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Resumo

O presente relatorio discute a importancia da tematica e dos conceitos dos Sistemas de
Gestdo da Qualidade e Ambiente na area dos servicos, tendo por base o estagio curricular
realizado, no Hotel Tryp Coimbra. Em particular, sdo abordadas algumas normas internacionais
para a concepcao e implementacao destes sistemas.

Neste ambito, é apresentado o exemplo de um processo de revisdao da avaliacdo e
classificacdo de fornecedores relativos ao Hotel Tryp Coimbra. Na descricdo do processo sdo
feitas referéncias ao antigo e ao novo modelo de avaliacéo e classificacdo de fornecedores, bem

como, a todas as alteracdes realizadas durante o mesmo.

Palavras — Chave: Sistemas de Gestdo da Qualidade e Ambiente; Servigos; Normas

Internacionais; Qualidade
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Abstract

The report introduced discusses the importance of the theme and concepts of quality
management systems and environment within the area of services, based on the work developed
during the traineeship at the Hotel TRYP, Coimbra. In detail, there are references to some
international rules who are linked with the conception and the implementation of these kind of

systems

In this way, it’s presented an example for illustrate this theme by referring to the
process of reviewing the assessment and classification of suppliers for the Hotel TRYP
Coimbra. In the process description are references to the old and new assessment model and

classification of suppliers, as well as all changes made in the meantime.

Keywords: Quality and Environmental Management Systems, Services, International Rules,

Quality
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CAPITULO 1 — INTRODUCAO

O Relatério de Estagio apresentado tem como objectivo responder a dois objectivos
fundamentais: em primeiro lugar, pretende-se analisar e descrever as principais actividades
realizadas no ambito do estagio realizado no Hotel Tryp Coimbra e numa segunda vertente,
procurar discutir a problematica da implementacdo de Sistemas de Gestdo da Qualidade em
organizacdes de servicos e, em particular, no sector da hotelaria e turismo. Efectivamente, no
ambito do Plano de Estudos do Mestrado em Gestdo da Faculdade de Economia da
Universidade de Coimbra, tive oportunidade de realizar um estagio no Hotel Tryp Coimbra,
dando sequéncia a um anterior estagio realizado nesta mesma instituicdo no &mbito do programa
de “Estagios de Curta Durag@o”. Surgindo a hipdtese de voltar a estagiar nesta instituicdo e
estando perfeitamente consciente do seu modo de funcionamento, considero que a integragao foi
realizada da forma mais natural possivel, tanto mais por ja existir uma relacdo de proximidade e

conhecimento mituo com todos os funcionarios.

O objectivo central do Estagio passava pela aquisicdo de competéncias em varias areas
da gestdo, tendo como principal enfoque 0 acompanhamento do processo de implementacao do
Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade e Ambiente, que o Hotel desenvolvia no &mbito do
seu processo de Certificacdo. Outras actividades relacionadas com areas funcionais de relevante
importancia para as actividades do Hotel foram também acompanhadas, nomeadamente ao nivel
da Satisfacdo do Cliente e do Marketing Relacional. Outros objectivos foram também
considerados como o possivel auxilio nas actividades primordiais no Hotel ou o

acompanhamento e integracdo de novos estagiarios nas diferentes areas da organizacao.

Num primeiro momento, e depois de definida como principal area de actuacdo o
acompanhamento do processo de Certificacdo, foram estabelecidos objectivos de trabalho mais
especificos, entre os quais a elaboracdo do primeiro manual de procedimentos do Hotel e a
respectiva formacdo dos funciondrios acerca das alteragbes introduzidas pelo mesmo. O
envolvimento no processo de Certificacdo, comegaria entdo depois de terminada esta tarefa, por
uma fase de diagnostico, onde se comecaria por identificar o chamado “ponto de situacdao” da
mateéria, sendo que, de seguida seria efectuado o plano de acgao onde se programaria o conjunto
de intervengdes resultantes do diagnostico da actividade e dos erros detectados; depois disso,
seria dado inicio ao desenvolvimento de acgbes que visassem a correccdo das falhas
determinadas, contribuindo para o avancar do processo de Certificagdo. Perante o contetido
destas tarefas, pareceu logico eleger a Qualidade e, em particular, da implementacdo de

Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ) como a temética central do presente relatorio.
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A conjectura actual resultante da recente crise dos mercados tem, por razdes 6bvias,
levado a maioria das organizagdes a modificarem o seu modo de funcionamento, a sua estrutura
e sobretudo a forma como se posicionam perante os seus clientes ou como se diferenciam dos
seus concorrentes, de forma a ganharem a tdo desejada posicdo de mercado, que lhes possa
continuar a garantir a sustentabilidade do seu negécio. Aliado a este facto, existe a cada vez
maior preocupacdo com a eficacia e a eficiéncia dos servigos que prestam de modo a
conseguirem reter, e sobretudo fidelizar, relagcbes e parcerias ja existentes. Uma das vias para
conseguir alcancar estes objectivos reside na aposta no desenvolvimento de servigos de
Qualidade que correspondam aos padrdes internacionais definidos para o sector dos servicos e
que, a0 mesmo tempo, respondam as necessidades dos clientes. Neste sentido, um primeiro
passo para a obtengdo de um servico de Qualidade consiste na implementacao de um Sistema de
Gestdo da Qualidade que, em concordancia com os padrdes internacionais 1SO, estabeleca
metodologias e regras que padronizem e orientem todos os processos desenvolvidos pela

organizacao.

Sentir responsabilidade ndo s6 pelos seus recursos proprios, mas também pelo meio
ambiente é outra das preocupacBes das organizacfes actuais, que apostam fortemente na
sustentabilidade dos seus processos e procuram demonstrar isso perante os seus stakeholders.
Neste ambito, surge também a aposta na implementacao de Sistemas de Gestdo Ambiental, que
juntamente com os Sistemas de Gestdo da Qualidade, permitem a organizacao definir politicas
conjuntas e harmonizar todos 0s seus processos . A aposta neste tipo de sistema é cada vez mais
a solucdo encontrada pela maioria das organizacGes que pretendem de um modo equilibrado,
racionalizar os seus recursos, tanto humanos como materiais. Tais sistemas terdo de ser, por
isso, objecto de constante revisdo, de modo a assegurar-se que todos 0s requisitos estdo a ser
cumpridos: o principio da melhoria continua institui-se assim como o principal vector para o
sucesso da implementacdo de um Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade e Ambiente, que se
quer estritamente rigoroso, mas ao mesmo tempo coerente com os ideais da organizagao.
Relativamente ao sector de hotelaria e turismo, e dada a importancia da satisfacdo do cliente e

da eficiéncia nos processos, estas questdes sdo de clara e inequivoca relevancia.

O documento encontra-se assim estruturado em cinco capitulos. Na introducéo,
enunciam-se os principais objectivos do estagio e apresenta-se um curto enguadramento da
tematica a tratar. No capitulo 2, de natureza mais tedrica, discutem-se 0s conceitos
fundamentais no ambito dos Sistemas de Gestdo da Qualidade, faz-se uma breve resenha
historica do seu aparecimento e referem-se as principais normas para a sua implementacéo. No

terceiro Capitulo, apresenta-se a entidade de acolhimento. No capitulo seguinte descrevem-se as
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metodologias e normativos implementados no ambito da Qualidade e apresenta-se um exemplo

de revisdo de um processo. Finalmente, no capitulo 5, tecem-se consideracfes gerais sobre o
tema abordado e o estagio realizado
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Capitulo 2 — SISTEMAS DA QUALIDADE E NORMATIVOS PARA A
SUA IMPLEMENTACAO

2.1 O conceito de qualidade

A qualidade, de acordo com a definigdo constante da norma NP EN ISO 9000:2005, é
entendida como o «grau de satisfacdo de requisitos dado por um conjunto de caracteristicas
intrinsecas», sendo que, o0 sucesso de qualquer organizacdo depende directamente da sua
capacidade de mobilizar e organizar todos os recursos e meios necessarios para a realizagdo dos
produtos e/ou servigos que satisfacam as necessidades e expectativas (requisitos) dos seus
clientes. Assim sendo, a qualidade pode ser considerada “0 «motor» de sucesso de qualquer
organizagdo” (PINTO, 2005), e o reconhecimento da sua existéncia, constitui um factor de
distincdo, na escolha de produtos e/ou servigos, face aos seus concorrentes; o desenvolvimento
de uma cultura de trabalho baseada em Principios da Qualidade e nos seus consequentes

valores, conduzira a eficacia e a uma melhoria continua de todos os seus métodos e processos.

Desde a Antiguidade que € possivel identificar alguns dos aspectos gque sdo actualmente
associados a gestdo pela qualidade, como por exemplo, as técnicas de planeamento, controlo e
organizacdo utilizadas pelos sumérios, babilénios, egipcios, chineses e gregos, bem como os
sistemas de controlo utilizado pelos romanos. Apesar disso (e embora o conceito de gestdo pela
qualidade sé tenha aparecido mais tarde), a gestdo pela qualidade comegou a ser desenvolvida
no Japdo na década de 50, com Ishikawa a ser considerado o seu pioneiro. Juran e Deming
desenvolveram também os seus estudos nesta area, estendendo, na década de 80, este
movimento aos Estados Unidos e, depois, a Europa; Juran defendia que a qualidade deveria ser
entendida como uma «adequagd@o ao uso», enquanto Deming baseava a sua teoria na ideia de
que a qualidade devia ser julgada pelos clientes e teria de contemplar preocupagdes com custo e
adequacdo ao mercado ; da mesma Escola de Deming, surge Shewhart que defendia a tese da
existéncia de “duas facetas” da qualidade: a faceta subjectiva, assente no conhecimento das
necessidades e expectativas do cliente e a faceta objectiva, assente no desenvolvimento das
caracteristicas do produto (SHEWART e DEMING, 1986 citados por SOARES E PINTO,
2010). Nos EUA foram Philip Crosby (com a sua teoria baseada nos «zero defeitos») e Armand
Feigenbaum, os grandes impulsionadores da gestdo pela qualidade. Uma nova vaga do
movimento da qualidade foi despoletada no Japdo, com Taguchi a dar impulso a uma gestéo

pela qualidade assente no design industrial dos produtos e servicos.
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Actualmente, a qualidade é encarada como a procura da melhoria continua, nas diferentes
vertentes da organizagdo, desde a definicdo da sua politica e da sua estratégia até aos

indicadores financeiros considerados mais relevantes.

2.2 Qualidade no Sector dos Servigos

O generalizado crescimento da industria dos servigos nas Ultimas trés décadas, levou a
uma atencdo cada vez mais crescente com a chamada “qualidade de servigo” Os servigos
abordam um elevado leque de actividades, HAYWOOD-FARMER (1987, citado por
KELEMEN, 2003) defende que a diversidade de servicos € tdo grande e tdo abrangente que, a
aproximacdo a gestdo de servico é, muita das vezes feita de forma irreflectida. Apesar disto,
numerosos autores tentaram definir uma classificagdo para os diferentes tipos de servigos.
CHASE (1981, citado por KELEMEN, 2003), por exemplo, posiciona os varios servigcos de
acordo com o seu maior/menor grau de contacto com o cliente, ou seja, o periodo de tempo em
que o cliente esta presente durante a prestacdo do servico; esta classificacdo tende a ser
problematica, uma vez que, o tempo de contacto ndo conta para o grau de interac¢do real do
cliente com o servico. MAISTER e LOVELOCK (1982, citados por KELEMEN, 2003),
atribuiram uma classificacdo com base em dois atributos, designando por grau de contacto do
cliente, ao periodo de tempo em que o cliente estd em contacto com o prestador do servico, e
grau de standardizag@o ao tempo despendido com a “adapta¢do” do servigo ao cliente. Outra
classificacdo € atribuida ainda por SCHEMENNER (1986, citado por KELEMEN, 2003),
sugerindo que os servicos devem ser classificados de acordo com o grau de intensidade do

trabalho e com grau de interaccao e standardizacdo do mesmo.

No entanto, e apesar de existirem inimeras definicdes e classifica¢bes atribuidas aos
servigos, torna-se importante compreender que os servicos se diferenciam dos produtos fisicos,
enfrentando a gestdo de servigos, desafios tendencialmente muito diferentes daqueles
relacionados com a gestdo de produgdo. Isto pode nem sempre ser verdade, uma vez que, num
servico com uma baixa intensidade de trabalho, os gestores de servico devem prestar atencéo a
determinados aspectos similares aos relacionados com a producédo de bens. Num elevado nivel
de intensidade de trabalho, os gestores devem concentrar-se mais na contratagdo, treino e
desenvolvimento do pessoal, bem como, no seu bem-estar e planeamento das respectivas

equipas de trabalho.

Como ja referido, existem diferencas significativas entre os produtos oferecidos e 0s
servicos prestados, nomeadamente (GUMESSON e LOVELOCK, 1983 e HAYWOOD-
FARMER, 1987 citados por KELEMEN, 2003) :
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e Intangibilidade
e Heterogeneidade
e Perecibilidade

e Menor controlo relativamente aos produtos

A qualidade do servico prestado tornou-se entdo um assunto inerente as actividades
diarias da organizacgéo, tendo sido criados, por isso, diversos modelos. E largamente aceite que
atingir a qualidade de um servico exige a eliminacdo (ou pelo menos a minimizagdo) das

diferencas existentes entre as expectativas e as percepcdes dos clientes (os chamados gaps).

GROONROOS (1983, citado por KELEMEN, 2003) faz a distingdo entre “qualidade
técnica” (o que sera entregue) e “qualidade funcional” (como é entregue) e defende que a
“qualidade técnica” desempenha um importante papel na qualidade do servi¢co percebido.
LETHINEN e LETHINEN (1982, citados por KELEMEN, 2003) véem a qualidade de servico
em termos de “qualidade do processo” e “qualidade do output”, onde o cliente julga a qualidade

do processo respectivamente durante e apds a prestacdo do servico.

No que respeita a avaliacdo da qualidade em servigos, destacam-se PARASURAMAN,
ZEITHAML e BERRY (1988, citados por KELEMEN, 2003), que desenvolveram uma escala
de medicdo designada por SERVQUAL. A escala define a qualidade dos servicos de acordo

com cinco determinantes, baseadas no julgamento do cliente:

e Evidéncia fisica (tangiveis)

e Confianca (rigor)

¢ Responsabilidade (rapido e afavel)

e Seguranca (com conhecimento, confianca e confidencialidade)

e Empatia (aten¢do ao consumidor)

O objectivo principal dos gestores de servigo €, segundo PARASURAMAN,
ZEITHAML e BERRY (1988, citados por KELEMEN, 2003), aproximar o maximo possivel as
expectativas e as percepcdes dos clientes, defendendo que os mesmos devem ter em atencdo a

eliminag&o de cinco possiveis hiatos:

1. o hiato entre as expectativas dos clientes e as percepcfes da gestao;
2. 0 hiato entre as percepcOes da gestdo e as especificacbes da qualidade de
Servico;

3. 0 hiato entre as especifica¢es da qualidade de servico e o servigo prestado;
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4. o hiato entre o servigo prestado e a comunicacdo externa com os clientes;

5. o hiato entre a percepg¢éo do servigo e o servi¢co esperado;

A visdo apresentada pelo modelo de Parasuraman, Zeithaml e Barry ndo consegue, no
entanto, providenciar de forma totalmente abrangente uma solucdo para os hiatos existentes
entre as expectativas e percepcdes dos clientes. No mesmo sentido, torna-se dificil encontrar
uma definicdo generalizadamente aceite para qualidade e medicdo da qualidade de servigo; as
solucBes podem ser encontradas através da adaptacdo ao contexto da organizacdo, definindo-se
claramente, para cada uma, qual o servico esperado, qual o servico prestado, quais as
percepcdes dos seus colaboradores e mais importante que tudo, quais sdo exactamente as

expectativas dos seus clientes.

2.3. Sistemas de Gestdo da Qualidade

A ideia de que o cliente é a «figura central» nesse desenvolvimento e a consciéncia que
0 mesmo deve participar no aperfeicoamento de todos os produtos/servicos oferecidos, conduz
ao aparecimento e desenvolvimento dos chamados Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ), os
quais, estabelecem o total compromisso e envolvimento da organizagdo na oferta de
produtos/servigos que satisfacam as necessidades dos seus clientes. Assegura-se assim, com a
implementacgdo destes sistemas, que a organizacao adopta métodos e mecanismos de controlo,

garantia e de melhoria da qualidade em todos 0s seus processos.

2.3.1 Nocao e objectivos

Os chamados Sistemas de Gestao da Qualidade (SGQ) sdao definidos como “...uma
filosofia e pratica de gestdo que se traduz no envolvimento de todos os que trabalham na
organizagdo num processo de cooperacdo que se concretize no fornecimento de produtos e

servicos que satisfagam as necessidades e as expectativas dos clientes.” (PINTO, 2010).

