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Quando se trata

de procurar evitar

a continuacao das
agressodes a Mae
Natureza e assegurar
uma melhor qualidade
de vida para as actuais
e futuras geracdes,
nada nem ninguém

e irrelevante

OMT ANO

INTERNACIONAL DO
TURISMO SUSTENTAVEL

Assembleia Geral das Nacoes

Unidas aprovou a adopcao de

2017 como o Ano Internacional

do Turismo Sustentavel para
o Desenvolvimento, iniciativa, esta, Lli-
derada pela sua agéncia, Organizacao
Mundial do Turismo.

Compreende-se a decisdo a ONU, que
visa «fazer avancar a contribuicao do
sector do turismo para os trés pilares da
sustentabilidade - econdmica, social e
ambiental».

E justo esperar importantes resultados
da deliberacao da ONU, que pretende
contar com a colaboracdo de governos
e outras organizacoes internacionais e
regionais «e todas as outras partes inte-
ressadas relevantes».

Ora, quando se trata de procurar evitar a
continuacao das agressoes a Mae Nature-
za e assegurar uma melhor qualidade de
vida para as actuais e futuras geracoes,
nada nem ninguém ¢ irrelevante. Muito
menos o turismo e a hotelaria, grandes
consumidores de recursos naturais a es-
cala do globo, que deverdo participar ac-
tivamente no desafio ambiental universal,
evitando a ma gestao e deficiente utiliza-
cao dos referidos recursos.

No meu livro «Sustentabilidade=Hotéis
Eficientes & Rentaveis», escrevi que a in-

dustria do turismo deve «considerar-se
obrigada a respeitar os principios morais
e éticos associados as questdes ambien-
tais quer apostando num crescimento
inteligente, quer adoptando as politicas e
comportamentos que permitam fruir das
vantagens do turismo, minimizando ao
mesmo tempo os impactes no ambiente».
E, quanto as empresas hoteleiras, gran-
des ou pequenas, assinalei no livro que
«deverao reconhecer que é do seu pro-
prio interesse assegurar um desempe-
nho ambientalmente responsavel, bene-
ficiando simultaneamente o negdcio e o
ambiente.»

A questdo estd em saber se o Ano In-
ternacional do Turismo Sustentavel é
aproveitado pelas empresas hoteleiras
portuguesas para adoptarem uma ope-
racdo eco-amigavel, com o incremento
das boas praticas verdes, assumindo a
responsabilidade social e ambiental a
que deverao sentir-se obrigadas.

E que o que agora se poderd afigurar fa-
cultativo para alguns, ird tornar-se nos
anos imediatos uma necessidade impre-
terivel do negdcio, com os consumido-
res dos produtos e servicos hoteleiros a
exigirem que estes sejam mais verdes e
amigos do ambiente. m
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SAO OS RECURSOS HUMANOS
TRATADOS CONVENIENTEMENTE
NA HOTELARIA NACIONAL?

s recursos humanos

sdo de importancia

critica para o éxito

da generalidade dos
negdcios, competindo-lhes
normalmente assegurar o de-
sempenho das tarefas essen-
ciais da actividade em causa,
com a ajuda dos meios tecno-
légicos disponiveis para o seu
trabalho.

Tal é também, reconhecidamen-
te, o caso dos hotéis, que depen-
dem profundamente da qualida-
de dos recursos humanos para
o exercicio efetivo e eficiente
das prestacdes a assegurar aos
clientes nas condicdes exigiveis
de nivel de servico, estilo de aco-
lhimento e indice de produtivida-
de, contribuindo decisivamente
para o resultado econdmico pre-
tendido.

Esta circunstancia confere es-
pecial importancia a gestao
dos recursos humanos, sendo
ainda verdade que os mesmos
representam geralmente pesa-
do encargo para as empresas
hoteleiras e constituem mesmo,
na maioria dos casos, a mais
importante das rubricas de des-
pesa.
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Dai a necessidade de procurar
assegurar uma gestao rigorosa
e produtividade elevada dos tra-
balhadores, as quais, no entan-
to, dependem de um complexo
conjunto de fatores a que impor-
ta atender, sem excecao.

De uma forma geral, a gestao
dos recursos humanos deve-
ré& compreender a realizacao
de importantes funcdes, como
o planeamento, recrutamento,
organizacao, direcao e contro-
lo dos trabalhadores, segundo
uma ajustada ponderacao de ne-
cessidades conhecidas ou previ-
siveis da exploracao.

Trata-se, portanto, de um vas-
to campo de acdo, em que, por
um lado, deverd procurar servir-
-se 0s interesses especificos da
empresa, criando as condicoes
propicias a sua ocorréncia e, por
outro, proporcionar aos traba-
lhadores os recursos necessa-
rios ao desempenho efetivo das
suas tarefas e responsabilida-
des, incluindo adequada forma-
cao e treino profissional.

A motivacao dos trabalhadores
assume, a este respeito, impor-
tancia capital, dependendo fun-
damentalmente da satisfacao
das suas expetativas e legitimas

a gestao dos
recursos
humanos
devera com-
preender a
realizacao
de impor-
tantes fun-
¢oes, como
O planea-
mento, re-
crutamento,
organizacao,
direcao e
controlo dos
trabalhado-
res

aspiracoes profissionais, e até
da atencao dispensada pelas
empresas as questoes de ordem
pessoal que Lhes dizem respeito.
Nao é razodvel esperar um de-
sempenho entusiastico, empe-
nhado e mesmo esclarecido dos
trabalhadores sem, ao mesmo
tempo, lhes oferecer boas con-
dicoes e relacoes de trabalho, e
proporcionar um bom ambiente
de chefia ou lideranca.
Sobretudo, a gestao dos recur-
sos humanos nao devera nunca
perder de vista a obrigacdo de
satisfazer os legitimos direitos
dos trabalhadores, designada-
mente o seu desenvolvimento
pessoal e profissional, o respeito
devido a sua personalidade, e o
pagamento justo e atempado da
remuneracao pecunidria a que
tém direito.

Lamentavelmente, sdo cada
vez mais frequentes os casos
em que o salario dos traba-
lhadores fica muito aquém do
que é devido, constituindo gri-
tante injustica e assumindo a
forma de inaceitdvel humilha-
cdo, impropria de uma relacao
empregador-empregado séria e
responsavel.

Situacées had em que, a juntar



a uma remuneracao verdadei-
ramente imoral ou indecente,
0 seu pagamento é ainda feito
em prestacdes (!}, de valores
que mais parecem simbélicos
do que a regularizacao do paga-
mento devido por um trabalho
contratualmente prestado.

E impossivel perceber porque
tém estes procedimentos lugar
na hotelaria de tempos moder-
nos, que deveria caracterizar-se
em todos 0s casos, sem exce-
cdo, por um comportamento sé-
rio, idédneo e de boa-fé por parte
de todos os empregadores vis-
-a~vis dos empregados.

O desempenho do turismo por-
tugués e, por extensao, da hote-
laria nacional, tem-se caracte-
rizado nos ultimos anos por um
assinalavel éxito, que traz, natu-
ralmente, animados e mesmo
entusiasmado os hoteleiros, e é
causa da chegada ao sector de
um nUmero permanentemente
aumentado de novos empresa-
rios de hotelaria.

Como explicar entao que, exa-
tamente nestas circunstancias
favoraveis de negdcio, muitos
empresarios tenham, relativa-
mente aos seus trabalhadores,
um comportamento que mais
parece a semente de uma nova
forma de escravatura.

Porque, das duas, uma: ou um
empreendimento  é vidvel e
permite a assuncao das suas
normais responsabilidades, in-
cluindo o cumprimento atem-
pado dos seus deveres para com
os trabalhadores de uma forma
justa e regular; ou ndo é o caso,
e ndo é aceitavel que apenas
sobreviva porque nao satisfaz
as obrigacdes contraidas livre-
mente com os trabalhadores,
utilizando os seus servicos sem
a garantia de lhes poder pagar o
que € devido, criando-lhes uma
situacdo injusta e insuportavel.
A ocorréncia do Ultimo caso é

indesculpavel, sobretudo em
conjuntura favoravel como a
atual, porque deixa supor a in-
capacidade (ou méa-fé!] de quem
assim procede de gerir conve-
nientemente o negdcio, fazendo
recair sobre os trabalhadores o
resultado da sua inépcia.

A chegada ao sector de jovens
educados, tecnicamente prepa-
rados e ambiciosos a que temos
vindo a assistir de hd anos a esta
parte nao pode ser defraudada
por comportamentos iniquos
que, em muitos casos, nao sao
senao o aproveitamento abusivo
da posicao dominante que um
pais em crise lhes oferece.

A persisténcia nestas praticas
verdadeiramente lamentaveis,
para além de desprestigiar o

A chegada
ao sector de
jovens edu-
cados, tec-
nicamente
preparados
e ambi-
ClOoSOS nao
pode ser
defraudada

por compor-

tamentos
iniquos

sector, pelo que representa de
incompeténcia, oportunismo ou
ma-fé, levara inevitavelmente, a
prazo, ao afastamento das ca-
madas melhor preparadas de
que a nossa hotelaria nao po-
deréd prescindir para progredir e
prosperar, optando, na primeira
oportunidade, por outras activi-
dades onde lhes seja oferecido
o tratamento justo a que tém
direito. m
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RECURSOS HUMANOS: FORMACAO/QUALIFICACAO

CRIAR ORGANIZACOES DE

DESEMPENHO ELEVADO:
A IMPORTANCIA EM AVALIAR O

SISTEMA DE GESTAO DE°
O MODELO INVESTORS IN

Carlos Botelho

Professor Universitario em
Gestédo / Desenvolvimento
Organizacional e GRH

a justa medida em que
as organizacoes, muito
em especial no sector
dos servicos, vao con-
solidando a consciéncia da im-
portancia da qualidade na gestao
das pessoas como um fator critico
de diferenciacao competitiva, vai
desenvolvendo-se paralelamente
anocdo da importancia em adotar
sistemas de gestao que permitam

dirhotel JAN/FEV/MAR 2017

medir e desenvolver planos de
melhoria continua. Mais do que
qualquer outro tipo de modelos
de avaliacao aqueles que se ba-
seiam na nocdo de “high perfor-
ming organizations” assumem
um especial interesse nos tem-
pos atuais.

Um desses modelos, o qual é o foco
deste texto, é designado por Inves-
tors in People (IIP), tratando-se
de um referencial de gestao para
alcancar um desempenho eleva-
do através das pessoas. No es-
sencial, este modelo constitui um
padrao de qualidade face ao qual
usa praticas de gestao de recursos

A finalidade
do IIP é for-
necer uma
iImpressao
digital que
ajude as or-
ganizacoes
a melhorar
pessoas,
desenvolver
e inspirar a
forca de tra-
balho

PESSOAS -
PEOPLE

humanos (GRH]. A finalidade do IIP
é a de fornecer uma impressao di-
gital que ajude as organizacoes a
melhorar pessoas, desenvolver e
inspirar a forca de trabalho, com
a premissa que uma atencao fo-
calizada no desenolvimento dos
empregados e o alinhamento das
suas capacidades e motivacao
com a estratégia da organizacao é
crucial para alcancar e manter as
vantagens competitivas das orga-
nizacoes.

E igualmente importante tratar
destes processos com o mesmo
rigor com que as organizacoes ja
estao habituadas a cuidar das au-
ditorias e certificacdo dos outros



sistemas de gestdo. As organiza-
coes podem ser avaliadas e al-
cancarem um dos quatro niveis de
acreditacao IIP, isto depois de pas-
sarem por um processo rigoroso e
objetivo de avaliacao para deter-
minar o seu nivel de desempenho.
Para tal vao ter de demonstrar que
possuem politicas e procedimen-
tos relacionados com a estratégia
organizacional, aprendizagem e
desenvolvimento, lideranca, en-
gagement, gestdo e avaliacdo dos
empregados.

A motivacao para que uma orga-
nizacao inicie este processo de
acreditacdo é dupla. A maioria das
organizacoes quer ter o reconheci-
mento externo por um padrao bas-
tante respeitado das suas politicas
atuais em matéria de gestdo das
pessoas, enquanto outras optam
pelo IIP principalmente para que os
seus colaboradores implementem

melhorias e que as suas vantagens
competitivas possam ser alcanca-
das.

0 modelo Investors in People é de-
finido a partir de trés dimensoes e
nove fatores, os quais sao apresen-
tados de forma sumaria em seguida.

Lideranca

Criar um sentido de propdsito num
ambiente em mudanca acelera-
da, e ao mesmo tempo motivar
durante a mudanca, tornaram-se
capacidades essenciais para mui-
tos papéis. As organizacdes com
desempenho superior promovem
capacidades de lideranca a todos
os niveis da organizacdo a fim de
obterem resultados excecionais.

1. Liderar e inspirar as pessoas

Os lideres tornam claros os objeti-
vos da organizacao. Eles inspiram
e motivam as pessoas para agirem
em funcao desses objectivos e me-

O modelo
Investors

in People é
definido a
partir de trés
dimensoes e
nove fatores

recem a confianca dos membros
da organizacao.

2. Viver os valores e comporta-
mentos da organizacao

As pessoas e os lideres agem sem-
pre em linha com os valores da or-
ganizacao. Possuem a coragem e
tém o suporte para desafiarem os
comportamentos inconsistentes.
3. Empoderar e envolver as pes-
soas

Existe uma cultura de confianca e
responsabilidade na organizacao,
em que as pessoas se sentem em-
poderadas para tomarem decisoes
e agirem de acordo com as mes-
mas.

Suporte

As organizacoes de sucesso estao
a adoptar estruturas mais planas a
fim de acelerar o processo de deci-
sao, o foco no cliente e a agilidade.
Entre outros beneficios contam-se

ESAI SR

‘qumﬁia‘rnmmqaes:
{Portugal)

+351 960314867, moskovportiigal@gmail.com




Phons'.,_—o—"”'_

gocial gecurity N

a reducao dos custos gerais, me-
lhor servico ao cliente, e niveis de
desempenho mais elevados.

4. Gerir o desempenho

Os objetivos existentes na organi-
zacao estao totalmente alinhados,
o desempenho é medido e o feed-
back ¢ utilizado.

5. Reconhecer e recompensar o
desempenho elevado

O reconhecimento e as recom-
pensas sao claras e adequadas,
cria-se uma cultura de apreciacao
onde as pessoas estdao motivadas
para terem um desempenho ao
seu melhor nivel.

6. Organizar o trabalho

A organizacdo estd estruturada
para servir a aspiracao da organi-
zacdo. Os papéis estao desenhados
para cumprirem com os objetivos
organizacionais e criarem um tra-
balho interessante para as pes-
soas, enquanto encorajam formas
colaborativas de trabalhar.

