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Resumo

Palavras-chave: ramo turistico hoteleiro, competéncias linguisticas, linguas estrangeiras,

formacao linguistica.

O presente estudo pretende avaliar a importancia do dominio de linguas estrangeiras no
mundo empresarial, mais concretamente, no ramo turistico hoteleiro. Esta segmentagao
de mercado encontra-se em constante desenvolvimento e mudanga na era da
globalizagao e avanco tecnolégico.

As competéncias linguisticas devem acompanhar estas mudangas e exigéncias actuais
para o alcance de um lugar privilegiado, no mundo do trabalho, de um profissional.

A primeira parte desta pesquisa esta direccionada para a descricdo da empresa em
estudo, Melid Ria Hotel & Spa, no contexto das cadeias hoteleiras com projeccao
mundial. Estara presente nesta parte do relatério a descrigdo interna da organizagao,
bem como as actividades desenvolvidas pela estagiaria durante os seis meses de
permanéncia na empresa. Este tépico do trabalho termina com uma reflexdo pessoal
acerca do percurso do estagio e como este contribuiu para a preparagédo do que viria ser
0 mundo de trabalho.

A segunda parte passa pela consulta bibliografica relativa a escolha do tema em estudo,
que sera usada para o confronto de resultados obtidos, no trabalho de campo, realizado
no hotel.

O objecto de estudo deste trabalho de campo esta direccionado para a formagao
linguistica do staff do Melia e para as necessidades sentidas e opinides relativas a este
tema.

Este relatério apresenta, ainda, uma reflexao critica do projecto desenvolvido, finalizando

com a bibliografia das ferramentas utilizadas na elaboracao deste estudo.



Abstract

Keywords: tourist hotel industry, language skills, foreign languages, linguistic education.

This study aims to assess the importance of knowing foreign languages in the corporate
world, more precisely, within the tourist hotel industry. This segment of the market is in
constant development and change in the era of globalization and technological
development.

Language skills must keep up these current changes and requirements in order to achieve
a privileged place for the employee within the working world.

The first part of this research is directed at the description of the company in study, Melia
Ria Hotel & Spa, within the context of hotel chains with worldwide projection. In this
section of the report, one can find the internal description of the organization, as well as
the activities which were developed by the trainee during the six months she stayed with
the organization. This topic of work ends with a personal comment about the path of the
internship and how it contributed to the preparation of what the working world would be.
The second part covers the literary revision regarding the choice of the studied theme,
which will be used for the confrontation of the obtained results in the work field, at the
hotel.

The object of study for this work field is focussed towards the linguistic education of the
Melia staff and the experienced needs, as well as the opinions related to this subject.

This report also presents a critical commentary on the developed project, ending with the

bibliography of the tools which were used in the making of this study.
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Glossario vocabular do Ramo Roteleiro

Bagageiro — Pessoa responsavel pelo transporte das bagagens dos hdspedes de um
hotel.

Business Center — Escritorio com todo o equipamento Multimédia e Secretariado
necessario para homens e mulheres de negécios.

Check-in — Registo de entrada num hotel.

Check-out — Registo de saida. Formalizacdo de saida de um hdspede de um hotel,
mediante o pagamento da respectiva conta.

Guest Relations — Pessoa encarregue de manter relagbes com os clientes,
especialmente os VIP’s e providenciar a satisfagdo dos seus pedidos.

Hétesse — Pessoa responsavel por dar as boas-vindas aos clientes, auxilia-los no que
necessitarem e tratar dos pagamentos.

No-show — Falta de comparéncia, sem aviso prévio, de um hdspede a um hotel onde
havia uma reserva em seu nhome.

Reservations Manager — Gestor de reservas de quartos.

ReservationsAassistant — Assistente de reservas de quartos.

Revenue Manager — Pessoa responsavel pela analise da competitividade dos precos do
hotel mediante a concorréncia, contribuindo para a implementacao de estratégias de

melhoria de resultados.

Resort Hotel — Hotel situado em zona turistica de forte procura sazonal (na praia ou na
montanha).

Room Service — Servigo de restaurante, bar ou cafetaria prestado nos quartos aos
hospedes de um hotel, a seu pedido expresso.

VIP — Conjunto de iniciais que significam Very Important Person (pessoa muito
importante). Habitualmente, os VIP’s tém tratamento especial, com assisténcia pessoal,
oferta de flores para senhoras e fotografias para artigos que possam vir a sair em jornais
e/ou revistas.

Voucher — Documento emitido pelo hotel, onde se especificam os servigos pagos de um
cliente para oferecer a outra pessoa.

Wake-up Call - Chamada de despertar.



“A capacidade de comunicar em varias linguas constitui uma vantagem significativa para
individuos, organizagcbes e empresas. Fomenta a criatividade, permite acabar com os
esteredtipos culturais e promove uma maneira de pensar que nido se encaixa em
parametros convencionais, podendo também ajudar a desenvolver produtos e servigos

inovadores.”

Leonard Orban'

' In Unigo Europeia, A Europa em movimento, Comiss&o Europeia.
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Andreia Ferreira da Silva

1 Contextualizagao do Projecto

Ao terminar a minha licenciatura, em ensino, senti que faltava algo mais. Ao longo dos
anos que fui passando na Universidade e na cidade de Aveiro, bem como o convivio que
fui adquirindo com outros colegas de outros cursos, aliado ao facto de ter trabalhado no
ramo da restauracido, em part-time, fez-me pensar que poderia continuar com a minha
formacgéao, em algo que se relacionasse com a licenciatura e com o ramo empresarial que
conhecia, minimamente. Foi entdo, que, em conversa com colegas que tinham concluido
o0 Mestrado em Linguas e Relagbes Empresarias, me apercebi que poderia seguir esse
caminho, sempre na expectativa de alcancar um estagio, numa empresa ligada ao ramo
no qual ja possuia alguns conhecimentos, e que me preparasse para a vida profissional
futura.

O ano e meio de duragdo do Mestrado preparou-me em teoria para o que viria a ser o
mercado de trabalho. Adorei as cadeiras que tive, sempre direccionadas para a gestéo e
conhecimentos empresariais, bem como a preparagao a nivel da lingua inglesa, na qual
nao possuia muitas facilidades de expresséo.

Quanto ao local onde se iria desenrolar 0 meu estagio, confesso que imaginei,
inicialmente, que o Departamento de Linguas e Culturas me direccionaria para uma
empresa completamente diferente daquela onde permaneci. Fui convocada para
entrevista na empresa Porcel, a qual decorreu favoravelmente, mas foi-me impossivel
permanecer na mesma pois teria custos muito elevados, a nivel de despesas de
deslocagao e alimentagdo. A segunda entrevista que realizei, foi no centro de linguas
Wall Street Institut, no entanto, um dos pré-requisitos para ficar colocada, era o dominio
da lingua inglesa, falada e escrita, o que se tornou num ponto desfavoravel, no meu caso.
No entanto, pretendia algo diferente, pois ja tinha efectuado um estagio, relacionado com
ensino, na minha licenciatura.

Quando surgiu a proposta por parte da U.A. para estagiar no Hotel Melia Ria, fiquei
radiante, pois para além de pertencer a uma cadeia conceituada mundialmente, era um
ramo onde desde sempre pretendi alargar os meus conhecimentos.

A proposta foi enviada para o hotel no dia 29.01.2010. Partindo do principio que o estagio
deveria comegar, o mais tardar em Fevereiro, o hotel ndo tardou na sua resposta. No dia
30.01.2010 fui contactada pela empresa, por e-mail, requisitando a minha comparéncia

nas instalagbes para entrevista no dia 31.01.2010, e afirmando previamente que tinha
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sido aceite para o estagio. A entrevista serviria apenas para definir horarios e o plano de
estagio.

A entrevista foi realizada as 16h00, com a chefe de recepcéo, Isabel Fardilha, uma das
responsavel pelos estagios nas instalagbes. Foi uma entrevista curta, concisa, devido ao
facto de se ter realizado no horario de trabalho da mesma. Embora curta, a entrevista foi
enriquecedora, pois foram-me transmitidas informagdes importantissimas, sem as quais
nao poderia iniciar o meu estagio plenamente. Foi-me fornecido um plano para os meus
seis meses de estagio, o qual foi revisto e analisado, foram-me fornecidas informacdes a
nivel do regulamento interno da empresa e a nivel de indumentaria usada para
permanecer em cada secgao da infra-estrutura.

Neste dia, em que tive possibilidade de conhecer o Hotel, as minhas certezas de ai
permanecer em estagio foram reforcadas, pois sabia que iria ser uma experiéncia

diferente de todas aquelas com as quais ja tinha contactado.
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2 A cadeia Hoti-Hotéis e projec¢ao da marca Sol Melia

O Melid Ria Hotel & SPA pertence a uma cadeia hoteleira intitulada Hoti-Hotéis que
iniciou a sua actividade empresarial na década de 80. E uma cadeia que se dedica a
prestagcdo de servigos hoteleiros sob forma de propriedade, exploragdo, gestdo ou
franquia. Como forma de dar resposta as exigéncias dos diferentes modelos de negdcio,

esta cadeia criou um conjunto de organizagcdées denominado Grupo Hoti Hotéis.

Sendo uma cadeia com 100% de capitais portugueses, tem estado ligada a diversos
empreendimentos em Portugal e nos PALOP’s, fazendo parte destes o Hotel Tryp Porto
Expo ****, o Grande Hotel da Figueira****, o Grande Hotel do Porto***, o Hotel Tryp
Oriente*™**, o Hotel Melia Ria****, o Hotel Melia Madeira Mare***** o Hotel Star Inn
Porto***, o Hotel Melia Braga***** e o Hotel Hotti Bissau****. Foi, também, a empresa
escolhida pela Expo’98 para encabecar a prestacdo de servigos hoteleiros ao longo do

evento.

Esta rede adquiriu uma relevancia extrema no contexto do turismo nacional encontrando-
se no 6° maior grupo hoteleiro, como se pode comprovar na llustragao | e 2° maior que

oferece servicos de gestdo a terceiros®.

# Grupo hoteleiro / Unid. alofamento
Entidade de management Nimero % total Percentagern 4o folnl de urelades de alojamento
1 Pestana Hotels & Resorts 6.338 5 6% Pt Hobsls: & st
2 \ila Galé Hotéis 3.459 3.1% oVila Calé Hotdss
3 Accor Hotels 2 896 2. 6% Bksaar ok
4 Esplrito Santo Hotéis 2.704 2.4% BEsprls Senlo Holes
5 VIP Hotels 2.258 2.0% aVIP Holeds
6 Hoti Hotéis 1.678 1.5% B Hot Hotdis
7 Lunahotéis 1.624 1.4% nLunahotis
8 Starwood Hotels & Resorls 1.420 1.3% BStarwood Hobels & Resom
9 Dom Pedro Hotels 1399 1.2% 8o Pedro Holels
10 Continental Group 1.383 1,2% mCortinental Sroup
Sub-total 25.159 22,3% ERom
Total nacional 113.018 100.0%

Fonle Delofie Comufing - Allis da haletana 2010

Fonte: http://www.pai.pt/ms/ms/hoti_hoteis+hoteis+lisboa+ms-90020681+p-1.html

llustragao 1 - Atlas do Hotelaria 2010 (Deloitte Consulting)

2 In http://www.pai.pt/ms/ms/hoti_hoteis+hoteis+lisboa+ms-90020681+p-1.html
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Mais tarde, na década de 90, em 1996, a cadeia Hoti-Hotéis concretiza uma parceria
(joint-venture) com o Grupo Sol Melia S.A., da qual resulta a Sol Hoti — Portugal Hotéis,
através da qual sdo celebrados contratos de exploragéo, gestao ou franquia usando a
marca Sol Melia. A marca Sol Melia é portadora de um alto nivel de reconhecimento
mundial, sendo uma das marcas mais atractivas do mercado turistico de paises falantes
de lingua espanhola. E uma cadeia hoteleira de alto prestigio, com mais de 50 anos, 400
hotéis espalhados por 35 paises em 4 continentes, 10 actualmente em Portugal
(estimando um acréscimo de mais 12, a curto prazo), com uma oferta de 80 930 quartos,

empregando mais de 36 000 colaboradores.

Com este acordo a Hoti Hotéis adquire uma vantagem competitiva evidente. E lider
incontestado do mercado hoteleiro Ibérico, da América Latina e das Caraibas e a 122

cadeia hoteleira mundial.

Sendo a Sol Melia uma marca presente ha mais de 30 anos no mercado hoteleiro e
possuindo um know how privilegiado a nivel da concepc¢ao de novos produtos com
sucesso, a empresa lanca recentemente uma marca prépria, Hotel Star inn, a primeira

marca low cost em Portugal®.

Gran Melia, Melia Hotels & Resorts, ME by Melia, Innside, TRYP Hotels, Sol Hotels,
Paradisus Resorts e Sol Melia Vacation Club sdo as marcas sob as quais a Sol Melia
comercializa os seus produtos. O grupo sai em 1996 na bolsa, sendo a 12 companhia
hoteleira Espanhola nestes termos. Desde entdo a cadeia adquire um rendimento

sustentavel bastante alto.

3 Idem.
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3 Melia Ria Hotel & Spa

“Unica e diferente, Aveiro é um tesouro que se deve apreciar lentamente...

Terra de salinas e moliceiros, de tradicbes e modernidade, a cidade é invadida pela Ria
que cria uma imagem unica de interligagdo entre o meio aquatico e o meio urbano.
Oferece uma perfeita simbiose entre lazer e negdcios, numa Regido em franco
crescimento economico, que consegue aliar 0s testemunhos do passado as exigéncias
actuais, envolvendo a Universidade num caminho para o desenvolvimento.

Em pleno coragéo da cidade e sobre um dos canais da Ria, surge o Hotel Melia Ria, onde

a modernidade se enleia a exceléncia de um servigo Unico na Regi&o."”

O Hotel Melia Ria, em Aveiro, surge no primeiro semestre de 2005. Encontra-se situado
no centro da cidade e colocado sobre o lago terminal do brago da Ria, em frente ao
Centro Cultural de Congressos, perto da Estagdo Ferroviaria e do centro Comercial
Forum Aveiro e a 5 minutos da Universidade. Os Optimos acessos (EN109, IP5,A1
Norte/Sul, A25 Nascente/Poente e ICI) e a sua colocagao numa urbanizagao turistica e
comercial de alta qualidade fazem do hotel um lugar privilegiado. Beneficia ainda da
proximidade das praias da Barra e Costa Nova®.

A nivel de alojamento, o hotel dispde de 128 quartos, duas suites junior, uma suite real,
um quarto adaptado para deficientes e dez quartos comunicantes. Todos os quartos
estdo equipados com WC completo (com artigos de toilette, secador de cabelo, telefone,
espelho de aumento), televisdo LCD com canais via satélite e pay tv, telefone de acesso
exterior, internet de alta velocidade, ar condicionado com controlo individual, cofre, mini
bar e um sistema de fechadura electrénica de seguranga. Existe, também, um piso para
Nao Fumadores, servico de room service, lavandaria, portaria e Business Center.

O hotel possui, contando com a dimensao do Centro Cultural de Congressos, uma area
de 760m2, de espagos flexiveis para conferéncias, reunibes e banquetes com
capacidade para 800 pessoas. Este espago € composto por nove salas (St° Antonio, S.
Gongalinho, S. Jodo, S. Pedro |, Il, Ill, S. Pedro I+lI+1ll; S. Tomas D’Aquino e Santiago).
Todas as salas beneficiam de luz natural, acesso a internet por sistema wireless,
equipamentos audiovisuais (datashow, flipchart, televisdo e equipamentos de som) e bar

de apoio a coffee-breaks.

* Folheto informativo do Hotel & disposicdo do cliente. Cf. Anexo 1.
5 In http://www.meliaria.com/pt/c/quem-somos-hotti-aveiro-hoteis
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O El Spa engloba, desde o Health Club, piscina interior climatizada, fitness, banho turco,
sauna, jacuzzi, vichy, banhos orientais, aos tratamentos corporais, esteticista e
massagens prestadas pelos profissionais especializados nas diversas areas. Existe uma
esplanada/bar de apoio a piscina com capacidade para 80 pessoas.

O espaco dedicado ao Restaurante Do Lago e Bar beneficia de uma paisagem agradavel
da superficie da agua da ria e da luz natural. As ementas que podem ser encontradas
sdo compostas por pratos regionais da Nova Cozinha Portuguesa e pratos internacionais.
O pequeno-almoco é servido em forma de “Buffet Americano”. O local do restaurante tem
capacidade para 120 pessoas € o Lobby Bar capacidade para 90 pessoas.

Sao varios os incentivos disponiveis para empresas, pois o hotel alia-se a empresas
especializadas no desenvolvimento de actividades: percursos pedestres, canoagem,
moto 4, paintball, jogos de dinamica de grupo, BTT, rafting, rappel, montanhismo,
orientagdo, percursos tematicos, go karts, matraquilhos humanos, rally, passeio de
moliceiro, passeio de lancha e passeios de buga.

O hotel dispde, ainda, estacionamento e garagem interior, facilidades de estacionamento

para autocarros e galeria comercial com cinco lojas.

4 Visao / Missao

A visdo do Melia Ria assenta nas directrizes de alcangar a lideranca no mercado, de
maneira consistente, para alcancar a satisfacdo dos clientes e a rentabilidade
sustentavel: “Prestigio da Marca Melia como produto pensado para satisfazer a mais
exigente clientela.”.

A visdo de uma empresa esta relacionada com os seus objectivos gerais, a longo prazo,
servindo, também, como fonte de inspiracdo para quem colabora directa ou
indirectamente com a mesma. Deve ser clara, concisa, coerente e de acordo com a
missdo. Deve constituir um desafio que possa ser alcangado, motivando todos os
colaboradores.

Considerando que a missdo de uma organizagao segue as directrizes de corresponder ao
que a empresa se compromete realizar e € a razdo da sua existéncia, deve também
responder a pergunta “Com que objectivo permane¢o no mercado?”. Deve ser clara,

objectiva e simples.

®Melia Ria Aveiro****S - Hotel & Spa, Manual do colaborador, 2009.
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O prestigio alcangado pela marca Melia, em todo o mundo, confirma o éxito de um
produto pensado para satisfazer os seus 5 tipos de clientes: accionistas, clientes,
colaboradores, proprietarios e socios.

Entdo a missdo do Melia Ria é proporcionar uma rentabilidade e crescimento sustentavel
através do luxo, servigos altamente personalizados e magnificas localizagdes em
destinos e cidades turisticas de primeira ordem, usufruindo de uma politica de precos
competitivos e adequados aos diferentes nichos / segmentos de mercado. Fornecendo a
melhor gastronomia, apresentacido, ambiente e servigos, inovacao, profissionalismo, com
um tratamento de alto nivel de reclamagdes, de acordo com os altos niveis de padrao do
hotel.