Com a implementagdo de um SGQ, as organizagdes definem os recursos e atribuem
responsabilidades na area da qualidade, promovendo a sua viabilidade e eficacia. Os SGQ’s
demonstram com clareza a forma como a organizacdo perspectiva as suas diferentes areas de
trabalho, partindo sobretudo dos dados recolhidos através de medigdes aos processos e

produtos.

A tomada de decisdo ¢ um ponto essencial no processo de implementacdo de um
Sistema de Gestdo da Qualidade e como tal, deve ser tomada com a “consciéncia de que esse
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sistema deve ser consistente e ter uma grande capacidade de evolucdo” (PIRES, 2004). Sendo
um sistema com uma natureza dindmica, o seu desenvolvimento estara sempre relacionado com
uma ideia de melhoria continua, tendo sempre por base uma analise evolutiva dos requisitos dos
clientes. “As organizacfes que melhor percepcionem esta filosofia, estardo mais capazes de
implementar eficazmente o seu SGQ e obter por isso, um maior retorno do investimento
efectuado”(PIRES, 2004).

A implementacdo de um SGQ visa contribuir para alcangar determinados objectivos,
entre os quais se destacam a abordagem sistematica das actividades que possam afectar a
qualidade; e, sobretudo, “fornecer a evidéncia objectiva de que a qualidade foi alcan¢ada”
(PIRES, 2004), conforme evidenciado no esquema da Figura 3.

Evidéncia

Prevencao objectiva

Sistema de
Gestdo da
Qualidade

Abordagem
por
Processos

Abordagem
sistematica

Figura 1 — Os quatro pilares da Melhoria Continua
(Fonte: Soares e Pinto, 2010)

Este esquema descreve assim quais as possiveis abordagens que podem ser efectuadas
aos Sistemas de Gestéo da Qualidade e sobre as quais assenta o desenvolvimento da “filosofia”

da melhoria continua.

A implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade visa (SOARES E PINTO,
2010):

- Demonstrar, de forma consistente, aptiddo para proporcionar produtos ou servigos
gue vao de encontro aos requisitos do cliente e dos requisitos regulamentares aplicaveis;
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- Melhorar a satisfagdo do cliente através da melhoria continua da eficacia do sistema
de gestéo;

As normas I1SO (mais adiante desenvolvidas) tém-se constituido como o referencial de
exceléncia para a implementagdo dos SGQ nas organizacGes, devendo a sua implementagéo
basear-se sempre na natureza dos produtos e servi¢os que oferecem e nos respectivos processos

que lhes dao origem.

2.3.2 Documentacédo do Sistema de Gestao da Qualidade

A elaboracdo de um suporte documental para um SGQ é um dos processos mais
desafiantes dentro da implementacdo do sistema, pois requer um grande envolvimento ao nivel
de todos os recursos disponiveis (tanto humanos como materiais), e exige uma grande atencdo
as varias interligacdes entre os diversos documentos, de modo a que se crie uma ligacdo

coerente e ldgica entre eles .

Os procedimentos e as instrugdes ldgicas para a realizacdo de actividades em matéria
de qualidade devem estar devidamente identificados e documentados, estando nesses
documentos especificados os objectivos que se pretendem atingir, as responsabilidades de todos

os colaboradores e todos os requisitos que permitam monitorizar a eficacia do sistema.

A documentacgdo deve cingir-se a estritamente necessaria de modo a evitar qualquer
tipo de burocracia, que impeca a eficiéncia do sistema, garantindo que a informacdo chega a
todos os de que dela necessitam (SOARES E PINTO, 2010).

Qualquer documento de um SGQ, deve por isso (SOARES E PINTO, 2010):

= Possuir identificagdo com titulo, codigo, revisdo e paginacéo;

= Tornar-se legivel, ou seja, de facil leitura;

= Ser compreensivel, de modo a que, a linguagem aplicada va de encontro ao grau de
literacia dos utilizadores;

= Ser gramaticalmente correcto, isento de erros;

= Ter uma estrutura légica, que facilite a sua interpretacéo,

= Claro, sem duplas interpretacgdes;

= Conciso, abordando directamente os assuntos;

= Completo, sem omissdes significativas;

=  Ser consistente com o0s objectivos e ambito definido para 0 SGQ;
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= Coerente com todos os outros documentos do sistema;

Ao nivel de um Sistema de Gestdo da Qualidade, a documentagdo estrutura-se em
quatro niveis (SOARES E PINTO, 2010):

1. Manual da Qualidade - E o documento mais importante. Descreve todo o sistema de
gestdo da qualidade, estabelecendo a politica de qualidade que a organizacao pretende
desenvolver. Cabe a gestdo de topo a sua aprovacdo e promulgacdo, devendo incluir:
uma breve descri¢do da organizagdo e dos produtos/servicos gque oferece, 0s objectivos
a alcancar em matéria da qualidade, as responsabilidades atribuidas e a autoridade das

funcdes mais relevantes para a area da qualidade.

2. Procedimentos — Descricdo dos procedimentos, que podem ser de dois tipos: de
sistema ou operacionais. Os procedimentos de sistema estabelecem linhas de orientagéo
e uma metodologia de actuacdo com vista a0 cumprimento, por parte da organizacéo,
dos requisitos normativos da qualidade. Noutra perspectiva, os procedimentos
operacionais detalnam os procedimentos do sistema de forma a clarificar a sua
aplicacdo. Sdo exemplos documentais 0 Manual de Processos, 0 Manual de Funcdes e o

Manual de Seguranca Alimentar

3. InstrucBes de Trabalho — Conjunto de documentos que descrevem detalhadamente a
forma de realizacdo de determinadas actividades. Sdo exemplos documentais o Plano de

Controlo, os Planos de Accdo, as Especificacbes Técnicas, os catadlogos e as brochuras.

4. Registos — Documentos que expressam os resultados obtidos e comprovam a realizagéo

das actividades.

O sistema documental, como vemos, esta definido segundo uma estrutura hierarquica de
documentos, que visa sobretudo alcancar determinados objectivos, uma vez que (VARIOS,
2004):

e Proporciona informagdes internas e externas necessarias ao desenvolvimento das

actividades;
o Define os requisitos dos clientes e restantes stakeholders;
e Garante 0 acompanhamento e a possibilidade de repeticdo das operagdes;

e Proporciona evidéncias objectivas acerca dos resultados alcancados;
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e Fornece dados que permitem a avaliacdo da eficacia do sistema de gestdo da
qualidade.

2.3.3 Beneficios e Dificuldades na implementacdo de um SGQ

A nocdo de sistema da qualidade encontra-se na maioria das vezes associada a
burocracia e a conformacdo de todos 0s processos e servicos com normas estandardizadas,
prevendo-se como unico beneficio visivel, uma maior notoriedade ao nivel do marketing
promocional da organizagdo, deste modo, a Unica preocupacdo da organizagao passaria apenas
por ter um sistema que tivesse como Unica e exclusiva preocupagdo, 0 cumprimento dos
respectivos requisitos da norma, conduzindo rapidamente a um processo de Certificacdo. No
entanto, um sistema de gestdo pela qualidade pode ser visto, ndo como um acarretador de
custos, mas como uma mais-valia que, independentemente de avangar para um processo de
Certificacdo, aportard numerosos beneficios para a organizacao, tais como (SOARES E PINTO,
2010):

e Diminuicéo do produto ndo — conforme;

e Reducdo dos custos de controlo com a qualidade;
e Maior focalizacdo no cliente;

e Melhoria da relagdo com os clientes;

e Aumento da motivacao dos colaboradores;

e Envolvimento de todas as pessoas;

e Melhoria do clima organizacional;

Melhoria da imagem (interna e externa) da organizagao;

Por outro lado, é de relevar que a implementagdo de um SGQ, implica ultrapassar um
conjunto diversificado de obstaculos. O comprometimento da gestdo é por isso fundamental e

ajuda a quebrar diversas barreiras, nomeadamente (SORES E PINTO, 2010):

e Aumento da carga burocratica;
e Resisténcia dos colaboradores & mudanga;

o Pressdes externas dos diferentes stakeholders (sobretudo clientes e fornecedores);
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e Perpetuagdo dos comportamentos;

e Reforgo das estruturas rigidas e hierarquicas;

e Falta de formagdo e experiéncia dos colaboradores relativamente a tematica da
qualidade.

2.3.4. Abordagem por Processos no ambito do SGQ

Quando equaciona a implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade e
Ambiente, a organizagdo deve equacionar 0 modo como monitoriza, mede, analisa e melhora os

SEeuS Processos

De acordo com a definigcdo presente na norma NP EN ISO 9000:2005, processo é «todo
0 conjunto de actividades inter-relacionadas ou inter-actuantes que transformam entradas em
saidas». Como exemplos genéricos de processos dentro de uma organizagdo podemos pensar

em grandes grupos ou “familias” de processos:

» Processos de gestdo: conjunto de processos necessarios ao cumprimento dos

objectivos e das politicas da organizacdo, da regulamentacdo aplicavel e dos requisitos da
Norma de referéncia;

* Processos operacionais: conjunto de processos que permitem a organizagdo fornecer

produtos/servigos que vao ao de encontro as necessidades e expectativas do cliente;

» Processos de suporte: conjunto de processos necessarios para assegurar o bom

desempenho dos outros restantes processos;

De entre as vantagens deste tipo de abordagem denota-se a possibilidade de
existir um maior controlo sobre as partes mais pequenas da organizacdo — 0S processos —
controlando todas as suas interligagdes e interaccBes e, podendo, a partir daqui, pensar num
controlo mais eficaz da organizagéo (como um todo). Por outro lado, esta abordagem, enfatiza a
importancia de entender e ir de encontro aos requisitos, de considerar 0s processos em termos
de valor acrescentado para a organizacdo, da obtencdo de resultados e claro, da melhoria
continua resultante da medigao de todos os objectivos (SOARES E PINTO, 2010).

O modelo de um SGQ baseado em processos preconizado pela NP EN 1SO 9001:2000,

é apresentado na Figura 4.
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MELHORIA CONTINUA DO SISTEMA DE
GESTAO DA QUALIDADE
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Sistema de Gestdo da Qualidade

Figura 2 - Modelo de um SGQ baseado em processos (FONTE: NP EN 1SO 9001:2000)

Este modelo de processos pressupde como input a identificacdo das necessidades e
expectativas dos clientes (requisitos), o output requer o seguimento dos resultados para
determinar em que grau foram satisfeitas essas necessidades e expectativas e quais as melhorias

introduzidas.

Para as organizacbes que pretendam adoptar a metodologia da abordagem por
processos € importante reconhecer os diferentes tipos de processos necessarios de forma a
prestar um servico de confianca ao cliente. Nesse sentido, a organizacdo deve (FONTE: Guia
Interpretativo da NP EN ISO 9001:2000 no Sector do Turismo, 2007):

a) ldentificar os processos no &mbito do SGQ.

Para cada processo identificado deve-se:

= Atribuir uma designacao;

= Definir as entradas e saidas;

= Definir os clientes e respectivos requisitos (incluindo necessidades e
expectativas);

= Definir o gestor/“dono” do processo.

b) Determinar a sequéncia e a interac¢do destes processos.

Nesta fase é importante:

= Documentar 0s processos conforme necessario;
= Definir interfaces entre processos;

= Apresentar a rede de todos os processos.
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E facilmente compreensivel que, funcionando os processos numa sequéncia inter-
relacionada, as saidas de determinados processos sdo necessariamente entradas de outro tipo de
processos, exceptuando aqueles cujas saidas se destinam a pessoas exteriores ao Sistema de
Gestdo da Qualidade desenvolvido pela organizagao.

c) Determinar critérios e métodos que permitam assegurar que estes processos sao
mantidos sob controlo e que sdo eficazes. E um dos pontos-chave da norma NP EN 1SO
9001:2000, pois requer ndo s6 critérios para controlar os processos, mas também indicadores

que permitam fazer a monitorizacdo da eficacia dos processos, sendo necessario:

= Especificar caracteristicas de resultados pretendidos e ndo pretendidos;

= Especificar métodos de medicdo, monitorizacdo e analise de critérios
(Planeamento da Qualidade);

= Considerar questdes econdmicas, tais como custos, tempos, perdas, entre
outros;

= Definir métodos para recolha de dados.

d) Assegurar a disponibilidade de recursos e informacao, devendo-se

= Alocar recursos para cada processo;

= Estabelecer canais de comunicacao;

= Disponibilizar informacdo externa e interna;
= Obter retorno (resposta);

= Recolher dados;

= Manter registos.

e) Medir, monitorizar e analisar os processos de acordo com o0s critérios que a
organizacao estabelece. Isso significa a medicdo dos processos e a monitorizagdo do seu
desempenho, ao nivel da capacidade do processo, indicadores de desempenho, niveis de
satisfagdo de clientes, entre outros. Os resultados da analise efectuada, permitem determinar se
os resultados planeados foram alcangados e promover a melhoria continua. Nesta analise,

podem utilizar-se técnicas estatisticas variadas.
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f) Implementar ac¢des para atingir os resultados planeados e a melhoria continua
devendo-se implementar as acg¢Oes correctivas e preventivas necessarias, bem como, verificar a

eficicia destas, de forma a promover a melhoria.

2.3.5. Melhoria continua no &mbito de um SGQ

Todo o processo de melhoria continua se inicia com a analise das necessidades e
expectativas dos diferentes stakeholders, as quais evoluem e sdo muito distintas das registadas
no inicio do processo de implementacdo do sistema; a necessidade da readaptacdo desencadeia a
analise e a avaliacdo da situacdo com a finalidade de identificar areas com oportunidades de
melhoria: a partir daqui, sdo estabelecidos objectivos de melhoria que constituem o ponto

central do novo processo.

A revisdo desses objectivos passa, em primeiro lugar, pela constatacdo do seu
enquadramento com os propdsitos em que a organizacdo estd focada e, sobretudo com a sua

missao.

O ciclo PDCA, Ciclo de Shewart ou também designado ciclo de Deming, desenvolve
uma metodologia que reflecte o desenvolvimento do ideal de melhoria continua, tendo por base
quatro fases (Plan-Do-Check-Act). Além de propor metas e estabelecer objectivos, o ciclo
PDCA ajuda a identificar eventuais problemas existentes nas diferentes fases de
“operacionaliza¢do” de um Sistema de Gestdo da Qualidade e Ambiente (SUMMERS, 2005)

e Fase de Planeamento (Plan)

A fase inicial do ciclo tem por base a definicdo de um programa de melhoria que
envolva o estabelecimento de uma meta ou a identificagdo de um problema que esteja a impedir
0 alcancar dessa meta; tornar-se-&4 necessario analisar o processo no seu conteudo, recolher os
dados dos eventuais problemas identificados, descobrir quais as causas fundamentais desses
problemas e elaborar um plano de ac¢do que estabeleca os objectivos e os processos, de modo a
que os resultados obtidos possam estar de acordo com os requisitos definidos pelo cliente e com

as politicas instituidas pela organizagao.

e Fase de Implementacéo (Do)
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Depois de as metas terem sido definidas e os problemas identificados, torna-se
necessario executar/reimplantar novos processos de acordo com o plano de accdo definido.
Torna-se essencial que a implementacdo seja feita a uma pequena escala num periodo de tempo
especifico, para que depois, se produzir os resultados desejados, possa ser bem aplicada numa
grande escala.

e Fase de Verificagdo (Check)

Apb6s a execucdo/implementacdo dos novos processos, torna-se obrigatéria a sua
monitorizacdo e avaliacdo periodica dos resultados obtidos, confrontando-os com as metas e
objectivos tracados, bem como com os requisitos definidos. Caso os resultados obtidos sejam
insatisfatérios e os requisitos ndo estejam a ser cumpridos, o ciclo deve ser retomado a partir do

inicio.

e Fase de Accdo (Act)
Define-se como a fase dos ajustamentos, onde se corrigem as incorrec¢fes detectadas durante a
fase de verificagdo, empreendendo-se ac¢bes de melhoria continua do desempenho dos
processos, incluindo a revisdo de todo o sistema de gestdo de modo a avaliar o seu

funcionamento, actualizacdo e adequacao aos requisitos e politicas estabelecidos

Outro aspecto essencial da melhoria dos processos é a sua medi¢ao.

E, pois, expectavel que a organizacio defina para cada processo: o que medir, como

medir, quem deve fazer a medicao e logicamente quando se deve medir (planeamento):

Quando se concebe um novo produto ou um novo processo, torna-se importante definir
quais as caracteristicas que devem ser medidas. Existe uma pandplia de caracteristicas cuja
medic&o se torna importante de realizar e, no caso do sector hoteleiro esta panoplia pode conter
(FONTE: Guia Interpretativo da NP EN ISO 9001:2000 no Sector do Turismo, 2007): a
satisfagdo dos clientes, o0 tempo de resposta a um pedido de or¢gamento, o grau de atengdo por
parte de um recepcionista, a rapidez na entrega de uma matéria-prima por um fornecedor, o

tempo de duracdo de um servico de transporte, a evolucao das reservas e da taxa de ocupagao.