Foco na Melhoria

As melhores organizacoes estao
sempre em busca de oportunida-
des de melhoria procurando todos
0s possiveis ganhos marginais.
Sabem que qualquer pequena mu-
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RECURSOS HUMANOS: FORMACAO/QUALIFICACAO

danca é de valor incremental para
hes permitir obter um desempe-
nho superior de modo constante.
7. Construir capacidades

As capacidades das pessoas sado
geridas e desenvolvidas de modo
ativo. O que permite as pessoas
realizarem o seu potencial e asse-
gura que a organizacao conta com
as pessoas certas, no momento
certo e para os papéis adequados.
8. Implementar a melhoria conti-
nua

Existe um foco na melhoria conti-
nua. As pessoas usam fontes in-
ternas e externas para suscitarem
novas ideias e abordagens, supor-
tadas por uma cultura que encora-
ja ainovacao.

9. Criar sucesso sustentavel

A organizacao possui um foco no
futuro e responde a mudanca. Os
lideres tém uma compreensao cla-
ra do ambiente externo e do seu
impacto na organizacao.

Este sistema de avaliacdo esta con-
cebido numa perspetiva dindmica
e como tal é definido com base em
quatro niveis de evolucdo, sendo o
Estadio 1, “Desenvolvido” - onde
os principios e praticas adequadas
estao implementadas e comunica-

As capaci-
dades das
pessoas sao
geridas e
desenvol-
vidas de
modo activo

das, e as pessoas e os lideres sa-
bem aquilo que é esperado deles;
no Estadio 2, “Estabelecido” - as
pessoas e os lideres estao envolvi-
dos de forma ativa em assegurar a
adequacéo e consisténcia dos prin-
cipios e praticas de gestao; ja o Es-
tadio 3, "Avancado” - as pessoas e
os lideres influenciam de modo ati-
vo resultados positivos, assumindo
a responsabilidade pelos principios
e praticas de gestdo; e no Estadio
4 “Desempenho Elevado” - os prin-
cipios e praticas estao completa-
mente integrados com as outras
praticas de gestdo, e as pessoas e
os lideres assumem a responsabi-
lidade por entregarem consistente-
mente resultados positivos.

Destes niveis de evolucdo, os dois
primeiros ("Desenvolvido” e “Esta-
belecido”) sdo considerados como
pilares para iniciar o progresso
com vista a um desempenho ele-
vado, isto é, terem implementadas
e em uso um conjunto basico de
praticas e processos de GRH ne-
cessarios para que uma organiza-
Cao possua pessoas competentes.
Os outros dois niveis de evolucao
("Avancado” e “Desempenho Eleva-
do”] encontram-se relacionados de
modo proximo com os elementos
da gestdo de recursos humanos
de uma organizacao de elevado de-
sempenho e desse modo elevam a
exigéncia das praticas de GRH para
o nivel de classe mundial.

A concluir deixamos uma afirmacao
de um executivo de um hotel que
adoptou 0 modelo Investors in Peo-
ple - “Our ultimate goal was to look
at changing the culture of the hotel
from a directive approach to more of
an inclusive approach and Investors
in People helped us to do that.” The
Landmark Hotel London.
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Antonio Marto
Secretario-Geral
Associacao

Forum Turismo 2.1

oje o Turismo esta
bem de salde e reco-
menda-se.

Na verdade, desde o
momento em que me tornei pro-
fissional do Turismo, os nume-
ros tém sido sempre positivos e
cada vez mais em crescimento.
Por isso, perco o direito de uti-
lizar a tao conhecida expressao
“eu ainda sou do tempo..” e
vejo-me obrigado a usar a frase
“Eu ja sou do tempo em que o
Turismo se assumiu como uma
dimensao essencial para a eco-
nomia do nosso pais”.

S&o talvez esses numeros posi-
tivos que nos fazem olhar para o
Turismo como um setor no qual
a formacao faz sentido por se
saber que existird um amanha
com um mercado de trabalho
amplo, de facil acesso e pleno
de oportunidades. Assim, in-
vestir em formacdo no setor do
turismo é investir num setor que
trard rapidamente o retorno do
investimento aplicado.

Além disso, esta formacao tem a
partida a possibilidade e o dese-
jo de ser enriquecida com uma
experiéncia internacional, como
um programa Erasmus, um esta-
gio internacional ou um progra-
ma de training numa companhia
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SUPER HOMENS
E SUPER MULHERES
NO TURISMO

internacional. Estas sdo ambi-
cOes saudaveis e que revelam o
quanto o turismo e o mundo tém
uma relacao tao estreita e sao,
além do mais, experiéncias am-
plamente valorizadas pelo mer-
cado de trabalho.

Todo aquele que vai e volta fica
mais habil, mais disponivel e aci-
ma de tudo mais portugués. E o
Turismo precisa de profissionais
que sejam portugueses e aman-
tes do seu pais para que vendam
histérias e sonhos e emocoes,
mais do que produtos e servicos.
As empresas procuram, hoje,
profissionais dotados de um alar-
gado conjunto de competéncias
tornando a exigéncia no momen-
to da contratacao bastante sig-
nificativa. Competéncias como a
comunicacao, o relacionamento
interpessoal, a imagem, a inteli-
géncia emocional, a criatividade,
a autonomia, além de conhe-
cimentos praticos e tedricos e,
claro, a capacidade de trabalhar
num setor extremamente exigen-
te do ponto de vista fisico e psi-
coldgico. Neste contexto, parece
que apenas existe espaco para a
contratacao dos chamados Super
Homens e Super Mulheres.

0 Férum Turismo 2.1 promo-
veu, recentemente, uma sessao
de debate e reflexao que juntou

investir em
formacéao
no setor do
turismo é
investir num

setor que
trara rapi-
damente o
retorno do
investimen-
to aplicado

RECURSOS HUMANOS: FORMACAO/QUALIFICACAO

mais de 70 diretores de recursos
humanos e os principais institu-
tos publicos que tém um papel
ativo na empregabilidade e mer-
cado de trabalho (a Autoridade
para as Condicoes de Trabalho,
o Instituto de Emprego e Forma-
cao Profissional, o Instituto da
Seguranca Social e o Turismo
de Portugal) e a Secretaria de
Estado do Turismo, com a pre-
senca da Secretéaria de Estado
do Turismo, Dra. Ana Mendes
Godinho. Essa sessao de traba-
lho e reflexao, além de ter sido
extremamente  enriquecedora
para todos os que nela partici-
param contribuiu, também, de



forma predominante, para estas
reflexoes.

Na verdade, concluimos que
além de esta ser uma érea de
empregabilidade facil, existem
ainda alguns constrangimentos
legais e, ainda, uma procura por
profissionais de exceléncia sem
que exista sempre o reconheci-
mento dessa exceléncia por par-
te das entidades empregadoras.
O momento da procura de tra-
balho e da entrada numa nova
organizacdo é sempre pautado
por um conjunto dubio de senti-
mentos e expetativas.

O colaborador espera ter pela
frente uma oportunidade de

mostrar o seu caracter e habili-
dade e, por outro lado, o empre-
sario espera retirar o maximo
da forca de trabalho do colabo-
rador.

Esta gestao das expetativas de
ambos os lados requer uma
atencao privilegiada para que
ambos possam trabalhar no
mesmo sentido e, em particu-
lar, para o sentimento de per-
tenca possa ser estabelecido,
conseguindo com este um muito
maior compromisso por parte
dos colaboradores.

Embora o Turismo se assuma
como um sector de moderni-
dade e atualizacao constante,

As empresas
e 0OS empre-
sarios de-
vem olhar
para os seus
colabora-
dores como
um investi-
mento

é determinante que estes olhos
postos no futuro se foquem nao
apenas nas tendéncias do mer-
cado, mas também na certeza
que o agora e o futuro sao o tem-
po de investir no Capital Huma-
no - o ativo mais importante das
organizacoes

Dar é, no verdadeiro sentido da
palavra, receber. As empresas
e os empresarios devem olhar
para os seus colaboradores
como um investimento procu-
rando o ser provocador, agitador
social e captador de tendéncias
e necessidades que existe den-
tro de cada novo colaborador. E
preciso cultivar a criatividade e o
espirito critico de cada nova peca
da equipa, olhando para eles
como pecas indispensaveis do
processo e Nao COMO um meio
para atingir um objetivo finan-
ceiro.

E se comecdssemos a contra-
tar pela energia? As empresas
ganhariam colaboradores mais
capazes de vestirem a camisolal
Colaboradores com a capacida-
de de solucionarem problemas
complexos, dotados de criati-
vidade e pensamento critico,
ajudando-os a identificarem um
propdsito e a razao do seu posto
de trabalho. Porque, todos sa-
bemos desde hd muito tempo,
que os melhores colaboradores
trabalham por motivos que vao
bastante além do retorno finan-
ceiro: os melhores colaborado-
res e as melhores pessoas tra-
balham também na ambicao de
reconhecimento e da valorizacao
individual.

Desejo a todos os leitores da re-
vista DIRHOTEL da ADHP uma
boa leitura! m
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Manuel Pinto
Diretor-Geral
Hotel Mundial

gradeco a Direcao da

ADHP, o convite que me

fizeram, no sentido de

escrever um artigo sobre
o servico em Hotelaria e o reco-
nhecimento dos empreendimen-
tos turisticos que investem na for-
macao ou requalificacao dos seus
colaboradores.

Uma vez mais, faco questdao de
referir que os meus artigos tém
sempre como finalidade passar a
mensagem de incentivo, prospe-
ridade e sucesso, a todos os pro-
fissionais que desempenham fun-
coes, a todos os niveis, nesta, tao
apaixonante atividade, a hotelaria,
em Portugal.

Com frequéncia, assistimos a se-
minarios e artigos cujo tema esta
relacionado com a qualidade de
servico a prestar ao Cliente, com-
petitividade, produtividade e renta-
bilidade da empresa e sua interna-
cionalizacao.

Na Hotelaria, comparando um
pouco ao que se passa no mundo
do futebol, temos duas opcdes:
trabalhar e desenvolver acdes que
permitam jogar na primeira divisao
e com a ambicao de ganharmos o
campeonato e respetiva ascensao
a Taca dos Campeodes Europeus, ou
jogamos na segunda divisao e onde
nos sentimos confortaveis. E nesta
perspetiva que uma empresa ho-
teleira deve diligenciar, a todos os
niveis, para que possa alcancar o
nivel mais elevado, no que refere a
sua rentabilidade, a qualidade dos
servicos que sao proporcionados
aos clientes, a sua competitividade
perante a concorréncia, e lutar pelo

dirhotel JAN/FEV/MAR 2017

RECURSOS HUMANOS: FORMACAO/QUALIFICACAO

REPRESENTA UM CUSTO
OU UM INVESTIMENTO
PARA A EMPRESA?

mérito da sua internacionalizacao.
Para que este conjunto de objeti-
vos seja alcancado, é indispensavel
apostar fortemente nos recursos
humanos, e nos aspetos da sua
formacao permanente.

A qualidade e a inovacao sao as ar-
mas de defesa, a luz do mercado.
A formacao profissional exige mais
investimentos e uma politica orien-
tada para o futuro.

A formacao profissional é por si s6,
um desafio a competitividade das
empresas.

A maioria das empresas defende
hoje, que tem que trabalhar com
menos pessoas, mMas que estas
sejam mais qualificadas, com uma
estrutura  mental dindmica, de
adaptabilidade e de polivaléncia,
que lhes permita serem gestores
de projeto em todas as dimensoes
do mesmo.

Tal como referiu no seu artigo re-
cente, a Dr@ Cristina Guilherme,
‘ndo sdo as marcas mais fortes
que sobrevivem, nem os mais in-
teligentes, mas nos que melhor se
adaptam a evolucao!”. Dai a impor-
tancia das empresas apostarem
fortemente na formacao dos seus
quadros profissionais.

Existe matéria atualizadissima que
é desenvolvida pelas empresas e
especializada na formacao em que
se realcam os principais fatores de
competitividade da empresa:

- Branding

- Story telling

- Relacionamento

- Inovacao estratégica

Sao matérias indispensaveis que
todos ou a maioria dos profissionais

do sector tém de absor-
ver, em funcao do novo
mundo em que vivemos,
as economias em crise,
mercados emissores
instaveis, clientes menos
fiéis, ofertas crescentes,
novos concorrentes, sa-
turacdo de informacao
e novos modelos de ne-
gocios.

Os quadros profissionais
tém de prever novas so-
lucdes, saber antecipar
e prever o futuro, gerir
melhor os pormenores e
proatividade regular.

As empresas tém que
preservar e apostar nos
colaboradores que sao
responsaveis e procurar
melhorar o seu conheci-
mento, a nivel profissio-
nal, os que sdo capazes
de assumir a dianteira
de um projeto de solu-
coes e de elevada capa-
cidade de aprendizagem,
e de uma postura que
lhes permita lidar com a

complexidade e ambiguidade, que
se reveste esta atividade e suas
mudancas permanentes.

E fundamental que as empresas
hoteleiras valorizem cada vez mais,
o capital humano.

O talento dos profissionais que se
evidenciam nas empresas hotelei-
ras, deve ser valorizado, dado que
foram, sao e serao sempre o fator
chave do sucesso. A inovacdo/evo-
lucdo, a competitividade, a renta-
bilidade e a produtividade, passam
por este circuito.

E necessaria uma melhor coorde-
nacao entre as empresas, associa-
coes do sector, escolas hoteleiras
e governo, no sentido de aplicar os
cursos de formacdo as caréncias de
profissionais nas respetivas areas.
As empresas que apostam na for-
macao, devem ser beneficiadas
com incentivos fiscais e subsidios
especificos para a formacao dos
seus quadros profissionais que,
com total disponibilidade, aceitam
o desafio e a importancia da for-
macao, e valorizadas a todos os ni-
veis, caso contrario, tal como vem
acontecendo de ha uns anos a esta
parte, apds fazermos um grande
investimento na formacao destes,
optam por ir para o estrangeiro, a
procura de melhores condicdes.
Gostaria de deixar uma mensagem
a todos os gestores hoteleiros, in-
cluindo  empreséarios, diretores
gerais, diretores de area e chefes
de seccao, no sentido de que nao
basta dizer que as pessoas sao a
grande mais-valia das empresas,
infelizmente muitas das vezes as
nossas acoes nao vao neste senti-
do.
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Aimportancia de liderar pelo
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18 MANUTENCAO
Manter um hotel com o mesmo——
aspecto de quando ele foiihau-




Patricia Correia
Diretora Hoteleira

A IMPORTANCIA DE LIDERAR
PELO EXEMPLO

a todos ouvimos o ditado
popular “Faz o que eu
digo, nao facas o que eu
faco.”

Como diretora de hotel, tenho a
nocao muito clara que um verda-
deiro lider é aquele que informa,
da as coordenadas a seguir mas o
mais importante de tudo, faz exa-
tamente aquilo que pede as suas
equipas para fazer. Lidera pelo
exemplo. Ou seja, serd algo mais
na linha de “Faz o que eu faco, eu
mostro o caminho.” S3o as ditas
“softskills”, caracteristicas que
devem estar presentes no dia-a-
-dia de um diretor de hotel.