5 Obijectivos e valores
Aos objectivos de uma organizagao referem-se os alvos especificos sobre os quais os

esforcos da mesma se devem concentrar, sendo através destes que a empresa
consegue analisar o seu desempenho.

O Melia segue os objectivos de captagéo atenta e continua de novos clientes; alcance da
competitividade perante a concorréncia; reconhecimento da marca; aumento das vendas
dentro do proprio hotel; conhecimento continuo e exaustivo do perfil do cliente
direccionado para o atendimento e Marketing personalizado.

Aos valores referem-se 0s principios e crengas que guiam os comportamentos, atitudes e
decisdes de todos os que praticam a misséo exercendo as suas fungdes, com o objectivo
de alcancar a visdo. S&o os valores que suportam e orientam a ética da empresa.

No seguimento destas ideias, o Melia Ria assenta em seis valores fundamentais, tais
como o luxo, o servico personalizado, fornecimento de destinos turisticos de primeira,

com um servigo de qualidade e apostando na hospitalidade.

6 Estrutura Organizacional
A estrutura do Hotel Melia Ria esta dividida em departamentos representados pelas

hierarquias existentes entre eles’. O sucesso de uma organizacgéo assenta na qualidade
e experiéncia dos seus Recursos Humanos. Sendo assim, em termos de estrutura

organizacional, o Melia Ria Hotel & Spa, organiza-se da seguinte forma:

7 Cf. Anexo 2, para consultar o organograma da empresa.
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A Direccgao Geral é responsavel pela gestdo do hotel, de acordo com as directrizes da
cadeia Sol Melia. Controla e orienta as chefias dos restantes departamentos — Servigos
Administrativos, F&B, Comercial, Recep¢des, SPA, Reservas, Andares, Cozinha, Pontos
de Venda (restaurante, bar, room service, banquetes). E da total responsabilidade da
Direcgao Geral a planificagao e estratégia empresarial a médio e longo prazo.

Nos Servicos Administrativos realizam-se o controlo de receitas, despesas,
pagamentos a fornecedores, facturagdes. Cabe a este departamento a elaboragéo e
controlo do plano or¢gamental anual.

O departamento de Pontos de Venda (F&B) é o responsavel pela gestao dos servigos de
alimentacao e bebidas, de forma a garantir os maiores padrées de qualidade de servigos
e produtos relativos a restauracao.

Por sua vez, a Direccao Comercial é responsavel pela promocdo do hotel e
desenvolvimento de estratégias de venda que permitam optimizar resultados, sempre em
conjunto com a Direcg¢ao Geral.

Relativamente a secgdo de Andares/Limpezas, tem a seu cargo a manutengao da
limpeza dos quartos e areas dos clientes e funcionarios, para além de ser, também,
responsavel pelo tratamento de fardas do pessoal, lavandaria e decoragédo de banquetes.
A Recepgao assegura o acolhimento e atribuicho de quartos, fazendo o
acompanhamento do cliente durante a estadia. Em contrapartida, o departamento de
Reservas efectua a analise da competitividade dos precos e servigos relativamente a
concorréncia, possibilitando a implementacao de estratégias no sentido de obtengao de
melhores resultados.

Os Servigos Técnicos sao responsaveis pela manutengao e gestdo de equipamentos do
hotel, englobando aqueles que se encontram em todas as areas de servico, aos

instalados nos quartos e salas de reunides.

A divisao de tarefas, cargos e responsabilidades esta patente na estrutura organizacional
de uma empresa. O 6ptimo desempenho deve ser partilhado nas varias secc¢bes para
que o hotel prospere num mundo cada vez mais competitivo.

Assim, o Melia Ria Hotel & Spa assume o compromisso de encorajamento a inovagao e
conhecimento, fazendo uma aposta na formacéo dos colaboradores preparando-os para
uma melhor prestacédo de servigcos, para que seja atribuida ao hotel uma éptima imagem

de profissionalismo e qualidade.
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7 Estrutura do relatério de estagio
O presente relatdrio representa a meta final dos seis meses de estagio do Mestrado em

Linguas e Relagbes Empresariais, fazendo parte integrante um relato das experiéncias

decorridas desde Fevereiro a Julho de 2010, que tiveram lugar no Hotel Melia Ria.

Na parte inicial, depois da referéncia a trajectoria que conduziu a estagiaria até ao dia de
hoje, é feita uma descrigéo da instituicdo de acolhimento, assim como dos objectivos do
estagio, contexto de trabalho e enquadramento. Sera apresentada a calendarizagao,
metodologia e orientagdo/supervisdo recebidas por parte da estagiaria. Seguidamente,
esta fara uma descrigdo das actividades realizadas ao longo da sua permanéncia na
instituicdo, registando todos os percursos e fornecendo, sempre que possivel, todos os
pormenores das actividades desenvolvidas, bem como, exemplos e documentos que
corroborem a informacgao fornecida.

Serao apresentados os resultados obtidos, de forma a justificar a reflexdo pessoal,
incidindo sobre os tépicos relacionados com as areas em que adquiriu conhecimentos, o
que desenvolveu na empresa e quais as consequéncias para esta e para a estagiaria.
Esta primeira parte terminara com uma reflexao critica sobre a experiéncia adquirida e
qual o aproveitamento que a estagiaria e a empresa adquiriram com este estagio.

A segunda e ultima parte deste relatério, estara reservada para o tema de estagio. O
tema ira incidir sobre a projeccdo da lingua espanhola no mundo, aliada a
internacionalizagéo da cadeia Sol Melia. Serao apresentados os resultados do trabalho
de campo, analisando a importancia do dominio das linguas estrangeiras no desempenho
de fungbes no Melia Ria Hotel & Spa, O questionario, realizado pela estagiaria aos
colaboradores do hotel, servira como meio de constatagdo dos factos bibliograficos

apresentados.

8 Objectivos do estagio
O objectivo da estagiaria seria desempenhar, da melhor forma possivel, todas as tarefas

solicitadas e tentar desenvolver iniciativas que contribuissem para um trabalho eficiente e
util no hotel. Mais concretamente, pretendia-se estabelecer um contacto directo com a
hotelaria, nas suas mais variadas vertentes, fazendo uso, sempre que possivel, dos
conhecimentos adquiridos previamente na universidade, e tentando aperfeigcoar as
matérias estudadas, nomeadamente, cadeiras ligadas a area da gestao,

empreendedorismo e lingua inglesa, as quais foram bastante Uteis e uma mais-valia para
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a concretizagdo deste estagio. Adquirir um conhecimento mais alargado de como uma

organizacgao funciona a nivel interno e ao nivel das suas relagdes externas.

Finalmente, a experiéncia de uma inclusdo no mundo de trabalho para um contacto mais
real das possibilidades do curso, numa futura carreira profissional era, sem duvida, uma

das ambigdes principais em relagao a este estagio.

23



Andreia Ferreira da Silva

Execucao do Projecto
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1 Contexto do trabalho
Foi proposto a estagiaria, a pratica de estagio curricular, em seis departamentos do hotel,

nomeadamente, o Spa, o Economato, o Restaurante do Lago, Andares, Recepgéo e

Reservas®.

O Health Club & Spa sendo um espaco de lazer e descontracgdo, proporciona a
dissolucao do stress do quotidiano e paz interior do cliente. Para tal, este pode desfrutar
das mais modernas instalagbes, que contam com seis salas de relaxamento, uma delas
equipada com marquesa e chuveiro para o Duche Vichy e a outra, com uma capsula
propria, para o tratamento Spa Jet. As restantes quatro salas pertencem a salas de
massagem de relaxamento, em marquesa, com 6leos essenciais € massagens orientais,
como é o caso da Massagem Tailandesa e Shiatsu. Existe, ainda, uma sala para estética,
onde sdo efectuados os tratamentos corporais e faciais, envolvimentos corporais e
depilacdes. Os tratamentos sdo parte essencial para o bem-estar fisico e mental. Através
da combinacédo das filosofias da tradicdo europeia e oriental, o cliente pode desfrutar de
uma diversidade de tratamentos, sendo exemplo a massagem com pedras quentes, 0s
tratamentos e envolvimentos corporais. Das seis salas de tratamento, uma delas é suite
dupla, onde duas pessoas podem usufruir de tratamentos em simultaneo.

As instalagcbes do Health Club contam ainda com uma zona destinada a sala de sauna e
banho turco, jacuzzi, piscina interior climatizada onde s&o leccionadas aulas de
hidroginastica e ainda o estudio de Cardio-Fitness, totalmente equipado com as mais
recentes tecnologias a nivel de ginasios. O Hotel tem ainda disponiveis salas para aulas
variadas, como é o exemplo de yoga, pilates, jump, etc.

Existe, ainda, um local, complementando a zona da piscina, onde é possivel a realizagao

de eventos gastronémicos, com esplanada e bar de apoio a mesma.

Através da sabedoria do chefe Daniel Matias, pode-se desfrutar dos sabores de
cozinhados de peixes, mariscos, e especialidades internacionais. O restaurante oferece
um servigo a la carte onde o cliente pode usufruir de uma ementa requintada, composta,
também, por pratos regionais da Nova Cozinha Portuguesa. Aqui, merecem especial
destaque, a cataplana de peixes e carnes, ou a tradicional caldeirada de enguias.

Existem menus sazonais, dedicados a datas especiais, como sejam, o Dia dos
Namorados, o Dia do Pai, o Dia da Mae, O Dia da Mulher, Pascoa, Reveillon, Natal, etc.,

assim como pratos gastrondmicos dedicados ao tipo de menus especificos inseridos em

8 Cf. Anexo 3.
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pacotes de pré-compra®. E o caso do Menu Havaiano e dos menus orientais. Para além
da selecgao gastrondmica apresentada, existe um menu diario de sugestdes do chefe.
Para comecar bem o dia, o cliente tem a sua inteira disposicdo um rico e variado
Pequeno-almocgo “Buffet americano”.

O Restaurante do Lago tem capacidade para 120 pessoas e o Lobby Bar capacidade

para 90 pessoas.

O departamento de Reservas é um sector da empresa de extrema importancia, pois o
grosso do negdécio de um hotel esta apoiado na venda de quartos e no lucro real desta
venda. E necessaria eficiéncia e responsabilidade no asseguramento da disponibilidade
dos quartos a chegada do cliente.

Este departamento fica situado no Back Office e é composto por uma Reservations
Manager e uma Reservations Assistant, bem como pelo Supervisor, que, para além das

suas actividades préprias, supervisiona este departamento.

A recepgao do hotel fica situada na area de entrada, sendo também designada de
Lobby. Inclui-se no Front-Office, abarcando ainda a secgao de caixa principal, telefones,
Business Center e servico de Guest Relations.

A recepgao funciona 24h, diariamente, e por isso existe a necessidade de um numero
consideravel de colaboradores. Os recepcionistas sdo cerca de seis, que se dividem por
turnos, um das 7h30 as 15h30; outro das 15h00 as 23h30 e ainda outro das 23h00 as
8h00. Por vezes, devido ao elevado numero de check-ins e check-outs esperados,
existem turnos intermédios, que variam consoante a necessidade do momento,
normalmente das 11h00 as 18h00.

Existe a Chefe de Recepcéo, Isabel Fardilha, que supervisiona todo o processo de
acolhimento e atribuicdo de quartos, de acordo com o pedido do cliente, acompanhando-
o durante toda a estadia, com a ajuda de outros colaboradores de varios departamentos.
Os recepcionistas desenvolvem ainda as tarefas de bagageiros.

O Front Office ¢ um lugar crucial para o bom funcionamento e gestdo do hotel. Sabendo
a importancia de um bom desempenho dos colaboradores, o hotel incita ao acolhimento
amavel e cordial, a preparagado e formagao técnicas, bem como ao bom senso, pois o

funcionario pode marcar o hdospede de forma positiva ou negativa.

9 Cf. Anexo 4 para exemplos de pacotes.
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O departamento de Andares/Limpezas fica situado no piso -1, na area de acesso ao
hotel dos funciondrios. E uma seccdo que funciona 18h00 diariamente para a
preservacao da limpeza e asseio de todas as areas do hotel.

Desta forma, é necessaria a presenga de um numero consideravel de colaboradores
estando, neste momento, a desempenhar fungbes, cerca de dez, para além da
governanta. Em dias de maior fluxo de clientes, o numero de funcionarios é reforgado,
para um servigo mais rapido mas sempre com o mesmo grau de eficiéncia.

A governanta tem a fungdo de supervisionar todo o processo de limpezas, controlo de
entregas para a lavandaria, horario mensal dos colaboradores e organizacao de

decoragdes para grandes eventos.

O economato situa-se no piso -1 do hotel sendo o local de armazenamento de produtos
alimentares, de higiene, limpeza e escritorio. Funciona 8h00 diariamente, sob a
responsabilidade do economo, Sr. Jodo Oliveira.

Neste departamento a coordenagdo entre encomendas e entregas deve ser feita com
atencao para que todo o hotel possa funcionar e nenhuma secgéo falhe por falta de
produtos, sejam eles de que ordem for.

Com acesso directo ao exterior, € aqui que os fornecedores fazem as entregas diarias de
todos os produtos requisitados pelo economo.

E necessario que este local seja asseado, limpo e desinfestado regularmente, para que

nao haja contaminagéo dos alimentos.

Situado no Back Office do hotel, o gabinete comercial funciona normalmente das 9h00

as 18h00 de segunda a sexta.

Director geral, assistente e promotora comercial, trabalham arduamente na conquista de
estratégias para aumentarem as receitas do hotel. Sdo responsaveis pela promogao de
servicos e publicidade, bem como pela organizacdo de eventos e angariacdo de

contractos com empresas.

2 Valores e ética profissional do Melia
O compromisso do hotel Melia assenta nos tépicos de manter a boa imagem da empresa,

de acordo com os valores de conduta e ética profissional, assim como, o cumprimento de
todas as regras legais, e um conjunto de normas e procedimentos essenciais para um

servico de qualidade. Apostando num ambiente saudavel, respeitavel, ordeiro e cordial,
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que se reflicta de forma positiva na operagao do hotel, para a satisfacao do cliente mais
exigente. Finalmente, € transmitida a obrigatoriedade de seguir determinados itens de

apresentacgao e postura, que ndo podem ser negligenciados.

O horario de trabalho deve ser cumprido. Os turnos sao de 8horas e meia, com um
intervalo de meia hora para a refeicdo. Deve ser dada prioridade ao turno que entrou
mais cedo ao servico. As alteragdes de folgas ou turnos terdo que ser informados com
um minimo de uma semana de antecedéncia, aos respectivos chefes de secc¢ao.

O acesso ao hotel é feito, apenas, pela entrada de servigo. As entradas e saidas serdo
registadas no sistema de identificagdo do hotel. E proibido frequentar as zonas
reservadas aos clientes fora da hora de trabalho e sem o respectivo fardamento.

O fardamento é a imagem de marca do funcionario e o reflexo de todo o pessoal do Hotel
e tera que ser usada em boas condigdes. E proibido o uso da farda fora do hotel e
sempre que esta ndo se mantiver em boas condi¢des de higiene e limpeza deve ser
trocada na Rouparia do hotel.

O refeitério funciona das 06h30 as 09h15 para o pequeno-almocgo, das 11h30 as 14h00
para o almogo e das 18h00 as 19h30 para o jantar. As refeicbes sO poderdo ser
efectuadas neste local.

A aparéncia e higiene pessoal sdao fundamentais para se prestar um bom servigo,
nomeadamente, o uniforme impecavel, cabelos limpos e penteados, unhas cortadas,
limpas e bem arranjadas. O uso de maquilhagem deve ser discreto, bem como o uso de
verniz, em que a cor deve ser discreta ou transparente. Sempre que se usar bijutarias,
estas devem ser discretas, e nao é permitido o uso de piercings ou tatuagens. O uso de
cracha com a identificacao é obrigatorio.

No caso de colaboradores do sexo masculino, estes devem ter especial atencéo a barba,

pois esta deve ser feita diariamente.

Como a comunicacdo é uma ferramenta fundamental para o sucesso de cada secgao,
sédo efectuadas reunides, uma vez por més, de modo a que sejam discutidos todos os
assuntos relevantes para a melhoria e aperfeigoamento da secgéo (oportunidades de
facturagao, redugéao de custos, resultados mensais e anuais). A presenga nestas reunides
é essencial e demonstra interesse e espirito de equipa.’

O uso de telemoéveis durante o horario de trabalho é proibido, excepto por aqueles que

dele necessitam para exercer as suas fungoes.

% Melia Ria Aveiro***S - Hotel & Spa Manual do colaborador, 2009.
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Anualmente sera realizada uma avaliacdo de desempenho do colaborador e dadas a

conhecer as suas expectativas perante a Empresa.

No procedimento destas tarefas e cumprimento de todas estas regras, beneficiei da ajuda
e colaboragcao da minha supervisora Isabel Fardilha. Ao longo do tempo, a estagiaria
contou com a ajuda dos varios chefes de seccao: Paulo Quina (E/ Spa), Jodo Oliveira
(economato), Anténio Ferreira (Restaurante do Lago), Elisa Vieira (Andares), Isabel
Fardilha (Recepgao), Euldlia Vieira (Reservas), Inés e Ana Gouveia, assistente de
direccdo (Departamento Comercial). E importante referir que, os colegas de trabalho, de
cada secgao, foram, também, incansaveis no apoio e orientacdo dada a estagiaria. A
todos eles, ficam os mais sinceros agradecimentos, bem como ao orientador, Prof.
Doutor Fernando Martinho, pelas reunides e orientacbes mensais, bem como as visitas

ao local de trabalho da estagiaria.
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3 Metodologia e calendarizagao do trabalho
Os meses de estagio foram, sem duvida, bastante ricos no que respeita a variedade de

actividades em que a estagiaria teve oportunidade de participar. Actividades, que, apesar
de distintas e variadas, tiveram, cada uma delas, um importante papel na sua formacgao e
todas elas contribuiram para o seu crescimento profissional e pessoal enquanto
estagiaria.

