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RESUMO

Os servigos de turismo e hospitalidade enfrentaram grandes adversidades diante da
pandemia COVID-19 e levantaram importantes questdes sobre como é que a pandemia
COVID-19 afetou o servigo prestado ao cliente e quais as recomendac6es de boas praticas
para empreendimentos turisticos reagirem a uma situacdo anomala semelhante.
Responder a essas questfes € uma tarefa desafiante, considerando 0 momento Unico na
Histdria. Para obter uma imagem sobre possiveis caminhos a seguir, € crucial ouvir as
pessoas diretamente afetadas. A compreensdo das mudancas e implicacbes que a
pandemia trouxe, especialmente em relacdo ao atendimento ao cliente, tornou-se
fundamental para este estudo. Deste modo, a personalizacdo dos servigos emergiu como
um conhecimento essencial. Neste estudo, objetiva-se analisar o impacto da COVID-19
nos servicgos prestados pelo Boca West Country Club, com base num estéagio realizado no
préprio clube, situado em Boca Raton, Florida, nos Estados Unidos da América. As
atividades laborais ao longo do estagio foram complementadas com técnicas de pesquisa
qualitativa, nomeadamente por pesquisa exploratéria, analise documental, observacéo
participante, conversas informais e entrevistas. Os resultados demonstram que o Boca
West Country Club adaptou-se as circunstancias provocadas pela COVID-19,
consequentemente os seus membros expressaram satisfacdo pela qualidade das operagdes

e servicos oferecidos.

Palavras-Chave: Consumidor, Food & Beverage, Servicos Personalizados, COVID-19



ABSTRACT

The services of tourism and hospitality have faced great challenges due to the rise of the
Covid-19 pandemic. Therefore, some questions have arisen about how the Covid-19
pandemic affected the services provided to clients and which recommendations should be
implemented by similar establishments, to respond to likewise extraordinary situations".
To answer these questions is a challenging task, considering this unique moment in
history. To obtain answers about possible ways to follow, it's crucial to listen to the
directly affected people. The understanding of changes and implications brought by the
pandemic, especially on the customer service has become necessary on this study.
Therefore, personalization of services has emerged as an essential knowledge. On this
specific study, the aim is to analyse Covid-19's impact on the services provided by Boca
West Country Club, based on the experience while on an internship in said club, situated
in Boca Raton, Florida, United States of America. The laboural activities performed
throughout the duration of the internship were complemented with qualitative research
techniques, through exploratory research, document analysis, participant observations,
informal conversations, and interviews. The obtained results show that the Boca West
Country Club has successfully adapted to the extraordinary circumstances, due to
COVID-19, and its members have expressed satisfaction for the quality of the operations

and provided services.

Keywords: Consumer, Food & Beverage, Personalized Services, COVID-19



SIGLAS

BWCC — Boca West Country Club

CDC — Centers for Disease Control and Prevention
COO - Chief Operating Officer
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EUA — Estados Unidos da América

F&B — Food & Beverage

OMS - Organizacdo Mundial da Saude
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CAPITULO 1 - INTRODUCAO

O presente capitulo tem como finalidade explicar o contexto da elaboracdo do relatério
de estagio. O mesmo surge no ambito do estagio curricular do Mestrado em Turismo,
Inovacdo e Desenvolvimento da Escola Superior de Tecnologia e Gestdo do Instituto
Politécnico de Viana do Castelo (IPVC). O Boca West Country Club, entidade do estagio
curricular, localiza-se geograficamente na cidade de Boca Raton, no estado federal da
Florida, situada nos Estados Unidos da América (EUA). O estagio com a duracéo de seis

meses, teve inicio a 28 de novembro de 2021 e terminou a 31 de maio de 2022.

O Mestrado em Turismo, Inovacao e Desenvolvimento é uma especializacao de dois anos.
No primeiro ano, o estudante adquire conhecimentos tedrico-praticos. O segundo ano é
composto por uma unidade curricular anual. Existem trés opgOes para terminar com
sucesso esta unidade curricular anual, das quais uma dissertacdo de natureza cientifica,

um trabalho de projeto ou o relatério de estagio, com defesa publica.

