th ed.). SAGE. 

  



68 
 

APÊNDICES 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



69 
 

Apêndice I  – Guião de Entrevistas 

 

1. Que funções desempenha no Porto Palácio Hotel e há quanto tempo? 

R: 

 

 

2. Que papel desempenha o seu departamento no planeamento e execução de 

eventos/banquetes?  

R: 

 

 

3. Quais são, na sua opinião, as principais fases do planeamento de 

eventos/banquetes nesta unidade. 

R: 

 

4. Quais fases considera fundamentais para garantir a execução de acordo com o 

planeado? 

R: 

 

5. Que atividades/tarefas considera essenciais para o sucesso de um 

evento/banquete? 

R: 

 

 

6. Quais dos recursos (humanos, materiais e logísticos) são fundamentais para 

garantir a qualidade do serviço prestado? 

R: 

 

 

7. Qual departamento colabora com mais regularidade com o Departamento de 

Banquetes? 

R: 
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8. De que forma é assegurada a comunicação e cooperação entre equipas durante a 

realização de um evento? 

R: 

 

 

9. Quais os principais desafios encontrados, no planeamento e execução de 

eventos/banquetes? 

R: 

 

 

10. De que forma o processo de planeamento e execução de eventos/banquetes 

poderia ser melhorado, de forma a eliminar lacunas existentes? 

R: 

 

 

11. Que sugestões implementaria para otimizar a experiência do cliente e os 

processos internos de organização de eventos? 

R: 
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Apêndice II  – Análise de Entrevistas 
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Apêndice III  – Proposta de Checklist  
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Apêndice IV  – Proposta de Manual de Procedimentos
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Anexo  A – Consentimento Informado 
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Anexo  B – Kit de Banquetes 2025 
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