Como referi no inicio deste relatério, na reunido que tive com a minha supervisora, antes
de dar inicio ao estagio, foi facultado um plano de estagio, o qual é apresentado

B et seguidamente:
Melid Ria =

Hotel & Spa

PLANO ESTAGIO

NOME: Andreia Silva (916 566 902)

ENTIDADE: Universidadele Aveiro

DURACAO: 01 de Fevereiro a 31 de Julho 2010
CARGA HORARIA: 5 dias por semana / 8 horas por dia
ORIENTADOR: Isabel Fardilha

- Fevereiro — SPA — Paulo Quina

- Mar¢o — Economato — Joiio Oliveira

- Abril — Restaurante — Anténio Ferreira
- Maio — Recepgiio — Isabel Fardilha

- Junho — Andares — Elisa Vieira

- Julho — Reservas — Eulalia Vieira

Aveiro, 31 de Janeiro de 2010

Isabel Fardilha
Chefe de Recepcio

)
Melici

Hotels & Resorts

llustragdo 2 - Plano de estagio
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O plano de estagio dividiu-se, entdo, em actividades mensais distribuidas pelos diversos

departamentos. E de salientar que, ao longo do tempo, e em consenso com a supervisora

e responsaveis das seccbes, a estagiaria pediu para permanecer no Departamento

Comercial, pois tinha a certeza que essa area estaria mais direccionada para o plano

curricular sobre o qual tinha formagéo. Entdo, no més de Julho, o estagio foi dividido

entre o Departamento Comercial e o Departamento de Reservas. Na totalidade das

fungbes, a estagiaria colaborou com sete departamentos do hotel, sendo eles, a

Recepcao do Spa durante a totalidade do estagio, o Economato durante o més de Margo,

0 Restaurante do Lago e Bar durante o més de Abril, a Recepcao do lobby em Maio,

Andares em Junho, Departamento Comercial e Reservas no més de Julho. Abaixo segue

a lista de actividades e registos do percurso da estagiaria ao longo deste meio ano de

estagio no Melia.

Periodo Actividades | Recursos Usados Pessoal envolvido
Programa informatico
de facturagao -
Fidelio. Programas .
. ~ . - . Responsavel do Health Club e
1 de Fevereiro a 31 | Recepgéao informaticos internos Clube desportivo. Paulo Quina
de Julho do El Spa de registos de P ’ ’

pagamentos mensais
de soécios e aulas

e restantes colegas de trabalho.

acompanhadas.
Manuais de | Responsavel de recepgao,
conservagao e | compra e armazenamento de
1 a 31 de Margo Economato ~ . .
recepcao de | alimentos e produtos de higiene
alimentos. e limpeza - Sr. Joao Oliveira.
Restaurante Programa de Responsavel pelo restaurante e
1 a 30 de Abril do Lago / facturagéo — Fidelio. bar, chefe de sala — Sr. Ferreira
Bar e restante equipa.
~ Programa |r~1format|co Chefe de recepcdo, Isabel
. Recepcao de facturagdo, chek- .
1 a 31 de Maio S ; Fardilha, e restante pessoal
Principal ins e check-outs -
S colaborador.
Fidelio.
Grelhas de registos Chefe dos andares e areas —
1 a 30 de Junho Andares s 9 Elisa Vieira — e restante pessoal
para vistorias.
colaborador.
Promotora do departamento
Departamen Programa informatico | comercial — Inés Ventura — e
o P de de facturacdo, chek- | chefe do comercial e assistente
1a 31 de Julho ins, check-outs e | de direccdo — Dra. Ana Gouveia.
Reservas e | . ~ .
Comercial introdugéo de reservas | Director Geral — Jorge Cabral.

— Fidelio.

Responsavel pelo departamento
de reservas — Eulalia Vieira.

llustragdo 3 - Lista de actividades e registos do estagio
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3.1 El Spa

A estagiaria exerceu as actividades respeitantes a Recepcdo do E/ Spa de 01 de
Fevereiro a 31 de Julho de 2010. Neste local trabalham trés funcionarias, divididas por
dois turnos diarios e uma folga.

E importante referir que, no momento em que a estagiaria comeca o seu estagio nesta
seccao do Hotel, uma das funcionarias dava por concluidas as suas fun¢des na recepgao
do Spa. Apos um més de estagio neste departamento, foi proposto a estagiaria continuar
a exercer funcdoes nesta recepgdo e pertencer a equipa de funcionarios do hotel. A
estagiaria aceitou a oferta, com agradecimento e entusiasmo, e passou a ser, a partir do
dia 01 de Margo de 2010, colaboradora do E/ Spa até ao fim do estagio. Por este motivo,
o estagio foi reduzido a apenas alguns dias, nas outras secgbes do hotel, para que a
estagiaria pudesse trabalhar e realizar o seu estagio em simulténeo.

Uma das primeiras fungdes que foram prontamente transmitidas a estagiaria, prendem-se
com o atendimento ao cliente que queira usufruir do Spa. Para utilizar as instalagdes do
El Spa, o hospede deve contar com um custo adicional de €9,75, excepto quando é
adquirido um programa'’ com entrada no E/ Spa incluida. As criancas até aos 6 anos tém
acesso gratuito, podendo usufruir unicamente da piscina, quando acompanhados de um
adulto, entre as 14h00 e as 18h00, aos fins-de-semana. O acesso ao jacuzzi € interdito
aos mesmos. As criangas dos 6 aos 12 anos pagam uma taxa acrescida de €5.

Para clientes externos, que nao estejam hospedados no hotel, existem cartdes de
aderente/sécio'? com precos flexiveis conforme o horario preferencial para uso do circuito
do Health Club. Existe o Cartdo Business, que tem um custo de €45 mensais, em que o
cliente apenas pode usufruir das instalagcées entre as 7h00 e as 9h30. O cartdo Parcial
tem um custo de €60 mensais e o cliente pode permanecer nas instalagdes entre as 7h00
e as 17h00. Por fim, existe o Cartdo Total, que da ao cliente a possibilidade de usufruir do
El Spa o tempo completo durante o horario de funcionamento, das 7h00 as 22h00. A
todos estes cartdes € acrescida uma joia no momento de inscrigéo, no valor de €50.
Todos os sécios que pretendessem, para além da permanéncia no circuito do Health
Club, usufruir de uma aula acompanhada, teriam um acréscimo mensal de uma quantia
que correspondesse ao numero de aulas extra semanais. E de salientar a angariagéo de
alguns sécios por parte da estagiaria.

O procedimento passava por apresentar as instalagbes do SPA e informar acerca das

vantagens e descontos em se tornar sécio, horarios e modalidades de aulas existentes.

" Cf. Anexo 4, para mais informagdes relativas aos programas.
"2 \ler exemplo de cartdo de sdcio em Anexo 5.
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A venda de produtos e vouchers™ foi também uma actividade realizada pela estagiaria.
Estes vouchers sao vales de oferta para entradas no Health Club, massagens,
tratamentos e envolvimentos, programas de um dia ou meio-dia no SPA, depilagdes,
programas completos com almogo/jantar incluidos. O cliente procedia a pré-compra para
oferta.

Procedeu, também, a venda de uma linha de cosméticos, Matis, marca francesa, que
pratica pregcos um pouco elevados. Inclusive, teve lugar no hotel um dia promocional da
marca e ficou ao encargo da estagiaria a concepgéo dos vales de oferta com desconto
para o dia da Matis™. Participou ainda, na concepgdo de outros folhetos informativos'
promocionais para épocas especiais.

Cabia a recepcionista a marcagao dos tratamentos'®, sendo, para isso, necessario
conciliar a data dos mesmos com a disponibilidade dos terapeutas de servigo. Os
terapeutas eram sete, estando normalmente, durante a semana, dois a trabalhar em
simultaneo, e trés ou quatro ao fim de semana. Sempre que se justificava, era contactado
um terapeuta extra, para fazer face aos muitos pedidos, principalmente nos dias de
festividades e verdo. Todos os tratamentos'’ estdo disponiveis para hospedes e ndo
hospedes, e todos devem proceder as reservas com a maxima antecedéncia possivel,
para que esta seja assegurada. E aconselhada a chegada para os tratamentos com
antecedéncia, de pelo menos dez minutos relativamente & hora marcada do inicio de
cada tratamento, para que o cliente proceda a muda de roupa, vista um roupao fornecido
pelo hotel e calce uns chinelos descartaveis.

Quando um cliente se quer fazer sécio do Health Club deve primeiramente, proceder ao
preenchimento de uma ficha de inscricdo obrigatéria, contendo o nome, data de
nascimento, estado de saude, altura, peso, entre outros. Deve ainda ser preenchido o
termo de responsabilidade, que substitui o atestado médico'®.

O programa de facturacao (Fidelio), desconhecido, até entdo, pela estagiaria, tornou-se
de facil aprendizagem. A recepcionista efectuava uma venda e procedia ao seu registo no
programa, que emitia, no fim do processo de registo de venda, duas facturas. O original
era entregue ao cliente, dentro de um envelope do hotel e a copia ficava para o hotel.

E importante ter atengdo ao fecho de caixa diario. A estagiaria verificava se os valores

informaticos coincidiam com os valores totais das facturas. Efectuava o fecho do

'3 Ver exemplo de voucher em Anexo 6.

" Ver voucher em Anexo 7.

'3 \/er exemplos de promocdes em Anexo 8.

'S Ver grelha de marcagbes de tratamentos do E/ Spa em Anexo 9.

" \er Tabela de Massagens e Tratamentos disponiveis no El Spa em Anexo 10.
'8 \/er exemplo do Termo de Responsabilidade em Anexo 11.
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multibanco. Era assinada uma grelha de controlo de caixa e o livro de passagem de
turno, onde eram deixados os recados para o colega do turno seguinte.

O controlo do cloro e PH era feito duas vezes por dia. A estagiaria efectuava as medigbes
das aguas do jacuzzi e piscina para verificar se os valores do PH e cloro se encontravam
dentro da normalidade, bem como a temperatura das aguas. Todos estes valores eram
registados numa grelha' prépria para o efeito, para mais tarde ser verificada pela
empresa de controlo, que efectuava visitas mensais ao hotel.

O contacto com o publico, nomeadamente espanhdis, franceses e ingleses foram uma
mais-valia para o aprofundamento das linguas estrangeiras por parte da estagiaria, bem
como do desenvolvimento das suas competéncias de interacgao.

Nos dias que correm, em que a vida € muito agitada e deixa pouco tempo para o
descanso e tranquilidade, o SPA aparece como um complemento necessario, onde um
conjunto de servigos visam proporcionar uma experiéncia revigorante, em que o objectivo
€ conseguir a satisfagdo completa do cliente, tanto a nivel fisico, como da mente,

ajudando-o a relaxar, recuperar energias e alcancgar equilibrio e harmonia.

3.2 Restaurante do Lago
A estagiaria permaneceu nesta seccdo do hotel apenas 6 dias durante o més de Abril,

devido ao facto de, neste momento, ja se encontrar a desempenhar as fungdes de
colaboradora do hotel, na recep¢ao do E/ Spa.

O pouco tempo que passou pelo Restaurante do Lago, a estagiaria exerceu diversas
actividades. Neste local, o servigo é personalizado, seguindo todas as regras de etiqueta.
Assim, cerca de 10 funcionarios trabalham diariamente para que tudo corra da melhor
maneira, sob a supervisdo de um chefe de sala e um subchefe. Existe ainda uma hétesse
que da as boas vindas aos clientes, acompanhando-os a mesa, para além de ir
verificando se esta tudo bem com o servigo prestado durante a refei¢cao, disponibilizando-
se para ajudar sempre que necessario. No final da refeicdo, existe um funcionario que
trata do pagamento e faz as devidas despedidas, desejando o regresso do cliente,
brevemente.

O pequeno-almogo é self-service, servido das 6h30 até as 10h30 existindo um conjunto
de colaboradores atentos a todas as faltas e pedidos dos clientes. Dez minutos antes de
o restaurante abrir as portas para o almogo, o chefe de sala ou subchefe retine todos os

funcionarios presentes para dar as indicagdes acerca do menu diario, nimero de mesas

9 Cf. Anexo 12.
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reservadas, fungdes especificas de cada um, bem como dos procedimentos que sao
necessarios ter em conta para o incentivo a venda.

Para além dos colaboradores que praticam o servico de mesas existe um outro
funcionario encarregue de fazer os pedidos das refeigdes na cozinha e verificar se estes
estdo a ser elaborados pela ordem de chegada. Este funcionario também tem a fungao
de reunir toda a loica usada da sala levando-a para a copa do restaurante. Em alturas de
menos movimento na sala, é necessario ajudar na copa, limpando os talheres ou polindo
0s copos, fungdo que a estagiaria também desempenhou ao longo da sua permanéncia
no local.

No fim do almogo, servido até as 15h00 preparam-se as mesas para o jantar. Foi
ensinado a estagiaria como estender as toalhas, como colocar os guardanapos, como
dispor os talheres e copos e restantes pormenores. Para além destes aspectos, a
estagiaria também adquiriu conhecimentos de atendimento ao cliente. Foi-lhe permitido
servir as refeicdes, bebidas e sobremesas num jantar de grupo empresarial. Neste caso,
servem-se inicialmente as senhoras de idade seguidamente as senhoras mais novas, e,
finalmente, os senhores.

Neste departamento a estagiaria aprendeu o significado do trabalho em equipa. De facto,
a coordenagado entre os colaboradores de sala e a cozinha é fundamental para se
conseguir o melhor servigo acompanhado de uma refeigdo de grande qualidade, sem que
o cliente aguarde demasiado tempo.

Aspectos como a simpatia e disponibilidade, sabedoria e requinte aliados a um ambiente
aprazivel e acolhedor sao factores determinantes para corresponder as expectativas do

consumidor.

3.3 Departamento de reservas
A estagiaria permaneceu nesta secgdo do hotel, cerca de dois dias, no més de Julho.

Aprendeu a lidar com o sistema informatico onde s&o introduzidas as reservas, bem
como os check-ins e check-outs: Fidelio.

Ao introduzir as reservas no sistema a estagiaria teve que adquirir um background de
informacdes, contemplando os precos ideais a vender no momento em que é feita a
reserva, pois estes sio diferenciados dependendo da época do ano, disponibilidade, tipo
de quarto e cliente (assiduidade no hotel, se pertence a empresa, entre outros factores).
E importante introduzir a informagdo pessoal e histérica do cliente para que o hotel
conhegca os seus desejos habituais, permitindo a oferta de um servigo mais
personalizado. E importante conhecer os contractos com empresas e precos praticados,

bem como todos os dados relativos a estadia.
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Devido ao periodo de permanéncia da estagiaria nesta secc¢ao ter sido reduzido, néo Ihe
foi possivel praticar todas as fungbes ao pormenor, tendo para isso a supervisdao da
responsavel, que ajudava no preenchimento de informagdes relevantes relativas ao tipo
de alojamento e precos praticados.

A estagiaria observou que existem programas de alojamento que englobam tratamentos
de Spa ou refeigdes no restaurante, assim como camas extra. E necessaria uma intensa
interligagcao entre este departamento e os restantes, para que as informagbes sejam
transmitidas a tempo e tudo seja preparado e entregue ao cliente, tal como desejado. E
de extrema importancia a identificacdo da classificacao de VIP numa reserva, para que
os restantes departamentos possam intervir de acordo com as circunstancias.

A estagiaria aprendeu como organizar o arquivo de todos os pedidos de reserva, assim
como a verificar as desisténcias, averiguando as razdes do sucedido.

E nesta seccdo que toda a accdo negocial comeca, na medida em que os quartos tém
que ser vendidos ao melhor prego. E o primeiro contacto do cliente com o hotel, dai que
seja de extrema importancia a reunido de todas as informacgdes relativas ao futuro do

hospede e dos seus desejos de estadia.

3.4 Recepgao do hotel
Durante o més de Maio, a estagiaria permaneceu alguns dias nesta seccéo,

desempenhando as fungdes relativas a recepg¢ao. Aqui, o trabalho é dindmico e variado.
Como o estagio ficou reduzido a apenas 4 dias, a estagiaria ndo desenvolveu todas as
tarefas na integra, limitou-se a proceder aos check-outs e pagamentos, colocagéo das
sugestbes diarias do chefe nos elevadores do hotel e ementas do restaurante,
atendimento de chamadas onde respondia as informacdes solicitadas pelo cliente ou
encaminhava essas chamadas para os departamentos solicitados. Procedeu, também, ao
atendimento de telefonemas dos quartos de hospedes, atendendo a algum pedido ou
reclamagdo. E de salientar, neste ponto, a iniciativa da estagiaria na resolugdo dos
problemas, nomeadamente, no caso de clientes que reclamavam algo em relagdo ao
mau funcionamento dos aparelhos electronicos dos quartos. A estagiaria teve a
possibilidade de ajudar no acolhimento ao cliente, acompanhando-o ao longo de toda a
estadia.

Procedeu ao atendimento dos héspedes que queriam usufruir do Business Center,
prestou informagdes turisticas e de localizagdo e efectuou reservas no restaurante.
Participou nos preparativos para a chegada e acolhimento de grupos, imprimindo a lista

dos membros e respectivas fichas de registo, programacédo das chaves electronicas e
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preenchimento das fichas com o nome do cliente e nimero do quarto. Este processo
permitia que o procedimento fosse mais célebre, evitando-se, assim, filas de espera.

No que respeita aos Vip’s tratou das impressdes da lista dos mesmos e verificou se os
quartos estavam atribuidos de acordo com a indicagao. Esta lista era, posteriormente,
entregue ao Room Service e andares (uma vez que este tratamento inclui a colaboragao
de varias sec¢des do hotel para a colocagao de decoragdes especiais).

Para efectuar os check-ins, a estagiaria procedia ao preenchimento da ficha de registo,
confirmagao dos detalhes da reserva e verificava se era cliente aderente do cartao
MAS?. Solicitava o cartdo de crédito, pré-requisito para garantir a estadia. Informava o
cliente dos horarios do restaurante, bar e Spa. No check-out confirmava os encargos do

cliente e procedia ao pagamento.

3.5 Andares/Limpezas
Através da supervisdo e acompanhamento da governanta Elisa Vieira, o departamento de

alojamentos segue todas as normas de conduta e ética de higiene para a boa
apresentacgao das areas do hotel.

A estagiaria permaneceu nesta sec¢cdo apenas dois dias no més de Junho, mas péde
adquirir bons e uteis conhecimentos acerca do significado de organizacao e eficiéncia.
Durante a sua permanéncia neste departamento a estagiaria desenvolveu actividades de
supervisionamento dos quartos, consistindo no preenchimento de uma tabela que
continha os tépicos a serem verificados. Minuciosamente analisava se as camas estavam
feitas correctamente segundo as regras do hotel, se as portas continham os cartbes para
pedido de servicos de quarto (arrumar o quarto, ndo incomodar, lavandaria®'), se a
reposicao de produtos de foilette estava completa, se existia um bloco de notas e caneta
ao lado do telefone, entre outros aspectos.

Para além destas tarefas, a estagiaria ajudou uma funcionaria na limpeza e asseio dos
quartos, preparando camas, aspirando as alcatifas, repondo camas extras e bercos,
limpando o p6 e fazendo a reposigdo de mini bar e toilette.

Outras actividades desenvolvidas estdo aliadas a decoracdo do quarto para noivos e
VIP’s, de mesas para banquetes, bem como encomenda de arranjos florais para as

mesas.

2 O Cartso Mas acumula pontos que podem ser trocados por estadias em hotéis da cadeia Sol Melia e voos. Para além
disso o cliente MAS dispde de descontos nos circuitos de Health Club e Spa (10%), desconto nos restaurantes a la carte
(10%), desconto de 25% na escolha de suites, tem direito ao jornal da cidade gratis, podendo também fazer o check-out
apenas as 14h00, em vez das 12h00.