Para exemplificar, trouxe dois ca-
sos que ilustram o quao impor-
tante é "Liderar pelo exemplo”.
Um diretor com quem ja tive o
grande prazer de trabalhar e
de muito aprender, trabalhava
num hotel em Espanha quando
a companhia para a qual traba-
lhava foi atingida por alguns pro-
blemas de tesouraria.

A ordem para controlar os custos
foi dada pela administracao, e ele,
um lider nato, “gestor de pessoas”,
tinha esta mensagem para passar
a sua equipa. Nao eram cortes
radicais, mas um controlo de cus-
tos temporario mais cerrado e ele
teve, quanto a mim, a humildade e
espirito que poucos tém.

Antes mesmo de distribuir os
cortes pela estrutura, ele que ti-
nha viatura alugada pela empre-
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sa, um carro de uma gama mais
alta, de um segmento de luxo,
decidiu comecar por si mesmo,
trocando de veiculo por um me-
nos ostentoso.

Quando um dos administradores
lhe perguntou o porqué, se afinal
ele era o diretor e a imagem ex-
terior do hotel, respondeu: “Nao
posso em boa consciéncia pedir
sacrificios que eu proprio nao
esteja disposto a fazer.” Esta li-
cdo tocou-me imenso. Liderar
pelo exemplo. Ser lider é isto. E
ir a frente da equipa, mostrando
0 rumo e nao atras.

A consequéncia deste ato foi uma
s6. Conseguiu que toda a sua equi-
pa direta lhe mostrasse quais se-
riam os sacrificios que estariam
dispostos a fazer sem atingir a
qualidade do servico prestado.
Nao foi necessario impor, forcar ou
cortar a forca e desmedidamente,
mas com esta atitude conseguiu
captar a empatia e compreensao
dos seus, e aquilo que parecia
muito complicado, fez-se sem por
em causa a satisfacao do cliente.
0 mais engracado é que quando
a tesouraria do hotel comecou
a mostrar sinais de melhoria,
foram os seus colaboradores
mais proximos que lhe disseram
que estava na altura de voltar
ao modelo de veiculo que tinha
antes. Apesar de tudo, esse era
também um detalhe na imagem
externa do hotel e eles tinham
naquele homem um grande li-

um
verdadeiro
lider é
aquele que
informa,

da as
coordenadas
a seguir

mas O mais
importante
de tudo, faz
exatamente
aquilo que
pede as suas
equipas para
fazer.

der. Era ele o exemplo a seguir e
0 seu progresso era o da equipa
também. E ser lider, é isto.

Um diretor de hotel deve ser um
lider, e deve mostrar o caminho,
nao impor ou forcar. Como pode
um lider pedir aos seus colabo-
radores para esporadicamente
trabalhar mais, ou dar mais de
si, se ele mesmo se ausentar
constantemente e nao se dedi-
car na mesma proporcao?
Como pode o diretor pedir a sua
equipa respeito pelo cliente e
pelo que o cliente representa, se
ele mesmo ndo mostrar respeito
pelos seus? A titulo de exemplo,
e porque a hotelaria é um mun-
do em que nos cruzamos com
imensas pessoas, conto a his-
toria de um diretor que tratava
0S seus com pouco toque hu-
mano, sendo que a gritaria era
o prato do dia. Era comum haver
clientes na rececao, fazendo o
check-in, e ouvindo discussoes
no backoffice. Cheguei a assis-
tir a repreensoes em frente aos
clientes, com colaboradores hu-
milhados e denegridos.

Era um cartdo-de-visita audivel,
que mostrava aos clientes uma
radiografia do ambiente de traba-
lho daquele hotel. Uma das con-
sequéncias diretas deste compor-
tamento era a elevada rotatividade
das equipas operacionais.

E o mais caricato é que este se-
nhor dizia-me muitas vezes que
nao entendia o porqué da maio-



ria dos clientes nao voltar. Por-
qué? Simples. Se a sua equipa era
menosprezada e até certo ponto
humilhada, como poderiam eles
prestar um bom servico ao cliente?
Impossivel. Nao o faziam e davam
sempre 0 minimo de si em tudo o
que faziam.

Analisando de fora, estas duas
equipas sao diferentes em tudo.
Nao pela sua estrutura mas pela
maneira de gerir da pessoa que 0s
“lidera”.

Um verdadeiro lider corrige em pri-
vado e elogia em publico.

Um chefe humilha em publico e
nao elogia porque acha que o tra-
balho bem feito e a dedicacao fa-
zem parte do contrato de trabalho.
Nao usa a palavra colaborador,
sendo que sao todos empregados.
Sao diferentes maneiras de gerir
{ou n&o) e que no final do dia, tem
um grande impacto na performan-
ce do hotel.

Nestes dois casos, e apesar do
tipo de servico a prestar ser seme-
lhante, sdo ambas unidades de 4*,
equipas de tamanho semelhante,
com padroes de servico parecidos,
mas no entanto a diferenca que se
vive no ambiente é abismal.

No primeiro hotel respira-se
compreensao, orgulho a camiso-
la, dedicacao, felicidade e alegria
no ambiente de trabalho, e quan-
do ha dificuldades sao ultrapas-
sadas juntas, em equipa. E quan-
do ha vitérias e sucessos, sdo
celebradas também em equipa.
No segundo, nao. E isto passa
para o cliente.

Enguanto cliente, é-me muito fa-
cil perceber a felicidade das equi-
pas dos hotéis que frequento.

E quando nao sinto aquilo que se
deve sentir num hotel, um sitio
que deve ser hospitaleiro por na-
tureza, nao regresso e nao reco-
mendo.

Liderar pelo exemplo: "J& ago-
ra...valia a pena pensar nisto.”

NO SETOR HOTELEIRO

Estao as Unidades hoteleiras Portuguesas
preparadas para a sazonalidade?

Ter uma unidade hoteleira em crescimento é
motivo de satisfacdo. Na area da gestdo de pes-
soas a sazonalidade exige por parte dos depar-
tamentos de Recursos Humanos um esforco
adicional em determinadas alturas do ano, nao
sendo Portugal uma excecao. Alguns clientes
da Seresco sao confrontados com o facto de, em
época alta, ter de contratar o dobro ou triplo de
colaboradores para um determinado grupo ou
unidade hoteleira, gerindo todo o processamen-
to de salarios sem falhar com nenhum dos seus
COMPromissos.

Empresas em setores de servicos com enfoque
na hotelaria e restauracdo sao as principais visa-
das por esses picos de atividade sazonal sendo
confrontadas com um aumento répido do negé-
cio, por um lado, e das equipas, por outro. Mas
serd mesmo necessario aumentar o departa-
mento de Recursos Humanos por consequéncia
do aumento de colaboradores?

A resposta é simples: nao!

O departamento de Recursos Humanos poderia
ter de enfrentar algumas dificuldades de gestao
de um repentino aumento de ndmero de colabo-
radores. Nestes casos, a melhor opcdo é efeti-
vamente a contratacao de um servico de gestao
de recursos humanos em sistema de outsourcing
que absorva totalmente o esforco deste incre-
mento sem que isso tenha qualquer impacto na
empresa. Na Seresco temos consciéncia da im-
portancia que é dada ao processamento salarial
tanto por parte das entidades patronais como
por parte dos colaboradores e, conscientes dis-
so, cuidamos de cada recibo com grande atencao
assumindo a méxima do “erro nulo” no nosso
trabalho, seja qual for a dimensao da empresa
nossa cliente.

As empresas que optam por uma estratégia
de externalizacao conseguem otimizar os seus
negoécios porgue mantém o foco total nas ativi-
dades que lhes conferem rendimentos efetivos.
Por isso, tendem a recorrer com mais frequén-

cia a externalizacdo de alguns servicos, seja por
limitacao de recursos ou por falta de recursos
internos especializados para desempenhar de-
terminadas funcées como é o caso do processa-
mento salarial. Se, h& uns anos atras o modelo
outsourcing era visto com maus olhos - uma vez
que algumas empresas dispensavam colabo-
radores para contratar servicos externos para
desempenhar funcoes diversas - hoje em dia ja
existem empresas que disponibilizam modelos
de outsourcing de grande qualidade, possibili-
tando as empresas e também aos colaboradores
uma maior flexibilidade operacional pois existem
mais vantagens do que riscos na contratacao de
um servico nestes moldes.

E de facto verdade que o outsourcing de proces-
samento salarial permite que as empresas se
consigam focar na atividade central dos seus
negocios, retirando-lhes preocupacées acresci-
das que nao trazem valor para as organizacoes.
Outras vantagens mais evidentes sao o facto de
existir uma reducao de custos operacionais, uma
maior flexibilidade de gestao de contratos de for-
necimento e uma forte adaptacao a diferentes
ambientes empresariais.

O modelo outscourcing da Seresco no proces-
samento salarial e gestao de recursos humanos
- também disponivel em Portugal - esta desen-
volvido numa plataforma certificada que permite
que o0s nossos clientes tenham acesso em tempo
real a toda a informacao dos colaboradores, a
qualquer momento, permitindo ao responsavel
pelos Recursos Humanos manter o controlo total
sobre todas as funcoes que tenham sido exter-
nalizadas.

Se até agora a chegada de pico de sazonalida-
de era um momento de preocupacao para mui-
tos empresarios, as solucdes de outsourcing
da Seresco vao certamente contribuir para que
também consigam ter uns momentos ao sol, ou

Seresco

PUB



Henrique Ponte
Lopes

Consultor e Formador
ADHP

empre que um cliente

entra num hotel, ele ini-

cia uma “viagem” cheia

de expectativas, nomea-
damente no que concerne os
servicos e os equipamentos ho-
teleiros.

Manter um hotel com o mesmo
aspecto de quando ele foi inau-
gurado é uma ardua tarefa para
muitos empreendimentos hote-
leiros, afinal, assim que o hotel
entra em operacao, a preserva-
cao de todo o estabelecimento
deve ser constante. Quando um
cliente se hospeda num hotel, ele
espera obter uma experiéncia de
conforto e lazer superior a que ele
tem em sua casa. De facto, mui-
tos hotéis procuram oferecer aos
seus clientes inUmeras atividades
para que sua estada seja 6ptima,
mas esqguecem-se por vezes de
fazer os trabalhos bésicos dei-
xando de investir na manutencao
preventiva dos quartos, areas pu-
blicas e equipamentos vitais ao
seu funcionamento e conforto.

Se o cliente encontra algum pro-
blema dentro do quarto, além
de lhe causar uma péssima im-
pressao, a sua expectativa em
relacdo a unidade hoteleira e a
sua estadia é drasticamente re-
duzida. Entrar num quarto em
que o ar- condicionado nao fun-
ciona, os chuveiros nao fornecem
a esperada agua quente ou nao
possuem pressao, o colchao de-
gradado, ou mesmo a TV avaria-
da, torna a experiéncia do cliente
num desastre, resultando em co-
mentarios negativos nos diversos
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NA HOTE

-

sites de avaliacdo. Como se nao
bastasse, muitas vezes o hotel
estd com ocupacdo total, im-
possibilitando o cliente trocar de
quarto, minimizando assim a ma
imagem criada.

Considere a Manutencao
como um Investimento
Colocar em pratica um plano efi-
ciente de manutencdo num hotel,
proporciona uma série de benefi-
cios para o estabelecimento, bem
como a optimizacdo da vida Util
das instalacoes e equipamentos,
a reducao de custos com a ope-
racao, o aumento da disponibili-
dade de quartos e uma operacao
mais eficiente, resultando assim
na satisfacao dos clientes e ge-
rando uma boa imagem para a
unidade hoteleira. Muitos gesto-
res hoteleiros tém a opinidao de
que contratar uma equipa de ma-
nutencao, possa gerar somente
um custo para o hotel, o que na

pratica pode ser totalmente ao
contrério. E necessario que os
gestores e empresarios da area
hoteleira percebam que a Manu-
tencdo ndo é custo mas sim um
investimento.

O constante investimento na ma-
nutencao hoteleira proporciona
ao gestor a possibilidade de ter o
maior nimero de quartos dispo-
niveis, reduzindo assim, os custos
operacionais, pois é economica-
mente mais vidvel para um hotel
ter os seus quartos ocupados e
a gerar receita, do que fora de
servico devido a um problema de
manutencao.

Além de tornar a operacao hote-
leira mais rentavel, a manutencao
também pode reduzir possiveis
riscos de acidentes e sinistros,
garantindo a satisfacao geral do
cliente. Essa simples acao signi-
fica preservar o investimento feito




no edificio e equipamentos, e ain-
da controlar os custos de manu-
tencao através do correto planea-
mento das diversas atividades.

Custos da Nao Manutencao
Tal como os custos da Manuten-
cdo, a Nao Manutencdo também
pode ter os seus custos quantifi-
cados, nomeadamente quando se
verifica a inoperacionalidade dos
equipamentos ou sistemas.

Poderemos assim, identificar

perfeitamente estes custos:

> Inoperancia - Degradacao das
instalacoes.

> Imagem - Perda de negdcio por
falta de bom funcionamento.

>Inseguranca - Inducao de
medo nos clientes e emprega-
dos.

> Acidentes - Maior propensao
de acidentes graves.

> Indemnizacoes - Por negligén-
cia nao cobertas pelas segura-
doras.

> Procedimento criminal - em
situacdes que provoguem aci-
dentes pessoais, nomeada-
mente em casos de mortes.

Tipos de Manutencao

te. Ela depende de unidade para
unidade, em funcao da dimensao,
localizacdo, qualidade do pessoal
técnico disponivel e tipo de gestao
da empresa operadora ou pro-
prietaria.

As unidades hoteleiras sao forte-
mente condicionadas pelo con-
junto de fatores atras referen-
ciados, para além dos efeitos da
sazonalidade e tipos de servicos,
como também da politica de Re-
cursos Humanos, que normal-
mente optam por um reduzido
nimero de técnicos, com apti-
does profissionais minimas.

Esta tendéncia resultard numa
reduzida equipa de Técnicos Poli-
valentes, que atendem a solicita-
¢des minimas de operacao, sendo
a Manutencao dos equipamentos,
efetuada por equipas exteriores,
contratadas de acordo com o Pla-
no de Manutencao, ou conforme a
necessidade de desempanagens
e reparacées urgentes.

E nossa opinido, que o sistema
que melhor satisfaz o Gestor de
uma unidade hoteleira resulta
da adaptacéao criteriosa dos Sis-
temas de Manutencao Preven-
tiva Sistematica e o Sistema da
Manutencdo Nao Sistematica,

avuencio

PLANEADA

SISTEMATICA

PERIODICA

Serd, no entanto, a Manutencao
Nao Planeada de Desempana-
gem em funcao das avarias, a que
menos se recomenda, nao satis-
fazendo em todos os planos, quer
organizativos, fiabilidade e custos
operacionais envolvidos.

A decisdo 6tima, sobre o tipo de
Manutencao a optar, nao exis-

NAO SISTEMATICA

CONDICIONADA

NAO PLANEADA

CORRECTIVA

REPARACAOQ

adaptando o periodo de execucao
dos trabalhos de Manutencao, em
funcado do tipo de equipamento e
a sua disponibilidade de acordo
com a ocupacao.