A preferéncia pelo estdgio profissional deveu-se a importancia da experiéncia
profissional, particularmente no estrangeiro, mais precisamente, nos Estados Unidos da
América, pois é uma mais-valia para o futuro, tanto pela valorizacdo que representa para
futuros empregos, como pelas competéncias profissionais e pessoais desenvolvidas. O
estagio permite a oportunidade de viver uma realidade laboral numa cultura e sociedade
bastante diferentes, assim como conhecer pessoas de diversos paises em contexto de
trabalho o que reforca as competéncias de multiculturalidade. E, o simples facto de ser
nos Estados Unidos da América, um pais de sonho pessoal, que proporcionou desafios

aliciantes.

O estagio decorreu durante um periodo em que o mundo enfrentava uma pandemia
causada pela nova doenca conhecida como Coronavirus Disease 2019 (COVID-19). A
OMS (Organizagdo Mundial de Saude) confirmou a circulagdo do novo corona virus a 9
de janeiro de 2020, e desde ai que esta se propagou pelo mundo (Lana et al., 2020). No
dia 30 de janeiro de 2020, a OMS declarou este surto como uma Emergéncia de Saude
Publica de Importdncia Internacional. A 11 de marco de 2020, a OMS declarou
oficialmente que a COVID-19 se definia a partir daguele momento como uma pandemia.
Este virus foi detetado em humanos, pela primeira vez, em 31 de dezembro de 2019 em
Wuhan, provincia de Hubei na China. SARS-CoV-2 é o nome do novo coronavirus e

significa Severe Acute Respiratory Syndrome (sindrome respiratoria aguda grave —



coronavirus 2). A COVID-19 ¢ a doencga que € provocada pela infecao pelo coronavirus
SARSCoV-2 (SNS 24, 2022).

No passado recente, ja foram identificados coronavirus que afetaram humanos
provocando surtos e infecdes respiratorias graves. Exemplos disto s&o: entre 2002 e 2003
a sindrome respiratoria aguda grave (infecdo provocada pelo coronavirus SARS-CoV); e
em 2012 a sindrome respiratoria do Médio Oriente (infecdo provocada pelo coronavirus
MERS-CoV).

A COVID-19 transmite-se de pessoa-a-pessoa por transmissao direta (atraves do contacto
préximo com pessoas infetadas), ou por transmissdo indireta (através do contacto com
superficies e objetos contaminados) (SNS 24, 2022). Segundo a Direcdo-Geral da Salude
(2020) a transmissdo direta ocorre “principalmente através de goticulas que contém
particulas virais que sao libertadas pelo nariz ou boca de pessoas infetadas, quando tossem
ou espirram, e que podem atingir diretamente a boca, nariz e olhos de quem estiver
proximo” (DGS, 2020, citado por IPP, 2020). A transmissdo indireta ocorre quando se
depositam as goticulas em “objetos ou superficies que rodeiam a pessoa infetada e, desta
forma, infetar outras pessoas quando tocam com as maos nestes objetos ou superficies,
tocando depois nos seus olhos, nariz ou boca”. Medidas preventivas sdo o conjunto de
acles que evitam com que algo aconteca. Neste contexto de COVID-19, as medidas
preventivas referem-se as atitudes que podem e devem ser aplicadas, tendo o objetivo de
evitar a transmissdo e propagacdo do virus (SNS 24, 2022). As acles preventivas
demonstraram-se cruciais, para lidar com esta situacdo, na &area dos servigos,

nomeadamente nas operacdes da restauragao.

O principal objetivo deste estudo é compreender e estudar a qualidade do atendimento ao
cliente de F&B (Food and Beverage), em plena pandemia, no Boca West Country Club
(BWCC), que opera para um segmento de mercado upscale, de turismo de luxo. Para
cumprir com este objetivo, é necessario fazer referéncia a fase do recrutamento, que
comeca com a intermediacdo da empresa de recursos humanos AMPLIA Talents. Apos
uma pré-selecéo na Escola Superior de Tecnologia e Gestdo, foi efetuada uma entrevista
via Skype com o Dr. Nuno Silva, CEO - Chief Executive Officer da empresa, em que
tambem foi apresentado o Workaway International Program. Este programa “... tem por
objetivo integrar profissionais em prestigiados world-class country clubs norte-
americanos, proporcionando-lhes uma experiéncia de vida inesquecivel e uma imensa

valorizacdo do seu curriculo. Os candidatos viajardo ainda com a tranquilidade de terem



tudo organizado, dispondo de acompanhamento total por parte da nossa equipa”
(AMPLIA Talents, 2022).