Num processo de medigdo, a definicdo das ferramentas a utilizar decorre das
caracteristicas da actividade e elas podem passar por (FONTE: Guia Interpretativo da NP EN
ISO 9001:2000 no Sector do Turismo, 2007): entrevistas, inquéritos, reldgio, termometros,
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inspeccdo visual, check-lists, etc.. Também se pode determinar eventuais ferramentas estatisticas
a utilizar, tais como: planos de amostragens, o critério para a recolha das amostras, o critério de

utilizagdo dos gréficos, entre outros.

A responsabilidade pela medicdo/monitorizacdo dos processos ou execugdo de
determinada actividade deve ser definida claramente pela organizacdo, devendo estar
formalmente documentada. A consisténcia dos resultados obtidos esta fortemente dependente da
habilitacdo dos responsaveis encarregados pelas medi¢cBes e da consequente existéncia de
procedimentos que descrevam as suas actividades (FONTE: Guia Interpretativo da NP EN 1SO
9001:2000 no Sector do Turismo, 2007). A sequéncia das actividades de medicido e
monitorizagdo e a sua frequéncia de controlo, devem ser clara e obrigatoriamente definidas, ao

longo do tempo.

Paralelamente, a anélise de dados é outro aspecto determinante.

A adequacdo e a eficacia de um Sistema de Gestdo da Qualidade e Ambiente esta
claramente dependente da recolha e andlise de dados efectuada pela organizacdo. No entanto,
essa recolha e andlise de dados ndo se constituem relevantes para a organizacao, se nao forem
alvo de avaliacdo/analise subsequente.

E expectavel que a analise de dados forneca informacéo relativa a (FONTE: Guia
Interpretativo da NP EN ISO 9001:2000 no Sector do Turismo, 2007):

e Satisfacdo dos clientes;

e Desempenho e/ou satisfacdo dos colaboradores;

e Conformidade com os requisitos do produto e/ou servico;

e Caracteristicas e tendéncias dos processos e produtos e/ou servigos;

e Desencadeamento de acgdes correctivas e sobretudo preventivas (analise de

tendéncias, por exemplo)

2.4. Sistema Normativo Internacional Padronizado

2.4.1. Normas ISO

A 1SO (International Standards Organization) existe desde 1947, tendo
desenvolvido um conjunto de normas para a implementagdo de SGQ em diversos dominios. Até

ao momento, j& publicou mais de 18 500 normas nos mais diversos sectores produtivos desde a
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agricultura, construcdo até ao desenvolvimento das novas tecnologias. A 1SO desenvolve um
trabalho multi-sector no desenvolvimento de especificacdes e critérios considerados relevantes,
nomeadamente ao nivel da classificacdo dos materiais, na producdo e fornecimento de produtos,
em analises e testes, nas terminologias dos processos e na prestacdo de servigos, providenciando
um referencial de trabalho e uma “linguagem tecnoldégica comum” entre os produtores e

consumidores (FONTE: Site da ISO).

Neste sentido, é possivel elencar um conjunto de fungdes associadas a estandardizagdo
destas normativas (FONTE: Site da ISO):

e Tornam mais eficiente, seguro e limpo o desenvolvimento, producédo e fornecimento de
produtos/servigos;

e Facilitam e tornam mais justa a comercializacdo de produtos/servicos entre 0s Vvarios
paises;

e Proporcionam aos diferentes governos uma forte base técnica, em termos de legislacao
ambiental, de seguranca e de salde;

e Combinam as boas préaticas de gestdo com os avancos tecnoldgicos;

e Salvaguardam a qualidade dos produtos/servigcos em geral;

Dentro dos normativos mais importantes destacam-se 0s seguintes referenciais:

e Normas ISO 9000: familia de normas resultante de um consenso internacional
acerca das boas praticas de gestdo na area da qualidade. Esta definida segundo
um conjunto de normas e linhas de orientacdo para a implementacdo de
Sistemas de Gestdo da Qualidade. Sdo definidos os requisitos, de forma
padronizada para a criagdo de um SGQ, tendo em conta, a natureza e o tamanho
da organizagdo, independentemente do sector onde actua. E um conjunto de
normas certificadoras, pelo que, as organizagGes que as adoptem podem optar

voluntariamente pelo processo de certificagao;

e Normas ISO 14001: familia de normas que visa identificar e controlar o
impacto ambiental do conjunto das actividades, produtos e servi¢os que uma
organizacgao desenvolve, garantindo a implementacdo de um Sistema de Gestdo

Ambiental;
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e Normas ISO 26000: conjunto de normas que estabelece as linhas de orientagdo
para a adopcdo de praticas de responsabilidade social por parte das
organizacgdes. Estabelece um guia de praticas para que as organizac@es, tanto
publicas como privadas, desenvolvam esforcos de modo a operarem de forma
socialmente responsavel, respondendo as necessidades sociais existentes no

contexto em que inserem.

e Normas ISO 31000: conjunto de normas que tragam um quadro de principios e
processos, que visam proteger as organizacgdes dos riscos efectivos inerentes ao
seu processo de gestao, assegurando o desenvolvimento das suas actividades de

forma transparente, sistematica e credivel.

No ambito do Estagio desenvolvido no ApartHotel Tryp Coimbra, e tratando-se do
facto de o sistema a ser implementado no Hotel ser um Sistema Integrado (Sistema Integrado de
Gestdo de Qualidade e Ambiente), somente serd dada énfase aos dois primeiros referenciais no

desenvolvimento do presente relatorio.

2.4.1.1. A familia de Normas I1SO 9000

Os referenciais normativos dos sistemas de gestdo da qualidade destinam-se a auxiliar
as diferentes organizagdes na implementacéo e gestdo de sistemas de qualidade com o objectivo
de os tornar eficazes. A familia de referenciais normativos 1SO 9000 reflecte diferentes campos

de aplicacéo, consoante o contetido da norma, conforme a seguir descrito:

e NP EN ISO 9000:2005 - Sistemas de Gestdo da Qualidade: Fundamentos e
Vocabulario — Descreve os principios fundamentais dos sistemas de gestdo da

qualidade e define os seus termos relacionados;

e NP EN ISO 9001:2008 — Sistemas de Gestédo da Qualidade: Requisitos — Define 0s
requisitos de um sistema de gestdo da qualidade, onde a organizagdo necessita
demonstrar capacidade para prestar servigo/oferecer produto que v& de encontro aos
requisitos dos clientes, transmitindo a confianga necessaria de que os requisitos da

qualidade do produto/servigo vao ser cumpridos.
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e NP EN ISO 9004:2000 — Sistemas de Gestdo da Qualidade: Linhas de orientacéo
para melhoria do desempenho — Aborda as principais linhas de orientagdo que se
encontram para l& dos requisitos definidos na 1SO 9001, de forma a que seja
considerada igualmente a eficacia e a eficiéncia do sistema de gestdo da qualidade. Num
contexto diferente, os objectivos de satisfacdo do cliente e da qualidade do produto sdo
alargados de modo a incluir a satisfacdo de todos os stakeholders e a melhoria do

desempenho da organizagéo.

e NP EN ISO 19011:2003 - Linhas de orientacdo para auditorias de sistemas de
gestdo da qualidade e/ou gestdo ambiental — Define as linhas de orientacdo para a
realizacdo de auditorias a sistemas de gestdo da qualidade e a sistemas de gestdo

ambiental.

No seguimento da norma 1SO 9004:2000 — Sistemas de Gestdo da Qualidade: Fundamentos
e vocabulario, sdo introduzidos os principios da qualidade, que definem um quadro de
referéncia, que permite a organizacao procurar melhorar o seu desempenho. Estes principios sao
resultado da experiéncia obtida e da aprendizagem retirada das melhores préticas instituidas em
muitas empresas e instituicbes a nivel internacional. Constituem-se assim como regras e
conselhos que, ao melhorar o desempenho da organizacao, se focalizam também na satisfacdo

dos clientes, atendendo a0 mesmo tempo, as necessidades de todos os stakeholders.

Os oito principios de gestdo pela qualidade definidos pela norma 1SO 9004:2000 s&o 0s

seguintes:

1. Enfoque no cliente

“As organizagdes dependem dos seus clientes e, consequentemente, deverdo compreender
as suas necessidades actuais e futuras, satisfazer os seus requisitos e esforcar-se por exceder as

suas expectativas.”

2. Lideranca
“Os lideres estabelecem unidade no propdsito e na orientagdo da organizagdo. Deverdo
criar e manter um ambiente interno que permita o pleno envolvimento das pessoas para se
atingirem os objectivos da organiza¢do”

3. Envolvimento das pessoas
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As pessoas, a todos 0s niveis, sdo a esséncia da organizacao e o seu pleno envolvimento
permite que as suas aptiddes sejam utilizadas em beneficio da organizacao.

4. Abordagem por processos

Um resultado desejado é atingido de forma mais eficiente quando as actividades e

recursos associados sdo geridos como um processo.

5. Abordagem sistémica para a gestdo

Identificar, compreender e gerir processos inter-relacionados como um sistema,

contribui para que a organizacao atinja os seus objectivos com eficiéncia e eficacia.

6. Melhoria Continua

A melhoria continua do desempenho global da organizacdo devera ser um

objectivo permanente dessa organizagao.

7. Abordagem factual para a tomada de decisdo

As decisdes eficazes sdo baseadas na andlise de dados e informacoes.

8. Relacbes benéficas com os fornecedores

Uma organizacao e os seus fornecedores séo interdependentes e uma relacédo de beneficio

mutuo potencia a aptiddo de ambas as partes para criar valor.

2.5. SISTEMAS DE GESTAO AMBIENTAL (SGA’S)

2.5.1 Introducéo

A proteccdo do meio ambiente e a utilizacdo eficiente dos recursos naturais assume um
importante papel ao nivel da gestdo de uma organizagdo, fruto de uma recente e forte
consciencializacdo de que as fragilidades que o meio ambiente apresenta hoje, tém um forte
impacto nas actividades diérias da organizacdo. O tipo e as quantidades de residuo gerados pelas
organizacdes, acarretam significativos impactes ambientais, sobretudo no que concerne ao seu

tratamento. A existéncia de legislacdo cada vez mais restritiva aliado a procura constante de um
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crescimento sustentavel, leva as organizacGes a pretenderem atingir e a demonstrar um
compromisso de desenvolvimento ambiental sélido, preocupado em reduzir e controlar os
possiveis impactes negativos que podem resultar das suas actividades ou dos seus servicos,
reduzindo a poluicdo e preservando 0s recursos naturais; juntando a estes pontos, o facto de
cada vez mais, a opinido publica se encontrar mais atenta e sensivel relativamente aos
problemas ambientais urge entdo, de uma forma pro-activa e voluntéria, a necessidade de as
organizaces adoptarem um Sistema de Gestdo Ambiental que monitorize 0 seu desempenho
ambiental (tanto externo como interno) e controle todos os aspectos ambientais associados a sua
actividade: a sua implementacdo representa o passo mais decisivo na proteccdo dos recursos

naturais.

2.5.2. Definicéo

O Sistema de Gestdo Ambiental (SGA) é entendido como “um subsistema do sistema
global de gestao da organizacdo..” (PINTO, 2005), devendo por isso, interagir e ser compativel
com os demais subsistemas, devendo ser utilizado para definir uma politica ambiental com
objectivos e metas concretas. Esses objectivos e metas devem ter em conta toda a estrutura
organizacional, as actividades de planeamento, as diferentes responsabilidades, as praticas e os
procedimentos existentes e os diversos recursos alocados a organizacdo, ou seja, podera
afirmar-se que o SGA é composto por um conjunto de directrizes que obrigatoriamente devem
ser seguidas por todos os colaboradores, aos varios niveis da organizacao, porém, ndo devem ser
consideradas como normas substitutas de leis e regulamentos nacionais, tendo como principal
sentido, o estabelecimento de uma politica adequada que procure alcancar os objectivos e metas

em tempo considerado Util.

O levantamento dos aspectos ambientais constitui a base de funcionamento de todo o
SGA, a sua eficacia dependera por isso, do total e correcto reconhecimento e levantamento dos
aspectos ambientais e dos seus respectivos impactes para a propria organizagdo. E ainda
fundamental, realizar o cruzamento desses dados com a informacdo recolhida através de
medicOes, analises e inspec¢des que venham obrigatoriamente a serem realizadas, de modo a
assegurar a existéncia de amostras representativas do universo em estudo. Um levantamento
incorrecto comprometera de forma inequivoca o funcionamento de todo o sistema, uma vez que,
este servira de base de planeamento para a defini¢cdo de politicas, objectivos, metas e politicas
de accdo a serem desenvolvidas no @mbito do SGA. Estes objectivos e metas a definir devem
ser quantificados de forma realista para que possam ser efectivamente avaliados e cumpridos,

por outro lado, os programas e ac¢des devem definir claramente quem s&o 0s responsaveis pelo
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cumprimento dessas metas e objectivos, assim como 0s meios e 0S prazos Necessarios a sua
realizacdo. A eficacia do SGA dependerd muito do empenhamento da gestdo de topo e da
motivacdo de todos os recursos humanos no cumprimento dos objectivos propostos, pelo que, a
sua formagdo e sobretudo sensibilizagdo, constituem-se como um factor critico do sucesso do

sistema.

Como se entende, todo este programa envolve dinamismo e avaliacdo periodica, onde
sera tido em conta e avaliado o cumprimento das metas e objectivos definidos, bem como a
implementagdo de eventuais medidas correctivas. Um Sistema de Gestdo Ambiental, assente na
filosofia de melhoramento ambiental continuo, deve assegurar, no minimo o execu¢do dos
seguintes aspectos (PINTO, 2005):

e Definicdo da estrutura operacional;

e Estabelecimento de actividades de planeamento;

e Defini¢do de responsabilidades;

e Definicdo de recursos;

e Estabelecimento de préticas e procedimentos;

e Asseverar a identificacdo dos aspectos ambientais e determinar a sua importancia;

e Demonstrar o cumprimento dos requisitos legais.

Assim podera afirmar-se que o Sistema de Gestdo Ambiental cumpre a sua missao,
ajudando a organizacdo a definir, implementar, manter e melhorar um conjunto de estratégias,
gue proactivamente a auxiliam na resolucdo de impactes ambientais negativos e na potenciacdo

dos impactes positivos, decorrentes das suas actividades.

2.5.3. Sistema Normativo de gestdo ambiental — normas da série 1SO 14 000

As questdes ambientais das organizaces estdo sobretudo relacionadas com a parte
industrial da sua actividade; relacionando isto com o crescente avango tecnologico existente,
tanto nos equipamentos como nos produtos de indole industrial, leva a que as empresas
considerem cada vez mais a atribuicdo de valor as questfes ambientais e por consequéncia
adoptem um conjunto de medidas que promovam 0 seu respeito. Um exemplo pratico desta
questdo “...tem sido comprovado pelo crescente interesse na adeséo a serie de normas 14 000,
que demonstra um real empenhamento das organizagdes em produzir e oferecer, em contexto
seguro, servigos/produtos “amigos do ambiente”.” (TEIXEIRA e SARAIVA, 2003). Como

referido, o respeito pelos principios de preservacdo ambiental, implicard sempre uma avaliagao
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cuidada dos impactes ambientais, a verificagdo do cumprimento dos objectivos ambientais
definidos e a sua consequente melhoria continua, de forma a respeitar a legislagao vigente.

A certificacdo do sistema ambiental tem por base as seguintes normas internacionais:

- Norma NP EN ISO 14001, que estabelece as especificagfes de um sistema
ambiental;

- Norma NP EN ISO 14 004, que define as linhas de orientacdo ambiental;

- Norma NP EN ISO 14 010/11/12, estabelece os procedimentos relacionados com as

auditorias dos sistemas de qualidade ambiental,

Estas normas tém como finalidade principal dotar as organizacBes de um sistema de
gestdo ambiental devidamente integrado no sistema de gestdo da organizacdo, facilitando o
controlo e a concretizacdo dos objectivos definido para a area ambiental, com consequéncias

notorias também na area econdémica.

Embora com um cardcter menos impositivo, a familia de normas ISO 14 000, é
considerada um valioso meio para a especificacdo dos requisitos necessarios a implementagéo
ou melhoria do Sistema de Gestdo Ambiental e a sua consequente eficacia, estandardizando

todos os procedimentos, garantindo por isso a conformidade do sistema perante terceiros.