%' Cf. Anexo 14.
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Nesta seccdo a estagiaria pdde entrar em contacto com uma realidade que Ihe era pouco
familiar, observando como o trabalho de “bastidores” é dos mais importantes para que

uma empresa conquiste um lugar num mundo em constante competitividade.

3.6 Economato
A estagiaria passou por este departamento apenas quatro dias, no més de Fevereiro.

Nesta secgdo deve existir uma organizagdo extrema, pois ndo pode haver lugar para
lacunas que possam prejudicar o pleno funcionamento dos servigos do hotel.

O economo transmitiu a estagiaria todas as informagdes necessarias para o bom
funcionamento do economato. Desenvolveu as mais variadas actividades,
nomeadamente, a disposicdo dos produtos no armazém, quais os produtos que teriam
que ser encaminhados directamente para a cave do dia e posteriormente colocados na
arca refrigerante, a uma temperatura maxima de 5°C. Os produtos congelados eram
reencaminhados para as arcas frigorificas, a uma temperatura variavel entre os 14°C e os
17°C negativos.

A estagiaria recebeu encomendas de fornecedores e realizou os pedidos pelo telefone.
Aprendeu a fazer a medigdo das temperaturas dos produtos congelados e frios no acto
da entrega dos mesmos, a preencher a ficha de entrega®® contendo informagées
variadas, como por exemplo, validade, estado de conservacdo do produto, estado do
meio transportador, entre outros.

E de salientar a iniciativa da estagiaria na frequéncia de um curso de HACCP (Hazard
Analysis and Critical Control Points), externo ao hotel, para a aquisicdo de informagdes
acerca de habitos e higiene de conservacdo e preservacao dos produtos e areas
alimentares.

Numa altura em que a conquista para a certificagdo da qualidade e higiene das
organizagdes € um pré-requisito para a boa imagem, o economato mantém-se fiel as
normas de higiene e seguranca, mantendo em dia as praticas de desinfestacédo e

passando em todas as vistorias da empresa de higiene e seguranga no trabalho.

3.7 Departamento Comercial
A estagiaria exerceu fungdes no Departamento Comercial durante cinco dias, ao longo do

més de Julho.

2 Cf. Anexo 13.
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Nesta secgao trabalham diariamente dois colaboradores, a assistente de direc¢ao e chefe
comercial, Ana Gouveia e a promotora comercial, Inés Ventura, para além do director
geral.

Em relagdo as fungdes desenvolvidas pela estagiaria, estas prenderam-se com a
organizagao de arquivos de contratos com fornecedores e protocolos, realizagédo das
comunicagdes internas — um documento onde eram descriminadas as actividades diarias
do hotel, a nivel de conferéncias, reunides, banquetes, que posteriormente, eram
entregues em cada secg¢ao, para que todos estivessem informados acerca do que estava
a acontecer no hotel. A estagiaria aprendeu a fazer a vistoria mensal aos diferentes
departamentos, usando para isso uma listagem de aspectos que teria que levar em
consideragcdo, para tomar nota dos pontos a serem melhorados (utensilios, infra-
estruturas e aspecto geral das instalagbes). Participou ainda na concepgédo de ementas
para banquetes, decoragdo para a festa dos Santos Populares e levantamento de
arquivos para actualizagao de protocolos e parcerias.

E de salientar o interesse constante da estagiaria em querer saber um pouco acerca do
processamento deste departamento, embora o pouco tempo que permaneceu nao tenha
siso suficiente para adquirir todas as informagdes e conhecimentos que esta area
abrange.

Os dias de hoje sao cada vez mais stressantes e a mobilidade de pessoas e bens é uma
constante. Esta sec¢ao é incansavel na preparagao de contractos com empresas para
aluguer de salas de reunides, pois estas, procuram espagos que lhes oferegcam as
condicbes especificas e a qualidade para a realizagdo das suas reunides, e 0 Melia esta
modernamente equipado com todo o material necessario.

A estagiaria percebeu que a aposta na promocéo e publicidade de uma empresa é uma
vertente que deve ser bastante explorada e deve estar sempre em constante
actualizacao relativamente a concorréncia, na tentativa de melhorar os seus servigos

para alcancar posicao favoravel no mercado.

4 Orientagdo e supervisao
A nivel de apoios e orientacdes, a estagiaria contou com a supervisdo da Doutora Isabel

Fardilha na instituicdo de acolhimento. A observagéo direccionada para a estagiaria foi
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concretizada pelos varios responsaveis das seccdes em que esteve presente, e depois

transmitida a supervisora que procedeu a avaliagao final.

Para além da supervisdo contou, também, com a orientagdo do Prof. Doutor Fernando
Martinho, da Universidade de Aveiro. Os encontros entre a estagiaria e o orientador
realizaram-se periodicamente, na U.A. O primeiro, no dia 10 de Margo, para discussao de
como iriam ocorrer os encontros e entrega de registos de estagio, que decididamente,
iriam ser entregues todos os meses, por parte da estagiaria. O segundo encontro ocorreu
no dia 15 de Margo para confronto de ideias e aconselhamentos para o melhoramento
dos registos mensais, entregues via correio electronico. O terceiro encontro ocorreu no
dia 10 de Maio, para novo confronto de ideias e esclarecimentos e nivel da concepgao do
relatorio final de estagio. O ultimo encontro, na U.A. ocorreu no dia 13 de Julho para
informagbes acerca do seguimento que a estagiaria ia dando as criticas e
aconselhamentos do orientador, para melhoramento da escrita e concepgao dos registos
mensais de estagio. A entrega dos documentos mensais por parte da estagiaria
funcionava, ja, como tépico de avaliagao formativa.

O orientador realizou, também, duas visitas ao local de trabalho da estagiaria. A primeira,
no dia 20 de Margo para conhecer as instalagées e departamentos em que a estagiaria
desempenhava fungdes, bem como para um primeiro contacto com a supervisora da
mesma. A segunda visita ocorreu no dia 15 de Julho para troca de informagbes e
avaliagdes finais com a supervisora. Nao foi possivel a estagiaria estar presente nesta
reunido, devido ao facto de se encontrar no seu horario laboral, numa altura de grande

movimentacao do E/ Spa.
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5 Resultados
O estagio no Hotel Melia Ria revestiu-se de grande relevancia para a minha vida pessoal

e profissional, pois foi onde desenvolvi inumeras capacidades para o desenvolvimento do
meu trabalho da actualidade.

Medos e receios acompanharam-me no inicio da pratica de estagio, mas foram
sentimentos que rapidamente se dissiparam, pois a empatia de todo o staff contribuiu
para um crescimento constante do a-vontade no desenvolvimento das tarefas e do
recurso a iniciativa.

A minha passagem por diversas secgdes do hotel permitiu-me aglomerar uma bagagem
de conhecimentos abrangente. Pude observar quais os pré-requisitos necessarios para o
funcionamento de um restaurante e bar, como se processam as tarefas de encomendas e
entregas de stocks para o hotel, qual a melhor forma de atendimento ao cliente em varias
linguas, como realizar folhetos promocionais e publicitarios, métodos de limpeza e
higiene para o bom asseio de uma organizagao, entre outros aspectos.

Analisando o meu percurso ao longo destes seis meses, acredito que o resultado foi
gratificante. Os meus colegas de trabalho foram incansaveis na transmisséo de
conhecimentos e praticas/métodos de trabalho. Aprendi com alguma facilidade tudo o
que me foi transmitido e permiti-me usar um pouco da minha criatividade e originalidade
para a concepcao de folhetos promocionais do Spa, elaboracdo de pacotes de
promoc¢des, disposicdo de guardanapos e ementas para banquetes e métodos de
organizagao de material de trabalho na recepgéo do Spa.

Pude pér em pratica muitos conteudos apreendidos ao longo do plano curricular, como é
o exemplo das linguas estrangeiras, gestdo e empreendimentos. Aproveitei a
oportunidade para praticar um pouco de espanhol, pois, uma boa percentagem dos
héspedes, eram falantes dessa lingua. E de salientar a minha iniciativa de permanecer
num curso de iniciagdo ao espanhol, pois acreditei que seria uma mais-valia para a
comunicagao com o cliente, o que de facto se comprovou.

Nao coloquei em pratica outras iniciativas devido ao tempo reduzido que permaneci em
algumas secgbes que necessitariam de uma paragem mais prolongada, como € o caso
do Departamento Comercial, Reservas, F&B e Administrativos. O facto de, no més de
Marcgo, comecar a fazer parte da equipa como recepcionista do E/ Spa, impossibilitou-me
o aprofundamento dos meus conhecimentos nestas areas.

Nao posso deixar de referir o apoio e incentivo de todos os funcionarios do hotel, pois

ajudaram bastante a minha inserg¢ao nas diferentes actividades departamentais.
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No geral penso que os resultados que demonstrei foram bons e as consequéncias que
dai surgiram, para mim e para a empresa acolhedora, foram gratificantes. Apdés um més
de estagio no departamento do Health Club, a direcgao acreditou no meu trabalho e
surgiu a proposta de pertencer a equipa. Foi uma surpresa para mim, ao perceber que
transmiti confianga e demonstrei interesse na pratica do saber-fazer perante os
responsaveis do El Spa, direcgdo e chefias das secg¢des do Melia.

O incremento do meu trabalho foi uma constante devido ao seguimento que dei as
criticas e aconselhamentos que iam surgindo por parte da equipa. Sempre que surgiram
duvidas, apoiava-me nos meios disponiveis (contactava os colegas de trabalho,
esclarecia-me perante a direcgdo e/ou assistente, procurava informar-me através da
internet ou dos folhetos informativos disponiveis). Sempre que errava evitava cair
novamente no mesmo erro e encarava todas as adverténcias como uma maneira de
incentivo para a melhoria da minha prestacéo laboral.

Na generalidade admito que o estagio em hotelaria incrementou os meus horizontes
acerca da dindmica e ac¢ao de um hotel de quatro estrelas superior, onde o grau de
exigéncia e profissionalismo é elevado, e a coordenagao e trabalho em equipa que é
exigida entre os varios departamentos para a total satisfagéo do cliente.

Foi possivel conviver com pessoas de varios niveis hierarquicos e culturais, enriquecendo
de uma forma notavel o nivel de conhecimento inter-cultural por parte dos colaboradores
que desempenham fungdes em secgdes, onde o contacto com o cliente € uma constante.
Esta pratica de estagio curricular permitiu-me avaliar a capacidade de adaptacdo ao
mundo laboral e visualizar, de uma forma mais clara, as oportunidades no mundo do

turismo.
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Reflexao Final

Agora que o percurso de estagio terminou e vejo chegar ao fim mais uma etapa da vida
académica sinto que muita coisa ficou por dizer aqueles que me ajudaram na
concretizagao deste sonho.

O meu primeiro dia de estagio no Melia foi um dia que jamais irei esquecer. O
acolhimento, o calor daqueles que viriam a ser os meus colegas de trabalho, a simpatia,
0 a-vontade com que me deixaram, foram aspectos fulcrais para me aperceber que iriam
ser seis meses de inter-ajuda e bons relacionamentos.

No inicio deste ano, sabia que varias mudangas iriam ocorrer, € a medida que o tempo ia
passando fui-me apercebendo que, por mais que saibamos que vao haver mudangas na
nossa vida, nunca imaginamos qual a dimensao que estas vao ocupar.

As amizades que conquistei, 0s momentos de trabalho e os de cumplicidade que passei
irdo fazer parte das minhas recordagdes mais especiais. Sinto que ndo fui apenas uma
estagiaria naquele lugar, mas sim uma colaboradora e amiga com quem todos podiam
contar e confidenciar. O mesmo senti da parte de todo o hotel, a existéncia de um bom
ambiente entre colegas, a inter-ajuda existente entre as varias secg¢des, todos os
momentos de trabalho arduo e mesmo aqueles momentos mais parados do dia, foram
aspectos que me prenderam aquele local e me incentivaram a dar o meu maximo no
desempenho das minhas fungoes.

Apds 0 meu primeiro més de permanéncia na empresa, recebi a proposta de pertencer
ao grupo de colaboradores do Melia, ficando a trabalhar na recepg¢ao do E/ Spa, lugar
onde desempenhei o primeiro més de estagio. Nao consigo transmitir por palavras a
felicidade que senti quando mo propuseram. Foi uma sensagao incrivel sentir que o meu
trabalho tinha sido reconhecido, e que estavam dispostos a apostar em mim, como futura
colaboradora de um hotel pertencente a uma cadeia com projecgdo e reconhecimento
mundial.

Os meses foram passando e eu fui percorrendo as varias secgdes do hotel, ndo como
tinha sido definido no inicio do estagio, pois este ficou reduzido a apenas alguns dias por
més. O que iriam ser seis meses de estagio, um més em cada departamento da
organizacgao, ficou reduzido a seis dias no maximo de estagio por més. Sinto que esta
situagao nao foi prejudicial no alargamento dos meus conhecimentos, pois a permanéncia
quase constante na recepgdo do Spa acabou por se traduzir num leque bastante
abrangente de situagdes e aprendizagens. Como este local era bastante calmo em

determinadas horas do dia, fui desempenhando fungbes ligadas a outras areas da
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empresa, como foi o caso da introducéo de reservas no sistema interno, a elaboragao de
folhetos promocionais em conjunto com o departamento comercial, a elaboragdo de
comunicacgdes internas, entre outras tarefas.

Sei reconhecer que a minha colaboragao com a empresa foi bastante aproveitada, pois
as minhas opinides e sugestdes, para a melhoria de alguns servigos, eram ouvidas, senti
que o meu trabalho era reconhecido pois requisitavam muitas vezes a minha ajuda para
desempenhar tarefas relativas ao Spa e a outros departamentos. Penso que, também, eu
aproveitei da melhor forma possivel todas as oportunidades que me foram dadas para
aprender, embora por vezes sentisse que algumas das actividades em que colaborava
nao faziam parte da minha formacao académica, nomeadamente, as tarefas relativas a
seccao de andares.

Como o departamento comercial ndo fazia parte do meu plano de estagio inicial, tomei a
iniciativa de comunicar a minha supervisora e aos membros da direc¢édo, que considerava
pertinente, para o complemento da minha formagédo académica, e preparagao para a vida
activa, a passagem por este local. Mais uma vez a minha opiniao foi ouvida e respondida,
€ no ultimo més de estagio permaneci alguns dias nesse departamento, onde me deparei
com as mais diversificadas tarefas direccionadas para o atendimento ao cliente e estudo
do seu comportamento.

Penso que aprendi imenso com as pessoas que me orientaram nas diversas seccgdes do
hotel, a orientagao recebida por todos foi crucial para que a vontade de aprender mais e
mais aumentasse e me tornasse, de dia para dia, cada vez mais curiosa e interessada
nos assuntos ligados ao hotel.

Embora admita que a orientagédo que me foi dada no seio do Melia tenha sido excelente,
a minha curiosidade era mais forte na tentativa de aprofundar os meus conhecimentos
em certos temas relacionados com alguns aspectos que desconhecia. Por iniciativa
préopria frequentei um curso externo a empresa, sobre HACCP, pois a minha passagem
pelo economato e as informagdes transmitidas pelo responsavel acerca dos métodos de
armazenamento dos produtos alimentares e ndo alimentares e a conservagdo dos
mesmos, fizeram com que quisesse alargar a minha visao acerca deste tema.

Como os meus horarios ndo me permitiam frequentar o curso de espanhol, fornecido pela
empresa, aos colaboradores, optei por ndo deixar para tras essa vontade de desenvolver
algumas capacidades linguisticas nesse idioma. Procurei e frequentei um curso de
iniciacdo ao espanhol, direccionado para o mundo laboral. Adquiri uma bagagem de
vocabulario que se revelou bastante util para a comunicagcdo com o cliente mais assiduo

do hotel — o espanhol.
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Em relagdo a transi¢gao da universidade para o mundo do trabalho, sinto que foi realizada
com sucesso. As cadeiras que frequentei, ao longo do ano e meio de mestrado, foram de
uma preciosa utilidade para o melhor desempenho das minhas actividades no hotel. Os
conceitos adquiridos nas aulas de gestdo empresarial fizeram com que o contacto directo
com o mundo de trabalho ndo se tornasse completamente estranho, e senti que néao
estava tdo mal preparada para iniciar a minha vida profissional.

Benéficas foram, também, as aulas de inglés, pois este € um idioma no qual sinto
algumas dificuldades de expressdo. O contacto com esta lingua, nas aulas, foi sem
duvida um aspecto que facilitou a minha permanéncia no Melid para o correcto
desempenho das actividades propostas.

O facto de o Melia Ria acolher mensalmente, um numero significativo de estagiarios
vindos de varias universidades, politécnicos, escolas profissionais, entre outras, faz com
que este hotel adquira um papel de hotel-escola, com competéncias de transmissao de
conhecimentos e bons métodos de ensino e acompanhamento.

Avaliando a minha passagem pelo hotel, limito-me a referir que foi uma experiéncia
enriquecedora, que me preparou muitissimo bem para a vida profissional, dando-me,
acima de tudo, uma oportunidade de permanecer no seu seio para iniciar o meu percurso
profissional.

E com imensa nostalgia que, hoje, recordo todos os momentos ai passados, as pessoas,
os lugares, os cheiros caracteristicos, os sons, as musicas que la ouvia. Embora néo
tenha continuado a colaborar com o hotel, sei que serei sempre bem recebida e que as

amizades que la encontrei permanecerao para sempre.
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Estudo de Caso
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Introducgao

Em toda a Terra, havia somente uma lingua, e empregavam-se as mesmas palavras. (...)
E o Senhor disse: “Eles constituem apenas um povo e falam apenas uma lingua. (...)
Vamos, pois, descer e confundir de tal modo a linguagem deles que nao consigam
compreender-se uns aos outros.”

Génesis 112

A expansao das novas tecnologias e, consequentemente, a era da globalizagdo tém
trazido mudangas para as sociedades, nomeadamente, na forma de pensar e agir dos
seus intervenientes. A mobilidade de bens e pessoas tornou imperativo o
desenvolvimento de competéncias linguisticas para a compreensao entre os povos de
diferentes culturas.

E no contexto da economia mundial que as empresas se preocupam, cada vez mais, com
a preparacgao dos seus colaboradores a nivel de competéncias linguistico-culturais, com a
finalidade de obtengdo de sucesso nas negociagdes. Leva a que se efectuem mudangas
no interior de cada organizagdo e as negociagdes com paises estrangeiros direccionam
as mentalidades para uma preocupag¢ao com um destino comum. Note-se que, segundo
Arvati (2007) citando Minervivi (2001), “...mais de 50% dos negdcios internacionais
acabam nao sendo concretizados pela falta de conhecimentos existente nas diversas
culturas”.