Seguidamente, tivemos sessdes de coaching para melhor preparar os candidatos para uma
entrevista presencial, em Lisboa, com representantes do departamento dos recursos
humanos da empresa Boca West Country Club. Uma semana depois recebi a noticia que
tinha conseguido passar com sucesso a fase final e foram assinados os documentos
necessarios para integrar o estagio, assim como a regularizacdo dos aspetos legais (visto)

e marcacdo da viagem.

O estagio ¢ caraterizado pela sua “formagdo pratica em contexto de trabalho que se
destina a complementar e a aperfeicoar as competéncias do estagiario, visando a sua
insercdo ou reconversdo para a vida ativa de forma mais célere (...) para aceder ao
exercicio de determinada profissdo” (Diério da Republica, 2011, pp. 3022-3025).
Segundo Beirdo (1998), para se desenvolver um projeto de pesquisa € importante analisar
o conhecimento existente na érea, recolher e analisar dados e por fim concluir. E desta
forma que o estudante lida com o desconhecido e aprende novos conhecimentos. O
estagio podera ser o primeiro contacto do estudante com o mercado de trabalho. Uma das
suas vantagens é o enriquecimento do curriculum vitae do estudante. Mas, a realizacédo
de um estagio requere que seja desenvolvido um projeto de pesquisa, para estruturar e
compreender os conhecimentos adquiridos na respetiva area de atuacdo. Antes de
comegar o estagio, é necessario formular os objetivos para nos orientar na nossa pesquisa.
Recolher e tratar dados obtidos ao longo do estagio, para retirar conclusdes que facilitem

dar respostas aos objetivos propostos (Beirdo, 1998).

Para o desenvolvimento do presente relatério, iniciou-se uma revisao de literatura, com o
intuito de desenvolver e aprofundar os conhecimentos relativos ao tema da qualidade das
operacdes e servicos. Esta parte foi iniciada semanas antes do estagio comecar e no
decorrer do mesmo. Durante a realizagdo do estagio foi feita a investigacdo numa
abordagem qualitativa atraves dos metodos de pesquisa analise documental, observacgéo
participante e conversas informais com os membros e entrevistas. Por fim, com todas as

informacdes obtidas, foi escrito este relatorio.

Oito capitulos definem a estruturacdo deste relatério. Iniciando-se pela introducéo,
demonstrando a contextualizacdo do estagio, o objetivo principal e a estrutura do

relatorio. O segundo capitulo é composto pela revisdo bibliografica que contém um



enguadramento tedrico de varios conceitos associados a este estudo, tal como a
personalizagdo dos servigos, expetativas e experiéncia dos consumidores, num contexto
de crise pandémica. No terceiro capitulo é apresentada e justificada a metodologia que
levou a cabo esta investigacdo. O capitulo quatro é constituido pelo enquadramento da
entidade de estagio, onde sdo abordados temas relativos ao Boca West Country Club,
especificamente a localizacéo geografica do mesmo, a carateriza¢do do empreendimento,
a estrutura organizacional no qual sdo apresentados os departamentos administrativos do
BWCC, a sua missdo, visdo e valores organizacionais. Posteriormente, a estrutura
organizacional focada no departamento F&B, e de seguida uma caraterizacdo individual
de cada restaurante e bar. O capitulo cinco descreve os objetivos do estagio curricular,
detalha o processo da candidatura em Portugal, até a orientacdo e formagdo nos Estados
Unidos, seguido pelo desempenho de func6es do estagiario. Os resultados obtidos durante
0 estagio sdo apresentados e analisados no sexto capitulo. O capitulo sete destaca as
recomendacdes de boas préticas relacionadas as medidas adotadas pela administracao do
BWCC durante a pandemia e também as praticas de recrutamento de colaboradores,
visando servir como exemplo para outros empreendimentos turisticos. Por fim, o oitavo

capitulo fecha com chave de ouro o presente relatorio com a conclusao.



CAPITULO 2 - REVISAO BIBLIOGRAFICA
2.1. Introducéo

Este capitulo inclui a revisao bibliografica, que é constituida pela abordagem da qualidade
nas operacdes de servigos no segmento do turismo de luxo, com relevancia para as
necessidades e expetativas do consumidor. Outra temética exposta neste capitulo prende-
se com temas relacionados com a pandemia e respetivamente a COVID-19, com foco nas

medidas preventivas como o uso de méscaras que influenciam a satisfacdo do cliente.