Outro objectivo importante no
planeamento de manutencao
preventiva, sera o estabelecimen-
to de procedimentos de manu-

A contra-
tacao de
servigcos
exteriores
para a ma-
nutencao,
pode ser
vantajosa
para hotéis
de pequeno
porte, em
zonas com
varias op-
¢Oes de em-
presas para
prestacao
do servico
de assistén-
cla e manu-
tencao

tencao, visando a qualidade e um
melhor aproveitamento de mao-
-de-obra disponivel.

Em termos de reducao de cus-
tos, podemos também realcar,
0S Menores coNsSUMOS em ener-
gias, elétrica e gas, bem como a
reducao de consumos nas aguas
domeésticas.

Organizacao do
Departamento de
manutencao

Uma das grandes duvidas nos
gestores hoteleiros quanto ao
tema de manutencao, assenta
na formacao de uma equipa ou
depender de assisténcia exterior.
Esta decisdo, como foi atrds men-
cionado, dependerd muito da di-
mensao do hotel, da complexida-
de dos equipamentos instalados,
da sua localizacao geografica da
unidade e do nivel e qualidade de
servicos a serem oferecidos.

A contratacao de servicos exterio-
res para a manutencao, pode ser
vantajosa para hotéis de pequeno
porte, em zonas com varias op-
coes de empresas para prestacao
do servico de assisténcia e manu-
tencao, principalmente tendo em
vista os equipamentos que ne-
cessitam técnicos especializados
e certificados para efetuarem a
sua manutencdo, ou mesmo re-
paracoes de emergéncia. Ja num
hotel de grande porte, numa zona
afastada, com poucas opcoes de
empresas prestadoras de servi-
co, pode ser mais viavel ter pro-
fissionais qualificados no seu de-
partamento de manutencao.

No entanto, os servicos mais
simples ou que exigem acoes
de emergéncia [pintura, peque-
nas reparacoes em mobilidrios e
instalacoes das casas de banho,
limpeza de filtros, inspecoes de
rotina, etc.) considera-se que
sejam efetuados por pessoal pro-
prio polivalente, o qual deve ter
formacao adequada.

JAN/FEV/MAR 2017
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Manutencao em
Out-Sourcing

De um modo geral, os empreen-
dimentos hoteleiros contratam
servicos exteriores de assisténcia
e manutencdo, para 0S Servicos
mais especializados como eleva-
dores, sistemas de refrigeracao,
ar condicionado, equipamen-
tos de cozinha, aquecimento de
aguas, sistemas de controlo e
automacdo, sistemas informati-
cos de gestdo, centrais telefdni-
cas, equipamentos de som e TV,
sistema de alarme e de combate
a incéndio, entre outros. Nestes
casos as empresas fornecedoras
possuem melhor conhecimento e
estrutura, bem como a necessa-
ria e obrigatéria certificacdo téc-
nica, sendo assim mais vantajoso
para o hotel a sua contratacao.

Manutencao de Quartos
A empregada de quarto é sem-
pre a primeira a detetar possi-

m dirhotel JAN/FEV/MAR 2017
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veis anomalias dentro do quarto,
como um candeeiro avariado,
um equipamento sanitario com
problemas ou uma peca de mo-
bilidrio defeituoso entre outras
coisas. Porém, muitas vezes nao
hd uma comunicacdo eficaz en-
tre as equipas de housekeeping
e de manutencdo. E importante
que exista uma sinergia entre as
equipas de limpeza de quartos e
da manutencao, de modo a haver
interacao entre elas, melhorando
assim, a eficiéncia de ambas as
seccoes.

Ambas as equipas devem enten-
der como funciona a dindmica de
trabalho da outra, como o caso
da equipa de housekeeping, onde
é controlado o fluxo de entradas
e saidas de clientes, assim como
quando o quarto esta ocupado, li-
vre ou mesmo fora de servico.
Uma maior sinergia é alcancada
quando o pessoal de quartos é
formado para procedimentos ba-

E importan-
te que exista
uma siner-
gia entre

as equipas
de limpeza
de quartos

e da ma-
nutencao,
de modo a
haver inte-
racao entre
elas, melho-
rando assim,
a eficiéncia
de ambas as
seccoes

sicos sobre o funcionamento dos
equipamentos e pequenos de-
talhes simples de manutencao,
como seja a substituicao de uma
ldmpada ou mesmo o desentupi-
mento de um sanitario.

Um check-list basico referen-
te ao estado das instalacdes e
equipamentos dos quartos, deve
também ser parte integrante do
plano de servico das empregadas
e governantas.

Software de Manutencao
Atualmente, muitas unidades
hoteleiras gerem toda a sua ati-
vidade de manutencao do edificio,
equipamentos e sistemas, com
base em “software” especifico e
orientado para a industria hote-
leira.

0 Software de Manutencao é uma
ferramenta informatica que reali-
za todas as tarefas relacionadas
com a Gestao da Manutencao,
Gestdao de Recursos, Gestdao de
Contractos e Gestao de Custos,
relacionando diretamente todos
os departamentos operacionais
da unidade.

Este software visa agilizar e gerir
todo o tipo de acdes que ocorram
diariamente com os equipamen-
tos e sistemas do hotel, atuando
também ao nivel das manuten-
coes preventivas e corretivas.
Recomenda-se assim, que os
gestores ou proprietdrios, procu-
rem no mercado o software que
melhor serve a sua unidade, ten-
do sempre em mente, que o pro-
duto a adquirir, devera ser o mais
“frendly user” possivel, de modo a
ser perfeitamente operado pelos
chefes de servicos e outros cola-
boradores de todos departamen-
tos operacionais, nomeadamente
no que concerne a requisicao de
trabalhos de reparacoes urgen-
tes. m



EMPRESA DE
SERVICOS DE
ENERGIA

Investimos no seu Edificio para reduzir os
seus custos de energia com um Contrato
de Desempenho Energético.

PESTANA DOM JOAO I

PESTANA VIKING

- AMAGO

GEMAX
SOFTWARE PARA A

MANUTENCAO DE
EDIFICIOS E HOTEIS

Desenvolvemnos um software especificamente
para a Manutengio de Edificios de Servigos e
Hotéis em Particular.

O GEMAX faz a Gest3o de Manutengio em
mais de 60 Edificios.

O Grupo Pestana @ o nosso cliente de refer-
éncia.

WWW.GEMAX.PT

POWERED BY A AMAGO

ENERGIA INTELIGENTE

AUDITORIAS

ENERGETICAS

O primeiro passo para o Diagnéstico Energé-

tice do seu Edificio é uma prefunda Auditoria

onde vamos procurar agressivamente todas
as formas de reduzir custos em Energia e
Manutencao, clhando de forma integrada para

todo o edificio, independente de quaisquer

marcas comerciais.

AMAGO - Energia Inteligente, Unip. Lda
Rua Cinco de Qutubro, 10

8500-581 Portimao
T. 282 044 650
E.: amago@amage.pt




Jorge Ferreira
CEO Modo Distinto

AS 5 “NOVAS"COMPETENCIAS
DAS VENDAS

pesar do desenvol-

vimento dos ultimos

anos, o Revenue Ma-

nagement é ainda vis-
to por grande parte dos profis-
sionais como a “arte” de subir
e descer precos em funcao da
ocupacao.

Quero deixar claro que nao é.
Gerir o preco é uma das tarefas
do Revenue Management, mas,
em muitos casos, serd uma das
menos prioritarias. Antes, hd um
conjunto de aspetos muito mais
determinantes para o sucesso
das vendas, consequentemente,
da receita e do lucro.

A principal prioridade do Reve-
nue Management é o Conheci-
mento.

E esse fator que permitird posi-
cionar estratégica e taticamente
o produto e o preco, compreen-
der e antecipar a procura e con-
duzir - aplicando principios e
métricas de melhoria continua -
& otimizacdo dos lucros no curto,
médio e longo prazo.

Na dindmica do mercado atual -
que tenderd sempre a acelerar
cada vez mais - para atingirmos
uma performance de vendas
eficaz, em qualquer tipo ou di-
mensao de unidade hoteleira
(ou afins..), qualquer localizacao
que seja ou qualquer que seja o
tipo de gestao - independente,
grupo ou cadeia - necessitamos
de 5 “novas” Competéncias, “no-
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vas” Especializacoes, fulcrais
para o sucesso das Vendas:

margaTEn unoice

& :
.: modo distinte
@

L)

Comercial e
Promocao

Funcdes de Marketing

Operacional | Prospecao de
mercados e segmentos | Acges
de Representacao e Promocao |

Contratacao, Negociacdo e
Vendas - Offline, B2B & Grupos

Em unidades de menor dimen-
sdo, estas competéncias esta-
rao, com certeza, centralizadas
num profissional, a maioria das
vezes no Diretor de Hotel, apoia-
do na execucdo por outros ele-
mentos da sua equipa.

Em grupos e cadeias, necessa-
riamente estardo distribuidas
por varias equipas de profissio-
nais.

Ou nao...

Marketing Digital

SEOQ e SEM | Email marketing |
Digital Marketing Analytics |
Segmentacéo | Gestao de
Campanhas Publicitarias |
Reputacao Online !
Georreferenciacao e Meta-
Search Marketing

Revenue
Management

Budgeting | Pricing & Yielding
| Forecasting | A ee

ec

Gestao de KPI"
icing para o maximo de

¢oes Ad-hoc | Ceillings

Regras de

rifas | Big Data
Analysis

E-Business
Management

Gestao das Extranets - OTA's e
B2B | Gestao Conteldos de
Marketing | Gestao dos
Contratos | Coordenacao
Operacional de circuito
reservas/ garantias/
pagamentos

tenhamos
imperioso

Mas nao
ilusdes...é
que essas compe-
téncias sejam pos-
tas em pratica nals)
nossals)  unidadel(s),
qualquer que seja a
sua dimensao. E serd
o nivel mais ou menos
avancado da execucao
dessas competéncias
que fard a significati-

As 5 “novas’
competéncias das
Vendas

Marketing &
Comunicacao

Marketing Estratégico |
Contetdos e Copy | Design e

Imagem | Textos, Foto e Video
[ Media e Social Media |
Programas de Fidelizacao |
Merchandising

modo distinte

va diferenca nos lucros gerado,
num Marketplace cada vez mais
competitivo e com Clientes mais
esclarecidos e informados.

O processo do Revenue
Management

E isso mesmo - um processo -
constante, continuo, dindmico e
evolutivo.

Focado em todos os prazos - do
imediato, ao longo prazo e ao



posicionamento e objetivos es-
tratégicos da Empresa

Depende e estd interligado com
as acoes e informacao recolhida
por via das restantes 4 "novas”
componentes da Gestdao das
Vendas.

Isto, apenas, na perspetiva pura
e dura das Vendas, visto que as
areas Operacionais e Financeira
terao de ser envolvidas no pro-
cesso integral de Revenue Ma-
nagement.

Eum processo constante, diario,
baseado na recolha e tratamen-
to de dados de Mercado (InHou-
se / Benchmark / Trade / Media),
que deve fazer parte integrante
do DNA da organizacao - e nao
apenas do profissional/equipa
responsavel pela execucao.

1

- Desenvolver uma

[

® o0,
:. modo distinta Cultura de
5 Revenue

- Management

*

‘ 8. Incentivos de Vendas

2t

0 que pode e deve ser discutido
é a “opcao” de suportar estes
custos para atingir a Distribui-
cdo necessaria. Ou seja, a opcao
de ter estes custos elevados estd
diretamente relacionada com a
decisdo de nao investir em Ma-
rketing Direto - em vendas dire-
tas ao Cliente Final.

Escolhe-se pagar faturas maio-
res de “comissdes” em vez de
correr o risco de “investir”.
Claro que nao é expectavel que
as nossas unidades consigam
escoar o seu inventario exclusi-
vamente ao Cliente Final. Have-
ré sempre bastante espaco para
a Distribuicao.

Portanto, Custos das Vendas e
Investimento em Marketing Di-
reto sao 2 estratégias que sao

Ciclo de 8 passos
Processo Revenue
Management

2. Analise da Procura

3. Definir o Valor/preco
Segmentos/mercados

faturas que pagamos
atualmente.

Ndo devemos esperar
“milagres” e precisa-
mos ter consciéncia
que o termo “investi-
mento” tem subjacen-
te sempre uma com-
ponente de algum riso.
Devemos ser muito
objetivos quanto aos
valores e taxas de re-
torno expectéveis, no-
meadamente no que
ao Digital diz respeito,
em que a dindmica e
a volatilidade sao tre-
mendas.

O mesmo principio
se aplica as 5 "novas”
competéncias da Ges-
tao das Vendas.
Encarando estas Com-
peténcias  basilares
como Custo em vez
de Investimento, po-
sicionamos a nossa
estratégia dirigida a

negdcios B2B e com menos pe-
netracao junto do cliente final.

E uma perspetiva “redutora”.
Tao simples quanto isso.

Mas é uma estratégia - e é, por-
ventura, a mais viavel e ajusta-
da a alguns casos em face de
determinadas carateristicas
de maturacao do produto e do
seu marketplace - mas nao ¢ a
mais adequada se queremos ser
uma marca, um produto, pro-
porcionar experiéncias e captar
“Clientes”, em vez de “Utilizado-
res”.

Outsoucing de Funcoes

da Gestao - mais Valor
Acrescentado

E na capacitacdo do nivel ne-
cessario destas “novas” com-
peténcias e especializacdes ne-
cessarias ao ambiente em que
vivemos - que é equacionavel o
recurso ao Outsourcing de Fun-
coes da Gestdao como elemento
do processo de otimizacao dos
lucros:

‘ 7. Avaliagéo / Controle / Cenarios ‘ ‘ 4. Segmentacéo de Produto/ Tarifas ‘

Canais de Distribuigcao
6. Controlar os Padrées
de Reserva/Pickup

Qutsourcing:
Valor Acrescentado

RACIONALIZACAO
DE CUSTOS

modo distinta
; FERRAMENTAS
DE GESTAO

MAIOR EFICIENCIA

‘ 5. analise do padré&o de Procura ‘ OPERACIONAL

LLU
[Baixa Procura |

Custo das Vendas vs
Investimento

No centro da atualidade, j& de
hd uns anos para ca, esté a dis-
cussao sobre os elevados Custos
das Vendas associadas as OTA's
e a componente B2B da Distri-
buicdo Online.

Nao ¢é discutivel o elevado peso
destes custos na rentabilidade
das operacoes.

modo distinte §

complementares. Para reduzir
Custo das Vendas, devemos in-
vestir em Marketing Direto.