2.5.4 Certificacdo Ambiental pela norma 1SO 14 001

A aplicacdo pratica da norma ISO 14 001 depende bastante das caracteristicas proprias
da actividade da organizacdo e da forma como tem definida e estruturada a sua politica
ambiental. Existem um conjunto de principios que, de acordo com a antiga norma NP EN ISO
14001:1999, fundamentam o desenvolvimento de um sistema de gestdo ambiental
(APCER:2001):

e O sistema e 0 seu desempenho devem ser melhorados continuamente.

e O sistema de gestdo ambiental deve ser devidamente integrado no sistema de
gestdo global.

e A tomada de medidas relativas ao sistema devem estar adequadas as
caracteristicas e a actividade da organizacao.

e O sistema deve cumprir a legislacdo em vigor e todas as politicas que sejam

definidas pela gestdo de topo da organizacéo.
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e A gestdo de topo deve avaliar e rever periodicamente todo o sistema de gestéo

ambiental.

Avaliacdo dos aspectos ambientais

A\ 4
A

e impactos significativos

MELHORIAICONTINUA

Planeamento
das
Politicas de Qualidade

Implementagao e operagao
do modelo de Gestao
Ambiental

Melhoria continua do funcionamento do
Sistema de Gestdao Ambiental

VERIFICAGAO
Monitorizar, Medir e Auditar o desempenho ambiental

Avaliar o impacto dos resultados, propor medidas correctivas e rever a

politica ambiental

Figura 3 — Modelo de Gestdo Ambiental segundo a Norma I1SO 14 001:2004

O Modelo assenta numa pirdmide que permite estudar, numa perspectiva global, todos
0s aspectos que conduzem a melhoria continua do sistema de gestdo ambiental, partindo da

monitorizagdo até ao planeamento concreto das politicas de Qualidade Ambiental.

O ponto 4.3 da Norma 14 001 define claramente como deve ser planeado o sistema de
gestdo ambiental, concebendo os procedimentos necessarios a correcta identificacdo de todos 0s
aspectos ambientais e respectivos impactes significativos na actividade da organizacdo. Os

requisitos gerais da Politica Ambiental, sdo por isso definidos, no ponto 4.2:

e A Politica Ambiental deve estar documentada, implementada, mantida e comunicada a

todos os colaboradores, devendo estar disponivel para consulta publica — definida pela

gestdo de topo, a Politica Ambiental congrega um conjunto de grandes linhas de
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orientacdo para todos os processos de negdcio e sectores da organizagdo, devendo ser
divulgadas internamente e ser disponibilizadas externamente através de canais de
comunicacao definid

e A Politica deve ser adequada e estabelecer um enquadramento para a definicdo dos

objectivos e metas — deve ter em conta todos 0s possiveis impactes ambientais em toda

a cadeia de valor, fornecendo orientacOes de caracter permanente, que permitam definir

objectivos e metas realizaveis e quantificaveis, tais como:

= Comprometer a organizagdo a prevenir a poluicéo e a estabelecer
metas para a melhoria continua, ou seja, definir objectivos em termos
tecnoldgicos e humanos para prevenir a poluicdo e implementar a
melhoria continua dos processos, disponibilizando os meios necessarios
para 0s atingir;

= Comprometer a organizacdo no cumprimento das politicas,
regulamentos e legislacdo, ou seja, efectuar o levantamento de toda a
legislacdo aplicavel a empresa, procurando manté-la permanentemente

actualizada.

Como referido, o estabelecimento de uma estrutura documental para o sistema de gestao
ambiental devera ter em conta, nomeadamente, a estrutura, a cultura e a dimensdo da
organizacdo, permitindo uma completa integracdo de todos os documentos relevantes, em
qualquer tipo de suporte (electrénico ou papel), de forma a que, toda a informacdo esteja

permanentemente disponivel e actualizada.

2.6 Auditorias da Qualidade

A avaliacdo da eficacia de um sistema de gestdo da qualidade compreende uma analise
sistematica e rigorosa ao cumprimento de todos os procedimentos, métodos e requisitos
definidos no mesmo; para além de sistematico, este controlo deve ser feito de forma sistémica,
ou seja deve afectar o sistema no seu conjunto, de modo a ser mais facil detectar possiveis
causas de deficiéncias. Baseados numa filosofia de inspeccéo, estes processos tém a designagdo

de auditorias da qualidade.

Uma auditoria da qualidade consiste “...no levantamento dos dados necessarios d
correcta analise e avaliacao do cumprimento do referencial...” (SOARES e PINTO, 2010), de

modo, a que exista uma atempada deteccdo de eventuais deficiéncias. O referencial escolhido
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para implementar o sistema deve ter sempre em conta, toda a legislagdo nacional, bem como as
normativas comunitarias e algumas normas técnicas emitidas por entidades/organismos
competentes na area, de modo a evitar qualquer tipo de subjectividade intrinseca a avaliacao.
Todo o processo € encarado como relagdo de ajuda ao desenvolvimento de todos os
sectores/processos, fugindo da “colagem” tradicional ao termo inspeccdo; o processo, deve por
isso, ser conduzido de forma informal e com uma visdo pedagdgica, sempre com 0 interesse

critico que uma avaliagdo exigente oferece.

Os principais objectivos inerentes a realizacdo de uma auditoria da qualidade estdo
relacionados em primeiro lugar com a “...deteccdo da conformidade do sistema de gestdo com
as disposicGes propostas para a area da qualidade, nomeadamente com 0s requisitos do
referencial escolhido, analisando cuidadosamente a sua implementacdo e a sua continua
adequacdo” (SOARES e PINTO, 2010). Um outro sentido dado a este tipo de auditoria prende-
se com o cumprimento eficaz dos objectivos definidos e da politica de qualidade estabelecida
pela gestdo de topo, ou seja, a constatacdo de que todas as metas definidas aquando da
implementacgdo do sistema estdo a ser progressivamente atingidas, contribuindo para isso, uma
monitorizacdo regular dos resultados e o reporte necessario de eventuais ndo - conformidades
detectadas; todos estes dados devem ser comunicados a administracdo de modo a manté-la
informada e assegurando-a de que todos os recursos utilizados nestes processo estdo a ser

eficientemente geridos.

2.7. O Processo de CERTIFICACAO

A certificacdo do sistema da qualidade de uma organizacdo, independentemente da sua
dimensdo ou sector de actividade consiste no “reconhecimento formal por parte de uma
entidade externa independente - entidade certificadora acreditada para o efeito — de que todo o
sistema de gestdo cumpre os requisitos da norma NP EN ISO 9001” (SOARES e PINTO,
2010). Este processo inicia-se com a identificacdo daqueles que sdo todos 0s processos
operativos caracterizadores da actividade organizacional, que estdo sendo alvo de
procedimentos escritos, de modo demonstrar a conformidade com as normas de garantia da
qualidade; a empresa deve organizar e preparar documentos escritos associados a
implementagdo do sistema, de modo a puderem ser apreciados por organismos tecnicamente

acreditados, que conduzird a obtencao final de um certificado de conformidade.

De entre as varias medidas enquadradas neste processo, surge além da pressdo
competitiva dos mercados, a necessidade de se obter todo o apoio necessario da Gestdo de
Topo, uma vez que a decisdo de certificagdo € facultativa, bem como da respectiva associagao
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empresarial associada ao sector, de modo a existir um quadro de formacdo e de sensibilizagdo
para todos os colaboradores. Outro aspecto considerado relevante diz respeito ao objecto da
certificacdo, que ndo esta directamente ligado a qualidade intrinseca dos produtos/servigos
(inputs), mas sim, a todos os inputs e processos que lhes ddo origem. Como a qualquer
processo da qualidade, a Certificagdo estara sempre associada a ideia de melhoria continua, o
que obriga, as organizacdes a efectuar revisdes periodicas ao sistema, através da realizacdo de
auditorias internas, também designadas de auditorias de acompanhamento e também de uma
auditoria externa final que pode comprovar/renovar a certificagdo anteriormente obtida. Todo
este processo traz inimeras vantagens para a organizacao, acarretando porém alguns custos que,
muita das vezes, se revelam como verdadeiros entraves a realizacdo do projecto. De entre as
principais vantagens destacam-se (SOARES E PINTO, 2010):

A nivel interno :

e Melhoria do funcionamento da organizacao;

e Envolvimento de todos os colaboradores;

e Melhor formacdo ao nivel de recursos humanos;

e Criag8o de uma cultura de melhoria continua;

o Definicdo clara das responsabilidades corporativas;

e Reducdo dos custos (através da diminuicdo de desperdicios, rejeicdes e

reclamacGes).

A nivel externo:

e Melhoria da imagem da empresa (aumento da visibilidade);

e Maior confianca dos clientes (actuais e potenciais);

Os custos:
e Sensibilizagdo e formagao do pessoal,
e Reformulagdo e redac¢do de novos procedimentos;
e Elaboracdo do Manual da Qualidade;

e Tempo dispendido na preparacgdo do dossier e implementagdo pratica;
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2.7.1 As etapas do processo

O processo de certificagdo de um Sistema de Gestdo, seja ele da Qualidade ou
Ambiente, ndo pode ser feito com um caracter de aleatoriedade, ou por outras palavras, existem
regras e etapas que devem ser rigorosamente seguidas, de modo a que todo o processo respeite
as normas internacionais estabelecidas.Numa primeira fase, torna-se necessario elencar um

conjunto de etapas que conduzam ao processo de registo do Sistema de Gestao:
12 Etapa: Definir o objectivo do registo;
2@ Etapa: Seleccionar a norma apropriada;
32 Etapa: Desenvolver e implementar um Sistema de Gestdo;
42 Etapa: Seleccionar uma entidade certificadora e apresentar a candidatura;
52 Etapa: Realizagdo de uma auditoria interna;
62 Etapa: Submeter o Manual da Qualidade para aprovacao;
7@ Etapa: Pré-Avaliacdo pelo Técnico da Qualidade e Ambiente;
8% Etapa: Tomada de decisdes correctivas;
92 Etapa: Avaliacdo final (auditoria de seguimento);

102 Etapa: Registo (Certificacdo)

Num esquema mais restrito, o processo de Certificacdo, resume-se a:

Candidatura a Certificacéo

v
Anélise da Documentacéo

l
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Realizacdo da Auditoria Inicial

P
l

A

Acces correctivas

Realizagdo de
Auditoria de
Seguimento

Decisdo positiva
de Certificacao?

Emissao do Certificado

Figura 4: Breve Resumo de um processo de Certificacdo (FONTE: Apontamentos de Gestao

pela Qualidade Total — Profé Doutora Patricia Moura e S&)

A emissdo do Certificado e, consequente Certificacdo da Entidade, é somente efectuado
apos a realizacdo de uma auditoria final — auditoria de concessdo — e tem um periodo valido de
trés anos. Durante esse periodo, sdo realizadas anualmente auditorias de acompanhamento, com
0 objectivo de detectar a existéncia ou ndo de desvios na gestdo dos diversos processos; no final
desse periodo é realizada uma auditoria de renovacdo, que mantera ou retirara a Certificacdo a

organizacao.

2.7.2 Factores criticos de sucesso do processo de Certificacdo

O processo de Certificacdo deve ser entendido como um processo, que tem como
objectivo global, a obtencdo de uma distin¢gdo que diga respeito & organiza¢do no seu todo, e
que ndo reflicta somente uma preocupacao inerente ao departamento de Qualidade e Ambiente,
logo é necessario que exista um grande envolvimento e cometimento por parte de todos 0s seus
colaboradores. O sucesso do processo, esta por isso dependente, de um conjunto de factores
relacionados com a participacdo e o empenhamento de todos os niveis hierarquicos da
organizacao. De entre os factores criticos de sucesso para o processo de Certificacdo, destacam-
se (FONTE: Apontamentos de Gestdo pela Qualidade Total — Prof? Doutora Patricia Moura e
S4)
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Forte envolvimento da Gestéo de Topo;

e Formac&o dos colaboradores ao nivel das normas internacionais;
e Capacidade efectiva de reviséo do Sistema;

e Documentacdo do Sistema;

e Eficiente processo de auditoria interna do Sistema;

e Desenvolvimento periddico de acgBes correctivas.
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Capitulo 3 - Apresentacdo da Entidade de Acolhimento

3.1. O Grupo Sol Melia Hotels & Resorts

Em 1956, Gabriel Escarrer Julia, um jovem de 21 anos de idade, abriu em
regime de arrendamento, o seu primeiro estabelecimento hoteleiro na llha de Maiorca, 0
Hotel Altair. Com o boom hoteleiro ocorrido nos anos 60, Julia foi expandindo o seu
negdcio, arrendando e comprando cada vez mais unidades hoteleiras, criando a sua
propria cadeia de hotéis. Assente num desenvolvimento consistente dos negécios, aliado
a uma politica estratégica bem delineada, Julia adquiriu em 1984, 32 estabelecimentos
hoteleiros pertencentes a empresa Hotasa, dando origem assim ao primeiro grupo

hoteleiro espanhol.

Com uma posicdo de mercado consolidada em Espanha, a politica do grupo
passou pela expansao internacional do negdcio, concretizada entre 1985 e 1995, atraves
do estabelecimento de aliangas e participacbes em operadoras de turismo, criando
portais de internet e adoptando sistemas de distribuicdo globais. O exemplo pratico
desta expansdo ocorreu em 1987 com a abertura da sua primeira unidade hoteleira no
estrangeiro, o Hotel Bali Sol, situado na ilha de Bali, na Indonésia. Passados dois anos a
estratégia de crescimento do grupo passou pela aquisicdo de 22 unidades hoteleiras
pertencentes a cadeia de hotéis Melia, fundada anteriormente por Josep Melia i
Sinisterra, fortalecendo assim a sua posicdo no mercado interno, passando o grupo

hoteleiro a designar-se por Grupo Sol Melia.

Em 2002, a cadeia Sol Melia, posiciona-se como a primeira cadeia hoteleira em
Espanha, em termos de quartos, sendo considerada em 2008, a terceira a nivel europeu e
a décima segunda a nivel mundial, alcancando nesse mesmo ano receitas liquidas de
51,2 milhdes de euros; nesse mesmo periodo assegurou ainda a lideranca nos mercados

Sul-Americano e do Caribe.

Pioneira na implementacdo de modernos sistemas de gestdo integrados, a Sol
Melia administrava em 2009, uma rede de 350 Hotéis distribuidos por 30 paises. Em
2010 possuia uma quota de aproximadamente 23 milhGes de clientes, empregando cerca

de 36 000 trabalhadores. Conta actualmente com um departamento internacional de
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compras associado a todas as suas empresas, de modo a garantir 0 seu

aprovisionamento, independentemente da sua localizagdo geografica.

O grupo Sol Melia Hotels & Resorts é detentor e comercializador das marcas
Melia, Gran Melia, ME by Meli4,Innside, Sol, Paradisus, Tryp e Sol Melid Vacation
Club.

3.2 Missdo, Visdo, Valores e Marcas
e Missao

A missdo do grupo passa por acrescentar valor a todos os seus grupos de
interesse através da criagdo de marcas hoteleiras e de turismo residencial que sejam uma
referéncia nos distintos segmentos de mercado, satisfazendo a procura diversificada de
experiéncias por parte dos seus clientes, desenvolvendo ao mesmo tempo o capital
humano do grupo (FONTE: Site da Sol Melia).

e Visdo
A visdo do grupo Sol Melia Hotels & Resorts assenta no papel de lideranca e
referéncia, ao nivel de um turismo responsavel, rentdvel e com empregabilidade,
incrementando o valor das suas Marcas e potenciando através do ramo hoteleiro, o

crescimento de diferentes tipos de negdcio associados, tais como, o turismo residencial
e de férias (FONTE: Site da Sol Melid).

e _Valores

O grupo Sol Melia Hotels & Resorts sempre se caracterizou por oferecer a
melhor qualidade ao melhor preco, procurando sempre agradar ao cliente através da
oferta de um servico personalizado, ao mesmo tempo que, cultiva uma cultura de gestéo
assente na simplicidade, austeridade, na ética e no espirito de superacdo. Ao nivel dos
valores de lideranca, sdo apontados como valias fundamentais a importancia de o0s
lideres se tornarem um exemplo para os restantes colaboradores, a formacdo e a
promocdo dos empregados e a delegacdo de responsabilidades. Estes valores assumem-
se como a esséncia do trabalho do grupo hoteleiro desde a sua criacdo, em 1956,

implementando-se actualmente através de projectos estratégicos integrados, como seja o
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caso da Gestdo de Talento, que valoriza o desenvolvimento e 0 empowerment de todos
os funcionarios, o “Brand Equity”, projecto direccionado a revalorizacdo das Marcas do
grupo, de modo a que o cliente sempre encontre a experiéncia de servigo que deseja e
ainda o Projecto de Desenvolvimento Sustentavel que, assente numa visdo de longo
prazo, estabelece a integracdo de medidas sustentaveis e de protec¢do ambiental, em
todas as unidades hoteleiras do grupo (FONTE: Site da Sol Melia).

e Marcas

A cadeia Sol Mela define um processo de constante renovagdo das suas 0ito
marcas (ver figura 1), adaptando-as aos tempos actuais e convertendo-as em referéncia
nos seus respectivos segmentos. Cada uma das marcas define um estilo de vida e uma
nova forma de entender o modo de hospitalidade e de servico em qualquer parte do

mundo.