2.2. A Qualidade nas Operac0es e Servigos

O conceito de qualidade nas operacdes e servicos tem sofrido alteragcdes com o passar dos
anos, refletindo através das ideias dos pesquisadores pertencentes a cada época
relativamente ao tema. Segundo Garvin (1992, p. 67), sdo identificadas cinco principais

abordagens para a definicdo de qualidade:

e Abordagem transcendente — Nesta visdo, a qualidade é a marca da
exceléncia, inata ao produto e, embora a qualidade ndo possa ser definida,
sabe-se 0 que existe. A qualidade ndo pode ser conceituada ou medida,
porém esta pode ser identificada através da experiéncia.

e Abordagem baseada no produto — Melhor identificada na manufatura do
gue nos servicos. Refere-se ao numero de atributos contidos num produto e
é considerado uma carateristica inerente ao produto e ndo algo atribuido a
ele;

e Abordagem baseada na producdo - Entende-se por qualidade a
conformidade com as especificacbes, mesmo que ndo relacionadas as
necessidades do cliente, principalmente interessado na engenharia e
producéo de bens. Todos os conceitos relacionados a essa visdo podem ser
resumidos em um: qualidade é conformidade com a especificacéo;

e Abordagem baseada no valor — Qualidade esta relacionada a percecdo de
valor em relacdo ao prego de um produto, baseado em custo e preco,
envolvendo dois conceitos distintos: exceléncia e valor;

e Abordagem baseada no cliente — Qualidade é entendida como a

capacidade de atender as necessidades do cliente. Isso significa que o



produto ou servico é de maior qualidade na medida em que atende as

expetativas do publico-alvo.

Belluzzo e Macedo (1993 p. 125) acreditam que a “manutencdo da qualidade numa
organizagédo prestadora de servigos depende da gestdo de suas operacdes e da qualidade
esperada para garantir que as necessidades dos usuarios sejam compreendidas e
praticadas”. Slack (1997, p. 552) reforca que a “qualidade é a consistente conformidade
com as expetativas dos consumidores, significando, de modo geral, o entendimento dos

interesses e das necessidades dos usuarios”.

De acordo com Shah e Trupp (2020), numa industria de servicos altamente competitiva,
como a hotelaria, a compreensdo e o conhecimento dos consumidores, assim como do
processo de tomada de deciséo, desempenham um papel crucial na obtencéo da vantagem
competitiva e no sucesso das organizacGes empresariais. A qualidade do servico é o
segredo para que as organizacdes se destaquem e criem valor, isso € possivel devido a
satisfacdo dos clientes e a uma boa reputacdo no mercado competitivo (Mahato & Goet,
2020). No entanto, é crucial que todos os colaboradores mantenham a qualidade do
servigo prestado aos clientes (Surahman et al., 2020).

2.3.  Segmento do Turismo de Luxo

Apesar de ndo haver uma definicdo consensual de servico de luxo, os profissionais de
marketing utilizam a palavra luxo com a finalidade de convencer os consumidores a pagar
um preco exorbitante (Tynan et al., 2010). Os mesmos autores definem produtos de luxo
como produtos de alta qualidade, caros e que parecem ser raros, exclusivos e auténticos.
Relativamente aos restaurantes de luxo, estes oferecem um servico de mesa completo, um
ambiente de grande qualidade e um menu caro (Chen et al., 2015). J& na obra “Theory of
the Leisure Class” (a teoria da classe do lazer) pioneira nas pesquisas sobre consumo de
luxo, o autor Veblen em 1899 afirmava que os consumidores compram produtos caros

para mostrar riqueza e ganhar prestigio na sociedade.