O contacto com pessoas de outros paises, de outras culturas é cada vez mais frequente.
A expansdo das organizagbes além fronteiras pode trazer consigo conflitos se os
individuos nao estiverem preparados para a diversidade linguistica e cultural. As
empresas tém que se adaptar a cultura dos seus clientes. Segundo Alves et al. (2008),
pensar em organizagbes implica pensarmos o mundo através do “outro”, respeitando a
unicidade de cada cultura e valorizacdo das semelhancas e diferengas.?*

As organizagbes devem, entdo, comecgar a investir nas competéncias linguisticas
apostando no estudo de linguas estrangeiras, desenvolvendo programas para aumentar
a sensibilizagéo linguistica, aumentar a articulagéo entre

Mundo/Europa/nacional/regional/local, encorajar o0s negodcios desenvolvendo, nas

% In Oliveira (20086).
% In Alves et al. (2008).
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organizagdes, estratégias de competéncias linguisticas providenciando formagéao nessas
areas aos funcionarios, bem como experiéncias e oportunidades.

Periodos de mobilidade estrangeira e encorajamento para a aprendizagem de linguas,
desde cedo, sdo algumas das medidas que podem ser tomadas para uma abertura do
mundo empresarial.

Tal como sugere o Antigo Testamento, citado no inicio desta introducdo, um hotel pode
ser comparado a Torre de Babel, na medida em que é necessario o dominio de varias
linguas para um melhor entendimento entre organizacdo e cliente e minimizar a
dificuldade de comunicacdo. Um hotel recebe diariamente dezenas de hdspedes vindos
de varios pontos do globo, e o seu staff deve estar preparado para satisfazer todos os

seus pedidos.
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1 O mercado turistico em Espanha e internacionalizagao da cadeia
Sol Melia

Com o ensino de Espanhol nas escolas, teremos as proximas geracbes bem mais

preparadas para o0 nhovo mercado que se anuncia.
In A importancia do idioma na carreira profissional, 2010%°

O sector turistico tem adquirido um papel preponderante na economia espanhola.

As receitas que advém deste sector aproximaram-se dos 37 000 milhdes de euros, em
2003, empregando mais de 1,5 milhdes de pessoas.

Tal como em Portugal, o nimero de hotéis de categoria superior esta em ascensao, €, é
neste tipo de alojamento que estd a maior capacidade, sendo que apenas 20% esta
localizado em albergues e pensdes. O hotel de trés estrelas é o que melhor representa os
hotéis espanhdis, com mais de 30%.

Nos anos 70 e 80, o desenvolvimento das tecnologias e meios de transporte obrigaram a
reestruturagdo da hotelaria e comegcam a surgir as primeiras cadeias hoteleiras em

Espanha, como é o caso da Sol
Exhibit 1. Percentage Owned by Sol Melia in Its

International Joint Ventures Melia.

Name Country  Percentage Depois das fusdes hoteleiras, os

Desarrollos Hoteleros Guanacaste Costa Rica 15 grupos In|c|am a sua expanséo para
SA

Datiir Panama SA Banara 32 72 o exterior, especialmente no sector

Srupg e L MuesmeC0 de férias. A cadeia Sol Melid

Hellenic Hotel Management Greece 40

Inversiones Hoteleras Los Cabos Panama 15 expande-se, principalmente, em
SA L. .

Lomondo LTD Great Britain  61.2 Portugal e na Ameérica Latina,

Melsol Portugal Gestao Hoteleria Portugal 20 incorporando-se, em 2000, na

Orgesa Holding Mexico 14.17 deia T, .. d

PT Surialaya Anindita Indonesia 16.52 Cadela [ryp € posicionando-se no
Internacional topo da tabela de grupos hoteleiros

Sol Hotti Portugal Hotels Portugal 45 .. .

Tryp Mediterranee SA Tunisia 85.4 espanhois e décimo no mundo, com

Source: SAB| database (2007). mals de 41 0 hotéls e 100 000

quartos espalhados por 32 paises.

Fonte: Martinez e Lopez (2009).

llustragédo 4 - Capital adquirido pela Sol Melia nas joint-ventures

% http://www.pronettho.com.br/vi/noticia.php?id=80
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A Sol Melia, operando em mercados internacionais, lida com preferéncias e gostos de
consumidores muito distintos, estando em constante busca de estratégias para adaptar
0S seus servigos a esses mercados. Na tentativa de ultrapassar este obstaculo, optou por
desenvolver joint-ventures com parceiros locais, reduzindo, desta forma, os custos
internos da empresa, mas tendo sempre presente o objectivo de reconhecimento da
marca. A associagdo a parceiros locais leva a que as empresas adquiram a flexibilidade
necessaria de rapida adaptacdo as condigdes dos paises estrangeiros.?

Segundo Garcia et al. o crescimento e expansao das cadeias hoteleiras leva a que estas
alarguem os seus horizontes, nomeadamente, para a internacionalizagdo das suas
actividades, desenvolvendo estratégias diversificadas nos diferentes paises em que se
instalam.

Esta crescente internacionalizacdo leva a que a industria turistica se converta numa
industria global, acelerando o processo da formacgao de organizagbes multinacionais de
servicos turisticos, com a finalidade de competir mais eficazmente na escala mundial.
Estas medidas foram aplicadas na década de 90 como consequéncia das estratégias de
internacionalizagio e integragdo das grandes cadeias hoteleiras, bem como companhias
aéreas, empresas imobiliarias, através de diferentes formas de aliangas empresariais.

As empresas turisticas pioneiras no turismo de sol e mar convertem-se nas protagonistas
do desenvolvimento deste tipo de turismo, posicionando-se no contexto econdémico
mundial e respondendo as novas oportunidades que surgem com a globalizagéo.

Esta modalidade de turismo de sol e mar surge como uma necessidade de atrair capital e
posicionando a empresa nos circuitos internacionais de fluxos turisticos.

Foi neste contexto que surgiu a cadeia Sol Melia.

Em 2007, a maior parte dos seus hotéis ja se encontravam no exterior (cerca de 54%),
espalhados, na sua grande maioria, pela Europa vacacional, Europa urbana, América
Latina e Caribe.

A internacionalizagao da Sol Melia iniciou-se em 1985, quando foi construido o primeiro
hotel fora de Espanha, o Hotel Bali Sol, na Indonésia. A partir dessa data, a cadeia
expande-se pela costa Mediterranica construindo mais 11 hotéis.

Em 1987, o grupo Sol Melid adquire a cadeia internacional dos Hotéis Melia
proporcionando ao grupo uma maior diversificagdo e experiéncia internacional.

Em 2000 adquire a Tryp Hotéis e a sua internacionalizacdo nao para de se desenvolver.

Em 2003 ja possuia 331 estabelecimentos com 80 494 quartos.

% |n Martinez et al. (2008).
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45% dos seus hotéis encontra-se em Espanha, 29% na América Latina, 22% espalhados

pela Europa e os restantes 4% na Asia.

PRESENCIA DE SOL MELIA EN EL EXTRANJERO, 2007
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Fonte: Garcia et al. (2009).

llustragdo 5 - Presenga da Sol Melia no estrangeiro

Podemos verificar que, no ano 2000, a Sol Melia estava instalada em varios paises da
Europa, sofrendo em 2007 algumas alteragdes, visto que a sua presenga aumentou na
Alemanha, sofreu um decréscimo na Croacia, implementou-se na ltalia e Bulgaria e
desapareceu na Turquia e Grécia. Mantém a sua actividade em Portugal, Franga e Reino
Unido.

Ao longo dos anos, a cadeia foi complementando as suas vertentes através de negécios
de componente imobiliario, o que trouxe rendimentos substanciais ao grupo. Neste
momento, o grupo conta com trés tipos de negdcio, sendo eles, a gestdo hoteleira, a
rotatividade de activos em que vai adquirindo activos imobiliarios hoteleiros para o
desenvolvimento hoteleiro e a promocgéao imobiliaria, desenvolvendo resorts residenciais.
Os processos de internacionalizagao adoptados pela Sol Melia veiculam novas férmulas
de comercializagdo no ramo do turismo residencial e hoteleiro, como é o caso de grandes
condominios de propriedade, paralelamente ao negdécio hoteleiro tradicional, traduzidos
em grandes resultados, como é o exemplo da divisdo Vacation Club.

Segundo kim e Olsen (1999) as fusbes sao uma forma de aumentar a capacidade da
empresa a um menor custo, desenvolvendo, ao mesmo tempo, novos equipamentos e
activos fisicos.

Nao é por acaso que as fusbes e aquisicoes, que envolvem as industrias hoteleiras
internacionais, se converteram num dos acontecimentos mais significativos que rondam o

mundo empresarial transformando o cenario competitivo (Forteza e Cunill, S/D).
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2 Actividade Turistica em Portugal

A actividade turistica em Portugal apesar de constituir um fenémeno relativamente
recente enquanto actividade econdémica organizada apresenta ja uma diversificagdo e
segmentagdo, ainda que continue a assentar fortemente no chamado turismo balnear
litoral ou turismo de sol e mar. Este é, de facto, o sector mais massificado, aquele que
mais nacionais faz deslocar dentro do pais e que maior nimero de estrangeiros atrai,
sendo, portanto, o sector de mercado turistico de maior significado econémico e de maior
relevancia geografica, quer pela importancia de que se reveste na mobilidade da
populacdo, quer pelo papel que desempenha na transformagdo dos espagos e da

paisagem, quer, ainda, pelos impactes ambientais e sociais que gera.

L. Cunha, (1995) citado in Alexandre, J. (2001)

O turismo é uma actividade econdmica em ascensao nos dias de hoje, tornando-se num
dos sectores-chave da economia de diversos paises. Portugal ndo fica alheio a este
fendmeno, se levarmos em conta que, a partir dos anos 50, se deu um aumento
significativo quer das entradas de turistas, quer da capacidade hoteleira nacional. Embora
a partir dos anos 70, devido a crise econémica internacional e devido, também, as
alteragdes politicas em Portugal, se tenha assistido a um decréscimo na procura do
mercado nacional, apds os anos 90 o fendmeno turistico acentua-se. Este factor alia-se
ao facto de Portugal ter entrado para a CEE em 1986 e a livre circulagdo de bens e
pessoas, que acentuou a entrada de estrangeiros nas fronteiras e gerou a consequente
subida na procura de entidades hoteleiras.

Em relagéo ao perfil dos turistas em Portugal, podemos dizer que o motivo principal de
viagens tem sido o de férias, com cerca de 90,7% (segundo estudo realizado em 1990
pelas Estatisticas do Turismo e em 1998 cerca de 87,1%). O segundo maior motivo e
com tendéncia a aumentar cada vez mais, tem sido a actividade profissional (congressos,
negocios).

Espanha encontra-se no top dos paises que mais contribuem para as receitas a nivel de
turismo, representando cerca de 27% dos gastos totais estrangeiros no nosso pais,
segundo dados de Estatisticas do Turismo de 1998. Estes gastos centram-se em
alojamento com cerca de 36%, seguidamente o usufruto de servigcos diversificados

(alimentacgao, lazer, etc.).
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Portugal encontra-se no 15° lugar, a nivel mundial, de paises com mais entradas de

turistas estrangeiros, com cerca de 11,6 milhdes, em 1999.

E de salientar, também, que Portugal se encontra na 42 posicdo como pais receptor de
turistas, a nivel dos paises do Sul da Europa, com 11,2 milhdes de turistas, situando-se a
sua frente paises como Franga, com 70 milhdes, Espanha com 47,7 milhdes e a Italia
com 34,8 milhdes.

Para além da Espanha, outros paises foram geradores de turismo para o0 nosso pais,
nomeadamente, a Francga, a Alemanha e o Reino Unido.

Em 1998 registou-se um total de 77% de entradas de turistas espanhdis em Portugal,
contando-se 15% de ingleses, sendo Portugal um dos primeiros paises de destino
turistico para os espanhdis, 76,5% em 1998.

Este boom de turistas da-se principalmente nos meses de Julho a Setembro, bem como
em Margo, devido as épocas festivas. A capacidade a nivel de alojamentos tem
aumentado significativamente, veja-se que em 1995 aumenta a capacidade de hotéis de
3 e 4 estrelas devido ao aumento da procura turistica nesta modalidade.

Todos estes factores de aumento turistico para Portugal, pode ser justificado devido ao
acelerado desenvolvimento econémico dos paises do Norte da Europa, a instauracao de
férias pagas, a baixa do custo das viagens (viagens low cost), entre outros aspectos.
Embora o turismo estrangeiro e nacional se concentre na zona costeira do pais, ndo
podemos deixar de referir que Portugal apresenta, ja, uma diversificacdo consideravel a

nivel turistico, sendo o sector de maior relevancia econémica.?’

7 In Alexandre (201).
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3 Tendéncias da cidade de Aveiro

3.1. Demograficas/socioculturais
Aveiro é uma cidade que conta actualmente com uma populacédo de aproximadamente

70 000 pessoas espalhadas pelas suas catorze freguesias.

Tem registado, ao longo dos anos, um grande aumento da populacao residente, note-se,
que ha dez anos atras as estatisticas do Censo apontavam para um crescimento de 11%.
Contudo, tem-se registado uma queda da natalidade. Embora estudos demonstrem que a
populagcdo de Aveiro esta a envelhecer (taxa elevada de populagdo com 65 anos ou
mais), a faixa jovem encontra-se, ainda, superior a faixa sénior.

O foco populacional concentra-se nos diversos nucleos da cidade favorecendo, desta
forma, os dotes de infra-estruturas e equipamentos. Este forte crescimento demografico
deve-se, sobretudo, aos movimentos migratérios que se justificam pela enorme dindmica
econdmica e social da area urbana, e, acima de tudo, pela existéncia da universidade,
que da origem a comunidades culturais.

A colocagdo geografica da cidade permite considera-la como um terminal ibérico, visto
que é um ponto de chegada Itinerario Principal niUmero cinco, que atravessa o pais a toda
a largura, fazendo parte integrante da influente estrada europeia E80 e ponto de

cruzamento com a A1 Lisboa-Porto e linha ferroviaria do Norte.

3.2. Tendéncias econémicas
A cidade de Aveiro tem registado algumas mudangas neste sector, pois algumas areas

encontram-se em decadéncia, em contraponto com outras que assumem uma ascensao
continua.

O sector terciario tem evoluido ao longo dos anos (63% da populagéao activa), e a sua
expansao tem contribuido para a captacao de investimentos e para a atracgao e retencéo
de profissionais qualificados, enquanto, o sector primario representa, apenas, 2% e o
sector secundario, 35%.

Os sectores mais dindmicos da industria aveirense sdo, nomeadamente, a metalurgia, o
equipamento de transporte, a ceramica, o papel, as artes graficas, a industria agro-
alimentar e a madeira, sectores, estes, com tradigdes vincadas na estrutura empresarial
local e com ligacbes com os recursos naturais. A existéncia da Universidade vocacionada
para o meio empresarial € um forte condutor para o recrutamento de especialistas nos
mais diversificados sectores, sendo eles, a electronica, as telecomunicagbes, a ceramica,

a gestao industrial, a fisica nuclear, a quimica, turismo, ambiente e gestao alfandegaria.
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Aveiro reune as condigbes favoraveis ao crescimento econdémico a nivel de infra-
estruturas (acessos) e apresenta uma taxa de actividade de 51,7% e uma taxa reduzida
de desemprego, que ronda, apenas, os 5%, sendo o indice per capita da populagao
correspondente a 127,2.

A cidade conta com um moderno porto de mercadorias integrado nas rotas internacionais
e possui zonas preparadas para a acomodacdo de unidades fabris, particularmente
atractivas para investidores nacionais e estrangeiros.

E sabido, que a cidade tem vindo a perder, ao longo dos anos, a importancia que tem na
economia da producdo do sal, e no seu fabrico através de técnicas milenares, mas
continua a ser uma das actividades mais caracteristicas da regidao. Na Ria, os moliceiros
continuam a apanhar o molico, fertilizante de eleicao, mas sempre dentro dos parametros
ecologicos e onde se da a transformacgao de solos estéreis de areia em terrenos préprios
para producao agricola.

Nao posso deixar de referir que nas Dunas de S. Jacinto, em 1979, foi criada a Reserva

Natural para a proteccéo das dunas e da respectiva fauna e flora.

3.3. Tendéncias tecnolégicas
Aveiro regista varias tendéncias evolutivas a nivel tecnologico. A universidade de Aveiro

actua como fonte de conhecimento, investigagédo e recursos humanos qualificados, como
€ por exemplo, o caso do Podlo de Aveiro do Instituto de Telecomunicagbes e o Instituto
de Engenharia Electronica e Telematica. A PT Inovagéo actua no desenvolvimento de
solugbes de telecomunicacbes. Ha também a presenca de multinacionais de grande
dimensao como a NEC, Ericsson, Siemens e uma vasta rede de PME'’s.

Recentemente, o Instituto Daidalos disponibilizou 73 milhdes de euros a empresas
fabricantes de tecnologia movel, e Portugal usufruiu de 2,5 milhdes de euros. S6 o Pdlo
de Aveiro recebeu metade dessa quantia e foi o0 maior parceiro a nivel nacional e terceiro
a nivel mundial.

As associagbes culturais, como é o caso do Mercado Negro, que integra varias areas,
nomeadamente, bar, auditério, loja da musica, livraria e loja de design e decoragao
atraem pessoas de varias faixas etarias por ser um local com um espirito inovador,
resultado da remodelagdo de um prédio em ruinas. Toda a decoragdo é original e
composta por varias pegas que podem ser adquiridas pelos visitantes, sendo um espaco
multifuncional e com actividade cultural muito activa — concertos, sessées de cinema,

pecas de teatro, tertulias, sessdes de leitura, workshops.
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3.4. Analise do mercado - Concorréncia e clientes
Aveiro possui uma variedade consideravel de hotéis. Sao doze, na sua totalidade, com

classificagbes diversas — duas estrelas, trés estrelas e quatro estrelas — sendo que,
apenas trés desses hotéis sdo designados com quatro estrelas, como € o caso do Hotel
Melia Ria, o Hotel Moliceiro e o Hotel As Américas. Apenas o Hotel As Américas faz
concorréncia directa ao Melia. E portador de 49 quartos (nimero bastante abaixo quando
comparado com o Hotel Melia) e apenas apresenta concorréncia directa na medida em
que disponibiliza servicos muito semelhantes — lavandaria, salas de reunides, business
center, aluguer de veiculos, massagens, entre outros.

No que respeita aos clientes do Melia, estes sdo na sua grande maioria de origem
portuguesa, seguindo-se a espanhola, inglesa, alemad e francesa. Normalmente sao
clientes que vém a negécios, ou em alturas festivas, em lazer, e procuram a garantia de
um local com conforto e qualidade, acolhedor e com uma equipa de colaboradores

dispostos a proporcionar-lhes uma experiéncia unica.

3.5. Analise SWOT

Através da analise SWOT podemos analisar quais os pontos fortes e fracos de uma
organizacdo, bem como as ameacas externas e as oportunidades. Esta analise é
fundamental quando se trata de avaliar a competitividade das empresas.