CRAre pTLIA

Luxury -

PR

Upperscale MELIA

- Select INNSID
e CRAN ML Service .

Gen X MELIA Baby -
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Figura 5 - Gama de marcas Sol Melia (FONTE: Site da Sol Melia)

Dentro destas, destaca-se, pela importancia, como sendo a entidade onde

decorreu o estagio, a marca Tryp.

Adquirida em 2000 pela Sol Melia, a cadeia de hotéis Tryp esta concebida para
oferecer um espaco funcional, confortavel e com boa localizacdo. Sdo hotéis urbanos
por exceléncia destinados a homens/mulheres de negdcios, que apostam na relacdo
qualidade/preco, proporcionando espacos agradaveis de descanso e exercicio fisico,
com uma oferta gastrondmica saudavel e variada; com espacosas salas de conferéncia e

uma equipa técnica especializada, os hotéis Tryp oferecem um conjunto de condi¢des
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adequadas para a realizacio de eventos de cariz empresarial. E neste segmento de hotéis
que se insere 0 Hotel Tryp Coimbra

3.3 O Hotel Tryp Coimbra

A ApartHotel Tryp Coimbra S.A. é a sociedade gestora do Hotel Tryp Coimbra.
Sob a forma de sociedade andnima, foi fundada a 1 de Fevereiro de 1994, como parte
integrante de um grupo de proprietarios detentores de um conjunto de apartamentos
hoteleiros no denominado “Edificio Sol de Coimbra”. Ao longo do tempo, o
ApartHotel foi sofrendo mudancas na sua designacdo, sempre em consequéncia das
alteracOes ocorridas ao nivel dos acordos e aliangas de marcas: comecando por chamar-
se Sol Coimbra, passando a Melia Confort Coimbra (aquando da aquisi¢do pelo grupo
Sol Melia), Tryp Coimbra, e brevemente, com a aquisi¢do pela Wyndham Worlwide, o
Hotel tomaréa a designacédo de Tryp Coimbra by Windham. Desde a sua fundacao que, a
sociedade gestora do ApartHotel Tryp Coimbra, tem mantido um contrato de gestéo
com a joint-venture do Grupo Sol Melia para Portugal, a Sol Hotti Lda.. Com vista ao
melhoramento da qualidade dos servigos prestados e em virtude da adopcdo de uma
politica de proteccdo do meio - ambiente, o edificio ocupado pelo ApartHotel tem
sofrido ligeiras renovacgdes, ao longo dos anos procurando garantir o cumprimento dos

padrdes standard definidos pela cadeia Sol Melia.

A ApartHotel Coimbra S.A. encontra-se organizada por departamentos, tendo
como membro da Gestdo de Topo o Director de Hotel, que reporta a Administracdo do

Hotel, conforme o organograma da Figura 2 da pagina seguinte:
- Sendo o Presidente do Conselho de Administracéo o Dr° Rui Dias;

- O cargo de Direccao de Hotel ocupado pela Dr2 Ana Maria Antunes, também

responsavel pelo Departamento de Qualidade e Ambiente;
- A funcdo de Direccdo Financeira desempenhada pelo Dr° Luis Fernandes;

- E sendo o responsavel pela Manutencéo o Sr° Luis Cunha;
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Administracéo

L ] L]
Direcgo de Qualidade e Direcgéo .
i
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| | | | | | | | |}
Assistentes de : " - -

Figura 6 - Organigrama da ApartHotel Coimbra S.A.
(FONTE: Manual da Qualidade e Ambiente — Hotel Tryp Coimbra)
Dentro do organigrama apresentado, as tarefas desempenhadas ao longo do
estagio inseriram-se no departamento de Qualidade e Ambiente, uma vez que, a

responsavel pela Qualidade e Ambiente, é também a directora do Hotel, por isso, todas

as actividades desenvolvidas por mim, estavam sob sua estreita supervisao.
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CAPITULO 4 - Hotel Tryp Coimbra — Sistema Integrado de Gest&o da
Qualidade e Ambiente

4.1 Apresentacdo do Sistema Integrado de Gestdo da
Qualidade e Ambiente

4.1.1 Organizacao

O Hotel Tryp Coimbra encontra-se organizado por departamentos, tendo como Gestdo
de Topo o Director de Hotel, que reporta a Administracdo. A funcdo da Qualidade e Ambiente
no SGQA do Hotel Tryp Coimbra encontra-se definida a partir da seguinte estrutura (FONTE:
Manual da Qualidade e Ambiente):

° Administracédo do Hotel Tryp Coimbra, que garante a definicdo da Politica de
Qualidade e Ambiente e dos seus objectivos, a aprovacdo do Manual de Qualidade e Ambiente
(MQA), bem como assegura a revisao periodica de todo o0 SGQA. Garante ainda a qualificacdo

dos meios humanos e materiais necessarios ao funcionamento do Sistema.

e Comité de Qualidade e Ambiente, que garante a concepcao e documentacdo de todo o
SGQA, define as accBes necessarias a sua implementagdo, manutencdo e melhoria continua;
assegura o controle e 0 acompanhamento dos objectivos definidos e ac¢des aprovadas, bem
como a analise de eventuais problemas e propostas surgidas no &mbito do SGQA. O Comité é

constituido por:

= Administracdo do Hotel;

= Director de Hotel/Responsavel da Qualidade e Ambiente

= Director Financeiro;

= Qutros elementos (designados pela Administracdo e/ou Director de
Hotel);

e Director de Hotel/Responsavel da Qualidade e Ambiente que assegura a
implementagdo, manutencdo e melhoria continua do SGQA, a dinamizacédo interna, através de
accbes de sensibilizacdo/formagdo junto dos funciondrios e externa através da
divulgacdo/demonstracdo junto dos clientes e de outras entidades externas. E da sua

responsabilidade garantir ainda a gestdo documental do SGQA, a sua avaliacdo através de
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auditorias internas de Qualidade e Ambiente e o total apoio a todos os Departamentos, no
planeamento, revisdo e implementacdo do SGQA, ao mesmo tempo que determina, que todos 0s
colaboradores, sem excepcdo, estejam envolvidos no SGQA, uma vez que sdo elos

fundamentais nas relagdes com os clientes.

4.1.2 Politica da Qualidade e Ambiente

A implementacdo e aplicagdo correcta de uma Politica de Qualidade e Ambiente,
constitui um dos pardmetros mais importantes quando se pretende ter um Sistema de Gestdo de
Qualidade e Ambiente eficiente. Neste &mbito, e como entidade preocupada em garantir o
funcionamento de um SGQA bem organizado e atento as necessidades de todos os stakeholders,
0 Hotel Tryp Coimbra define um conjunto de directivas consideradas essenciais para a sua
rigorosa implementacdo (FONTE: Manual da Qualidade e Ambiente — Hotel Tryp Coimbra):

e Assegurar gque todos o0s requisitos, regulamentos e legislacao relevante para o exercicio das
actividades sdo conhecidos e respeitados. Pretende-se com isso, garantir a seguranca de
todos os clientes, cumprindo os requisitos legais e normas vigentes inerentes a actividade
turistica;

e Definir objectivos e metas da qualidade e ambiente, medindo e avaliando regularmente o

desempenho de todos os procedimentos, operacdes e Servicos;

e Melhorar o desempenho ambiental através da minimizacdo dos impactes ambientais, como
sejam, a reducdo da emissdo de residuos e correcto encaminhamento dos mesmos e 0

controlo e monitorizacdo do consumo de recursos.

e Criar condigdes que permitam o envolvimento e participacdo dos colaboradores do Hotel
Tryp Coimbra no desenvolvimento do Sistema de Gestdo da Qualidade e Ambiente e da
sua Melhoria Continua. Comprometer-se com a sensibilizacdo de todos os stakeholders
(colaboradores, clientes e fornecedores) para as questdes ambientais relacionadas com a
actividade hoteleira;

e Assegurar que a Politica de Qualidade e Ambiente estd documentada, implementada e é

comunicada a todos os colaboradores;
e Ter a Politica de Qualidade e Ambiente disponivel ao publico.

4.1.3 Objectivos da Qualidade e Ambiente
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Em cumprimento da Politica de Qualidade e Ambiente, sdo estabelecidos anualmente
objectivos de Qualidade e Ambiente, de acordo com as necessidades de melhoria ao nivel dos
processos; 0s objectivos definidos sdo, sempre que possivel, quantificados e mensurados de
forma a garantir a Melhoria Continua do Sistema de Qualidade e Ambiente. Estes objectivos sdo
documentados no Programa de Qualidade e Ambiente, elaborado anualmente em reunido do
Comité de Qualidade e Ambiente e aprovados pela Administragdo do Hotel.

4.1.4 Planeamento da Qualidade e Ambiente

No planeamento da politica de Qualidade e Ambiente, o Hotel Tryp Coimbra, procura ir
ao encontro de todos os requisitos legais especificados, dos requisitos definidos pela

Administracdo e sobretudo dos requisitos resultantes das necessidades dos clientes.

As actividades ciclicas de planeamento da Qualidade e Ambiente do Hotel ao nivel do

seu Sistema de Gestdo da Qualidade e Ambiente, podem ser esquematizadas através do seguinte

diagrama:
1. Acompanhamento do 2. Definicéo de
Programa de Qualidade | see—y- Objectivos, Metas e
e Ambiente Accles
4. Revisdo do Sistema de 3. Analise periddica de
Gestdo da Qualidade e | < ———————— Relatérios e
Ambiente Indicadores de
Actividade

Figura 7 — Ciclo de Actividades de planeamento da Qualidade e Ambiente
(FONTE: Manual de Qualidade e Ambiente — Hotel Tryp Coimbra)

Este diagrama descreve de forma clara e sistematica como se processam as actividades
ligadas a gestdo do programa de Qualidade e Ambiente dentro do Hotel Tryp Coimbra,

cumprindo sempre as directrizes dos padr8es normativos internacionais.

4.1.5 Representacdo e Revisdo pela Gestao

A Administracdo delega no Director do Hotel Tryp Coimbra, as funcbes de

Representante da Gestéo que desempenha, em acumulacéo, a funcéo de assegurar que:
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e Os processos do SGQA sdo estabelecidos e mantidos, incluindo o seu
desempenho e as necessidades de melhoria;

e A Politica de Qualidade e Ambiente é cumprida pelo Hotel, com especial
destaque para a satisfacdo dos clientes;

A revisdo do SGQA é uma responsabilidade assumida também pelo Director do Hotel
Tryp Coimbra. Na revisdo deve ser verificado se:

e O Sistema de Gestdo da Qualidade e Ambiente é adequado e suficiente para
responder a todas as necessidades dos clientes;
e O funcionamento do SGQA é eficaz;

e Os objectivos da Qualidade e Ambiente estdo a ser alcancados;

Os resultados das revisdes do SGQA (saidas) devem garantir a melhoria do Sistema,

dos seus processos e do servigo prestado.

4.1.6 Comunicacao Interna e Externa

No ambito do SGQA, sdo utilizados diversos meios para promover a divulgacao
interna da informacdo, nomeadamente atraves de:

e Accdes de sensibilizacdo
e Reunides de Trabalho
e Documentos escritos (suporte documental ou informatico)

e Afixacdo de informacdo nos locais de trabalho

Para proceder & comunicacdo externa o Hotel Tryp Coimbra desenvolve:

e Documentacéo escrita (suporte documental/informatico)
e Afixacdo de informagdo junto a locais com acessibilidade ao exterior

e Promocao do Hotel junto do site do grupo Sol Melia (www.solmelia.com)

4.1.7 Documentacao
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O Hotel Tryp Coimbra dispde de um Manual de Qualidade e Ambiente que da
cumprimento aos requisitos da NP EN ISO 9001 e NP EN ISO 14001, servindo como base para
a implementacdo e manutengdo de um Sistema de Gestao de Qualidade e Ambiente (SGQA). A
documentagéo do SGQA do Hotel Tryp Coimbra encontra-se estruturada da seguinte forma:

1° Nivel: Manual de Qualidade e Ambiente — apresenta a Politica de Qualidade e

Ambiente do Hotel, descrevendo a sua organizagéo, responsabilidades e meios, bem como a

descricdo de todos os processos de forma a garantir a implementagdo e manutencdo do SGQA.

2° Nivel: Procedimentos do SGQA — procedimentos de suporte que asseguram estar

claramente definidas todas as accOes a realizar, responsabilidades, meios e registos para o

funcionamento e melhoria continua do SGQA.

3° Nivel: InstrucOes, Programas/Planos e outros Documentos complementares —

documentagdo que assegura, apoia e complementa a execucdo e o cumprimento dos objectivos,

processos e procedimentos do SGQA.

4°Nivel: Registos de Qualidade e Ambiente - documentacdo em suporte

manuscrito/informatico, funcionando como a constatacdo objectiva de que o SGQA esta

implementado e a funcionar.

4.1.8 Processos do Sistema de Gestdo da Qualidade e Ambiente

Identificacdo e Interaccdo dos Processos

Processo de Gestao (PG)

Entradas Saidas
Legais Satljfagao
0s
Clientes — _ requisitos
(internos dos Clientes
e (internos e
externos) externos)
Processos de Realiza¢édo (PR)

10

Procedimentos da Qualidade e
Ambiente e de Suporte

Figura 8 — Processos do Sistema de Gestdo da Qualidade e Ambiente

(FONTE: Manual de Qualidade e Ambiente - Hotel Tryp Coimbra)
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Os processos no Hotel Tryp Coimbra, dividem-se em dois grandes grupos: os Processos
de Realizacdo e os Processos de Gestdo, estes processos terdo sempre como base de entrada os
clientes, tanto externos como internos, e como saida a satisfacdo dos requisitos iniciais definidos

para oS mesmaos.

4.2 Exemplo pratico da Revisdo de um processo — Avaliacéo e

classificacdo dos Fornecedores

4.2.1 Apresentacgéo do Caso

Numa componente mais pratica do estagio, entre outras actividades e tarefas, foi-me
pedido que trabalhasse ao nivel de um plano de accdo que ainda ndo estaria totalmente
implementado no Hotel e cuja inexisténcia de realizacdo pratica mereceu referéncia no ultimo

relatério de auditoria interna: a avaliacdo e a classificacdo dos fornecedores.

Apesar de ter o seu procedimento definido no Manual de Qualidade e Ambiente “PS —
01- Compras e Avaliacdo de Fornecedores” (abaixo descrito), a verdade é que na prética a
avaliacdo e classificacdo dos fornecedores ndo esta totalmente implementada, e por ter passado
ja algum tempo desde a sua defini¢cdo, consideraram-se necessarias introduzir algumas
alteracGes de modo a reestruturar todo o procedimento. Assim, serd primeiramente descrita a
redaccdo inicial que consta do Manual da Qualidade e Ambiente, sendo depois apresentada a
descricdo das alteracdes efectuadas, e também a nova redaccdo, com as alteracBes ja

introduzidas.

4.2.2 Manual de Qualidade e Ambiente - Redac¢des

4.2.2.1 Antiga Redaccéo

PS-01 — Compras e Avaliacédo de Fornecedores

1. OBJECTIVO

Definir o processo de compra dos artigos/servigos necessarios ao Hotel Tryp
desde que existe a identificacdo da necessidade de aquisicdo até a formalizacdo da encomenda,
assim como a metodologia e as ac¢des necessérias para a avaliagdo e seleccao de fornecedores

de artigos e servicos fundamentais &s actividades desenvolvidas pelo Hotel Tryp.
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2. CAMPO DE APLICACAO

Encontram-se no ambito deste procedimento as compras efectuadas pelo Hotel
Tryp relevantes no ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade e Ambiente.

3. REGISTOS E/OU IMPRESSOS ASSOCIADOS

- Pedido de Compra

- Consulta

- Consignacao / Nota de Encomenda

- Factura

-Fichas de ndo - conformidade (ou outros documentos de ndo conformidades
e reclamac6es aos fornecedores)

- Registo de Avaliagdo — Fornecedores

- Lista de Fornecedores aprovados

4.DEFINICOES

- Pedido de Compra — Impresso utilizado para formular o pedido de compra
de um artigo ou servico.

- Nota de Encomenda — Documento emitido, na sequéncia da aprovagéo de
uma compra, cujo original se destina ao fornecedor do artigo ou servico.