Ou escolhemos suportar “co-
missoes” elevadas e, com isso,
poupamos investimento em
Marketing e Publicidade (Digi-
tal e Fisico), ou, em alternativa,
investimos mais em meios pro-
prios e complementamos a nos-
sa distribuicao através das OTA's
e B2B, reduzindo os valores das

ESPECIALIZADAS

COMPETENCIAS
TECNICAS E
TECNOLOGICAS

REFORGO DAS
CAPACIDADES
DE INOVAGAO

POTENCIADOR DAS
COMPETENCIAS
OUTSOURCING DE INTERNAS

FUNGOES DA GESTAO

SOLUCOES
ABRANGENTES
E TRANSVERSAIS

LIBERTACAO NETWORK
DE PROCESSOS ALARGADA
MOROSOS DE CONTACTOS
JAN/FEV/MAR 2017
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PORTUGAL ASSUME COMPROMISSO

COM O ANO INTERNACIONAL

DO TURISMO SUSTENTAVEL
PARA O DESENVOLVIMENTO 2017/

ortugal assumiu o com-

promisso de se associar

ao Ano Internacional do

Turismo Sustentavel para
o Desenvolvimento 2017. O pro-
tocolo foi assinado ao Secretario-
-Geral da Organizacao Mundial
do Turismo, Taleb Rifai na sua
recente visita a Portugal. Entre as
iniciativas para celebrar o Ano In-
ternacional, Portugal esta a pro-
mover a reabilitacdo de edificios
historicos no interior do Pais e ca-
minhos através de areas naturais.

Na ocasido, o secretario-geral e
as autoridades portuguesas discu-
tiram o papel do Turismo na pro-
mocao dos Objetivos de Desenvol-
vimento Sustentaveis bem como a
contribuicdo do Turismo para a
criacao de emprego e crescimento
econdémico em Portugal.

Durante a reuniao com o Primeiro-
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-Ministro Anténio Costa, Taleb Rifai
abordou os mecanismos de coor-
denacdo entre os Ministérios para
promover o desenvolvimento do
turismo no pais, bem como ques-
tées sobre o transporte aéreo e a
importancia dos novos mercados
emissores tais como a China.

O Secretario-Geral da OMT tam-
bém se encontrou com o Presiden-
te da Republica, Marcelo Rebelo
de Sousa, com quem debateu a
importancia de aumentar a visibili-
dade publica do impacto socioeco-
nomico do turismo.

Na agenda da reuniao com o Mi-
nistro dos Negécios Estrangeiros
estiveram assuntos como o Turis-
mo e os Objetivos de Desenvolvi-
mento Sustentdveis e durante o
encontro com o ministro da Econo-
mia, Caldeira Cabral e a Secretaria
de Estado do Turismo, Ana Men-
des Godinho, o secretario-geral da

Portugal
assinou

compro-
misso com
a OMT para
o Ano In-
ternacional
do Turismo
Sustenta-
vel para o
Desenvolvi-
mento

OMT discutiu o programa portu-
gués “Revive” cujo objetivo é a pro-
mocao da reabilitacao de edificios
histéricos através do investimento
de iniciativa privada, bem como as
politicas vigentes para promover a
propagacao regional do turismo e
combater a sazonalidade.

A visita incluiu ainda a apresen-
tacdo do Portugal 4.0, um projeto
que tem por objetivo promover a
inovacao e o empreendedorismo
no sector do turismo e um dos fi-
nalistas dos Prémios da OMT 2016.
A passagem do Secretario-Geral
da OMT por Portugal também in-
cluiu uma visita a Madeira onde o
secretario regional da Economia,
Turismo e Cultura, Eduardo Je-
sus apresentou a estratégia para
o turismo da Regido Autonoma, in-
cluindo o projeto “Porto Santo Sus-
tentavel” (Fossil Free Porto Santo).
Durante o tempo que Taleb Rifai
ficou na Madeira recebeu cinco
cadeias de hotéis, nomeadamente
a Quinta do Furdo, Savoy Hotels
& Resorts, Pestana Hotel Group,
Porto Bay Hotels & Resorts e
FourViews Hotels, que aderiram
ao Compromisso do Sector Priva-
do para Cédigo Global de Etica da
OMT, comprometendo-se a imple-
mentar e a promover e a darem
conhecimento das suas acoes, se-
gundo os principios do Cddigo.

Até a data, foram ja 499 empresas
e associacoes - desde companhias
aéreas, hotéis, operadores turisti-
cos - oriundas de 67 paises que se
comprometeram a manter os pa-
drdes éticos e a operar de acordo
com o Cédigo. m
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Food Solutions

40 anos a crescer

ao servico da restauracao e hotelaria

Somos especialistas na compra, venda e distribuicao de uma vasta gama de
produtos alimentares e ndo alimentares de qualidade garantida.

Além da mais completa selecao de produtos alimentares: mercearia, bebidas, frutas e legumes,
carne e peixe, também fornecemos produtos n&o alimentares como plasticos, papéis e detergentes.

A nossa frota, com dezenas de viaturas, assegura a distribuicdo a milhares de pontos de entrega em todo o territério Nacional.
Um servigco que é cuidadosamente planeado e executado de acordo com as necessidades especificas dos nossos clientes.

Porgue o nosso sucesso é o sucesso dos nossos clientes, asseguramos um servico sem falhas que Ihe permite poupar tempo
e dinheiro, fazendo o seu negécio crescer.
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SOGENAVE - Sociedade Geral de Abastecimentos a Navegacao e Industria Hoteleira,S.A.
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TURISMO CIENCIA E TECNOLOGIA
TEM DE ANDAR DE MAO DADA

a sequéncia da criacdo da Rede

de Instituicoes Publicas do Ensi-

no Superior, a Secretaria de Es-

tado da Ciéncia, Tecnologia e En-
sino Superior, Fernanda Rollo defende uma
cada vez maior articulacao e entrosamento
entre as instituicoes de ensino superior e a
sociedade, no sentido de uma maior parti-
Lha de conhecimento.

Dirhotel - Finalmente foi criada uma Rede
de Instituicoes Publicas do Ensino Politéc-
nico de forma a aproximar as necessidades
do sector do turismo com a oferta formativa
na area. Como esta a decorrer esse traba-
lho?

Fernanda Rollo - Lindamente. Hoje em dia
temos uma série de instituicées de ensino
superior (IES), sobretudo Institutos Politéc-
nicos, que sao reconhecidas nacional e in-
ternacionalmente, que tém desempenhado
um trabalho incrivel, dentro do Turismo,
quer na area da Restauracdo, da Hotelaria,
da Gestdo. Ha ofertas ao longo do pais todo.
Em concertacao com as Escolas Profissio-
nais ligadas ao Turismo, percebeu-se o in-
teresse em criar também uma ligacao e um
didlogo entre elas para assumirem desafios
comuns. Criar esta Rede permite fazer uma
série de economias de escala, promover um
didlogo, quer em termos nacionais, quer
com o exterior. Vai permitir também que
haja mobilidade de formacdes e de partilha
de conhecimentos entre os préprios estu-
dantes e entre os proprios docentes. Esta

_ FERNANDA ROLLO
@ Secretaria de Estado da Ciéncia,
Tecnologla e Ensino Superior



rede organizada constitui também um ator
muito importante no didlogo com as outras
entidades, sejam elas no plano empresarial,
sejam entidades publicas, sejam entidades
privadas. Conseguimos que todas as insti-
tuicoes politécnicas se sentassem a mesa
e criassem esta rede que decorre muito da
confianca que é dada pela qualidade do tra-
balho que eles realizam e portanto ha aqui
um reconhecimento mutuo, entre eles, e
também do Governo, e da nossa drea em
particular, da importancia que estas insti-
tuicdes desempenham e que ocupam todo
o territorio nacional. Essa é outra dimensao
muito interessante porque estamos a falar
de instituicdes de norte a sul, cada uma tem
a percecao daquilo que sao os desafios ge-
rais e as oportunidades gerais, mas depois,
cada uma delas tem uma relacao muito pro-
xima com a realidade e com a especificidade
da sua instituicdo. Nao sé porque algumas
delas tém ofertas especificas no plano da
formacao, mas por todas elas terem uma
relacdo com o territério que é propria, e uma
percecdo do territério e que existe ndo so a
escala local, como & escala internacional.
Isso permite também um didlogo e uma
partilha muito interessantes. No fundo, esta
nocao sempre presente de que o conjunto
é muito mais do que a soma das partes e
neste caso também, uma leitura integrada
do turismo através destas instituices po-
litécnicas significa também uma leitura in-
tegrada do territério e a capacidade de ter
um didlogo articulado com as entidades,
cada um fazendo a escala local, com as suas
instituicées de proximidade, sejam hotéis,
sejam industrias. Sao multiplas as relacoes
destas instituicées com o exterior e muito
diversificadas. Muitas delas sdao também o
ponto de encontro para o emprego.

No que diz respeito ao que me estava a fa-
lar, esta Rede consegue fazer a sintese e a
articulacao daquilo que sdo oportunidades,
desafios, antecipando também na compo-
nente da investigacdo que € particularmente
relevante, e responder as solicitacées do ex-
terior seja das entidades publicas, seja das
privadas, porque nao é facil acompanhar o
ritmo. A atividade turistica & muito rapida
e a Academia tem de ser capaz de dar res-
posta a isso a varios titulos. Quer no plano
da formacao, quer no plano da producao de

contetdos. Eu penso também que uma das
razoes que estd subjacente a esta iniciativa
e a0 nosso estimulo tem a ver com a no¢ao
de que a atividade turistica precisa também
de ter um encosto e assentar na producdo
de conteldos sustentaveis, renovados que
permitam também, no plano da promocao
turistica, dar visibilidade ao nosso patrimo-
nio e a nossa realidade. A esse nivel as IES e
em particular nestas areas de formacéao es-
pecifica, sdo parceiros inestimaveis porque
estdo e podem permanentemente produzir
conteldos para a oferta turistica, portanto o
que nds desejamos também é que recorram
as instituicoes de ensino superior, porque a
quantidade de conteldos e de estudos que
existemn sao efetivamente uma contribuicao
muito rica, muito importante e muito diver-
sificada e que deve ser utilizada pelos agen-
tes ligados a atividade turistica e portanto, é
também a possibilidade de dar visibilidade a
esses conteldos, e por outro lado, em fun-
cao do que forem os desafios da atividade
turistica na sua plenitude e na sua diversi-
dade, solicitar o apoio das instituicdes do
ensino superior designadamente no plano
da formacado onde evidentemente surgem
requisitos sempre renovados.

Dirhotel - Ou seja a Ciéncia e Tecnologia po-
dem caminhar lado a lado com o Turismo.
F.R. - S6 podem andar de mao dada!

Dirhotel - O Turismo de Portugal apoia
muitas startups na area de tecnologia para
o turismo. Acha que poderiam ser criados
cursos na area da tecnologia aplicada ao
turismo?

F.R.-Sem ddvida. Hoje em dia muitos atores
que estao ligados a atividade turistica sao

esta Rede consegue
fazer a sintese

e a articulacao
daquilo que sao
oportunidades,
desafios, antecipando
também na
componente da
investigacao

ex-alunos destas escolas. Muitos deles sao
empreendedores, empresarios, resultando
de startups ou resultando de iniciativas que
decorrem precisamente e muitas vezes em
articulacao com as IES ligadas ao Turismo.
Isso € mesmo o caminho e uma inevitabili-
dade. Nds temos mesmo de ter em consi-
deracdo todos os contextos de inovacao, e
cada vez mais, a medida que avancamos no
tempo, sé sdo possiveis se introduzem va-
lor acrescentado no plano do conhecimen-
to e no plano da formacao. Essa inovacao
decorre desse conhecimento e dessa base
cientifica e tecnoldgica. Nao tenho a mais
pequena dlvida que o TP encontrard a par-
tir destas IES e das diversas pessoas que a
compdem, companheiros muito importantes
para criar essas startups, para depois lhes
dar continuidade. Tudo isto estd a ser feito
em estreitissima articulacdo entre mim e a
Secretdria de Estado do Turismo e, eviden-
temente que a instituicao que acompanha,
que apoia e que celebrou um protocolo com
esta Rede em particular foi de facto o Tu-
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a questao do diretor
de hotel esta também
a ser objeto de dialogo
e de informacéao para
que se possa observar
e eventualmente
alterar naquilo que for
necessario

rismo de Portugal porque acompanhamos
aqui a fileira toda. O interesse desta rede é
conseguirmos apanhar a fileira toda de uma
forma que ela possa dialogar e beneficiar-se
mutuamente.

Dirhotel - Defendendo a necessidade de
qualificacao dos ativos e o desenvolvimento
de competéncias, como vé a desregulacao
do acesso ao exercicio da funcdo de diretor
de hotel?

F.R. - Essa é uma situacao que nos precede,
mas é um dos temas que estd precisamente
em debate e onde uma vez mais, a reflexao
proporcionada por esta rede de turismo pas-

dirhotel JAN/FEV/MAR 2017

sa precisamente, entre estes profissionais
associados a rede, por produzir reflexdes
que procurem contribuir para esse debate,
incluindo a questao do diretor de hotel que
estd também a ser objeto de didlogo e de
informacao para que se possa observar e
eventualmente alterar naquilo que for ne-
cessario. Nos achamos que todas essas for-
macoes devem ter um contexto de formacao
de base, especifica, como é ébvio.

Dirhotel - Sendo a hotelaria um sector com
uma elevada percentagem de indiferencia-
dos, como é que se pode investir para haver
uma maior qualificacao neste sector?