Tratando-se do Hotel Melia Ria, podemos referir que a nivel de pontos fortes o hotel
dispde de uma boa localizagao, 6ptimas instalagdes, marca prestigiada, boas promocoes,
SPA, restauracao de qualidade e acessos facilitados.

Ao nivel dos pontos fracos é de salientar que o hotel dispée de um sistema informatico
com algumas falhas e um parque de estacionamento interno reduzido.

As oportunidades destacam-se ao nivel da pouca concorréncia na cidade, a grande
tendéncia na procura de hotéis com SPA, éptimas parcerias, desenvolvimento em
ascensao da cidade e proximidade com a Universidade e Centro Cultural de Congressos.
Tem a disposicao do cliente os mais diversos servigos — business center, aluguer de
veiculos, restauragao, Spa, estacionamento e garagem, servigo de creche e médico
(quando solicitado), wake up call, aluguer de veiculos, galeria de lojas, aluguer de salas.
A nivel de parcerias, concretizadas através de protocolos, o hotel trabalha com o Centro
Cultural de Congressos, a Regido de Turismo do Centro (posto de turismo), Ecoria

(agente turistico), Servipark e Lugar dos Afectos.
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4 Metodologia do estudo de campo

4.1. Amostra, questionario e angariagao de dados
O presente estudo envolveu, para além de uma pesquisa bibliografica, um trabalho de

campo. Este trabalho de campo incidiu sobre os funcionarios do Melia Ria Hotel & Spa
para obtencédo de dados estatisticos acerca da importancia do conhecimento de idiomas,
para o desempenho de fungdes no ramo hoteleiro. Como instrumento de colecta de
informagdes, foi utilizado um questionario®®, realizado, pessoalmente, pela propria
estagiaria.

O universo da amostra ndo € numeroso. A pesquisa foi efectuada dentro do hotel Melia
Ria, no més de Outubro de 2010, aos diversos departamentos que estdo em permanente
contacto com o cliente ou fornecedores: Comercial, Recepcdo, Health Club e Spa,
Restaurante / Bar, Direccdo, Reservas, Cozinha / Copa, Andares / Limpezas,
Departamento Técnico e Economato. Nao podemos esquecer, que sendo a Sol Melia
uma cadeia espanhola, € natural que muitos dos fornecedores, principalmente a nivel de
produtos de higiene e limpeza (sabonetes, champ6) venham directamente de Espanha.
Alguns questionarios foram realizados através de e-mail, pois uma percentagem dos
colaboradores, embora reduzida, ndo se encontrava no hotel, durante o periodo
escolhido para a realizagdo dos mesmos.

O método usado na elaboragdo do questionario foi através do recurso a questbes
fechadas, em que os respondentes escolnem uma da resposta previamente proposta.
Existe, também, uma questido aberta, pois é de opinido pessoal. A escolha de resposta
sera efectuada através de um “X” na opgao pretendida.

A aplicagdo do questionario ocorreu entre o dia 13.10.2010 ao dia 18.10.2010. A
aplicagdo do mesmo correu na perfeicdo, pois todos os colaboradores do hotel ja
conheciam a estagiaria e ndo se opuseram a resposta do mesmo.

Foram aplicados 32 questionarios. Desses 32, 27 foram realizados pessoalmente e 6 por
e-mail, devido ao facto de alguns colaboradores ndo se encontrarem ao servigo nesses
dias. A estagiaria percorreu cada secgéao, e questionou cada funcionario individualmente.
Obteve resposta a todos os questionarios distribuidos.

Foram excluidos deste estudo os estagiarios presentes no hotel até estas datas.

% Cf. Anexo 15.
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5 Tratamento de dados

5.1. Analise e interpretagao
Seguidamente serao apresentados os resultados da pesquisa efectuada no Hotel Melia

Ria & Spa, sob forma de graficos, com cruzamento de dados que servirdo de mddulo

para a conclusao deste trabalho.

Questio 1: Idade
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O grafico 1 mostra que, dos 32 inquiridos, 16 pessoas tém idades compreendidas entre
0s 29 e os 39 anos, seguidamente de 12 pessoas com idades compreendidas entre os 18
e os 28 anos. Apenas 3 colaboradores se situam na casa dos 40 aos 50 anos, situando-
se apenas um funcionario com idade superior a 50 anos.

Analisando o grafico podemos concluir que o hotel possui um staff jovem, em que, na
barra dos 18 aos 28 anos, na sua grande maioria sdo pessoas que tiveram o seu primeiro
trabalho nesta instituicdo ou realizaram o seu estagio curricular na empresa, ficando

posteriormente a pertencer ao conjunto de funcionarios do mesmo.

Questao 2: Sexo

Masculino -

Feminino

58



A Importancia do dominio de Linguas no Ramo Hoteleiro
Um Estudo de Caso do Melia Ria Hotel & Spa

Relativamente ao grafico 2, podemos concluir que o grupo feminino (22) ocupa um lugar
de destaque em relagdo ao masculino (10). Desempenham fungdes na empresa
praticamente o dobro das mulheres se compararmos com a camada masculina.

Isto pode ser justificado na medida em que, nas secgbes constituidas por um maior
numero de colaboradores (andares / limpezas, restaurante, recepgdes e cozinha / copa),
estes lugares sdo ocupados por senhoras. Posso referir que desempenha fungbes nos

andares apenas um homem, e apenas dois desempenham fungbes nas recepgoes.

Questao 3: Tempo de permanéncia na empresa.

Maisde 5 anos
Entred a5 anos
Entre 3 a4 anos
Entre 2 a 3 anos
Entrel a2 anos

Entre 6 a 12 meses

Menos de 6 meses

Questao 4: Tempo de desempenho da actividade actual na empresa.

Maisde 5 anos
Entred a5 anos
Entre 3 a4 anos
Entre 2 a 3 anos
Entrel a2 anos

Entre 6 a 12 meses

Menos de 6 meses
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As conclusbes que podem ser retiradas dos graficos 3 e 4 sdo complementares.
Analisando as respostas dos inquiridos, chegamos a conclusdo que todos eles
permanecem na mesma seccido desde 0 momento que iniciaram a sua actividade laboral
no hotel. Em nenhuma altura Ihes foi proposto a mudancga de posto de trabalho, o que
para alguns membros, € um motivo de desmotivagdo para o desempenho das fungbes
propostas. Nao posso deixar de referir, que quando foram inquiridos, alguns dos
respondentes mencionaram que € um pouco dificil a mudancga de posto, pois o hotel ndo
possui um numero muito elevado de funcionarios e por essa razao, apenas quando
algum dos funcionarios abandona o hotel, existe essa possibilidade. Alguns dos
inquiridos chegaram a mencionar que deveria existir mais mobilidade interna de
funcionarios, dando o exemplo de que os recepcionistas do lobby deveriam saber e poder
desempenhar as fungdes da recepcao do Spa. Desta forma haveria uma maior
mobilidade interna e transmissao de ideias, tarefas e partilha de opinides para um melhor
funcionamento destas secg¢des, alcancando a satisfagcao do staff. Haveria, também, uma

mais ampla facilidade para trocas de horarios e folgas.

Questao 5: Qual a seccédo onde desempenha fungdes?

Reservas

Economato

Direc¢do / Chefias

Servicos Técnicos

Health Club - Spa

Pontos de Venda (Restaurante / Bar)
Cozinha / Copa

Andares / Limpezas

Comercial

Recepgdo

Relativamente ao grafico 6 concluimos que, o questionario foi realizado a todos os
membros do departamento comercial, bem como do das reservas e economato, pois sao
seccbes que necessitam apenas de um funcionario para o pleno desempenho das

actividades propostas pela empresa.
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Analisando as respostas dadas pela sec¢cdo do HC e Spa, apenas foram respondidos 6
questionarios, de um total de 12 funcionarios, pois a presenga de alguns membros no
hotel é quase nula. Estdo presentes apenas quando algum massagista residente
necessita faltar.

Em relagéo a recepgao foram realizados 4 questionarios, pois um dos funcionarios néo se
encontrava no hotel e ndo disponibilizou o e-mail.

No que respeita a secgdo de andares / limpezas, foram conseguidas 7 respostas,
incluindo as respostas da governanta. Apenas 5 pessoas ndo responderam pois ndo se
encontravam de servigo por motivos de saude ou folgas semanais.

Em relacdo aos Servicos Técnicos, foram respondidos 4 questionarios, apenas uma
pessoa nao respondeu, pois encontrava-se a desempenhar fungdes noutro hotel da
cadeia.

Relativamente a direcgao/chefias obtive as respostas da totalidade dos colaboradores,
nomeadamente, do director e da assistente de direc¢éo.

Analisando a sec¢do da cozinha / copa verificamos que apenas obtive 2 respostas,
incluindo a do chefe de cozinha e subchefe, pois considerei que para este estudo seriam
apenas consideradas respostas validas e oportunas as efectuadas aos colaboradores
que estdo em contacto com o cliente, para que o uso de linguas estrangeiras seja uma
constante.

Por ultimo, na seccdo de restauracio e bar, obtive 4 respostas, incluindo as do chefe de
sala, responsavel pelo bar e 2 funcionarias de mesa.

Sem duvida, e comprovando-se no momento do questionario, exceptuando as secgdes
da cozinha / copa e economato, todas as restantes estdo em contacto permanente com o

cliente, necessitando de recorrer a outros idiomas quando este n&o € portugués.
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Questiao 6:

Qual a sua lingua materna?

Italiano
Alemado
Crioulo
Ucraniano
Espanhol
Francés
Inglés

Portugués

Praticamente todos os inquiridos tém o portugués como sua lingua materna, exceptuando

3 que possuem o espanhol, um o ucraniano, outro o crioulo e um ainda que possui o

francés.

Este ¢ umd

ado importantissimo para a analise dos graficos 8 e 9 pois, embora a maioria

dos respondentes possuam o portugués como lingua materna, dominam, também, uma

ou outra lingua estrangeira considerada crucial para a comunicagdo com o cliente mais

assiduo do Melia Ria.

Questio 7:

Qual o seu perfil linguistico? (Que outras linguas domina para além da sua

lingua materna)

Nenhuma
Italiano
Alemao
Russo
Espanho
Francés
Inglés

Portugués

Em relacao

pessoas) e
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pessoas) e o0 portugués (6 pessoas), pois esta ndo € a lingua materna de todos os
inquiridos. O italiano pertence a bagagem linguistica de 3 dos inquiridos e apenas um dos
funcionarios tem conhecimentos ao nivel do alemao e russo.

Dois dos respondentes ndo dominam qualquer lingua estrangeira.

E de salientar que os colaboradores que dominam outros idiomas encontram-se a
desempenhar funcdes nas recepgbes e Spa, bem como, no departamento comercial e
directivo. Em relacdo aos que ndo dominam linguas, esses encontram-se a desempenhar
tarefas no economato e na secc¢ao de andares / limpezas.

Mais uma vez verificamos que o hotel aposta na contratacao de staff formado ao nivel de

linguas, para o contacto directo e personalizado com o cliente.

Questado 8: Assinale no quadro abaixo o grau de dominio de cada idioma (Mau (M),
Suficiente (S), Bom (B) e Muito Bom (MB)). Se o seu idioma n&o se encontrar na tabela,
adicione-o no espaco para o efeito.

25 A
a f
20 47
15 b B Conversacao Md
Conversacao Suficiente
10 1 B Conversacido Boa
5 - B Conversagao Muito Boa
0 1 1 1 1 1 1 1 1 1
o w5 > wd P
& 15‘& @\(\o & \\,3:9 \0‘}0@"5’0 (\\’b(\o 66@0
N > <
K & N4 <° »®

Quando se parte para uma andlise mais aprofundada do dominio linguistico da amostra,
ao nivel de conversacao, verificamos que no que respeita ao inglés, existem seis pessoas
que tém um nivel muito bom, cinco com um nivel bom e dez que possuem apenas o nivel
suficiente. Nao se pode deixar de referir que, estes ultimos s&o na sua grande maioria,
pessoas que desenvolveram a sua fluéncia apenas no contexto curricular, nao estando

em contacto directo com nativos desse idioma. Apenas uma pessoa tem um nivel mau.
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No que diz respeito a lingua espanhola, esta é falada muito bem por quatro pessoas, trés
delas sédo naturais de paises de lingua oficial e outra delas participou em varios
intercdmbios culturais. Nove pessoas situam-se no grau bom, sendo que as suas
capacidades foram desenvolvidas através do contacto directo e diario com clientes
espanhdis e colegas de trabalho com lingua materna espanhola.

Sete dos inquiridos situam-se no nivel suficiente, adquirindo apenas alguma bagagem
linguistica direccionada para os conceitos hoteleiros e que mais usam no local de
trabalho. Apenas um colaboradore inquirido se situa no nivel mau.

Relativamente ao francés pode dizer-se que, situando-se um pouco abaixo da média das
linguas anteriores, adquire também um lugar previligiado no dominio da conversacgao.
Quatro pessoas dominam muito bem, outras quatro tém um grau bom e sete possuem
um nivel suficiente. Apenas duas pessoas possuem um nivel mau, relativamente a este
tépico de investigacao.

Focando as atengdes agora no portugués, todos os respondentes, que nao tém esta
lingua como lingua materna, tém facilidade na aplicagdo practica da mesma. Quatro
deles dominam muito bem, um deles tem um bom dominio e apenas um sente algumas
limitagdes, possuindo o grau de suficiente.

Outras linguas como o alemé&o, situa-se no nivel suficiente ou mau. Em relagdo ao
italiano existe um funcionario que possui um nivel muito bom de conversagéao, outro um
nivel bom e um nivel suficiente.

A lingua ucraniana e russa é dominada muito bem pelo mesmo inquirido.

Uma pessoa domina o cioulo, com um nivel muito bom.

20 7
L
15 o .
H | eitura Ma
10 - Leitura Suficiente

M Leitura Boa

5 -
l ' M Leitura Muito Boa
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Partindo para uma analise mais aprofundada do dominio de compreensao escrita da
amostra, verificamos que, no que respeita ao inglés, existem cinco pessoas que tém um
nivel muito bom, oito com um nivel bom e suficiente.

No que diz respeito a lingua espanhola, sete pessoas tém um nivel muito bom, nove
pessoas situam-se no grau bom, seis suficientes e duas com um nivel mau.
Relativamente ao francés pode dizer-se que, situando-se um pouco abaixo da média das
linguas anteriores, continua posicionado num lugar previligiado em relagdo as
capacidades de leitura dos inquiridos.

Quatro pessoas dominam muito bem, outras quatro tém um grau bom e nove possuem
um nivel suficiente.

Relativamente ao portugués, todos os respondentes que nao tém esta lingua como lingua
materna, tém facilidade na sua leitura. Quatro deles dominam muito bem e um deles tem
um dominio bom.

Outras linguas como o alemao, situa-se no nivel suficiente ou mau. Em relagcdo ao
italiano existe um funcionario que possui um nivel muito bom de leitura e dois um nivel
suficiente.

A lingua ucraniana e russa é dominada muito bem pelo mesmo inquirido.

Uma pessoa domina o cioulo, com um nivel muito bom.

25 -+
20 -
MW Escrita Ma
15 | :
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Relativamente a parte da escrita, o cenario sofre algumas alteragdes. Verificamos que, no
que respeita ao inglés, existem quatro pessoas que tém um nivel muito bom, sete com

um nivel bom e suficiente e quatro com um nivel mau.
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Em relagdo a lingua espanhola, quatro pessoas tém um nivel muito bom, trés pessoas
situam-se no grau bom, sete suficientes e dez com um nivel mau.

Relativamente ao francés pode dizer-se que se situa, ainda, um pouco abaixo da média
das linguas anteriores. Quatro pessoas dominam muito bem, uma tem um grau bom,
nove possuem um nivel suficiente e trés um nivel mau.

Relativamente ao portugués, todos os respondentes que ndo tém esta lingua como lingua
materna, tém facilidade na sua escrita. Trés deles dominam muito bem, um deles tem um
bom dominio e outro um nivel suficiente.

Outras linguas como o alemao, situa-se no nivel suficiente ou mau. Em relagcdo ao
italiano existem dois funcionarios que dominam suficientemente a escrita e outros que
possui um nivel mau.

A lingua ucraniana e russa é dominada muito bem pelo mesmo inquirido.

Uma pessoa domina o cioulo, com um nivel muito bom.

Algumas conclusdes podem ser retiradas destas trés vertentes da questdo numero 8 que
sao essenciais para este estudo.

Normalmente o dominio que possui niveis mais elevados na generalidade das linguas
apresentadas é o nivel de conversacdo. Os inquiridos referem que o trabalho diario
obriga a comunicagdo multilingue e desta forma estes s&o quase que obrigados a
expressarem-se em linguas estrangeiras, principalmente em inglés e/ou espanhol.
Seguidamente surge o dominio de leitura e compreensao escrita. Os resultados
apresentados indicam que o numero de pessoas aumenta em alguns niveis. Nao
podemos esquecer que algumas pessoas tém facilidade em compreender uma lingua,
seja escrita, seja falada, mas na hora de se exprimirem, surgem as dificuldades. Embora
a amostra nao sinta dificuldades a este nivel, nas linguas inglesa, espanhola e francesa,
esta continua a ser uma realidade presente no quotidiano de um conjunto alargado de
pessoas.

Em relacédo a escrita, € onde surgem as dificuldades. Neste tépico, e principalmente na
lingua espanhola, surgem as insegurancas e duvidas. A grande parte dos inquiridos que
dominam esta lingua, falada e escrita, a excepgao dos nativos, ndo se sente a vontade
para redigir qualquer tipo de texto neste idioma. Embora o portugués e o espanhol
tenham certas semelhangas na sua pronuncia, 0 mesmo ja ndo acontece com tanta
facilidade no momento da escrita. Os colaboradores sentem que necessitam de formacéao

nesta area, para conseguirem comunicar, por escrito.
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Questao 9: Sente que o dominio de outros idiomas é imprescindivel para o desempenho
da sua actividade laboral?

Desnecessario
Poucolmportante '

Importante

Essencial

No que diz respeito a esta questdo, em generalidade todos os inquiridos tém a mesma
opinido, respondendo que é necessario o dominio de linguas estrangeiras para colaborar
no hotel. Foi obtido um nimero de respostas equivalente para a opgao “importante”, com
15 respostas e “essencial’, com 16 respostas. Apenas um funcionario respondeu que era
desnecessario o dominio de outro idioma para o pleno desenvolvimento das suas
actividades no Melia.

E importante referir que, a grande parte do staff sente que dominar outros idiomas é
quase um pré-requisito para colaborar na cadeia Sol Melia, traduzindo-se numa melhor
oportunidade para o profissional. O fluxo de clientes assenta em estrangeiros e o acto de
falar outra lingua assume um papel preponderante na total satisfagcdo dos pedidos de
cada um, lutando para um atendimento mais personalizando e levando a que o cliente se

sinta confortavel e compreendido.
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Questao 10: Se respondeu afirmativamente a questéo anterior, diga qual o idioma que

sente mais necessidade de dominar para o desempenho das suas fungcdes na empresa.