- Avaliacdo do Desempenho - Processo de avaliagio ao qual os
fornecedores sdo submetidos através da aplicacdo de critérios e metodologias pré-definidos.

- Qualificacdo Final do Fornecedor — Nivel de classificacdo obtida pelo

fornecedor no final de cada ano.
5.RESPONSABILIDADES

A responsabilidade das compras é, em primeira instancia, da Directora do

Hotel, sendo o processo de compras conduzido depois pelo departamento financeiro.

6.FORMULACAO DA COMPRA

6.1 Necessidade de Compra
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E a necessidade de artigos ou servigos que regra geral se faz sentir ao nivel
do servico/seccdo. A necessidade de compra é documentada, utilizando-se o formulario do
pedido de compra, emitido pelo servigo/seccao requisitante.

6.2 Analise da Compra

A necessidade da compra cabe ao responsavel hierdrquico do 6rgdo
requisitante, que analisa e fundamenta a necessidade dos artigos e/ou servicos, propde a compra,
através da assinatura do documento de pedido de compra. O pedido de compra dever incluir (ou
ser acompanhado da descricdo completa e clara do artigo e/ou servico a adquirir, bem como,
sempre que aplicavel, da indicacdo do prazo de entrega. O arquivo sera realizado na
contabilidade pelo responsavel do departamento financeiro, durante o periodo de dois anos, para

contas correntes e de dez anos para compras referentes a aquisi¢es de imobilizado.
6.3 Consulta aoc Mercado

Fornecimentos correntes: consulta ao mercado com vista a um ano de

fornecimento, baseada na consulta limitada de até 5 fornecedores a concurso, com base nas
compras a realizar durante o ano; cabe ao departamento financeiro fazer a consulta a sua lista de

fornecedores.

Fornecimentos ou prestacdes de servicos ndo correntes: consulta limitada,

baseada em pequenos cadernos de encargos elaborados pela Manutencdo: consulta a realizar a

pelo menos trés fornecedores.
6.4 Aprovacao da Compra

Genericamente a competéncia para aprovar compras é da Administragdo do
Hotel Tryp. Considera-se aprovada a compra desde que o documento de pedido de compra
esteja assinado pela Directora do Hotel Tryp, documento esse posteriormente validado pela

Administracao.
6.5 Emissdo da Encomenda

A nota de encomenda é elaborada a partir dos elementos constantes no
pedido de compra, desde que devidamente aprovado. A competéncia para a elaboracdo da Nota
de Encomenda e a sua conferéncia antes da emissdo para o fornecedor, é estritamente atribuida

ao Departamento Financeiro.
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A Nota de Encomenda, é remetida por mail sob o formato PDF e dela devem
constar: a designacdo do Hotel, a morada, o logétipo, entre outros elementos de publicitacéo
legal. Como campos de introducdo de dados, salientam-se.

- Prazo de entrega

- N° Orgamento

- Condi¢Ges de pagamento

- Observacdes

- Codigo informatico, designacdo, morada e NIF do fornecedor
- Codigo e designacdo do artigo e/ou servigo

- Quantidade;

6.6 Encerramento do Processo de Compra

O processo de compra encerra-se pela recepcdo do artigo e/ou com a
prestacdo do servigo requisitado ao fornecedor, com a devida conferéncia do material e/ou
servico prestado. Nos documentos de despesa € justaposto um carimbo onde se caracteriza a

situacdo do documento, compra realizada com or¢amento, compra conferida e autorizada.

7.Recepcao do artigo e/ou servico e avaliacdo dos fornecedores

7.1 Metodologia de Avaliacao de Fornecedores
Critérios de Seleccao:

1. Volume anual de compras de inputs directos iguais ou superiores a
5000 €.

2. Importancia da contribui¢do do produto/servigo fornecido para a

qualificacdo dos servigos prestados pelo Hotel.

3. N&o sdo objecto de avaliacdo, os fornecedores que disponibilizem
produtos/servigos com natureza de Bens Publicos, como por exemplo:

energia, comunicagdes, saneamento e salubridade.

4. Todos os fornecedores associados ao ciclo de investimentos, como por

exemplo, novas aquisi¢fes de equipamentos, grandes reparacfes ou
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operacdes de reparacdo que prolonguem a vida de bens e equipamentos,
sdo avaliados através de concursos limitados, onde se ponderam 0s

elementos preco, prazo e condicdes técnicas.

A avaliacdo de fornecedores é feita com base na informagéo recolhida, do

seguinte modo:

e Ficha de Nao - Conformidades — Inspeccdo de Recepcdo. A ficha é
preenchida pela Manutengdo, arquivada pela Contabilidade pelo prazo de 2
anos, quando numa dada entrega e no momento da recepgao, se constate alguma
situacdo ndo-conforme com o artigo/servico pretendido. A avaliagdo dos
fornecedores tem uma periodicidade mensal, sendo efectuada de acordo com a

seguinte tabela:

TABELA DE DEMERITOS PARA A AVALIACAO DE FORNECEDORES DE
PRODUTOS

OCORRENCIA DEMERITO

- Ndo cumprimento do prazo de entrega:

- Entre 1 a 4 dias Uteis de atraso 10 pontos
- Igual ou superior a 5 dias Uteis de atraso 40 pontos
- Nao conformidades detectadas na inspecgdo de

recepcao

- Nao Critica (aceitagdo condicionada) — Artigos e
embalagens danificadas
-Critica (com devolucao)

20 pontos
60 pontos

TABELA DE DEMERITOS PARA A AVALIACAO DE FORNECEDORES DE
SERVICOS

OCORRENCIA DEMERITO

- N&o cumprimento das condicGes
acordadas:

- prazo de execugdo ou conclusdo (tolerancia
considerada caso a caso)

- especificacéo do servigo

20 pontos

40 pontos
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-N&o conformidades ocorridas:

- corrigida de imediato

- ndo corrigida de imediato 5 pontos
10 pontos

-N&o conformidades com reclamacéo ao

fornecedor:

- com prejuizo financeiro 50 pontos

-sem prejuizo financeiro 25 pontos

Os fornecedores com facturacdo acima de 10 000€ tém uma ficha de avaliagdo onde

sdo registados os deméritos associados ao fornecimento de artigos/servigos. Sempre que 0

fornecedor cumpre, a pontuacao de deméritos € zero; a atribuicdo da pontuacdo de deméritos e a

actualizacdo da ficha de fornecedores é da responsabilidade do Departamento Financeiro.No

minimo anualmente, para efeitos de classificacdo de cada fornecedor (CF) é aplicada a seguinte

formula:

CF =100 -

> pontuacio de deméritos no periodo em avaliacdo
> entregas/prestacoes ocorridas no periodo em avaliacao

De acordo com os resultados obtidos séo atribuidos aos fornecedores os seguintes niveis:

¢ Nivel A (pontuacéo igual ou superior a 75 pontos) — Fornecedor Bom — ndo requer

acgOes correctivas, mantendo-se como fornecedor do Hotel;

¢ Nivel B (pontuacéo igual ou superior a 55 pontos e inferior a 75) — Fornecedor Médio

— deve ser requerida accao correctiva, sempre gque a pontuacao é inferior a 60. Mantém-

se na lista de fornecedores aprovados;

e Nivel C (pontuagao inferior a 55 pontos) — Fornecedor Fraco, é posto a consideracdo

da Direccao qual a acgdo a desenvolver junto do fornecedor, podendo este ser excluido,

caso se considere necessario.

7.2 Aprovacdo de fornecedores

No minimo, anualmente, ¢ elaborada/revista a “Lista(s) de Fornecedores Aprovados”,

integrando todos os fornecedores ja classificados e com niveis atribuidos. As “Listas de

Fornecedores Aprovados”, elaboradas pela manutengdo e pelo departamento financeiro, séo

aprovadas pela Direcco e posteriormente entram em vigor para a compra de artigos/servicos.
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Compete também ao departamento financeiro comunicar a cada fornecedor a sua
classificagdo e se for caso disso, as medidas as tomar.

7.3 Selec¢do de Novos Fornecedores
Né&o existindo experiéncia com um fornecedor a selec¢cdo deve realizar-se com base em:

- Questionario de Avaliacdo de Fornecedores;

- Analise do curriculo do Fornecedor e/ou qualificacBes técnicas, se aplicavel;

- Contacto com outros clientes do Fornecedor para avaliar a sua opinido, se aplicavel;

- Analise da especificacdo/ficha técnica do artigo/servico, certificados exigidos, quando
aplicavel;

- Analise de amostra do artigo/material, quando aplicavel, seguindo-se posteriormente a

avaliagéo do seu desempenho.

Os dados sdo submetidos a apreciagdo e aprovacdo da Direccdo de quem depende a

decisdo final. Sendo os critérios preferenciais de selec¢do:

-Preco;
-CondigBes de pagamento;
-Qualidade;
-Prazo de entrega.
HISTORICO DAS MODIFICACOES

DATA DETALHES DAS MODIFICACOES
22/02/08 - Criac8o do procedimento
03/12/08 - Alteracdo do procedimento
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4.2.2.2 Procedimento de Revisao

Hotel Tryp Coimbra - Sistema Integrado Qualidade e Ambiente:
Avaliacéo e Classificacdo de Fornecedores — 2010
(FONTE: Manual da Qualidade e Ambiente)

Requisitos

Norma I1SO NP 14001:2004 Norma ISO NP 9001:2008

4.4.6. Controlo operacional 7.4.3. Controlo do produto e do

fornecimento do servico

A alteracdo do procedimento PS-01 — Compras e Avaliacdo de fornecedores cuja nova
redaccao sera seguidamente transcrita, vem redefinir os objectivos da aquisicdo de produtos e
servicos, bem como, estabelecer uma avaliagdo mensal (com respectiva classificacdo anual) da
conformidade dos fornecimentos, essa avaliacdo estara concentrada sobretudo ao nivel do

controlo e inspecc¢do e os resultados serdo consequentemente comunicados aos fornecedores.

A classificacdo e avaliacdo dos fornecedores é realizada segundo a metodologia descrita

no PS-01, obedecendo a determinados critérios:
e O valor anual das aquisi¢Ges deve ser superior ou igual a 5 000 euros;
e A subcontratacdo também deve ser avaliada;

e Todos os fornecedores de bens publicos (energia, saneamento e salubridade)

ndo sdo susceptiveis de classificacdo e consequente avaliacdo;

e Os fornecedores associados ao ciclo de investimentos, ligados a aquisi¢do de
novos equipamento e a grandes reparacdes que prolonguem a vida Gtil de bens e
equipamentos, sdo avaliados previamente, através de concursos limitados, onde

se ponderam todos os elementos: preco, prazo e condi¢des técnicas;
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Constatacdes Correccéo Responsavel Prazo

NC 02 — Os documentos Inserir 0s

utilizados nas consultas documentos

efectuadas aos referidos no
fornecedores ndo estdo Sistema de Dre Luis Fernandes 28-02-2010

mais referidos na tabela de | Gestdo como

controlo dos documentos e | documentos

registos. controlados

NC 06 - A avaliacdo de Iniciar a

fornecedores nao é avaliacdo de

efectuada conforme o fornecedores | Dr° Luis Fernandes 28-02-2010

definido no procedimento de acordo
PS 01 como PS.01

A avaliacdo serd feita com base na informacdo recolhida na Ficha de N&o
Conformidades — inspeccao de recep¢do, devendo ser preenchida pela Manutencao e arquivada
pela Contabilidade por um prazo minimo de 2 anos, devendo ser tudo registado conforme o
quadro QA.23 — Tabela de seguimento das fichas de ocorréncia e reclamacbes (ver ANEXO
VII). No que diz respeito & classificacdo, esta estara a cargo do departamento de Contabilidade,
segundo os registos efectuados pelo departamento da Manutencdo seguindo o documento
Q.A.22 do SGQA-Tryp Coimbra. (ver ANEXO VIII)

No caso concreto do Hotel Tryp Coimbra, torna-se impossivel avaliar os fornecedores
conforme o procedimento, uma vez que, as tabelas de Q.A. 23 se encontram por preencher. Esta
constatacdo é também referida, no ultimo e Unico relatério de auditoria interna, que data de
Janeiro de 2010- N&o se afigura portanto dificil afirmar que a avaliacdo deve ser feita em
conformidade com o procedimento definido; quando isto ndo acontece deve modificar-se o
procedimento, adaptando-o a forma como efectivamente os fornecedores sdo avaliados e

classificados.

Ao ndo existirem registos nas tabelas de avaliagdo e, por consequéncia, ndo terem sido

registados quaisquer tipos de deméritos atribuidos, o indicador registara um resultado de 100%
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para todos os fornecedores, cuja facturagio é superior ou igual a 5 000 €, sendo o IQF (indice de
Qualificacdo dos Fornecedores) de nivel A.

Numa analise ao tema pode concluir-se que a ficha de ndo conformidades, mencionada no
ponto 7.1. do PS-01 ndo estd criada como documento do sistema. Procedeu-se entdo sua
elaboracdo, codificacdo e adicdo a estrutura documental, no indice do quadro geral de controlo de
documentos e dado a preencher como requisito obrigatorio de certificacdo aos colaboradores que
fazem o controlo de inspeccdo, na recepcao de matérias e posteriormente entregue ao responsavel
de Qualidade e Ambiente para que possa tratar os dados e poder preencher o0 QA.22 - tabelas de

avaliacdo mensal dos fornecedores. A esta ficha atribui-se 0 nome de Ficha de fornecimentos ndo

conforme. As fichas de ndo conformidade sdo usadas quando se pretendem abrir accles
correctivas e preventivas das ndo conformidades maiores e menores descritas em relatorio de

auditoria.

Conforme definido em PS-01, a responsabilidade deste procedimento no que toca a
classificacdo e avaliacdo de fornecedores esta atribuida a Contabilidade que necessita dos
registos da manutencdo relativamente a inspeccdo e controlo na recepcdo. Na verdade, o que
acontece € que sdo os colaboradores da manutencdo, a governanta e os bagageiros que fazem as
tarefas de recepcdo de materiais quando necessario e o seu procedimento passa por verificar se
esta tudo bem, escrever “conferido”, assinar ¢ datar o documento que acompanha a mercadoria ¢
posteriormente entrega-lo a directora geral. Relativamente a compra de servi¢os, nomeadamente
obras e grandes reparacdes, a tabela de avaliacdo de fornecedores QA.22 também ndo é

preenchida.

Com o objectivo de se encontrar algo que pudesse colmatar a falta de atribuicdo de
deméritos, foi perguntado ao departamento de contabilidade, se havia notas de crédito de
devolugoes a fornecedores ou de descontos e abatimentos financeiros obtidos. Foi dito que nédo e

gue era muito raro reclamarem uma factura de compra pelos motivos atras descritos.

No final do procedimento, foi facil chegar a conclusdo de que deve existir uma
sensibilizacdo aos colaboradores que tém responsabilidades neste processo: desde aqueles que
recepcionam as mercadorias, aos que acompanham as obras e reparagdes, devendo evidenciar 0s
registos de todas as anomalias detectadas no decorrer dos dias em que se realizam esses
trabalhos, pois é partir desses registos que a responsabilidade da contabilidade comeca, no que
concerne a construcgao de historicos para o tratamento dos dados de forma concreta e real e que
permitirdo por si s6 avaliar, classificar, e aprovar a lista de fornecedores do Hotel Tryp

Coimbra, cumprindo-se assim com o0s requisitos normativos afectos a este procedimento.

6l|Pagina



O Processo de Certificacdo de um Sistema de Gestao da
Qualidade e Ambiente — Hotel Tryp Coimbra

Salienta-se que um dos principios da qualidade é manter parcerias mutuamente benéficas com
os fornecedores, sendo o objectivo analogo, a fidelizag4o de clientes. E portando este 0 motivo
de exigéncia normativa que justifica toda a burocracia inerente ao PS-01.

A alteracdo ao procedimento podera ser uma alternativa, caso ndo se consiga cumprir
com as exigéncias do PS 01 tal como hoje estd definido, atribuindo, por exemplo, essa

responsabilidade a outro departamento. A decisdo é de foro hierarquico superior e cabe a quem
de direito.

4.2.2.3 Nova Redaccéo

PS-01 — Compras e Avaliacédo de Fornecedores
1-OBJECTIVO

Definir o processo de compra dos artigos/servigos necessarios ao Hotel Tryp Coimbra
desde a identificacdo da necessidade de aquisicdo até a formalizagdo da encomenda, assim como
a metodologia e as accBes necessarias para a avaliacdo e seleccdo de fornecedores de artigos e
servicos fundamentais &s actividades desenvolvidas pelo Hotel Tryp Coimbra.

2 — CAMPO DE APLICACAO

Encontram no ambito deste procedimento as compras efectuadas pelo Hotel Tryp
Coimbra relevantes no ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade e Ambiente.