F.R. - Ha vérias coisas que tém que aconte-
cer. Temos um avanco consideravel a esse
nivel mas temos ainda muito que trabalhar,
designadamente junto da populacao jovem.
E muito importante que as pessoas tenham
consciéncia da importancia da formacao
superior. Ao nivel dos jovens que deviam es-
tar a frequentar o ensino superior no nosso
pais, em trés estd apenas um. Esta situacao
é ainda mais preocupante no que diz res-
peito as areas profissionais. Dos jovens que
frequentam o ensino profissional, cerca de
80% ou 85%, nao prosseque os estudos. O
que nos constatamos, inclusive nestas areas
do turismo, onde os niveis de empregabili-
dade sdo muito elevados, é que ainda assim,
o tempo de realizacao profissional dos que
saem com formacao nao superior se esgota
relativamente depressa. Os proprios profis-
sionais de turismo, quer na area de hotela-
ria, quer na area da restauracao, dizem-nos
que preferem, evidentemente, ter pessoas
qualificadas que lhes permitam progredir a
carreira e desenvolver o seu trabalho com
mais competéncia, mais criatividade, com
as competéncias necessarias para evoluir
dentro das suas atividades, do que ter pes-
soas com menos formacao que depois nao
tém as mesmas competéncias para progre-
dir. Em termos genéricos o que sabemos, é
que de facto, para todas as areas profissio-
nais, a empregabilidade quando se tem for-
macao superior aumenta na ordem dos 80%
do que quando nao se tem formacao supe-
rior. Os niveis salariais acompanham essas
dindmicas e de facto a retribuicdo financeira
nas pessoas com ensino superior aumenta

consideravelmente relativamente aquelas
que nao tém. Isto é um indicativo muito cla-
ro, sobre o qual as vezes nao se diz muito
explicitamente o que estd em causa, mas
a realidade é esta. Ter formacao superior é
de facto necessario, compensa, é necessa-
rio para as instituicoes, é necessario para a
realizacdo pessoal das pessoas. Essa é uma
grande aposta em que todos temos de nos
implicar como sociedade e nao apenas as
areas do ensino superior, porque de facto,
nds a prazo, ndo estamos a qualificar o nu-
mero de pessoas necessarias para a ativida-
de econdmica e temos de o fazer. E um em-
penhamento que requer uma solidariedade
institucional e social muito grande no senti-
do da consciencializacado e da sensibilizacao.
Sobre isso penso que é uma voz una entre 0s
profissionais do turismo, as instituicées do
ensino superior ligadas ao turismo de que
temos continuar a apostar aqui e conceder
a0s nossos jovens e conceder aos diversos
profissionais o ensino superior ou as qua-
lificacGes sempre, ndo s6 no sentido inicial
mas também ao longo da vida que permi-
tam que as pessoas progridam na carreira.
E o turismo é uma atividade cada vez mais
exigente e nds temos todos uma nocdo cada
vez mais clara da sua importancia e portanto
nao podemos descurar aqui. Temos de ser
muito bons e ter profissionais com as qua-
lificacdes e a capacidade para responder
aquilo que é a procura do turismo em Por-
tugal que é uma grande oportunidade para o
Pais e porisso temos de pontuar muitissimo
quer ao nivel da prestacao de servicos, quer
ao nivel dos servicos simples, quer ao nivel
da formacao a montante e da informacao a
montante dessa prestacao de servicos que
as |ES devem providenciar. Aqui as Insti-
tuicoes podem dar tudo, desde os estudos
sobre o turismo, que é outra area onde esta
rede esta a trabalhar, como observatério da
atividade turistica. Nds temos de contribuir,
as IES tém este arco de contribuicdo muito
amplo a conceder a sociedade e deve lhes
ser exigido e deve lhes ser solicitado, desde
a formacao até a analise do percurso e da
atividade turistica propriamente dita que ¢
também um dos objetivos desta rede que é
de facto trabalharmos no sentido do levan-
tamento estatistico, da interpretacdo dos



dados, da criacao de um observatério do tu-
rismo que é absolutamente essencial para
depois a propria atividade possa desempe-
nhar as suas funcoes.

Dirhotel - A falta de qualificacao no sector
hoteleiro pode estar na origem da diferenca
salarial que existe no setor hoteleiro?

F.R. - Pode, ou melhor, seguramente estara
associada. Nao explicara tudo. Naturalmen-
te quando se contrata um jovem que sai do
ensino profissional a sua remuneracao esta-
ré ao nivel mais baixo do que serd a contra-
tacao de um diplomado no ensino superior.
Nos neste momento temos muitas ofertas.

Quanto mais ampla e diversificada for a for-
macao, maior a qualificacdo e naturalmente,
a sua capacidade remuneratoria é mais alta.

Dirhotel - O que é que a Secretaria de Es-
tado esta a fazer no que diz respeito a li-
teracia digital, tendo em conta o nivel das
competéncias digitais no sector hoteleiro.

F.R. - S6 uma pequena nota, ha que promo-
ver também aqui uma ligacao cada vez mais
estreita entre as diversas instituicoes e as
IES. De facto aquilo que é cada vez mais pos-
sivel e que algumas IES estdo a fazer é criar
no plano formativo e ambito das IES, uma

formacao que ja seja desenhada com a co-
laboracdo destas entidades externas que no
fundo tém uma proximidade - as instituicdes
politécnicas definem-se pela proximidade
com o territério, com o tecido econémico,
portanto, é colaborativamente com a rede
de restauracdo, de hotelaria, de outras ati-
vidades turisticas, que se podem desenhar
ofertas formativas que vao encontro das ne-
cessidades e da percecao da realidade dos
agentes econdémicos. Isto € muito o caminho
também do ensino superior, desenvolver
praticas pedagdgicas, contextos de forma-
cao cada vez mais em colaboracdo com a
sociedade incluindo os contextos autarqui-

cos. Isso é também um dos desejos que esta
rede seja capaz de estimular é de nas nos-
sas |IES os alunos aprenderem num contexto
de maior proximidade e de conhecimento
mais direto com os diversos atores econd-
micos. Isso esta associado a questao que me
coloca. E um desafio nacional e internacio-
nal. Em Portugal temos feito um caminho
mas estd muito aquém daquilo que é ne-
cessario e no ambito das atividades ligadas
ao turismo, ha que desenvolver um esforco
que uma vez mais pode ser diagnosticado a
partir das entidades e do Turismo de Portu-
gal que de alguma maneira se associam as

diversas instituicoes ligadas ao turismo no
diagnéstico das necessidades porque nés
também ndo podemos estar a trabalhar sem
que esse diagndstico das necessidades seja
feito com alguma fundamentacdo prética,
para que depois as |ES, uma vez mais co-
laborativamente, possam promover ofertas
para irem ao encontro desses desafios. Em
termos nacionais estamos a trabalhar todos
no sentido de um programa de estimulo ao
aumento das competéncias digitais, uma
coisa ampla, em diversas areas e sectores.
No caso do turismo propriamente dito, a
nossa capacidade e a nossa disponibilidade
é para criar contextos formativos que vao ao
encontro daquilo que seja o diagndstico das
instituicoes ligadas a atividade turistica para
que se possam satisfazer e estimular essa
realizacao.

Dirhotel - Além da formacao, seja em que
area for, as soft skills ttm um peso muito
importante na profissao. Embora sejam
qualidades que ndo sao “ensinadas” como
é que avalia as soft skills?

F.R. - Os curriculos das IES sdo hoje cada
vez mais amplos a esse nivel. Cada vez mais
sensiveis a incorporacdo das designadas
soft skills. Ou seja estamos a falar sempre
de competéncias e essas competéncias,
até no plano da responsabilidade social, no
comportamental, voluntariado, sao cada vez
mais valorizadas na propria integracao dos
curriculos quer dos estudantes quer dos
académicos, portanto s6 olhamos para isso
com o maior interesse em acompanhar es-
sas dindmicas e garantir que elas também
se constituem cada vez mais como uma
oferta no plano das IES e uma vez mais, em
relacdo estreitissima com a sociedade.

Ha aqui um esforco de abertura, de entro-
samento, de articulacdo das IES com a so-
ciedade, procurando responder aos desafios
societais e procurando criar uma dindmica
de proximidade cada vez mais persistente,
mais permanente e mais renovada que pas-
sa pelo esforco que as instituicdes estao a
fazer no sentido de se abrirem a sociedade
e de a envolverem, mas que passa também
pela sociedade em ajudar a derrubar esses
muros e a entrar nas instituicoes de ensino
superior, apropriando-se delas e do seu tra-
balho como um beneficio paraa sociedade. m
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Gongalo P. Coutinho
Mestre [PLelria -
Instituto Politécnico de
Leiria, Portugal

sta investigacao teve

como finalidade perceber

a evolucao do preco ao

longo do tempo (12 dias
que antecederam os fins-de-se-
mana escolhido para o estudo) e
qual o comportamento do mesmo
a medida que a oferta diminuia.
Para o efeito, foram considera-
das duas épocas diferentes, uma
festiva (Pascoa) e uma época nao
festiva.

Desta forma, visou-se estudar o
preco praticado pelas unidades
hoteleiras de 5 estrelas do con-
celho de Lisboa, quer nos sites
de reserva on-line e na sua pagina
institucional.

Os precos foram recolhidos para
a categoria base de um quarto
duplo, tarifa reembolsavel com
pegueno-almoco incluido.

De uma forma geral, foi possivel
concluir que os precos variaram,
ao longo do periodo dos doze dias
de consulta que antecederam
cada uma das épocas considera-
das.

Evolucao dos precos ao longo
do periodo de consulta para a
época festiva da Pascoa.

Apods a analise dos dados reco-
lhidos foi possivel verificar que, a
variacao dos precos ao longo do
periodo de consulta para a épo-
ca festiva da Pascoa foi negativa,

ouU seja, 0s precos apresentaram
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uma tendéncia constante de des-
cida a medida que a data da época
festiva se aproximava.

Evolucao dos precos ao longo
do periodo de consulta para a
época nao festiva.

Em sentido contrério ao verifica-
do anteriormente, na época nao
festiva (fim de semana de 16 e de
Abril 2016) os precos apresenta-
ram uma tendéncia crescente a
medida que se aproximava da data

EVOLUCAO DO PRECO POR EPOCA
(12 dias que antecederam as reservas)

COMPARACAO

DOS PRECOS ON-LINE
DOS HOTEIS 5 ESTRELAS
EM LISBOA

€600,00

€550,00

€500,00

€450,00

S ’_//

€350,00 T T T T T T T T T T T
1 2 3 4 5 6 7 8 9 1011 12
=== Fpoca nio festiva Pascoa

Fonte: Elaboracao Propria

da reserva.

Preco vs Oferta
Tomando por base os hotéis que
esgotaram e os diferentes mo-

mentos em que deixaram de ter
oferta, tentou-se correlacionar a
evolucdo do preco com o decrésci-
mo da oferta de disponilidade.
Também nesta analise se cons-
tatou existir ao longo dos dois
periodos da consulta um com-
portamento de sentido oposto. Na
época festiva da Péscoa, a medida
que diminuiui o numero de hoteis
disponiveis, ndo correspondeu um
aumento do preco do alojamento
uma vez que o preco manteve a
tendéncia de descida ao longo de
todo o periodo observado nao sen-
do influenciado pela diminuicao
da oferta de alojamento. Ao invés,
na época nao festiva a diminuicao
da oferta correspondeu um au-
mento de preco.

Politica de Preco

Relativamente a analise da politi-

ca de precos praticados nos sites

de reserva on-line em relacdo ao

site institucional, pode concluir-

-Se:

al Na época festiva da Pascoa a
percentagem de concertacao!”
dos precos dos hotéis entre o
site institucional e os sites de
reserva on-line foi de 80,9% (dos
21 hotéis apenas 4 nao tinham
0s precos concertados) enquan-
to na época nao festiva essa

[1] Refere-se a politica utilizada pelos ho-

téis de praticar precos iguais em todas os
sites de venda on-line, incluido o seu pré-
prio site institucional.
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percentagem desceu para 66,7
(dos 21 hotéis objeto do estudo
7 nao tinham os precos concer-
tados);

b/ Na época festiva da Pascoa, nos
casos em que nao houve con-
certacao de precos, o preco mé-
dio de reserva no site institucio-
nal era tendencialmente inferior
ao dos sites de reserva on-line.

¢/ Na época nao festiva, houve al-
guma disparidade no que toca
aos sete hotéis que optaram por
nao concertar preco, uma vez
que, o preco médio de reserva
no site institucional foi inferior
ao dos sites de reserva on-line

MEDINEENRLE)

COMUNICAGAD & SERVIGCOS, LDA.

em quatro dos sete hotéis e su-
perior nos restantes trés;
d/Nao se constatou uma tendén-
cia para beneficiar um determi-
nado site de reserva on-line em

relacao aos demais.

Implicacoes estratégicas do
estudo.

Tendo por base os dados desta in-
vestigacao, é possivel sugerir aos
responsaveis pela gestao de pre-
cos dos hotéis que, na medida do
possivel, optem por ndo concertar
o preco do seu site institucional,
tentando ter um preco mais baixo
face aos demais sites de reserva
on-line, na medida em que, desta

oS respon-
saveis pelos
precos dos
hotéis de-
vem ter uma
estratégia
de analise
da variacao
dos precos
da concor-
réncia, para
perceber a
flutuacao

de precos
nos sites de
reserva on-
-line

[ 1 Ano (4 nimeros) € 31,80 ClEstudantes _2“%

Cargo:

forma, se diferenciam dos seus
concorrentes e podem eliminar
comissoes de intermediacao.

E ainda possivel recomendar que
0s responsaveis pelos precos dos
hotéis tenham uma estratégia de
analise da variacdo dos precos da
concorréncia, para perceber a flu-
tuacao de precos nos sites de re-
serva on-line, podendo desta for-
ma perceber o comportamento da
procura e moldar os seus precos
ao mercado.

Do ponto de vista do turista, este
estudo sugere que os turistas de-
vem compreender que para situa-
coes e épocas diferentes os hotéis
praticam politicas de variacdo do
preco igualmente diferentes. Nem
sempre comprar com antecedén-
cia é a opcao mais vantajosa.

Por fim, também do ponto de vis-
ta do turista, este estudo ajuda a
compreender que a procura de
precos nos mais diferentes sites
de reserva on-line, normalmente,
traduz-se em diferencas pouco
significativas uma vez que a maio-
ria dos hotéis de 5 estrelas da
area de Lisboa pratica uma poli-
tica de concertacao de precos nos
sites de reserva on-line, ou seja,
pratica o mesmo preco.
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PEQUENAS GRANDES NOTICIA
CONGRESSO

Escola Superior de Hotelaria e Turis-

mo (ESHT), do Instituto Politécnico

do Porto, vai ser o palco do proximo
Congresso da ADHP, que este ano tem como
tema “Diretor de Hotel: Novas Realidades,
novos desafios”.

0 estabelecimento apresenta-se com “um
centro Unico de exceléncia no ensino e na in-
vestigacao, posicionando-se no top of mind
do mercado” e que tem por objetivo ser a
primeira opcao dos estudantes nos diversos
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niveis de estudo oferecidos.
A ESHT desenvolve estra-
tégias preferenciais, ndo sé
para o ensino e investigacao
mas também para a presta-
cao de servicos, na relacao
com a comunidade, no esta-
belecimento de redes e par-
cerias e internacionalizacdo.

A sua localizacao encontra-
-se na fronteira entre as ci-
dades de Vila do Conde e da
Pévoa de Varzim, instalado
num edificio moderno, equi-
pado com laboratorios de
cozinha e restauracao, incluindo restaurante
de aplicacao e cozinha de showcooking, labo-
ratorio de alojamento, biblioteca, auditério e
areas lUdicas e de apoio aos estudantes.

De acordo com a apresentacao, a escola pre-
tende responder as exigéncias atuais de um
setor em forte crescimento com uma oferta de
“5 estrelas”. “Damos resposta a forte procura
de recursos humanos, devidamente qualifica-
dos, garantindo a qualidade do servico e a dife-
renciacao nas empresas que atuam na area do
Turismo, Hotelaria e Restauracdo”, sublinham.

i

ESCOLA SUPERIOR DE HOTELARIA
E TURISMO RECEBE CONGRESSO
ADHP

A escola refere ainda o estabelecimento de
protocolos com diferentes unidades hotelei-
ras o que possibilita as melhores oportuni-
dades de carreira e elevados indices de em-
pregabilidade, sem esquecer a dindmica dos
cursos de hotelaria em contexto real, como é
exemplo o Porto School Hotel.

As instalacoes da ESHT localizam-se nos li-
mites dos concelhos de Vila do Conde e da
Paovoa de Varzim, a cerca de 28 km a norte do
Porto e a 45 km de distancia de Braga, sendo
uma das instituicoes localizadas no Campus |l
do Politécnico do Porto.

