Edicdo N°: 07 MGQ.04

Data: 04/12/20 GESTAO DOS PROCESSOS

RELACAO DOS PROCESSOS cOM A NP EN I1SO 9001:2000 E DESCRICAO DAS ACTIVIDADES,
INPUTS E OUTPUTS

PROCESSO COMERCIAL

Requisitos Normativos:
PC.01 “Processo Comercial” q

7.1/7.3
ACTIVIDADES
o Definicdo da oferta do Hotel;
¢ Analise da concorréncia;
e Analise SWOT;
e Segmentacdo de mercado;
o Definicdo de condi¢Bes comerciais e elaboracdo de plano de accdo comercial;
o Orcamentacdo de receitas de alojamento e de custos.
INPUTS QUTPUTS
o Expectativas e necessidades dos clientes; e Plano de marketing;
e Objectivos do Hotel; e Promogdo dos servicos prestados;
¢ Dados da oferta (concorréncia); o Estabelecimento das condi¢des comerciais;
o Dados da procura (clientes). e Concepcdo e desenvolvimento de servigos.

PROCESSO DE RESERVAS

Requisitos Normativos:

PR.01 “Reservas Individuais e de Grupos”

5.2/7.2
ACTIVIDADES
o Atendimento aos clientes e registo dos seus requisitos;
o Formalizacdo de acordos comerciais;
o Aceitacdo e confirmacéo de reservas;
o Verificagdo e envio dos processos de reserva;
e Emisséo de fichas de cliente;
e Gestdo e controlo das chegadas previstas.
INPUTS OuUTPUTS
e Solicitacdo dos diversos segmentos de o Constituigdo do “processo de reservas” dos
mercado; clientes;

e Politica de precos e condi¢bes comerciais. o Gestdo e controlo das chegadas previstas.
Elaborado: Revisto: Aprovado:
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PROCESSO DE RESERVAS (CoNT.)

Requisitos Normativos:
PR.02 “Reserva de Salas de Reuniao” q

52/7.2
ACTIVIDADES
o Atendimento aos clientes e registo dos seus requisitos;
e Pedido e confirmacdo de reservas;
e Verificagdo e envio dos processos de reserva;
o Gestdo e controlo da realizagdo dos eventos.
INPUTS OuTPUTS
e Solicitacdes dos clientes; e Comunicacéo as diferentes seccdes;
e Solicitaces internas. o Gestdo e controlo da realizagdo dos eventos.

PROCESSO GESTAO DE RECURSOS

Requisitos Normativos:
PGR.01 “Formacao” q

55/6.1/6.2
ACTIVIDADES
o Acolhimento e formacao de novos colaboradores;
o Levantamento e andlise de necessidades de formacao;
¢ Planeamento da formacéo;
o Execucdo e apreciacgio das acges de formagao.
INPUTS OuTPUTS
e Admissédo de novos colaboradores; o Satisfagdo das necessidades de formagéo;
o Necessidades de formacéo; o Avaliacdo das acgdes de formacao.
o Resultados das acgfes de formagao anteriores.

PGR.02 “Manutencio” Requisitos Normativos:

6.1/6.3/6.4
ACTIVIDADES
e Execucdo da manutengdo dos equipamentos / maquinas e instalagdes;
¢ Planeamento e controlo da manutencao;
¢ Resolugdo de avarias internamente detectadas e comunicadas.
INPUTS OuUTPUTS

o Necessidades de conservacao dos o Contratacdo de servigos de manutencao;

equipamentos /maquinas e instalacdes; e Cumprimento do plano de manutencéo.
o Recomendac@es dos fabricantes.
Elaborado: Revisto: Aprovado:
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PROCESSO GESTAO DE RECURSOS (CONT.)

Requisitos Normativos:

PGR.03 “Controlo DMM” 76
ACTIVIDADES
| e Planeamento e controlo dos dispositivos de monitoriza¢do e medicao.
INPUTS QUTPUTS
e Resultados das calibrag@es anteriores; e Cumprimento do plano de calibracéo.

o Necessidades de calibracdo de novos
equipamentos.