Relativamente a dimensdo funcional do valor de luxo, a boa qualidade do produto é
assumida pelos consumidores e 0S mesmos esperam receber um servigo superior pelo
produto de luxo (Shukla, 2012). Varios estudos indicam que sdo fatores importantes num

restaurante luxuoso os atributos tangiveis (por exemplo, qualidade e sabor dos alimentos



presentes no cardapio) e qualidades intangiveis (por exemplo, competéncias no
atendimento ao cliente e a atmosfera do restaurante) (Cullen, 2005; Kwun & Oh, 2006;
Njite et al., 2008; Wang & Chen, 2012). Relativamente aos valores tangiveis, Parsa et al.
(2012) indicam que a qualidade da comida € o atributo mais relevante nos restaurantes
com servico de luxo. Nos mesmos, o interior do restaurante e 0 menu inovador sdo
atributos importantes (Harrington et al., 2011). Sendo assim, o valor funcional esta

relacionado com a intencdo de compra de servicos hoteleiros luxuosos.

Dubois e Laurent (1994) referem que os consumidores compram produtos luxuosos pelo
seu valor funcional, mas também pelos beneficios intangiveis como o sentimento de
prazer emocional. O valor heddnico é um componente importante no consumo de luxo,
isto é, os consumidores compram produtos e servicos de luxo para se cuidarem com algo
especial. Este valor estd também presente nos produtos e servicos provenientes da

hotelaria, porque sdo consumidos pela experiéncia e prazer (Smith & Colgate, 2007).

No contexto da restauracdo, Park (2004) indica que os consumidores procuram interacoes
sociais, divertimento, eficiéncia e razbes econdmicas. Enquanto o valor funcional é
relacionado pela qualidade da comida e do atendimento com o dinheiro gasto. O valor
hedonico é relacionado com o prazer e a emoc¢do durante a experiéncia de comer num
restaurante. Ha e Jang (2013) argumentam que por um lado, os atributos de restaurantes
com servico rapido estdo associados ao valor funcional e por outro lado, os restaurantes
luxuosos estdo associados ao valor hedoénico. Desta forma, o valor heddnico esta

relacionado com a intencdo de compra de servicos hoteleiros luxuosos.

Smith e Colgate (2007) analisaram o valor simbdlico e dizem que este esta presente
quando os consumidores atribuem ou associam um significado psicolégico a um produto.
Segundo Veblen (1899), as pessoas comparam-se com a sociedade de classe alta, levando
as mesmas a terem um comportamento de compra superior ao seu nivel de consumo.
Muitas vezes, os consumidores compram um produto luxuoso simplesmente para
demonstrar poder/riqueza. Sendo assim, a sociedade e as interagfes sociais estdo

interligadas com o consumismo de luxo.

Em relagéo a produtos tangiveis, o valor simbolico é um indicador forte no consumo de
luxo, no entanto em contexto hoteleiro ndo é um indicador significante. Os autores Yang
e Mattila (2013) referem que os consumidores preferem produtos de luxo a servicos

hoteleiros de luxo para demonstrar poder social e impressionar as outras pessoas. Posto



isto, ndo existe uma relacédo significante entre o valor simbolico e a intencéo de compra

de servigos hoteleiros luxuosos.

Por outro lado, para os consumidores, o preco é capaz de influenciar a intencdo de compra
de um produto luxuoso tanto positivamente como negativamente. Os mesmos, tém
tendéncia para potencializar os beneficios e minimizar os custos e outros sacrificios
(Smith & Colgate, 2007). Alguns consumidores compram produtos caros com o objetivo
de demonstrar riqueza e poder, outros assemelham precos altos com melhor qualidade.
Os consumidores de luxo esperam que 0s precos altos sejam compensados pela boa
qualidade (Tynan et al., 2010). De acordo com os autores Harrington et al. (2011), a
relagdo preco-qualidade é um fator importante na selecéo de restaurantes luxuosos. Deste
modo, o valor financeiro esta relacionado com a intencdo de compra de servi¢cos

hoteleiros luxuosos.

A questdo da multidimensionalidade dos conceitos de luxo torna-se ainda mais complexa
quando se considera a existéncia de diferentes niveis de turismo de luxo, como o luxo
comum e o luxo de elite (lloranta, 2019). Para além disso, as expetativas dos
consumidores estdo constantemente em crescimento, o que afeta a compreenséo geral do
que € considerado luxo (Danziger, 2005). Assim, entender o que é percebido como luxo
é totalmente subjetivo, tornando a comparacdo entre diferentes servicos de luxo um
desafio. Neste sentido, os servicos de luxo ndo devem ser rigidamente categorizados, por
serem abrangentes desde 0s servi¢cos comuns para o luxo, depois para o luxo padréo e
finalmente o luxo de elite. As caracteristicas dos servicos de luxo podem ser vistas como
graus relativos e percecdes subjetivas, o que destaca a natureza flexivel e individualizada
do conceito de luxo (Wirtz et al., 2020).