Nenhum a

Italiano

Alemdo /

Espanhol | FEE——

Francés /

Inglés

Quando confrontados com esta questéo, os respondentes foram unanimes na escolha da
opcao “inglés” e “espanhol’. Sendo o inglés a lingua franca mundial, € de extrema
importancia que os colaboradores se sintam a vontade para comunicar nesta lingua, pois
quando n&o conseguimos exprimir-nos na lingua materna do cliente, quando esta ndo é o
inglés, o inglés assume a lideranga na escolha de uma segunda opgao. O protétipo de
clientes frequentadores do Melia Ria assenta, ao longo de todo o ano, em empresarios e
congressistas, pessoas com alguma facilidade na comunicagdo do inglés. A nivel de
clientes que passam pelo hotel apenas em lazer / férias, sdo maioritariamente espanhais,
sendo esta uma lingua que praticamente todo o staff consegue falar e perceber, nao

existindo qualquer entrave a comunicacgao entre instituicao — cliente.
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Questao 11: Qual a formagéo que teve no dominio de linguas estrangeiras?

Através de filmes, séries, internet, livros

Curto espaco de tempo fora (negocios, lazer)

Emigrou para outro pais em trabalho

ERASMUS /intercdmbios culturais e linguisticos

Interaccdo com amigos, familiares emigrantes /
estrangeiros

Aprendizagem curricular / cursos de linguas

A aprendizagem ao longo do percurso escolar €, sem duvida, a resposta que lidera esta
questdo (25), seguida, imediatamente, pela interaccdo com pessoas falantes de outros
idiomas (emigrantes e/ou nativos).

Sete dos inquiridos incrementaram a sua aprendizagem neste ambito através de meios
tecnolégicos e de comunicagao, sendo o exemplo mais significativo, a televisdao e a
internet. Seis pessoas alargaram a sua bagagem linguistica através da permanéncia
meédia/prolongada num pais estrangeiro em trabalho e quatro em intercAmbios
culturais/linguisticos, como € o caso de participantes do programa ERASMUS do ensino
superior.

Podemos concluir que, de uma maneira ou de outra, ndo podemos evitar o contacto
diario com as linguas. Elas fazem parte do quotidiano e estdo presentes, diariamente,

nos meios de comunicagao social, internet, jogos, entre outros.
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Questao 12: Quais as situagdes mais recorrentes em que sente necessidade do recurso

a outros idiomas?

Entretenimento
Tradugdes

Leitura (livros, artigos)

Férias / Lazer

Trabalho

Vinte e seis dos inquiridos afirmam que usam diariamente outros idiomas no trabalho e
vinte e trés respondem que sentem necessidade de comunicar noutra lingua quando
permanecem fora do pais, em férias.

Cinco pessoas consideram que € importante dominar outras linguas para a leitura de
artigos cientificos e literaturas e um dos respondentes sente necessidade de dominar
outros idiomas para a concretizagao de tradugdes.

O recurso a linguas € necessario, para trés pessoas, a nivel de entretenimento, pois
necessitam de entender linguas para poderem jogar e ver séries estrangeiras.

A situagdo mais recorrente é sem duvida, no trabalho, pois a mobilidade mundial e
expansdes empresariais além fronteiras obrigam a que, o local de trabalho esteja no topo

dos motivos pelos quais esta capacidade seja quase obrigatdria.

Questao 13: A sua empresa disponibiliza aos colaboradores algum tipo de formagao em

linguas? Em quais?

Quando confrontados com esta questdo, os inquiridos divulgaram que o hotel
disponibiliza cursos de linguas a nivel do inglés e espanhol, pois sdo as linguas mais
faladas pelos clientes frequentadores do hotel. Em contrapartida, uma parte reduzida dos
respondentes afirmam que sentem necessidade de um aprofundamento mais acentuado,
na transmissdo dos conhecimentos linguisticos nos cursos fornecidos pela empresa, e

optam por complementarem estas formag¢des com outros cursos externos a empresa.
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Questao 14: Se respondeu afirmativamente a questdo anterior, diga que tipo de

formacgao a sua empresa forneceu.

A formacao disponibilizada pela empresa assenta em cursos de lingua inglesa e
espanhola, girando em torno de conceitos ligados ao ramo turistico hoteleiro, bem como
ensino basico de compreenséao de textos e gramatica.

A impossibilidade de estes cursos serem frequentados por todos os membros do staff do
hotel que sentem necessidade de aprender estes idiomas, faz com que estes procurem
formacgdes fora do hotel.

Deveriam existir, no hotel, varios horarios para estas formacgdes, pois os colaboradores

tém horarios rotativos e nem sempre tém a possibilidade de frequentarem o mesmo.

Questao 15: Na sua opinidao, que outras medidas deveriam ser adoptadas, pela sua

empresa, para o incremento da formacao linguistica?

Intercdmbios de colaboradores intra-
empresas

Viagem anual a pais estrangeiro

Cursos de linguas (desenvolvimento e
aprofundamento)

Cursos de linguas (iniciacao de
conceitos hoteleiros)

workshops

Neste levantamento de opinibes, estas foram mais ou menos de encontro as mesmas
respostas.

A generalidade da amostra considera que, a continuagdo com os cursos de linguas, na
empresa, deveria continuar, mas introduzindo o complemento de formagdes de
desenvolvimento e aprofundamento dos idiomas, alargando o numero de horas dos
cursos. Consideram que, a escolha realizada ao nivel dos idiomas, para as formacgdes,
sao os ideais, pois sdo os mais usados internamente.

Quando confrontados com a resposta de que a empresa poderia organizar uma viagem

anual a um pais estrangeiro, vinte e um dos inquiridos consideraram esta hipétese
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importantissima, afirmando que o contacto directo com falantes de um idioma diferente
do seu é sem duvida, a maneira mais eficaz de aprender uma lingua. Vinte e um dos
inquiridos complementaram, ainda, esta opgdo com a possibilidade de realizagdo de
intercambios, por tempo determinado (seis meses maximos), dentro da cadeia Sol Melia,
que consistiriam na transferéncia de um ou mais colaboradores do Melia Ria para um
outro hotel pertencente a cadeia, situado num pais onde a lingua oficial fosse o espanhol
ou inglés e o colaborador desse pais viria para ca. Desta forma, ambos os colaboradores
aumentariam os seus conhecimentos linguisticos, bem como a sua bagagem de métodos

mais diversificados para o desempenho de uma mesma fungao.
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6 Consideragoes Finais

A fluéncia de um idioma para além da lingua materna é, nos dias de hoje, um pré-
requisito para conseguir a vaga num determinado emprego. No nosso pais, para que se
consiga crescer profissionalmente nao basta falar apenas o portugués, mas € necessario
dominar o inglés, francés, espanhol ou qualquer outro idioma.

Segundo Kawamura (2007), este aspecto torna-se essencial para os profissionais que
desejam a sua inser¢gao no mercado de trabalho, bem como crescer profissionalmente ou
manter a posigdo na empresa. Tal como é demonstrado no grafico 11, com excepgéo de
um inquirido, todos os restantes consideram essencial ou importante o dominio de
linguas para o desempenho da sua actividade laboral, noutro sentido, provavelmente ndo
teriam conseguido a vaga para o emprego actual.

Para o estudo em questdo, é importante referir que a lingua espanhola esta a adquirir
cada vez mais reconhecimento a nivel mundial, devido, obviamente, ao facto da
expansao do mercado espanhol, principalmente nos paises da América Latina e Europa.
Sendo o espanhol a quarta lingua mais falada no mundo, cerca de 400 milhdes de
pessoas falantes e 40 milhdes s6 nos Estados Unidos, o ensino deste idioma cresce a
um passo acelerado a cada ano que passa. Nao podemos esquecer que a lingua
espanhola é o quarto idioma com mais falantes em todo o mundo, seguindo-se ao chinés
(Ruiz, 2001).

A expanséao da cadeia Sol Melia para paises falantes de lingua espanhola, em especial, a
sua expansao para a América Latina e Caribe e o incremento dos negdécios espanhdis
com os paises do Mercosul (com excepgao do Brasil, todos os outros paises tém o
espanhol como lingua oficial) conferem a esta lingua uma posigcao de exceléncia mundial
€ a sua aprendizagem tem cada vez mais adeptos. Entdo, o seu dominio dentro do Melia
Ria, como pode ser verificado no grafico 7 e no grafico 12, nao é justificado apenas pelo
facto de esta ser uma cadeia espanhola, mas, também, pela presenga de espanhdis
vindos a lazer / férias, por grandes empresarios e homens de negdcios, chegados dos
varios pontos do globo, que tém como lingua oficial o espanhol e, claramente, a
expansao deste mercado no mundo. Nao sera, entdo estranho, que mais de 80% do staff
do Melia Ria domine esta lingua.

O dominio, por parte dos colaboradores do hotel, da lingua inglesa deve-se ao facto de
esta ser a lingua franca mundial, possuindo mais de 450 milhdes de falantes nativos e
estimando-se que, pelo menos 1 bilido de pessoas, estejam a aprendé-la. Devido a

abrangéncia mundial desta lingua, o dominio da mesma tornou-se praticamente um pré-

73



Andreia Ferreira da Silva

requisito para o exercicio de fungdes dentro de uma organizagao (Kawamura, 2007). E
entdo normal que os colaboradores do hotel afirmem que as linguas que sentem mais
necessidade de dominar, para o desempenho das suas actividades, sejam o espanhol e
o inglés, como pode ser verificado no grafico 12.

Em relacdo as areas do hotel onde o dominio de outros idiomas € mais vincado, a
estagiaria chegou a conclusdo que, é no departamento de reservas e nas recepg¢des que
o uso de linguas é mais acentuado. O departamento de reservas lida, diariamente, com
pedidos de alojamentos e servicos vindos de varios locais, em varias linguas, e é
portanto, essencial que a responsavel por esta actividade tenha um conhecimento
abrangente de linguas para que os pedidos sejam efectuados com a maxima eficiéncia, e
nada falte ao cliente.

As recepcgoes, tanto a do lobby como a do Spa, sdo pontos de paragem obrigatdria para
quem quer usufruir dos servicos do hotel. Neste sentido é crucial o dominio de linguas
estrangeiras por parte dos recepcionistas, para que o cliente se sinta apoiado e satisfeito
com os servigos prestados.

Nao é, entdo, de estranhar que os colaboradores do Melia afirmem que é no local de
trabalho que sentem mais necessidade do recurso a linguas (Cf. Grafico 14), para
conseguirem manter as suas posigcdes na empresa e para que o seu trabalho seja
reconhecido.

Seja qual for a formagao linguistica de cada um, o facto € que todos lutam para
melhorarem a sua fluéncia nos mais variados idiomas. Seja através da formagéao
académica, seja pela interacgdo com amigos ou familiares emigrantes, falantes de outras
linguas, seja ainda pelos intercambios linguisticos efectuados, o facto, é que todos lutam
por um lugar no mercado de trabalho, cada vez mais competitivo e estratégico. Cada um
por si, tenta alcangar os seus objectivos profissionais fazendo uso dos meios que estéao
ao seu alcance.

Como forma de finalizar este estudo, foi verificado que a era da globalizagdo permitiu um
avanco significativo das viagens e lazer, bem como mobilidade empresarial e negocial.
Outro aspecto, ndo menos importante, deve-se a melhoria dos meios tecnolégicos da
informacao e da comunicagao. Neste sentido, o cliente tem o acesso imediato as ofertas
turisticas sem precisar de sair de casa ou do seu pais.

Em relacdo as organizagcbes, o desenvolvimento da tecnologia permitira uma
identificacdo mais rapida e precisa dos segmentos de mercado facilitando a comunicagao

entre eles.
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A cidade de Aveiro acompanha de perto estas alteragdes na vida diaria do individuo, pois
sendo um pélo com um éptimo crescimento e desenvolvimento econdmico e tecnoldgico,
atrai a si inumeros investidores estrangeiros, o que é uma mais-valia para o Melia Ria,
pois sendo o unico hotel de quatro estrelas superior com grande capacidade de
alojamento, nesta localizagdo, € sem duvida o local de eleicdo para este segmento de

clientes, tornando-o num lugar de constante diversidade linguistica e cultural.

7 Limitacoes e recomendacoes
A estagiaria entende que as limitacbes recaem sobre o caracter exploratdrio deste

estudo. E importante referir que, os resultados obtidos nesta pesquisa ndo devem ser
generalizados a toda a cadeia hoteleira da Sol Melia. A escolha da amostra n&o foi 100%
representativa, apenas foram inquiridos 80% dos colaboradores.

Os horarios escolhidos para a realizacao dos questionarios podem, também, nao ter sido
os mais benéficos. Nao foi possivel contactar com todo o staff pois, os funcionarios, nao
se encontravam ao servigo nos mesmos horarios.

Uma outra questao esta relacionada com o instrumento escolhido para angariagdo de
dados e quanto a sua aplicagdo em campo. A informacao ja adquirida anteriormente pelo
convivio com os entrevistados pode ter interferido na interpretacao dos dados, por parte
da estagiaria.

Esta tentou diminuir esses aspectos procurando um didlogo mais alargado com os
inquiridos, tentando adquirir o maximo de informacgao possivel para cada questao.

Este estudo foi bastante gratificante para a estagiaria, apesar das dificuldades
encontradas para a conclusao do mesmo, esperando que este estudo seja, futuramente,
mais alargado, abrangendo outras questdes direccionadas para o marketing e gestao de

pessoas, por exemplo.
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Anexo | — Folhetos Informativos do hotel
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Aveiro
PORTUGAL

*

Tude & posyivel

Anexo 3 — Folheto informativo ao dispor do cliente (frente e verso).
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Melid Ria Hotel & Spa

Description:

Anexo 4 - Folheto informativo ao dispor do cliente (pagina 1 e 2).
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Alojamento

Tl Dar @ urm SIStema ¢

Anexo 5 - Folheto informativo ao dispor do cliente (pagina 3 e 4).
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Restauracao Food and Beverage

Anexo 6 - Folheto informativo ao dispor do cliente (pagina 5 e 6).
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Reunioes / Conferéncias
Mice / Banquetes

Meetings / Conferences
3 Mice / Banquets

Api

Anexo 7 - Folheto informativo ao dispor do cliente (pagina 7 e 8).
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Anexo 8 - Folheto informativo ao dispor do cliente (pagina 9 e 10).
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Anexo Il — Organograma do hotel
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Anexo 9 — Organograma do Melia Ria Hotel & Spa
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Anexo lll - Folheto informativo da localizagdao do hotel

© Melid Ria

Hotel & Spa

Cas da Fonte Mova Lete 5« 3810200 4
Tehed, 134 40| 000 » Fax I3

E

E-mail meli. raffeakmelippartugaloom « swawwisolmeiacon

Localizacdo

) Hotel Mesd Ria Aveiro estd situado em pleno centro da
da Formte Mova terminal do braco da Ria de Avaira, junto ac
{antiga Fibrica jeronymo Poreira Campos), 8.5 minutes
da Universsdacde cnqu;,\dr;,ndu-'_.u- Auma nevwa wbarzacio
quakdade. & cidsde de Avero encontra-se senada pedos acessos A Mot

idade de Avero, sobre o g

“uttural & da € ongrEts
viidra 23 3 mimdos

E

ture
Sl IP5 MasremoPoerse

e 11, 3 48 ke do Porto. 240 o de Lisbaa'e 880 kv de Madnd

Alojamento

28 épearters, inchiindo 2 junior Suites, | Surte:
Rix | quarto pars deficientes e |0 quarios
Comunicantes

» Todod of quartos estio modemamente
equpados deponds de

- Chasa de banha complets com artigos de
toillete. secador da cabelo e teleiona

- Expelhe de aurnents

= TeleneEa LCD com canas wa satéibe & Pay Te

« Telsfone com scesso direcin a0 'extenar

- Internst de banda lepa

- A cendichonsde com controm ndivedus]
Cofe iz
Fisa para nBa furnadores
Chipves alectrdnicas em todos o5 quarios

Restauracgao e Bar

- Completo ¢ vwrado butfet e PELjUENG AMOCS

- Bestayrante 3 carla com capacidade
para | 20 pessoas

- Coffee Shop i Esplanada-Bar de apaia b
Pisora Interor oom capaodacde far 80 pessor

--Lobby Bar com capacidade para 90 pesioas

- Bar de apoio a Banguetes & Salas Pabslentes

Servigos Especiais

Senvico de Room Senace
Senico de Lavandari
Senago de Portaria
Senigo de Secretarado

Centro de Congressos

e Banquetes

B Galas de Reunifes com fug natural com
dres total de 760 mi e cgpacidade para
T00 pesooay

» Business Center,

- Alugeer da bquipamento Audicwisual

» Internet de Banda Larga

Wellness Center

- Spa cormpletn com peona interma dmatizaca,
Fitmess, Banhos Turoos: Sauna, facusa, Vichy.
Salns da Massagens; Bartos Unentam
Claustrs & Estétaca

Qutros Servicos

- Estanionaments. (aragem Intenor
- Faoiidades de Estzoonamento pam Autecanos
- Gaterz Comercal com 5 lojas

'1..: Sol Melid ﬂnd I sﬂﬂw« Pt eonis @ G

Anexo 10 — Folheto informativo de localizagao do hotel (frente).
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Mapa de Localizacio - Cidade de Aveiro

¢ © Melid Ria

Hooil & Spa
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Anexo 11 - Folheto informativo de localizagdo do hotel (verso).
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Anexo lll - Folhetos Informativos sobre os servigos do hotel

Melid Ria

Hotel & Spa

Anexo 12 — Folheto informativo de condi¢goes para eventos (frente).
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& Melid Ria

Hotel & Spa

. - ..-'1-‘- h

e *ﬁ
tSagaa p

Anexo 13 - Folheto informativo de condigdes para eventos (pagina 1).
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& Melid Ria

Hotel & Spa

Massapem Dinsportiva

Shiatsu
Taliwdera [ Thae

Iassapar Cugdi. (1 Pa) | Cupsd’ Mosso
k‘ 1

i

Anexo 14 - Folheto informativo de condig6es para eventos (pagina 2).
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& Melid Ria

Hotel & Spa

Anexo 15 - Folheto informativo de condig6es para eventos (pagina 3).
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€ Melid Ria

Hotel & Spa

Anexo 16 - Folheto informativo de condigdes para eventos (pagina 4).
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Salas ‘_I_. I
Roarrs
Area (m1) Altura (m)
Area (m2} Height (m]

B

Placeia
Plateau

& Melid Ria ™

Anexo 17 - Folheto informativo de condigbes para eventos (verso).
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Anexo IV - Pacotes de pré-venda / Programas

AVEIRO EMOCOES

INCLUI:

Alojamento com pequeno almocgo buffet, Roupao e Chinelos, Jantares no Restaurante
1° Dia:

- 1 Tratamento de Peeling Corporal com Algas

- 1 Envolvimento Corporal

- 1 Hidratagao Corporal com Cha Verde

2° Dia:

- Spa Jet

- 1 Massagem Zen

Entrada no Health Club (Sauna, Banho Turco, Hidroterapia e Ginasio) e Garagem
Promocgao Valida para todo o ano de 2010, excepto Carnaval, Pascoa e Reveillon.
PRECO POR PESSOA EM QUARTO DUPLO: 259€ / 2 NOITES

Suplemento Single: 41€/noite
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AVEIRO PAIXAO

INCLUI:

Alojamento com pequeno-almogo buffet, Roupao e chinelos no quarto,

-Massagem Cupido para Casal

- Envolvimento Corporal em Chocolate.