3 - DOCUMENTOS DE REFERENCIA

NP EN ISO 9001:2008.
4 — DEFINICOES

Pedido de compra: Impresso utilizado para formular pedido de compra de um
artigo ou servico.

Nota de Encomenda: Documento emitido, na sequéncia da aprovacdo de uma
compra, cujo original se destina ao fornecedor do artigo ou servigo.

Avaliacdo do desempenho: Processo de avaliacdo ao qual os fornecedores sao

submetidos através da aplicacdo de critérios e metodologia pré-definidos
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Qualificacdo Final do Fornecedor: Nivel de classificacdo obtido pelo fornecedor

no final de cada ano.

5 —-PROCESSO

5.1 Fluxograma

Actividade

Responséavel

Critérios de Execucao

Documen
tos

Necessidade de compra
bens/servicos

A 4
Andlise da Compra

Ha fornecedor
seleccionado
e avaliado?

A 4

C

onsulta de
mercado

v
Aprovagéo de
compra

y

Emissdo de
Encomenda

P

Todos os
colaboradores

Chefe de seccdo

Dep.  Financeiro
(compras
correntes)/Manute
n¢éo (compras ndo
correntes)

Direc¢do
/Administracdo

Dep. Financeiro

Os  colaboradores  dos
diferentes sectores
comunicam as suas
necessidades de compra ao
chefe de seccéo

Analise e fundamento da
necessidade de compra,
proposta de compra valida
com assinatura

1 ano de fornecimentos:
compras correntes consulta
(por telefone ou e-mail) até 5
fornecedores, para compras
nao correntes consulta até 3
fornecedores.

Pedido de compra assinado
pelo Directora Geral e
validado pela Administragdo

Mediante 0s dados
constantes do pedido de
compra assinado, é emitida a
encomenda e remetida por
email em formato PDF

Conferencia dos
fornecimentos, assinatura e
data no documento que
acompanha 0s
artigos/servicos, entregue a

Imp. DF.01

Imp. DF.01

Documento
externo:
orcamentos
recebidos
via email
ou fax

Imp. DF.01

Imp. DF.02

Documento
externo:
guia
remessa,
guia
transporte
ou factura

de

de
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Governanta, directora que o carimba
Recepcionar manutencéo e | caracterizando o tipo de
comprafservico bagageiros compra: compra conferida e

autorizada” e/ou “compra
realizada com orgamento”.

DF e Manuten¢do | Anualmente extrai-se  um

(avaliagéo) balancete de fornecedores de
Qualidade € | valores acumulados, filtram-

: : DFQA.22
Amblent? se todos aqueles que Q
(aprovacao) obedecem aos critérios de

v ~ ..
seleccdo definidos.

Auvaliacdo, elaboracéo
e aprovacao de lista
anual

E analisada a sua conta
corrente. Se houver registos
a débito, verificar a sua|e-mail ou
origem e atribuir deméritos | carta
conforme  tabela  deste
procedimento.

Dep. Financeiro

Figura 9 - Fluxograma do processo de Compra e Avaliacdo de Fornecedores

(FONTE: Manual da Qualidade e Ambiente — Hotel Tryp Coimbra)

Este fluxograma descreve etapa a etapa todo o processo de compra e avaliacdo de
fornecedores, desde que exista deteccdo da necessidade de compra até a avaliacdo final de

desempenho do fornecedor.
6 — DOCUMENTOS ASSOCIADOS:

Imp. DF.01 - Pedido de Compra
Imp. DF.02 - Nota de Encomenda
Imp. DF.03 — Lista de Fornecedores Aprovados

Imp. QA.22 — Tabelas de Avaliagdo de Fornecedores

7 - METODOLOGIA DE AVALIACAO DE FORNECEDORES
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7.1. Critérios de Selecgéao

- Valor anual de compras inputs directos> = €5.000;

- Subcontratacéo;

- Todos os fornecedores associados ao ciclo de investimentos;

- Todos os fornecedores associados ao ciclo de investimentos, tais

como a aquisicdo de novos equipamentos e grandes reparagdes, sdo avaliados previamente,

através da andlise de orcamentos, onde se ponderam os elementos: preco, prazo e condi¢des

técnicas.

7.2. Tabela de deméritos para a qualificacdo de fornecedores de produtos/servicos

Ocorréncia Deméritos
P | N&o cumprimento do prazo de entrega
10 Pontos
R - 1 a 4 dias Uteis de atraso
40 Pontos
0] - Igual ou superior a 5 dias Uteis
D | Nao conformidades existentes na inspecgéo de recepcao:
U - Né&o critica (aceitacdo condicionada: artigos e embalagens 20 Pontos
danificadas)
T
- Critica (com devolucéo)
@] 60 Pontos
S
N&o cumprimento das condi¢des acordadas
20 Pontos
- Prazo de execucdo e conclusdo (tolerancia considerada caso a caso)
S - Especificacéo do servico
40 Pontos
E
R | N&o conformidades ocorridas
\% - Corrigida de imediato 5 Pontos
| - Néo corrigida de imediato 10 Pontos
C
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Né&o conformidades com reclamacéo ao fornecedor:

- Com prejuizo financeiro

- Sem prejuizo financeiro

50 Pontos

25 Pontos

Para célculo da classificacdo do fornecedor é aplicada a seguinte formula:

CF= 100 -

> Deméritos

> Entregas/Prestacdes ocorridas

De acordo com os resultados obtidos é atribuido um IQF (indice de Qualificacio do

Fornecedor) conforme tabela que se apresenta:

NIVEL INTERVALO CLASSIFICACAO OBESERVACOES
A >= 75 Pontos Bom Manter fornecedor
Accao correctiva se <60 Pontos -
B >= 55 " <75 Pontos Médio Manter
C < 55 Pontos Fraco Potencial exclusdo pela Direc¢do

7.3. Aprovacao de Fornecedores

Anualmente ¢ elaborada/revista a “Lista de Fornecedores Aprovados”, integrando todos

os fornecedores classificados segundo niveis atribuidos.

A “Lista de Fornecedores Aprovados”, ¢ elaborada pela manutencdo e pelo departamento

financeiro, entrando em vigor quando aprovada pela directora Geral.

7.4. Seleccédo de Novos Fornecedores

N&o existindo experiéncia com um fornecedor a seleccao deve realizar-se com base em:

- Questionério de Avaliacéo de Fornecedores — QA.14;
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- Anélise do curriculo do Fornecedor e/ou qualificagdes técnicas, se aplicavel — QA.03;
- Contacto com outros clientes do Fornecedor para avaliar a sua opinido, se aplicavel;

Analise da especificacdo/ficha técnica do artigo/servico, certificados exigidos, quando
aplicavel;

Analise de amostra do artigo/material, quando aplicavel.

Os dados sdo submetidos a apreciagdo e aprovacdo da Direccdo de quem depende a
decisdo final, sendo os critérios preferenciais de selec¢do: Preco, Condicdes de pagamento,
Qualidade e Prazo de entrega.

8 — HISTORICO DE MODIFICACOES

DATA DETALHE
22/02/08 Criacdo do procedimento
03/12/08 Alteracdo do procedimento
Introducdo de fluxograma e reformulacdo do texto
02/06/11 do ponto 7- metodologia de avaliacdo de
fornecedores.
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CONCLUSAO

Durante estes cinco meses de estagio varios foram os assuntos e os contextos de
trabalho que foram surgindo no ambito das tarefas desenvolvidas, no entanto, cabe realcar a
contribuicdo dada e as aprendizagens obtidas no &mbito do processo de implementacdo do
Sistema Integrado de Qualidade e Ambiente, cuja ideia de realizacdo surgiu no ano de 2008.

Ao longo do trabalho desenvolvido varios foram os obstaculos encontrados,
nomeadamente no dossier da avaliacdo de fornecedores, onde apesar de 0 processo estar
claramente definido e documentado, a este nunca foi dado o devido seguimento, pelo que se
procedeu a sua reformulacdo e republicacdo no Manual de Qualidade e Ambiente; a falta de
registos desde inicios de 2010 e as constantes classificacdes muito positivas sem critérios
definidos, foram outros dos pontos que dificultaram a elaboracdo de um novo documento de
avaliacdo. De relevar também que o registo no SIRAPA foi efectuado com sucesso e toda a
legislacdo (ambiental, laboral, licengas, etc.) foi rigorosamente actualizada, encontrando-se o
Hotel neste momento a cumprir todos os requisitos exigidos nesta vertente. De grande
importancia, e enquanto durava todo este processo, foi a obtencdo da Certificacdo Energética de
Nivel A, que dotou o Hotel de um reconhecimento muito importante na area ambiental, dando-
se também mais um passo em frente em direccdo a obtencdo da certificacdo do Sistema de
Qualidade e Ambiente, mas que ainda o mantém sem a desejada bandeira da Qualidade,
simbolo da exceléncia que, por exemplo, € ostentado pelo seu principal concorrente na cidade: o
Hotel Tivoli.

Ao nivel das aprendizagens e competéncias obtidas, sinto que, foram bastante
desenvolvidas ao longo do periodo de estagio nesta entidade; € de valorizar, em primeiro lugar,
o facto de poder trabalhar em &reas tdo distintas como o Marketing, Qualidade, Contabilidade e
o Direito, que foram disciplinas essenciais durante toda a minha formagdo académica. Além
disso, sinto que, em cada tarefa desenvolvida, me foi atribuido um elevado grau de
responsabilidade, mas com a autonomia e a discricionariedade necessérias para poder resolvé-
las dentro do prazo estipulado; destaco também a aprendizagem de um contexto diferente de
trabalho, em que se privilegia o contacto directo entre todos os stakeholders envolvidos, desde
relagdes estagiarios — clientes e direccdo — estagiarios, que acima de tudo me fez entender que o
bom trabalho pode ser realizado a partir de relagdes de extrema proximidade, com o respeito

pelas devidas posi¢Oes e niveis hierarquicos.
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Além de todos estes aspectos gostaria também de real¢ar todo o profissionalismo, desde
o0 tratamento e o respeito, até a flexibilidade na troca de tarefas e horarios, demonstrada por
todos os funcionarios do Hotel e o seu respeito perante o desenvolvimento de todas as
actividades, o que sé dignificou tudo aquilo que foi feito e garantiu que todo o trabalho
apresentado ndo foi realizado em véo. Foi uma oportunidade realmente bem aproveitada, aonde
senti que estava a dar o meu melhor e que 0 meu trabalho estava a ser realmente valorizado:
aconselharei vivamente, tanto a futuros colegas e estagiarios como a amigos, que optem por
estagiar ou ficar hospedados neste Hotel, pois a Qualidade também se vé nestes aspectos, no
tratamento e no respeito dado a quem, ndo tendo qualquer compensacdo remuneratorio, se

esforca para contribuir para o melhoramento de todas as areas do servigo.
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ANEXO |

Descricéo das actividades desenvolvidas

De 22 de Fevereiro a 7 de Marco

Anélise, Revisdo e Traducdo do "Relatdrio de Avaliacdo da Satisfacdo do Cliente —
Marca Tryp", resultante da avaliacao realizada pelo método do "Cliente Mistério".

Juntamente com um colega estagiario espanhol foi-nos destinada a tarefa de concluir a
traducdo do relatério de normativas standard da marca Tryp, que resultou da avaliacdo da
satisfagdo do cliente realizada pelo método do “Cliente Mistério” em Novembro de 2010. Além
da tradugdo das normativas foram reunidas e organizadas todas as falhas detectadas e agrupadas
as classificacdes obtidas por cada area de actividade (ex. Recepcdo, Servico de Reservas,
Andares, etc.). Apos essa tarefa, foi elaborado um livro de “Normativas Standard - Marca Tryp”

que passou a estar acessivel a todos os funcionarios do Hotel.
De 9 de Marc¢o a 25 de Marco

Preparacdo de apresentaces para a formacdo de funcionarios resultante dos dados
retirados e das falhas verificadas apos a andlise do “Relatorio de Avaliagdo da Satisfagcdo do

Cliente — Marca Tryp” .

Trabalhando em conjunto com o colega estagiario espanhol e com o apoio da Directora
do Hotel foram construidas um conjunto de apresentacdes em formato Powerpoint, por area de
actividade do Hotel, sintetizando todos os dados resultantes do relatério de modo a poderem ser
transmitidos a todos os funcionarios do Hotel. Foram também esquematizadas situac@es - tipo
de atendimento de modo a treinar os funcionarios (sobretudo os da Recep¢do) para eventuais
momentos de contacto com o cliente e para sobretudo, enquadrar a sua postura e 0 seu

comportamento com as normativas standard definidas pela marca Tryp.
De 28 de Mar¢o a 31 de Margo

Accbes de Formacao junto dos funcionarios do Hotel com vista a sua sensibilizagéo

sobre as estratégias a adoptar para a melhoria da satisfacéo do cliente.

Através de apresentacOes diferenciadas, foram dadas a conhecer a todos os funcionarios
do Hotel, as conclusdes resultantes do Relatério de Avaliacdo da Satisfacao do Cliente — Marca

Tryp e transmitidas quais as normativas standard definidas pela marca. Todos foram
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sensibilizados para a adopcéao e alteracdo de alguns tipos de comportamento, de modo, a irem
sempre ao encontro dos padrdes definido pela marca Tryp

De 1 de Abril a 22 de Abril

Com a colaboracdo de uma estagiaria do curso profissional de Qualidade e Ambiente,
fez-se a introdugdo ao processo de Certificacdo da Qualidade, com o diagndéstico do estado do
processo e a reunido de toda a documentacdo alusiva ao mesmo; atentou-se ao relatério da Unica
auditoria interna e procurou-se definir métodos de trabalho, através do acompanhamento das
medidas ja implementadas e da elaboragdo de uma lista de tarefas a realizar: decidiu-se
comecapela actualizacdo de toda a legislacdo obrigatdria para o desenvolvimento da actividade

hoteleira e pela redefinicdo do processo de avaliacdo e classificacdo dos fornecedores.
De 26 de Abril a 16 de Maio

Andlise, recolha e organizacdo de dados relativos aos Relatorios e Contas dos anos
economicos de 2007 a 2010 de forma a obter racios de Gestdo Hoteleira, nomeadamente taxas
de ocupacdo, receitas por quarto disponivel/ocupado, custos operacionais por quarto
disponivel/ocupado, lucro operacional bruto e lucro operacional bruto por quarto disponivel.
Definiu-se também uma listagem de necessidades imediatas do Hotel, de modo a constituir-se
num curto - prazo um plano de investimentos, por area de trabalho, para o periodo Julho de
2011 - Marcgo 2012.

De 17 de Maio a 21 de Maio

Levantamento exaustivo de facturas relativas aos principais fornecedores do Hotel, com

vista a reconhecer os custos unitarios dos principais produtos e servigos consumidos.

De 24 de Maio até final

Continuacédo da execucgdo de tarefas relativas ao processo de Certificagdo do Sistema de
Gestdo da Qualidade e Ambiente, com a redefinicdo de procedimentos e actualizacdo do

conteido presente no Manual de Qualidade e Ambiente.
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EDIQAQ: 1
T H Y P MANUAL DE PROCEDIMENTOS REVISAO: 14012008
HOTELES . . DATA: 14 Janeiro 2008
PQ-01 — Ficha de Funcéo PAG.: 2 de 3

1. OBJECTIVO

Este procedimento tem o objectivo de estabelecer a metodologia adequada para criar e

rever as fichas de funcdes dos colaboradores do Hotel Tryp - Coimbra.

2. CAMPO DE APLICACAO

Aplica-se a todas as funcOes e colaboradores inerentes s actividades da empresa no
ambito do SGQA.

3. REGISTOS E/OU IMPRESSOS ASSOCIADOS

e Ficha de Funcéo

4. DEFINICOES

Ficha de Funcdo -_Documento onde sdo descritas as atribuicdes e tarefas que o

colaborador do Hotel Tryp - Coimbra deve efectuar no exercicio da sua actividade.

5. RESPONSABILIDADES

A elaboracdo e revisdo deste procedimento é da responsabilidade do Responsavel da

Qualidade e Ambiente e a aprovacao é da responsabilidade do Director.

6. DESCRICAO

Criacéo e/ou revisdo das fichas de funcGes, para cada colaborador, de acordo com o0s
elementos que constam da “Ficha de Fungdo” .A Ficha de Fung¢dao de um novo colaborador deve
ser efectuada apds 3 meses de permanéncia na Hotel Tryp - Coimbra. Este facto permite realizar a
Ficha de Fungdo com maior rigor e mais adaptada as necessidades da Empresa e da respectiva
funcdo, dado que permite que o préprio desenho da funcéo se desenvolva com base no perfil do

colaborador e da necessidade da Hotel Tryp - Coimbra (competéncias).O pedido da criagdo e/ou
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TRYP

HOTELES

EDICAO: 1

MANUAL DE PROCEDIMENTQOS REVISAO: 14012008

PQ-01 — Ficha de Funcéo

DATA: 14 Janeiro 2008
PAG.: 3de 3

revisao da Ficha de Funcdo é efectuado pelo Responsavel da Qualidade e Ambiente a chefia do

Departamento, onde o colaborador se insere, fornecendo todos os elementos de descricdo da

funcdo e competéncias considerados necessarios.