PROCESSO COMPRAS E AVALIACAO DE FORNECEDORES

Requisitos Normativos:
PCAF.01 “Compras” a

7.4
ACTIVIDADES
o Gestdo de stocks;
e Requisic¢do de artigos em stock;
o Formalizagdo de compras do dia, equipamentos, amenities e roupa;
o Formalizagéo de servicos.
e Controlo do produto ou servi¢o comprado.
INPUTS OuUTPUTS
o Necessidades de compras ou servigos. e Formalizagdo de compras;
o Resultados para a avaliacdo dos fornecedores.

PCAF.02 “Selec¢iio, Avaliacdo e Qualificacdo de Requisitos Normativos:
Fornecedores” 7.4

ACTIVIDADES

| e Seleccdo, avaliacdo e qualificacdo de fornecedores.

INPUTS OuUTPUTS
¢ Informagdes de desempenho dos o Selec¢do de novos fornecedores;
fornecedores; o Estado de qualificacdo dos fornecedores.
¢ Necessidade de seleccionar fornecedores.

Elaborado: Revisto: Aprovado:
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PROCESSO REALIZACAO DO SERVICO

PRS.01 “Estadia do Cliente”
PRS.02 “Estadia do Cliente — Recepcio”

PRS.03 “Estadia do Cliente — Andares” Requisitos Normativos:
PRS.04 “Estadia do Cliente - F&B” .2/1.17172/75/8.2/83
PRS.05 “Health Club”

PRS.07 “Controlo da Facturacao”

ACTIVIDADES

e Atribuicdo e controlo de quartos;

e Check In;

o Alojamento e servicos de apoio;

e Check Out;

e Limpeza das instalagdes;

o Verificacdo e inspeccdo do estado dos quartos
e Controlo do Servico de Lavandaria*

¢ Planeamento das actividades

e Controlo da propriedade do cliente

e Controlo das facturas emitidas aos clientes

INPUTS OuTPUTS
e Processo de reservas; o Alojamento do Cliente;
e Requisitos dos clientes. o Informacdes para a monitorizagdo e medicdo da
satisfacéo do cliente.

Requisitos Normativos:

PRS.06 “Salas de Reuniao 52/71/72/75/82/8.3

ACTIVIDADES
o Preparacdo das salas de acordo com os requisitos do cliente;
¢ Informacdo sobre a utilizacdo dos meios audiovisuais;
e Apoio aos meios logisticos para a realizacdo do evento;
e Desmontagem e limpeza das salas.

INPUTS OuUTPUTS
e Processo de reservas; e Realizagdo do evento;
¢ Requisitos dos clientes. o Informacdes para a monitorizagdo e medicdo da
satisfacdo do cliente.

* Actividade subcontratada — o seu controlo encontra-se definido em procedimento documentado, e igualmente
suportado em especificacBes que vao de encontro aos requisitos dos clientes e aos interesses do Hotel.

Elaborado: Revisto: Aprovado:
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PROCESSO GESTAO DA QUALIDADE

PGQ.01 “Controlo dos Documentos, Registos e

Dados da Qualidade”

Requisitos Normativos:
4.2

ACTIVIDADES

¢ Controlo de todos os documentos, de origem interna e externa, nomeadamente, no que se refere a sua
elaboracdo, revisdo, aprovagao, alteracdo, distribuicdo, destruicdo, arquivo e proteccao;

e Controlo dos registos e dados da qualidade.

INPUTS

¢ Propostas de melhoria relativas a
documentacao existente;

» Necessidades de alteragdo/criacdo de
documentos e acesso a informacéo;

e Informag@es resultantes da Monitorizagdo e
Medicdo do SGQ.

OuTPUTS

o Emissdo de novos documentos e/ou alteracdo;

* Realizacdo de ac¢des de sensibilizacéo;

o Adequacdo da documentacao e dos meios
informaticos as praticas do Hotel.