- Entrada no Health Club (Sauna, Banho Turco, Hidroterapia e Ginasio) e Garagem.
Promocgao Valida para todo o ano de 2010, excepto Carnaval, Pascoa e Reveillon.
PRECO POR PESSOA EM QUARTO DUPLO: 199€/ 2 NOITES

Suplemento Single: 41€/noite

AVEIRO ESSENCIAS

INCLUI:

- 1 Noite de Alojamento com pequeno-almogo buffet.

- 1 Jantar (bebidas n&o incluidas).

- Mascara Facial Hidratante.

- Peeling Corporal com Hidratagdo de Maracuja.

- Entrada gratis no Health Club e Garagem.

Promocgao Valida para todo o ano de 2010, excepto Carnaval, Pascoa e Reveillon.
PREGCO POR PESSOA EM QUARTO DUPLO: 121€

Suplemento Single: 41€ noite
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ESPECIAL A DOIS (LUXO)

INCLUI:

- Alojamento com pequeno-almogo buffet.

- Porto de Boas-Vindas.

Tratamento Vip Romantico.

- Champanhe no Quarto.

- Massagem Cupido.

- Jantar a Luz da Velas no Restaurante com vista para a Ria de Aveiro.
- Entrada no Health Club (Sauna, Banho Turco, Hidroterapia e Ginasio).
- Garagem.

- Late check-out até as 15h (mediante disponibilidade do Hotel).
Promocao Valida para todo o ano de 2009, excepto Carnaval, Pascoa e Reveillon.
PRECO POR PESSOA EM QUARTO DUPLO: 133€

Suplemento Single: 41€/noite

SANUS PER AQUAM

INCLUI:

- Alojamento com pequeno-almogo buffet

- Tratamento Vip no Quarto.

- Massagem Vichy.

- Spa Jet Aquaterapy.

- Entrada gratis no Health Club.

Promocao Valida para todo o ano de 2009, excepto Carnaval, Pascoa e Reveillon.

PRECO POR PESSOA EM QUARTO DUPLO: 93€

Suplemento Single: 41€ Noite
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AVEIRO REVITALIZANTE

INCLUI:

1° Dia

- 2 Noites de alojamento com pequeno-almogo buffet.

- Roupao e Chinelos no Quarto.

- Jantares no Restaurante (bebidas nao incluidas).

1° Dia

- 1 Tratamento de Peeling Corporal.

- 1 Massagem localizada com Oleos Essenciais.

2° Dia

- 1 Massagem localizada com Pedras Quentes.

- Entrada no Health Club (Sauna, Banho Turco, Hidroterapia e Ginasio).
- Garagem.

Promocgao Valida para todo o ano de 2010, excepto Carnaval, Pascoa e Reveillon.
PRECO POR PESSOA EM QUARTO DUPLO: 255€ / 2 NOITES

Suplemento Single: 41€/noite

FERIAS EM AVEIRO

INCLUI:

- 1 Noite de Alojamento com pequeno-almogo buffet.

- Entrada gratis no Health Club (piscina, sauna, banho turco e ginasio).
Promocao Valida para todo o ano, excepto Carnaval, Pascoa e Reveillon.
PRECO POR PESSOA EM QUARTO DUPLO: 53€

Suplemento Single: 41€ noite
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REVEILLON EM AVEIRO

31 DE DEZEMBRO DE 2010

19h00:

- Cocktail de boas-vindas.
- Open Bar.
- Canapés Quentes e Frios.

19h30:

- Buffet de Mariscos.

- Variedade de Marisco e Saladas
Compostas.

20h30:

- Jantar de Gala com musica ao
Vivo.
24h00:

. Espumante e passas.
01h30:

- Ceia de Sao Silvestre.

1 DE JANEIRO DE 2011

13h30-16h30:

- Almogo de Ano Novo.

PROGRAMA DE 4 NOITES

- 4 Noites de Alojamento com
Pequeno-Almoco.

- Entrada no Health Club.
- 1 Massagem de 30 minutos.

- 1 Tratamento  Spa  Jet.
- Jantar de Gala de Reveillon com
Animacéo.

- Aimogo Buffet de Ano Novo.

Pessoa em Quarto Duplo: €479,00
Suplemento  Quarto  Individual:
€200,00

PROGRAMA DE 3 NOITES

- 3 Noites de Alojamento com
Pequeno-Almoco.
- Entrada no Health Club.

- 1 Massagem de 30 minutos.
- Jantar de Gala de Reveillon com
Animacéo.

- Aimogo Buffet de Ano Novo.

Pessoa em Quarto Duplo: €439,00
Suplemento  Quarto  Individual:
€150,00

PROGRAMA DE 2 NOITES

- 2 Noites de Alojamento com
Pequeno-Almoco.
- Entrada no Health Club.

- 1 Massagem de 30 minutos.
- Jantar de Gala de Reveillon com
Animacéo.

- Almoco Buffet de Ano Novo.

Pessoa em Quarto Duplo: €379,00
Suplemento  Quarto  Individual:
€100,00

Criangas dos 0 aos 4 anos gratis;
dos 5 aos 12 anos 50% desconto
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Anexo V — Cartao de Sdcio

MELIA

Fl §pa

Clube de Salide

MNome

Modalidades

Parcial Tortal Business
o

Fevereiro

Setembro m MNovembro

Anexo 18 — Cartao de sécio do El Spa
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Anexo VI -

T

Vucher de oferta

a N° 200 DESPERTE AS SUAS SENSACOES NO EL SPA
DO HOTEL MELIA RIA

OFERTA
Nome do comprador

De

Para

Tratamento Data /. /_

Data da compra
/ / www.meliaria.com Vdlido por 3 meses

N.° Factura RIA - AVEIRO

HOTEL & SPA

Ass. Funciondrio Tel. 234 401 001 | spa.melia.ria@solmeliaportugal.com

Anexo 19 — Voucher / Cheque prenda do El Spa

Anexo VIl - Vale de oferta com desconto para o dia da Matis

desconto nos produ ;_

| a

MELIA

Faca um diagnéstico a sua pelel

Murcagiio na recepolio do El Spa. AVEIRD - HOTE L £FA

Anexo 20 — Vale de oferta para o Open Day da Matis
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Anexo VIII - Folhetos Promocionais

Uwe o0 Momento Spa”
Masgsagem Zen + Spa Jet + Health COub
49,00€/pessoa

(Adqmra o gen Voucher de 19 a 26 de Marco - valido durante 3 meges)

O Media Ria Hotel & Spa convida-0 a usufruir de ama promogao M E L | A
feita para a pessoa mais importante degte dia especial. RIA
Ofereca momentos ¢ experiénciag anicag, pora gue este dia seja como

e384 passoa...anesqhatl’vee... AVEIRQ - HOTEL & SPA

www.mellaria.com

Anexo 21 - Folheto promocional do Dia do Pai 2010

Promocdo Dia da Mae

Neste dia ofereca...

Spa Jet | Massagem ZEN -
Health Club | Manicure MELIA
Pedicure RIA - AVEIRO

55;OO€/DESSOG HOTEL & SPA

| Adguird o seu Voucherde 24 9 de Mailo — vdlido clurante 3 meses |

YOU Gejourney

Anexo 22 — Folheto promocional do Dia da Mae 2010
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Porque aValorizamos, no Melii Ria o D dia WhniTier alarga-se a uma SEMANA!

De 8 a 14 de Margo:
* 10% desconto Restaurante, Bar e Room Service;
*Dia 8 -Temos o prazer de servir qualquer refeicio sem que seja cobrada a taxa
de Room Service;
*Spa “1 massagem OU tratamento de Rosto + pedicuretmanicure+ entrada no Fars
Health Club (piscina, sauna, banho turco e ginisio)+ tratamento de Spa Jet” MELIA
Antes 120,00 € e NESTA SEMANA 69,00 €; RIA - AVEIRO

* Usufrua de 10% de descontos nos nossos produtos MATIS.

Porque ser Mulher & ser UNICA...

Anexo 23 - Folheto promocional do Dia da Mulher 2010
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FI Spa

Clube de Saude

Inscreva-se

no Més de Janeiro

DESPERTE AS SUAS SENSACOES NO NOSSO SPA

Venha experimentar uma das nossas novidades:
Hidroginastica,

Spinbike,

LocalBike,

Yoga,
Personal Trainer,
Jump e Pilates

INSCREVA-SE E TENHA COMO OFERTA
UMA MASSAGEM LOCALIZADA

Venha experimentar
qualquer uma das
nossas modalidades
1. aula GRATIS

MELIA RIA

HOTEL & SPA

>k Kk

EL SPA - HOTEL MELIA RIA & SPA

Cais da Fonte Nova, Lote 5 + 3810-200 Aveiro - Portugal
Telef. 00351 234 401 001 - Fax 00351 234 401 009
E-mail: spa.melia tugal.com * com
Blog: spamelia.blog,pt

Anexo 24 - Folheto promocional mensal dos servigos do Health Club e Spa
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Anexo IX - Grelha de marcagoes de tratamentos do El Spa

Dia:
Més:
Sala Sala Sala Sala Spa
1 Tp.| 2 |[Tp.| 3 |Tp.|Vichy |Tp.| Vip |Tp.| Jet |Tp.|Estética | Tp. | Legenda

9:00 1-
9:30 2-
10:00 3-
10:30 4-
11:00 5-
11:30 6-
12:00 7-
12:30 8-
13:00 9-
13:30 10-
14:00 11-
14:30 12-
15:00 13-
15:30 14-
16:00 15-
16:30 16-
17:00 17-
17:30 18-
18:00 19-
18:30 20-
19:00 21-
19:30 22-
20:00 23-
20:30 24-
21:00 25-
21:30 26-

Anexo 25 — Grelha de Marcagdes de tratamentos do El Spa
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Anexo X — Folheto de tratamentos e precos do El Spa

Anexo 26 - Folheto de tratamentos e pregos do El Spa (verso)
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& Salas de Managem

Wellness Center & Spa do Hotel Melid Ria

£ a meihor resposta para as necessidades do sau corpo
- através de diversas actividades e tratamentos pode
devirutar de urnas horan de calma, pag e descnse. £ dgtimo
para momantos de praser o relaxamento,

0 nowo objectivo i 0 sey bem-estar, nomeada-mante na
saiiie  condigia fisica, Fara esa fim,

agrupamos um grande AumErD de servigos.

i grwat for morment of and retation, i the bet srwer
for the needy of your body. 1t is 2%0 4 different way of being.
Our purpase |3 1o make people’s gualty of life better by offerng
 lae varlety of serviers
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Videoginastica |
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Anexo Xl

kl §pa

Clube de Salde

TERMO DE RESPONSABILIDADE

Nos termos do disposto na Lei n.2 5/2007 de 16 de Janeiro (Lei de Bases da Actividade
Fisica e do Desporto), declaro assumir a especial obrigacdo de me assegurar previamente,
de que ndo tenho quaisquer contra-indicacdes para a pratica da actividade que me
proponho desenvolver no Clube de Saude El Spa.

Nome:

Assinatura:

Data: / /

Anexo 27— Termo de responsabilidade para uso de ginasio
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Anexo Xll - Grelha de valores de PH e Cloro das Piscinas

Piscina Dindmica Piscina Grande
Dia PH Cloro PH Cloro

V. act. | V. des. % V.act. | V. des. % Temp. | V.act. | V.des. % V. act. | V. des. % Temp.

=== == = E | = = = = =

Anexo 28 — Grelha de valores de PH e cloro das Piscinas

Anexo XlIIl — Grelha de conformidade/n3do conformidade

. )
REGISTO DE CONTROLO DE FORNECIMENTO DE ALIMENTOS INCOMPLETOS MEL'A RIA
OU DE ALIMENTOS NAO CONFORMES HOTEL & SPA
hkk
ECONOMATO
i il NOME DO
ALIMENTO | - FORNECEDOR
*. FORNECIDO | " -- S
T 5 Ne. DO PEDIDO
AS5.01.04 - LusaCristal Consulting, Lda. ldel . Lusp’c.‘rfstai

Anexo 29 - Ficha de recebimento de mercadorias

112



A Importancia do dominio de Linguas no Ramo Hoteleiro
Um Estudo de Caso do Melia Ria Hotel & Spa

Anexo XIV — Room service

IR %)
MNAC INCOM ODAR FOR FAVOR

ARRUME O QUARTD
NO MOLESTEMN

LAVANDARIA, O

DO NOT DISTURE LAUMNDRY. T

PRIERE DE MNE PAS Bl 'E'"Jl::l"!icFF: E. MERCI THE ROOM
DERAMNGER

PRIERE DE FAIRE
LA CHAMBRE

[ ] = |
-‘-b- i LR T T :ﬁ:
S s G e  weldnia-
Aveiro 5

Anexo 30 — Cartées de Room Service (Ndao incomodar, Lavandaria e Arrume o Quarto)
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Anexo XV - Questionario

O uso de linguas estrangeiras no Melia Ria & Spa

Prezado colaborador do Melia Ria Hotel & Spa,

Este questionario destina-se a recolha de dados para a elaboragédo do Relatério Final de
Estagio do Mestrado em Linguas e Rela¢gdes Empresariais, da Universidade de Aveiro,
da aluna Andreia Ferreira da Silva, sob orientagdo do Prof. Fernando Martinho.

O objecto da minha pesquisa consiste em conhecer a real necessidade do dominio e
grau de utilizagdo de um ou mais idiomas estrangeiros no contexto empresarial.

Os dados e informacdes fornecidas sdo confidenciais e serdo apenas usados para o
trabalho em questao, preservando a identidade dos colaboradores.

A colaboracdo do staff do hotel sera essencial para a conclusdo deste estudo,
agradecendo, desde ja, a disponibilidade e aten¢ao prestadas.

Questoes:

Idade

[ 118 -28

[ 129 -39

[ 140 -50

[ 151 -61

[ 162-72

Sexo

[ ] Feminino [ ] Masculino

Tempo de permanéncia na empresa.
[ 1 Menos de 6 meses

[ 1Entre 6 a 12 meses

[ 1Entre 1 a2 anos

[ 1Entre 2 a 3 anos

114



A Importancia do dominio de Linguas no Ramo Hoteleiro
Um Estudo de Caso do Melia Ria Hotel & Spa

[ 1Entre 3 a4 anos
[ 1Entre 4 a 5 anos

[ ] Mais de 5 anos

4. Tempo de desempenho da actividade actual na empresa.
[ 1 Menos de 6 meses
[ 1Entre 6 a 12 meses
[ 1Entre 1 a2 anos
[ 1Entre 2 a 3 anos
[ 1Entre 3 a4 anos
[ ]Entre 4 a5 anos

[ ] Mais de 5 anos

5. Qual a secgao onde desempenha fungoes?
[ 1 Recepcéao
[ ] Comercial
[ 1Andares / Limpezas
[ 1 Cozinha / Copa
[ ] Pontos de Venda (Restaurante, Bar)
[ 1 Health Club — Spa
[ ] Servigos Administrativos
[ ] Servigos Técnicos

[ ] Direcgao / Chefias

6. Qual a sua lingua materna?
[ ]Portugués
[ 1Inglés
[ ] Francés
[ ]1Espanhol
[ 1Aleméo
[ ]ltaliano
[ 1Outra

7. Qual o seu perfil linguistico?
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(Que outras linguas domina para além da sua lingua materna).
[ 1Inglés

[ ] Francés

[ ]1Espanhol

[ 1Aleméo

[ ]ltaliano

[ 1Outra

Assinale no quadro abaixo o grau de dominio de cada idioma (Mau (M) — Suficiente
(S) — Bom (B) — Muito Bom (MB)). Se o seu idioma nao se encontrar na tabela,

adicione-o no espaco fornecido para o efeito.

Inglés M| S B|{MB|M|S B|MB|M|S|B|MB
Francés | M |S | B|MB| M |S|B|MB| M |S|B|MB
Espanhol M | S| B|MB| M |S|B|MB| M |S|B| MB
Aemédo ' M| S/ B|MB|M|S| B|MB|M|S|B| MB
Italiano |M |S|B|{MB| M |S|B|MB|M|S|B|MB
Outra

Sente que o dominio de outros idiomas é imprescindivel para o desempenho na
sua actividade laboral?

[ ] Essencial

[ ] Importante

[ ] Pouco Importante

[ ] Desnecessario

. Se respondeu afirmativamente a pergunta anterior, diga qual o idioma que sente

mais necessidade de dominar para o desempenho das suas fungdes no trabalho.
[ 1Inglés
[ ]1Francés

[ ] Espanhol
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[ 1Alemao
[ ] Italiano
[ 1Outra

Qual a formacdo que teve no dominio de linguas estrangeiras? (curricular,
continua, extracurricular)

[ ] Percurso curricular / Através de cursos de linguas

[ ] Interagindo com familiares ou amigos emigrantes

[ 1 ERASMUS (intercambios culturais e linguisticos)

[ ] Temporada prolongada num pais estrangeiro em trabalho

[ ] Permanéncia reduzida num pais estrangeiro (férias, lazer, negécios)

[ ] Através de filmes, séries, internet

Quais sao as situacoes mais recorrentes em que sente necessidade do recurso a
outros idiomas?

[ ] Trabalho

[ ] Férias / Lazer

[ ]Leitura de livros / artigos

[ 1 Traducbes

[ ] Entretenimento

A sua empresa disponibiliza aos colaboradores algum tipo de formagao em
linguas? Quais?

[ 1Inglés

[ ] Francés

[ ] Espanhol

[ 1Aleméo

[ ] Italiano

[ ]Outra

Se respondeu afirmativamente a questao anterior, diga que tipo de formag¢ao a sua

empresa forneceu.
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15.[ ] Workshops
16. [ ] Cursos de linguas (iniciagdo basica de conceitos hoteleiros)
17. [ ] Outras

18. Na sua opiniao que outras medidas deveriam ser adoptadas, pela sua empresa,
para o incremento da formacao linguistica?
[ 1 Workshops
[ ] Cursos de linguas (iniciagéo basica de conceitos hoteleiros)
[ ]Viagem anual a pais estrangeiro
[ ]1Outras
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