As Fichas de Funcdo séo revistas sempre que:

- Ha admissdo de um novo colaborador;

- E criada uma nova funcéo;

- Um colaborador muda de func¢des, aplicando-se o prazo acima referido.

7. HISTORICO DAS MODIFICACOES

DATA

DETALHES DAS MODIFICACOES

14/01/08

- Criacdo do procedimento

Elaboragao/Revisdo: Responsavel Qualidade e Ambiente

Aprovado por: Directora
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3 EDIQAQ: 1
T H Y P MANUAL DE ORGANIZACAO REVISAOQ: 25042009
HOTELES . . DATA: 25 Abril 2009
Ficha de Funcdo/Tarefa PAG.: 1de 2

IDENTIFICACAO DA FUNCAO/TAREFA

Designacéo da Funcéo:

Responsavel da Qualidade e Ambiente

Reporta a: Administracdo

Reportam-lhe directamente: -

Substituto nas impossibilidades: -

DESCRICAO DA FUNCAO/TAREFA

O

Responsavel pelo Sistema de Gestdo da Qualidade e Ambiente do Hotel Tryp - Coimbra, segundo a horma
NP EN ISO 9001 e NP EN ISO 14001, participando na sua avaliagdo e revisdo periédica com representante

da Administracdo para o Sistema.

No seguimento do desempenho dessa funcdo procede a implementacdo das decisbes tomadas pela

Administracdo no que diz respeito ao sistema de gestdo da qualidade e ambiente.
Gerir as auditorias realizadas ao Sistema.

Participar com a Administracdo na definicdo dos objectivos, metas e ac¢des do Planeamento da Qualidade

e Ambiente.

Propor, face &s necessidades identificadas, informagéo, sensibilizagdo ou formagéo relacionada com o

Sistema de Gestdo da Qualidade e Ambiente.

Gerir os documentos do Sistema.

Responsavel pela apresentacdo dos resultados inerentes ao desenvolvimento do Sistema.
Gerir os indicadores do Sistema, assegurando a sua aprovacdo pela Administracgao.
Supervisionar a aplicacdo e seguimento do cumprimento da documentacdo do Sistema.

Nos termos do PEI (Plano de Emergéncia Interno) desempenha fungfes descritas no mesmo no que

respeita o processo de evacuagéo.
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EDICAO: 1

'|' H Y F MANUAL DE ORGANIZAGAO REVISAO: 25042009

HOTELES

Ficha de Funcdo/Tarefa

DATA: 25 Abril 2009
PAG.: 2 de 2

Local de Trabalho:

HOTEL TRYP COIMBRA

Habilitacbes:

Licenciatura ou similar e/ou experiéncia profissional relevante em
Sistemas de Gestdo da Qualidade e Ambiente.

Competéncias:

Conhecimentos sobre sistemas de gestdo da qualidade e ambiente.

Conhecimentos sobre auditorias ao Sistema.

Organizacéo, planeamento e coordenagao de projectos.

Saber aplicar os principios e requisitos da norma NP EN ISO 9001 e

ISO 14001 a organizacao.

Compreender e aplicar as técnicas de auditoria da qualidade e

ambiente.

Capacidade de lideranga e gestdo de conflitos.
Facilidade de comunicacao e bom relacionamento interpessoal.

Capacidade para dinamizar trabalhos em equipa.

Elaboragao/Revisdo: Responsavel Qualidade e Ambiente

Aprovado por: Director
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Caracterizacao do processo de Reserva de Quartos

Processo: Reserva Quartos - Individual

Gestor: Director

Assegurar que a reserva de quartos, o check in e o check out séo
realizados de acordo com as expectativas dos clientes

1- OBJECTIVO
2- ENTRADAS Necessidade do cliente, angariacdo de clientes
3- SAIDAS Servico prestado ao cliente de acordo com as suas expectativas

4- MECANISMOS
DE
CONTROLO

Avaliacdo do servico prestado.

5- INDICADORES

N° Reclamacdes: N° de reclamac6es efectuadas por clientes
Ocorréncias: N° de ocorréncias registadas internamente
Avaliacdo de Clientes: Resultados obtidos a partir do tratamento dos
dados dos questionarios de avaliacdo da satisfacdo dos clientes
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6. FLUXOGRAMA

Pedido de reserva pelo 01- Registo do

cliente pedido de reserva

l

02 - Reserva inserida
no Sistema Informatico

v

03 - Verificacao da
Reserva

}

04A - Rectificagdo sim
no S!sFema D — 04 - Existe erro?
Informatico e no
papel
v .| 05 - Preparagdo da
g reserva
A 4
06 - Verificacao
de atribuicdo do
quarto
sim

07 - Existe
erro?

07A - Rectificagdo ([¢———

<
<
v
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6. FLUXOGRAMA

}

08 — Recepgéo do cliente

.

09A — Verificagdo
de disponibilidade
e da tarifa a atribuir

v

09B - Cliente
aceita condigdes?

09 - Cliente sem

reserva?

l nd0

sim 10 - Check in informatico e
criacao do dossier cliente

v

11 - Estada

\4

12 - Verificagao de extras
no Sistema Informatico

y
13 - Check out do cliente

v

14 - Verificacao da factura

nao l

15 — Existe erro? o

v

15A - Correcgao

|

16 - Validagao e Envio
da factura

A

v F[ 17 - Fim 1
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7. INFORMACAO COMPLEMENTAR

LOCAL E TEMPO DE
ARQUIVO

ACTIVIDADE | RESPONSAVEL | DOCUMENTOS/REGISTOS .
(quando aplicavel)
Fax, e-mail, telefone, carta, . .
L 10 anos arquivo Servicos
1 Chefe de reservas pagina Internet, central L .
X Administrativos
SolMelia, documento de reserva
2 Chefe de reservas Sistema informatico -
Fax, e-mail, carta, documento de 10 anos arquivo Servicos
3 Chefe de reservas . . . . .
reserva, sistema informatico Administrativos
Chefe de reservas
4 / Fax, e-mail, carta, documento de 10 anos arquivo Servigos
reserva, sistema informatico Administrativos
Recepcionistas
Chefe de reservas
A / Fax, e-mail, carta, documento de 10 anos arquivo Servicos
reserva, sistema informatico Administrativos
Recepcionistas
. . Fax, e-mail, carta, documento de 10 anos arquivo Servicos
5 Night audit . . . _q_ . ¢
reserva, sistema informatico Administrativos
Night audit /
6 .. Key Pass -
Recepcionista y
7 Recepcionistas Key Pass -
TA Recepcionistas Key Pass -
8 Recepcionistas Key pass + carta boas vindas -
9 Recepcionistas Tarifario, Sistema Informatico -
9A Recepcionistas | Tarifario + sistema informatico -
9B Recepcionistas | Tarifario + sistema informatico -
. Sistema informatico, dossier 10 anos Servigos
10 Recepcionistas . . .
cliente, Key Pass Administrativos
11 - - -
- Sistema Informatico + consumos
12 Recepcionistas -

mini bar
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13 Recepcionistas Sistema informatico -
Recepcionistas + 10 anos Servicos
14 Directora Factura Administrativos
) 10 anos Servigos
15 Directora . . ¢
Factura Administrativos
. 10 anos Servigos
15A Recepcionistas Factura . . ¢
Administrativos
Servicos 10 anos Servigos
16 Administrativos Factura Administrativos
17 - - -
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ACTIVIDADE COMENTARIOS

1 Consultar disponibilidade, tipologia quarto e histérico cliente
2 ——-
3 Verificar nome cliente, n° de noites, correcta aplicacao tarifa, outros
4 ——-

4A Proceder a sua correccao
5 Preparacdo da reserva com carta boas vindas + inquérito qualidade Sol Melia
6 Correcta atribuicdo do quarto de acordo com tipologia pedida
7 ——-

A rectificacdo
8 Dar boas vindas e informar os servicos
9 Se walk-in

9A Verificar disponibilidade e aplicagdo da respectiva tarifa

9B Se aceitacdo

10 Check-in informatico

11 Estada

12 Verificar consumos com o cliente (mini bar, garagem e outros)

13 Check-out

14 Verificar Factura

15

15A Correccéo da factura

16 Validagdo da factura pela Direccéo e seu envio pelos servigos administrativos
17 -—--

Elaboracgao/Reviséo: Responsavel Qualidade e Ambiente

Aprovado por: Director
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'I' H Y I] MANUAL DE PROCEDIMENTQOS

EDICAO: 1

REVISAO: 06102008

HOTELES

PS-07 — Residuos

DATA: 06 Outubro 2008
PAG.: 1 de 4
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EDIGAO: 1
TRYP MANUAL DE PROCEDIMENTOS REVISAO: 06102008

HOTELES

DATA: 06 Outubro 2008

PS-07 — Residuos PAG.: 2 de 4

1- OBJECTIVO E CAMPO DE APLICACAO

Este procedimento estabelece 0 método pelo qual sdo geridos os residuos no Hotel Tryp
em Coimbra, engloba ainda todas as actividades associadas a gestdo, controlo, classificagcdo e

transferéncia dos residuos.

2- DEFINICOES
RSU - Residuos solidos urbanos.
LER - Lista Europeia de Residuos
SIRER - Sistema Integrado de Registo Electrénico de
Residuos
3- REGISTOS E / OU IMPRESSOS ASSOCIADOS

Guia de acompanhamento de residuos
Registo de residuos

Registo SIRER

4- RESPONSABILIDADES
O Director é responsavel pela implementagéo deste procedimento

5- DESCRICAO

Os residuos, quando entregues a um sub - contratado, sdo acompanhados pela respectiva
guia de acompanhamento de residuos.

Os residuos séo classificados segundo a lista LER. Os valores dos residuos constituem os
dados para preenchimento do SIRER.
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EDICAO: 1
TRYP MANUAL DE PROCEDIMENTOS REVISAO: 06102008

HOTELES

DATA: 06 Outubro 2008

PS-07 — Residuos PAG.: 3 de 4

Os residuos ficam armazenados no Hotel Tryp em areas definidas para o efeito até serem
transportados para destino apropriado.

Este armazenamento ndo ultrapassa 0s seis meses.
Os RSU séo recolhidos pela Camara Municipal, incluindo Eco Ponto.
O Director é responsavel por manter um inventario dos residuos.

O inventario ja referido é mantido actualizado ¢ é um “in put” para a avaliagdo dos
impactes significativos.

E responsabilidade do Director assegurar que os residuos sdo manuseados, armazenados e
transportados de uma forma adequada.

88|Pagina




O Processo de Certificacao de um Sistema de Gestao da
Qualidade e Ambiente - Hotel Tryp Coimbra

TRYP

HOTELES

EDICAO: 1
MANUAL DE PROCEDIMENTOS REVISAO: 06102008

DATA: 06 Outubro 2008

PS-07 — Residuos PAG.: 4 de 4

6 - HISTORICO DAS MODIFICAGCOES

DATA

DETALHES DAS MODIFICACOES

06/10/08

- Criacéo do procedimento

Elaboracao/Reviséo: Responsavel Qualidade e Ambiente

Aprovado por: Director 89|Pagina
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EDICAO: 1
TRYP MANUAL DE PROCEDIMENTOS REVISAO: 14012008

HOTELES - H
PQ-03 — Controlo de Legislacdo e outros Requisitos Eﬁ(‘}l’é.lldzle\ldranelro 2008
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1. OBJECTIVO

Descrever a metodologia de controlo, andlise e verificagdo do cumprimento dos
documentos de referéncia para todos os requisitos legais, regulamentares ou outros,

aplicaveis ao Hotel Tryp - Coimbra.

2. CAMPO DE APLICACAO

Este procedimento aplica-se a legislacdo e outros requisitos sobre:

a) Actividade do Hotel Tryp - Coimbra:

b) Qualidade e Ambiente — normas, e outros documentos afins.

3. REGISTOS E/OU IMPRESSOS ASSOCIADOS

Registo de legislacdo e outros requisitos aplicaveis, incluindo lista de normas e outros

documentos afins sobre qualidade e ambiente.

4. DEFINICOES

Nada a assinalar.

5. CONTROLO DE LEGISLACAO E REGULAMENTACAO

5.1 Identificacdo, Acesso e Actualizagéo

Compete ao Responsavel da Qualidade e Ambiente proceder & identificacdo e

actualizacdo da legislacdo e regulamentacdo que diz respeito & actividade do Hotel Tryp -

Coimbra e notificar as varias areas/servicos dos requisitos legais que tem que aplicar.

Através da inscri¢do na base de dados do IAPMEI para recebimento de mensagens de

actualizacdo diaria de novos diplomas aprovados na legislagdo nacional e comunitéria, o
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Responsavel da Qualidade e Ambiente, faz uma pré-analise do contetdo dos requisitos legais,
determinando as possiveis implicacdes para o Hotel Tryp - Coimbra. Ap6s a seleccdo dos

diplomas de interesse para a empresa, adquire a legislacdo considera relevante.

Seguidamente, comunica ao Director quais Sao as areas/servicos que terdo que receber
informacao sobre legislacdo e qual o contetdo dessa informacdo.O Responsavel da Qualidade e
Ambiente actualiza 0 “Registo de legislacdo e outros requisitos aplicaveis” e prepara a
documentacdo sobre as alteracdes que resultam da legislacdo publicada, a qual distribui as areas
afectadas. No caso da legislacdo implicar alguma alteracdo nos processos e procedimentos do
Hotel Tryp - Coimbra, a documentacdo afectada sera revista/modificada pelo Responsavel da
Qualidade e Ambiente, ap6s informacdo das modificacdes necessarias pelo Director/Servico da

area respectiva.

5.2 Conformidade Legal

No inicio de cada ano ou sempre que necessario, 0 Director e 0o Responsavel da
Qualidade e Ambiente incluem na reunido de revisdo do Sistema de Gestdo da Qualidade e
Ambiente a revisdo da conformidade do Hotel Tryp - Coimbra em relagdo a legislacéo e
outras exigéncias aplicaveis, tomando as acgdes necessarias para garantir a conformidade
legal, a actualizacdo do registo de Legislacdo aplicavel e a distribuicdo da mesma a todas as

areas/servicos que a tém que cumprir.

6. ARQUIVO

Os elementos responsaveis pelo controlo da Legislacdo e outros requisitos aplicaveis, que

inclui a sua pesquisa, identificacdo, actualizagdo, anélise e divulgacéo as areas/servigos do
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Hotel Tryp - Coimbra afectados, mantém os respectivos arquivos organizados, actualizados e de

facil acesso, em suporte documental ou electrénico, consoante as opcdes e necessidades.

7-HISTORICO DAS MODIFICACOES

DATA

DETALHES DAS MODIFICACOES

14/01/08

- Criacéo do procedimento

Elaboragao/Revisdo: Responsavel Qualidade e Ambiente

Aprovado por: Director
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ANEXO VII

TRYP

HOTELES

O Processo de Certificacao de um Sistema de Gestao da

Qualidade e Ambiente - Hotel Tryp Coimbra

Q.A. 23 -Tabela de seguimento das fichas de ocorréncia e reclamacdes

Ocorréncia Tipo de IEBITEE
~ o Data da Data da Data da s/
/ reclamacdo | n°da | Datade | Datada ~ = o« ~
~ . : = accao accao verificacdo | Reclamacd Obs.
Reclamaca / ficha registo | correccao : . e
P correctiva | preventiva | da eficacia es
(o] ocorréncia
fechadas
Tipo de reclamacéo / ocorréncia Cod. Ocor Céd.Rec

Nota: Quando houver livro de reclamag@es assinalar nas
observag¢des com um(*)

Ocorréncia 2009

Reclamacgdes 2009
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[RYP

Q.A 22 - Tabela de Avaliacdo de Fornecedores

HOTELES

~ Nao ~ ~
Nao . Nao Nao
' Conformida . .
Especificac Conformida des conformida | conformid
Prazo de ~ des : de c/ ade s/
conclusao Lo 8l Ocorridas/ Oigerisl:isy rejuizo rejuizo Total =
Fornec Servico i N&o prejula prejuizo Pontuacao
d Corrigidas Corrigidas Financeiro | Financeir avaliacdo
edor de Imediato : Dir o Directo
de Imediato fornecedores
e el fe i Te e T e ] o
casos casos casos casos casos casos casos
m m m m m m m
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