PGQ.02 “Controlo do Produto / Servico Nao

Requisitos Normativos:

Conforme” 8.3
ACTIVIDADES
o |dentificacdo e segregacao do produto/servico ndo conforme;
e Decisdo do destino do produto ndo conforme;
¢ Registo das ndo conformidades e ac¢Bes determinadas.
INPUTS OuUTPUTS

o Deteccdo do produto / servico ndo conforme;
e Informagéo do destino do produto ndo
conforme.

o N&o utilizacdo de produto ndo conforme;
o Informacdo para a avaliagéo de fornecedores.

PGQ.03 “Accdes Correctivas e Preventivas”

Requisitos Normativos:
8.4/8.5

ACTIVIDADES

o |dentificacdo, resolucdo e analise de ndo conformidades e potenciais ndo conformidades;
¢ Defini¢do, implementagdo, acompanhamento e fecho de acgdes;

e Tratamento de dados.

INPUTS

¢ N&o conformidades e potenciais ndo
conformidades identificadas;

¢ Reclamacdes de clientes;

¢ Resultados das auditorias;

¢ Resultados do acompanhamento das accoes
empreendidas.

Elaborado:

Revisto:

OUTPUTS

o Determinacéo de acgdes;
o Andlise de dados.

Aprovado:
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PROCESSO GESTAO DA QUALIDADE (CONT.)

PGQ.04 “Auditorias Internas”

Requisitos Normativos:
8.2/8.4

ACTIVIDADES

¢ Planeamento das auditorias;
o Seleccdo dos auditores;

o Elaboragdo da agenda de auditoria e sua comunicac&o;
¢ Realizagdo da auditoria e elaboracéo do relatorio;
¢ Analise dos resultados e implementacéo de accGes.

INPUTS

¢ Necessidade de analisar o0 SGQ e avaliar a sua
eficacia;

e Saidas das auditorias anteriores;

¢ Reunido de revisdo do SGQ.

OuTPUTS

e Anélise do SGQ
o |dentificacdo de oportunidades de melhoria;
e Adequacdo do Plano Anual de Auditorias.

PGQ.05 “Monitorizacdo e Medicdo da Satisfacdo do

Requisitos Normativos:

Cliente” 8.2/8.4
ACTIVIDADES
o Aplicacdo de questionarios de avaliacdo da qualidade dos servicos;
o Andlise e tratamento dos questionarios de avaliacdo da qualidade dos servicos;
e Tratamento das reclamacoes dos clientes.
INPUTS OuUTPUTS

o Reclamagdes dos clientes;

o Respostas aos questionarios;

o Informacdes fornecidas pelos colaboradores
do Hotel.

Elaborado: Revisto:

o Tratamento das reclamacdes;

o Resultados da avaliacdo da satisfacdo do
cliente;

o Oportunidades de melhoria do servigo.

Aprovado:
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PROCESSO GESTAO DA QUALIDADE (CONT.)

PGQ.06 “Monitorizacdo e Medi¢cao do SGQ”

Requisitos Normativos:
51/53/54/56/82/8.4/85

ACTIVIDADES

e Revisdo do SGQ pela gestéo;
¢ Anadlise da eficacia do SGQ;

¢ Planeamento da Qualidade;

¢ Analise estatistica dos dados;
o Delegacdo de funcdes.

INPUTS

e Politica da Qualidade;

e Objectivos da Qualidade

e Indicadores dos processos;

o Resultados da monitorizacdo dos processos;
o Alteractes ao SGQ;

e Oportunidades de melhoria detectadas.

Elaborado: Revisto:

OuTPUTS

¢ Adequacdo da Politica da Qualidade e dos
Objectivos;

o Melhoria da eficacia do SGQ e dos seus
processos;

* Melhoria dos servicos tendo em consideracdo a
satisfacdo dos clientes;

o Necessidades de recursos.

Aprovado:
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