De automovel pode usar-se a estrada IC1/A28
(do Porto ou de Viana do Castelo), sair na sai-
da de Vila do Conde e sequir pela estrada na-
cional N206é no sentido de Vila do Conde. Na
segunda rotunda, contornar e sair na op¢ao a
esquerda (terceira saida), passar por baixo do
Aqueduto de Santa Clara e virar novamente a
esquerda.

Para quem utiliza o transporte publico, pode-
rd ir de metro, na linha Porto-Pdvoa do Varzim
e sair na paragem Vila do Conde e sequir no
sentido do Estadio dos Arcos.
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PREMIOS DE EXCELENCIA NA HOTELARIA 2017

Celso Assuncao

Fernando Carrico

Jorge Cosme

Jorge Fonseca

José Tomaz de Mello Breyner
Patricia Correia

Paulo Matos

W
. EXCELENCIAT® }
-

MELHOR DIRETOR DE HOTEL

(Vila Joya Hotel)

[Hotel Pestana Vila Sol Golf & Resort]
(Bairro Alto Hotel )

(Tryp Coimbra Hotel)

[Furnas Boutique Hotel )

(Vale d"Oliveiras - Quinta Resort & Spa)
(Montebelo Goronosa Lodge & Safari]

MELHOR DIRETOR DE ALOJAMENTO

Bruno Silva

Elda Dias

Paula Brandao
Raquel Queiroz
Rita Alves Martins

VOTACOES PARA
OS PREMIOS

Rosa Novais
Rui Gonzaga Pedro

(Hotel Minho)

(Hotel Sdo José Porto)
(Hotel As Américas]

(Hotel Crown Plaza Porto)
(Hotel Albatroz)

[(Mercure Porto Centro Hotel]
(Hotel Dona Filipa)

MELHOR DIRETOR DE F&B

Daniel Brandao
Dario Ottino

EXCELENCIA NA
HOTELARIA

JA COMECARAM

stdo de regresso os Prémios Exceléncia na Ho-
telaria, distincoes que pretendem reconhecer
as competéncias daqueles que se destacaram
pelo seu empenho, dedicacao e acrescentaram valor a
sua unidade hoteleira e ao turismo no seu geral.
A votacdo para a 52 edicdo ja estd a decorrer e encerra
a 29 de marco.
Os prémios tiveram a sua primeira edicdo em 2012, ano

Joao Correia de Barros
Luis Abreu

Mario Valente Guerreiro
Ricardo Ramos

José Teixeira Dinis

Ana Filipa Morais
Luis Ferreira
Nuno Pina

Oriol Juve

Paula Sousa
Paulo Monge
Pedro Mendes

i Ana Pereira
em que reuniram 4773 votos. Em 2016 a soma ultrapas- Cidalia Castro
sou 0s 62 mil votos. “Esta visibilidade é a maior prova Luis Marcao

Pedro Castilho
Tiago Rodrigues
Jodo Figueira
Joana Soeiro

que existe uma classe profissional que, diariamente,
pugna pela qualidade dos empreendimentos e que tem
uma grande quota de responsabilidade nos prémios
e no crescimento que o sector tem tido nos ultimos
anos”, diz o presidente da direcao da ADHP que acres-
centa ainda que “estes eventos s6 se justificam com o
aparecimento e participacdo dos sdcios, por isso, con-
tamos com todos vds no Congresso e nos prémios, tan-
to nas nomeacdes como nas votacoes, como ainda no
jantar de entrega dos mesmos”.

Adélia Carvalho
Elsa Guerreiro
Jodo Vieira

Maria Jodo Oliveira
Tania Americano
Teresa Cépio

Vitor Silva

[Porto Palacio Congress Hotel & Spa)

[Hilton Vilamoura As Cascatas Golf Resort & Spa)
(InterContinental Porto)

(Golden Residence Hotel]

(Hotel Salgados Dunas Suites)

[Hotel Rural Casa da Eira)

(Sheraton Porto Hotel & Spal

MELHOR DIRETOR COMERCIAL, MARKETING & VENDAS

(Natura IMB Hotels)

(Blue & Green Hotels)

(Pestana Pousadas |

(Blueshift]

(Quinta Nova Nossa Senhora do Carmo)
(Sana Hotels)

(Hotéis Alexandre de Almeida)

MELHOR JOVEM DIRETOR DE HOTEL

[Aguieira Lake Resorte & Spa)

(Santa Luzia Guimaraes Art Hotel)

[MAR De AR Hotels)

(Torre de Gomariz Wine & Spa Hotel)

(Herdade da Matinha)

(Evolution Lisboa Hotel]

(Pestana Cidadela Cascais - Pestana & ART DISTRICT)]

MELHOR GESTOR DE POTENCIAL HUMANO

(Valverde Hotel)

[Hilton Vilamoura As Cascatas Golf Resort & Spa)
(Corinthia Hotel Lisbon]

(The Yeatman)

(Accor Hotels)

(Dom Pedro Hotels)

(Hoteis Intercontinental Lisboa e Crowne Plaza Porto)

MELHOR EMPRESA DE OUTSORCING

Blueshift
ControlVet
Diversey Care Portugal
LusoCristal
SiteMinder
Talenter
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WANUP APRESENTA-SE COMO REVOLUCIONARIO DOS CLUBES
DE FIDELIZACAO

Wanup apresentou-se no mercado

portugués como um conceito revolu-

cionario de clube de fidelizacao para
hotéis independentes, cadeias hoteleiras de
qualidade e hotéis boutique em que a formula
agrada a clientes e hoteleiros.
A companhia foi fundada em setembro, em Espa-
nha pela familia Vallet que detém a cadeia de ho-
téis Catalonia, com um investimento privado de
20 mithdes de euros. Criado por hoteleiros, e por
isso cientes das necessidades destes e convictos
do falhanco dos programas de fidelizacdo dema-
siado complexos, o Wanup utiliza o conceito da
economia partilhada, reunindo hotéis de qualida-
de e cadeias de média dimensdo numa alianca
global, explicou Nuno Magalhaes, 4rea manager
Iberia durante a apresentacao a imprensa.
Com o objetivo de responder as necessidades de
todos os clientes, sejam em lazer ou de negacios,
o clube pretende reunir, num mesmo portfélio,
hotéis parceiros de todas as tipologias, desde
hotéis boutique a hotéis de negécios, resorts de
praia a hotéis rurais, hotéis de 5 estrelas a hos-
tels ou mesmo alojamentos locais. A adesao a
rede global é gratuita, sendo grande critério a
“qualidade de servico” que prestam aos clientes.

A avaliacao da qualidade € feita com base no es-
tudo de reviews, criticas e com inspecdes anun-
ciadas ao local.

Aos hotéis parceiros o Wanup seduz com uma
série de beneficios quando aderem ao clube, tal
como “uma maior visibilidade, comissdes mais
baixas do que as cobradas pelas OTA's e, conse-
quentemente, lucros superiores”.

Os parceiros tém ainda acesso a uma série de fer-
ramentas de marketing e a uma plataforma gra-
tuita de CRM para comunicar de forma mais regu-
lar com os hospedes, antes, durante e depois da
sua estada. Além disso, o programa também ofe-
rece aos hotéis parceiros a possibilidade de insta-
larem um widget do Wanup na sua pagina web ou
de criarem um novo microsite personalizado.
Outra benesse seré a ndo cobranca de comissao
sobre as reservas feitas pelos hospedes que te-
nham aderido ao programa através de um hotel
parceiro. Ou seja se um cliente de um hotel par-
ceiro se tornar membro do clube, a comissao so-
bre qualquer reserva futura feita por esse cliente
no hotel ndo serd cobrada. As receitas sao gera-
das através de um modelo de comissao de escala
movel. Ou seja, 0 Wanup obtém entre 6% e 9% de
cada reserva realizada por um membro do clube.

Desde setembro sdo j& mais de 400 os hotéis
aderentes ao programa que representam 30 mil
quartos, em 15 paises. Em Portugal, em dois me-
ses e meio de trabalho, sao cerca de 30 unidades
membros e o0 objetivo é chegar aos 150 até ao fi-
nal do ano. Entre as unidades aderentes estao o
Monte Santo Resort no Algarve, o Hotel 1908 em
Lisboa ou 0 Hotel Moliceiro em Aveiro.

Na perspetiva dos clientes cujas necessidades
variam de viagem para viagem, o programa ofe-
rece uma nova maneira de encontrar o seu hotel
ideal numa ampla gama de destinos, reservando
ao melhor preco e desfrutando de uma grande
variedade de beneficios. A adesao € gratuita es-
tando as recompensas Wanup Winnings divididas
em trés tipos, todas com o propdsito de incentivar
0s membros a reservarem em hotéis parceiros
através das plataformas wanup, havendo uma
pequena percentagem de Wanup Winnings que
também pode ser acumulada quando se reali-
zam reservas através de terceiros, como uma
agéncia de viagens online ou através de um ope-
rador turfstico tradicional.

Os beneficios traduzem-se em Travel cash, em
que os membros podem recuperar até 6% de
cada reserva em crédito acumulado, que podera
ser utilizado imediatamente para futuras estadas
ou acumulado para obter beneficios maiores no
futuro, como noites gratis em qualquer hotel par-
ceiro do Wanup.

Os membros podem ainda desfrutar de privilé-
gios Unicos no destino, como pequeno-almoco
gratis, acesso ao spa ou um upgrade do quarto,
dependendo da sua categaria de membro.

Outro beneficio pode ser ainda uma experiéncia
personalizada no hotel em que estes preparam
algo para os hospedes, que represente a sua per-
sonalidade Unica e o destino onde se encontram.
Estes detalhes podem ir desde um gin ténico no
terraco de um hotel em Lisboa até um tradicional
chd das cinco em Oxford.

Existemn quatro categorias de membro: Great,
Circle, Star e Top. Os beneficios e o travel cash
variam dependendo da categoria.

JAN/FEV/MAR 2017 dirhotel



ESCOLAS DE
HOSPITALITY
MANAGEMENT
GLION E LES ROCHES
APRESENTAM NOVAS
ESPECIALIZACOES

sector do luxo continua a alcancar
O elevados niveis crescimento a nivel

mundial e Portugal ndo é excecao.
Para quem ambiciona por uma carreira de
sonho a trabalhar com marcas de luxo, a
Glion, uma das melhores escolas de Hospi-
tality Management do Mundo, oferece uma
especializacao exclusiva em Luxury Brand
Management que alia a gestao e marketing
de marcas de luxo com o profissionalismo
adquirido com os conhecimentos de gestao
hoteleira. Esta combinacao permite uma
versatilidade de carreiras em setores de
grande crescimento como o luxo, hotelaria
e eventos, nomeadamente desportivos.
Por seu lado a Les Roches International
School of Hotel Management de Marbella,
reconhecida como uma das escolas de
exceléncia a nivel mundial na formacao
em gestao hoteleira, apresenta uma nova
Pés-Graduacdo Executiva em Gestdo Ho-
teleira Internacional, destinada a licen-
ciados e profissionais com um minimo de
trés anos de experiéncia na industria ho-
teleira e turistica. Este programa oferece
aos profissionais a oportunidade de soli-
dificar os seus conhecimentos em gestao
hoteleira e adquirir experiéncia em con-
ceitos que irao ditar o futuro da industria.
No final do curso, os alunos terao uma
visdo inovadora de lideranca, gestao de
recursos e tomada de decisdes que lhes
ira facilitar o acesso a cargos de gestao
de topo em organizacdes internacionais.
As aulas combinam o ensino online com
aulas presenciais, o que nao compromete
as suas agendas profissionais.

.
0’0” ”0
%% V%

Roches

GLOBAL HOSPITALITY EDUCATION
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PURO COM LINHA DE CARREGADORES
UNIVERSAIS ULTRA RAPIDOS PARA CARRO

Projecto Visual, distribuidora portugue-
Asa de equipamento e acessorios tec-

noldgicos orientados para as areas de
audio, telecomunicacdes, informatica e foto-
grafia, apresentou a nova linha de carregado-
res universais ultra rapidos para carro da Puro.
Munidos da tecnologia Fast Charger, estes pe-
quenos novos dispositivos permitem carregar
smartphones e tablets até duas vezes mais de-
pressa que os carregadores tradicionais.
A linha universal de carregadores de carro da
Puro possui funcdes de auto deteccao, que
permite detetar automaticamente os dispo-
sitivos conectados, e também Load balancing,
que possibilita fazer a divisao da saida de
energia pelas portas entre os equipamentos
ligados. Os equipamentos possuem uma por-
ta marcada a verde, que é a que permite a me-
lhor performance de carregamento.
0 FCMCH3USB51CBLK possui trés portas
USB e é ideal para smartphones e tablets. Além
de todas as funcdes comuns a linha, possui 25
W, um Input DC 12/24V e um output DC 5V, max
5.1A, estando disponivel em preto.
Foi também apresentado o FCMCH2USB24S-
CBLK, um carregador de cor preta, que tem
também a sua versao a branco, e que possui
duas portas USB para carregar em simulta-
neo dois dispositivos, sejam smartphones ou
tablets. De 12 W, possui um input DC 12/24 V' e
Output DC 5V, max 2.4A.

Mais pequeno é o Universal Mini Car Charger.
Disponivel em preto e também em branco, este
carregador de pequenas dimensodes possui uma
porta, que permite o carregamento quer de smar-
tphones como de tablets. De 12 W, possui um Input
DC 12/24V e um Output DC 5V, max 2.4A.

O Universal Mini Car Charger esta também dis-
ponivel na sua versdo sem tecnologia Fast
Charger. lgualmente em preto e branco, pos-
sui 5 W, um Input DC 12/24 V e Output DC 5V,
max 1A, tendo capacidade para carregar ape-
nas smartphones.

A nova gama ird estar disponivel nas lojas da
Media Markt, EL Corte Inglés, e na loja online
da Projecto Visual que varia entre os 22,99€ e
0s 12,99 €.

MOSKOV&SON CELEBRA 25 ANOS ESTE ANO

a seis anos no mercado portugués,
H a empresa bulgara Moskov&Son ini-

ciou a sua atividade em 1992 como
fornecedor de equipamentos para hotéis,
com énfase em cosméticos personalizados e
acessorios.
Este é um ano marcante para a empresa que
em Outubro deste ano celebra 25 anos, e que
tem atualmente mais de 90% dos seus clien-
tes em hotéis 4 e 5 estrelas.
Dimitar Moskov fundou a empresa, depois de
se ter inspirado nas suas viagens pela Euro-
pa, Asia e América quando trabalhava numa
grande empresa internacional. Durante essas
viagens apercebeu-se que os hotéis de 5 es-
trelas que visitava ofereciam aos seus clien-
tes cosméticos, chinelos e kits de costura. Foi

desta forma que nasceu a ideia de criar uma
empresa com a sua mulher para fornecer
cosmeéticos e acessorios personalizados.
Devido ao posicionamento geografico da
Bulgaria no centro da Peninsula Balcanica,
a empresa direcionou inicialmente o seu ne-
gécio para os mercados vizinhos. Com a par-
ticipacdo em diversas exposicoes na Seérvia,
Maceddnia, Montenegro e Croécia, criou uma
rede de distribuidores exclusivos e a empresa
tornou-se o principal fornecedor nos Balcas.
As linhas de cosméticos com 6leos essenciais
e extratos naturais sao influenciadas pelos di-
ferentes estilos de mobiliario e interiores de
hotéis na Europa, integrando no seu portefélio
tanto o design minimalista, como o estilo vin-
tage ou linhas ecoldgicas.



GARMIN SMARTPHONE LINK: CONDUZIR
PERMANENTEMENTE LIGADO A ESTRADA

Garmin disponibiliza varias ferramen-

tas e aplicacoes que complementam e

melhoraram toda a experiéncia de uti-
lizacao dos seus equipamentos tecnoldgicos,
entre os quais os seus seguros e avancados
GPS para automéveis. E o caso da aplicacdo
Garmin Smartphone Link, que funciona como
uma verdadeira aliada dos condutores na es-
trada, fornecendo permanentemente informa-
coes relevantes sobe o estado do transito e do
tempo, sobre os radares (informacao atuali-
zada), entre outros temas. Os condutores tém
apenas que ter um smartphone compativel e
verificar os servicos disponiveis no seu pais.
Com o GPS e o smartphone emparelhados, o
utilizador pode usufruir dos servicos e das in-
formacdes Uteis que chegam ao ecrd em tem-
po real. Terd apenas que descarregar a app
Smartphone Link Smartphone, disponivel nas
lojas Google Play Store ou Apple Store, instala-
-la no smartphone e liga-la ao GPS via Blue-
tooth para ter acesso as mais distintas infor-
macdes sobre tudo o que se passa na estrada.
0 servico de transito da Garmin é atualizado

a cada minuto e recebe mais de 1.000 men-
sagens a cada ciclo de atualizacao, ou seja, o
condutor terd acesso a dados precisos e fia-
veis. Recebe ainda informacao sobre os rada-
res, ao minuto, sobre transito compacto com
uma precisao de 10 metros e informacées so-
bre as rotas alternativas que pode sequir para
chegar mais rapidamente e comodamente ao
destino.

Com o Garmin Smartphone Link os condu-
tores dispéem ainda de informacdes sobre
o estado do tempo no local onde transitam,
e tém acesso a previsao meteorolégica para
os proximos dias. Tudo isto é apresentado no
ecrd do navegador. Finalmente, esta pratica
aplicacao fornece informacdes sobre disponi-
bilidade de estacionamento no local e regista
o local onde o carro foi estacionado. Sempre
que o GPS ¢ desligado do suporte memoriza
automaticamente as coordenadas e transfe-
re-as para o smartphone.

Os utilizadores podem também transferir os
seus pontos de interesse favoritos, desde res-
taurantes, a hotéis, centros comerciais, entre

= @ .

Last Mile

[ =

Guardados Recentes

Foursquare Escolher localizacdo
B
Contactos LiveTrack
~ )
el

outros locais, diretamente do smartphone
para o GPS. m

ESTABILIDADE MAXIMA COM OS MINI TRIPES
HAMA PARA FOTOS E VIDEOS ORIGINAIS

% ’ \ 2 LY

s tripés sao uma parte integrante do

equipamento de qualquer fotdgrafo que

se preze, nao obstante a qualidade do
estabilizador de imagem da cdmara, e a Hama
tem nos seus novos mini tripés uma solucao
simultaneamente flexivel, portatil e acessivel.
Os mini tripés da Hama foram concebidos
para assegurar as melhores fotos e videos
em variadas situacoes, incluindo naquelas
em que apenas muito dificilmente conse-
guimos obter resultados convincentes sem o
auxilio de material extra.
O Flex Pro, por exemplo, incorpora uma ca-
beca que permite um movimento da cdmara
a 3D, além de pés flexiveis com torcdo a 360°
para estabilizacdo do sistema em todo o tipo
de objetos. Os pés do tripé podem efetiva-
mente envolver-se, imaginemos, num cano

de metal para captura de fotos e videos esta-
veis de uma paisagem.

No caso do Flex 2 em 1, a cabeca de tripé in-
tegra suporte para camaras de acao GoPro
e rosca universal de tripé 1/4. Os igualmente
flexiveis pés de apoio foram concebidos num
material contra deslizamentos, permitindo
torcdo a 360° para afixar o sistema em sequ-
ranca a todo o tipo de superficies, incluindo
varandas, rochas e ramos de arvore. (refe-
réncia: 004313)

Finalmente, o Flexi M com rétula 2D e uma
seccao integra um clipe de bolso para cap-
tura original de fotos e sequéncias de video.
(referéncias: 004010 e 004024)

Em qualquer dos casos, os mini tripés da
Hama destacam-se pela leveza, flexibilidade
e precos acessiveis.

Os mini tripés estdo ja disponiveis no merca-
do portugués através da Hama com precos
entre apenas 3,99€e 2699€. m
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PAGAR PARA TRABALHAR”
JA FALTOU MAIS...

4 uns anos, eu brin-
cava com esta frase,
dizendo aos cola-
boradores de uma
unidade hoteleira em que era
Diretora, que qualquer dia eles
teriam que pagar para traba-
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lhar, pois divertiam-se muito...
e afinal parece que esta quase
a acontecer!

Pois ¢, teoricamente as “Pes-
soas” sao sempre importantes,
umas mais que outras... e numa

.......

indUstria como a do Turismo,
entdo o tema tem maior relevo.
Muito se tem comentado sobre o

valor das Pessoas nas organiza-
coes e continuamos a assistir as
mais variadas injusticas, quer na
sua avaliacao de desempenho,



quer na atribuicao de saléarios ir-
realistas, provocando uma enor-
me desmotivacao, que prejudica
os resultados esperados pelos
empregadores.

Ja aconteceu numa unidade
hoteleira no Algarve, ter sido
admitido um colaborador es-
trangeiro, a quem foi forneci-
do alojamento e tratamento de
roupa e quando chegou o final
do més, o espanto foi total, ao
verificar que tinha sido deduzido
do ordenado, o custo daqueles
servicos, sendo que o saldo final
ficou quase nulo.

Outra nao menos interessante,
fol a admissao de um Diretor,
numa conhecida unidade hote-
leira nos arredores de Lisboa,
que apercebendo-se da dificul-
dade de tesouraria da empresa
para a compra de géneros ne-
cessarios a um banguete con-
tratado, voluntariou-se para pa-
gar aqueles, no pressuposto de
que iria ser naturalmente reem-
bolsado a curto prazo; quando
chegou o fim do més, ficou per-
plexo quando lhe transmitiram
que nao havia dinheiro para os
ordenados e também para liqui-
dar o montante das compras an-
teriormente feitas.

A rotacao de empregados, nal-
gumas empresas é de tal ma-
neira elevada, que qualquer
pessoa, mesmo sem grandes
conhecimentos de gestdo, dis-
tingue o termo “empreséario” do
“dono de empresa” , sendo que
deveria haver mais incentivos
para o primeiro e mais penaliza-
cao para o segundo.
Interessante também, era o fac-
to de algumas empresas con-
tratarem servicos externos de
consultoria, em que pagavam
balurdios, para receberem so-
fisticados relatérios de gestao,
muitas vezes “chinés” para uma
grande maioria, esquecendo
que os meios para atingir os fins

neles expressos, ja tinham sido
propostos pelos operacionais
pertencentes ao quadro, mal
remunerados e sempre desva-
lorizados.

Em Maio de 2002 e em Agosto de
2008, escrevi dois artigos com 0s
titulos “Nos bastidores do Turis-
mo” e “Quanto vale um empre-
gado?” , abordando os estudos
tedricos sobre o comportamento
humano, constatando que pare-
ce haver uma cultura enraizada,
pois 0s anos passam e nao se
vislumbra uma mudanca de pa-
radigma.

De estranhar que segundo infor-
macao recolhida, a taxa de anal-
fabetismo em 1970 era de 25,7%
e em 2011 de 5,2%, nado tendo
havido a correspondente valori-
zacdo monetaria, parecendo que
o conhecimento e sabedoria sao
inimigos no desenvolvimento
duma sociedade moderna.

Muito se tem
comentado
sobre o valor
das Pessoas

nas orga-
nizacdes e
continuamos
a assistir as
mais variadas
Injusticas

Tenho esperanca, pois esta é a
Ultima a morrer, que no préximo
artigo que escreva sobre o tema,
o discurso seja diferente, poden-
do enaltecer as grandes mudan-
cas que todos nds aspiramos,
vivendo numa sociedade mais
justa e com um plano estrutural
bem definido para que 0s nossos
filhos e netos encontrem a esta-
bilidade e sustentabilidade que
merecem.
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Raul Ribeiro Ferreira
Presidente da Direccao

Caros sécios,

uma época em que a atividade

turistica tem dado o apoio ao

poder politico para fazer o dis-

curso da recuperacao e que,
segundo nimeros do Turismo de Portu-
gal, até 2025 o crescimento previsto do
emprego sera de 19,6% (quase dez vezes
mais do que o aumento previsto para o
emprego no conjunto da economia nacio-
nal) é altura de se deixar de olhar para
os Recursos Humanos como um custo.
Sendo nos uma atividade de servicos, os
Recursos Humanos tém de passar a ser
um ativo das empresas.

Em 2017 comemora-se os 60 anos da
inauguracao da Escola de Hotelaria e
Turismo de Lisboa [com o nome Alexan-
dre de Almeida) e os 54 anos do primeiro
curso superior de turismo (Instituto das
Novas Profissdes). A verdade é que pas-
sados estes anos todos e muitos milhares
de alunos formados, segundo um estudo
do Turismo de Portugal, ainda 50% dos
funcionarios da hotelaria e restauracao
possuiinstrucao ao nivel do ensino basico
e, em comparacao ao conjunto da eco-
nomia, o rendimento médio anual de um
trabalhador na hotelaria e restauracao é
cerca de 40% mais baixo. (Fonte: Instituto
Nacional de Estatistica)

Sendo a nossa Associacao uma associa-
cao profissional e representante de uma
classe que tem na sua funcdo a gestdo/
motivacao das equipas, temos de ter um
papel cada vez mais ativo na tomada de
posicoes para defender a qualidade dos
servicos na hotelaria em Portugal. E sa-
bido que nos empenhamos em discutir
este tema que vai muito além da simples
questao do Diretor de Hotel.
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MENSAGEM
DO PRESIDENTE

Em Janeiro de 2016 apresentdmos a
Exma. Senhora Secretéria do Estado do
Turismo uma proposta de inclusao, na
tabela de requisitos de classificacao dos
empreendimentos turisticos, de uma area
de recursos humanos. Esta proposta vai
além do que é a preocupacao que a ADHP
tem com a falta de regulamentacao da
nossa profissdo. Achamos que é a altura
certa para se dignificar o trabalho que é
feito dentro das unidades, podendo tam-
bém aumentar a produtividade dos fun-
cionarios e, com isso, os vencimentos pa-
gos pois nao podemos estar descansados
quando muito do investimento que é feito
em formacao para o sector, é depois per-
dido porque os jovens tém dificuldade em
se fixar nesta area.

Cabe a nossa classe profissional ajudar,
com o seu trabalho, mas também nos
responsabilizarmos enquanto diretores
e darmos o nosso contributo, chaman-
do a atencao e melhorando a rececao
dos atuais e futuros profissionais. Nesse
sentido, reforcaremos o nosso contributo
nos proximos dias 6 e 7 de Abril, levando
a cabo o 13° Congresso Nacional, com o
tema “Director Hoteleiro - Novas realida-
des, novos desafios”.

Este ano iremos realizar o Congresso na
Escola Superior de Hotelaria e Turismo
do Porto, a qual agradecemos desde j3,
na pessoa do Presidente da Comissao
Instaladora, Prof. Flavio Ferreira, pela
disponibilidade, ajuda e vontade de levar
a cabo esta edicao nas suas instalacoes.
A par do Congresso, iremos realizar a 5@
edicdo dos Prémios Exceléncia na Hote-
laria, prémios que pretendem reconhecer
as competéncias daqueles que se des-
tacaram pelo seu empenho, dedicacao e

Achamos que é a
altura certa para se
dignificar o trabalho
que é feito dentro das
unidades, podendo
também aumentar

a produtividade dos
funcionarios

acrescentaram valor a sua unidade hote-
leira e ao turismo no seu geral.

Em Marco, ird decorrer, em Lisboa, a
nossa Assembleia Geral. Contamos com
a vossa presenca e CoOm 0S VOSS0S Con-
tributos. Estaremos ainda presentes na
BTL, com stand proprio, a semelhanca de
outros anos.

Cordiais saudacdes hoteleiras
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POUPE ATE 20% NAS AQS’
E AQUECIMENTO DO SEU HOTEL

SEM QUALQUER INVESTIMENTO

CUSTO DE PRODUCAO
DE ENERGIA TERMICA

COMBUSTIVEL

+

OPERACOES
(0&M)

+

EQUIPAMENTO
(EPC)

CONTRATO DE PRODUGAO
ENERGYCO

€/KWh de output +
€/més por capacidade instalada

* Aguas Quentes Sanitérias

AGUA QUENTE
COMO UM SERVICO

A EnergyCo é uma empresa de fornecimento de energia térmica final
ao consumidor, libertando-o de preocupagdes com o processo de
producdo, operagdo e manutencao de sistemas de agua quente.

A agua quente é utilizada pelo consumidor sob a forma de AQS¥,
aquecimento ambiente ou aquecimento de piscinas.

A solucao assenta no investimento feito pela Energyco na melhoria do
sistema de producdo de dgua quente possibilitando a implementacao
de solugcoes energeticamente mais eficientes e com menores custos.

www.energyco.pt | info@energyco.pt | Tel: 218 425 343 - 218 425 307

OUTRAS OPCOES DISPONIVEIS

(01) REDUGAO DO CUSTO DA ENERGIA TERMICA
Custo por KWh de output

CONTROLO DOS RISCOS OPERACIONAIS

SEM NECESSIDADE DE INVESTIMENTO

POUPE ATE

0%

Ndo integradas

Quais os beneficios do nosso modelo para os clientes?

1. Poupancas desde o primeiro dia - as nossas vantagens competitivas
permitem-nos fornecer a 4gua quente de forma mais barata do que
qualquer cliente empresarial consegue individualmente.

2.Nao é necessério qualquer investimento - a agua quente é fornecida
e faturada ao cliente em funcdo dos MWh utilizados. A compra do
combustivel, todos os equipamentos e a sua manutencdo ficam a
cargo da Energyco.

3. Deixa de ter o custo e a preocupacao com equipamentos nao
estratégicos - os equipamentos passam a ser geridos por um especialista e
os custos de CAPEX do cliente passam a ser um custo de OPEX cobrado
em fungao da utilizagao.

Energyco