2.4. A Qualidade das Operac6es em Servicos e a Pandemia COVID-19

Como resultado da COVID-19, vérios efeitos prejudiciais a curto e longo prazo surgiram
na economia, especialmente no que diz respeito ao turismo (Altuntas & Gok, 2021;
Gursoy & Chi, 2020). Foram recomendadas varias medidas preventivas com o objetivo
de desacelerar a propagacdo do virus. Perante esta situagdo, as empresas precisam de
ajustar e inovar o processo dos servicos para atender aos requisitos do novo cendrio (Dube
et al., 2020; Gossling et al., 2021).



Entre as medidas preventivas, 0 uso da mascara facial é a forma mais eficaz de proteger
0 Homem da propagacao do virus (Donthu & Gustafsson, 2020). Assim, 0 uso de méascara
facial tornou-se uma pratica comum para os trabalhadores envolvidos na interacdo com o
cliente. Posto isto, os clientes com deficiéncia auditiva sentiram ainda mais dificuldade
em entender os funcionarios com as mascaras faciais, pela razdo de que as mesmas
limitam a capacidade destes clientes lerem expressdes faciais e movimentos dos labios
(Betteley, 2020).

Segundo o estudo “Effects of the new COVID-19 normal on customer satisfaction: Can
facemasks level off the playing field between average-looking and attractive-looking
employees?”, os autores Wu et al. (2021) concluem que independentemente do género,
os colaboradores de aparéncia comum que utilizam mascara facial aumentaram
consideravelmente a satisfacdo do cliente, ja os colaboradores de aparéncia atraente que
usam mascaras faciais ndo presenciaram um aumento na satisfacdo do cliente.
Independentemente do género, a aparéncia do funcionario é um fator importante relativo
a sua experiéncia (Spragley & Francis, 2006). Alguns investigadores admitem que a
experiéncia dos funcionarios € um indicador crucial da qualidade de servico (Sirlicia et
al.,, 2019). Para além disso, a utilizacdo da mascara facial pode representar
profissionalismo, higiene e seguranca (Leung et al., 2020; Yu et al., 2021). Isto pelo facto
de ser uma resposta a pandemia, em que o uso da mesma também demonstra preocupacéo

pelo consumidor e protecdo pessoal devido ao contacto direto com iniUmeras pessoas.

Para melhor perceber estes efeitos nas opera¢es em servicos, procedeu-se com a revisao
de literatura sobre a importancia da personalizacdo dos servicos, expetativas dos

consumidores, melhoria da qualidade e experiéncia dos consumidores.

2.5.  Personalizacéo dos Servicos

Para Fisk et al. (2000), € importante incluir o relacionamento com o cliente na definicao
de personalizagéo dos servigos, os autores referem que personalizacdo dos servigos sdo
todas as interacdes entre o consumidor e fornecedor, para além da venda proativa e da
entrega do produto que facilita a relacdo entre os mesmos. Lovelock e Wright (1999)
partilham uma visdo semelhante, indicando que o conceito de servigos personalizados é

a prestacdo de servicos adicionais por parte dos trabalhadores que ndo se encontram



especificamente na prestacdo do servico principal. As expetativas do cliente séo
importantes, pois € atraveés da soma do que uma empresa faz para atender as suas
expetativas que produzem a satisfagdo do consumidor (Institute of Customer Service,
2021). Lucas (2009) sugere que personalizar um servico € uma habilidade dos
funcionarios que conhecem bem os seus consumidores internos e externos, tendo o poder
de lhes entregar produtos e servicos de forma a satisfazer as suas necessidades
identificadas e ndo identificadas.

Dado que a percecdo do valor do servico surge antes deste ser realmente utilizado, é
importante notar que a qualidade do servigo tem um impacto direto no comportamento
do consumidor: por exemplo, o vinculo emocional com a empresa, e esse vinculo
influencia a fidelidade do cliente. Portanto, sdo imprescindiveis ferramentas e formacdes
para que os colaboradores desenvolvam uma abordagem centrada no cliente,

possibilitando uma conexdo emocional com os consumidores (Oliveira et. al., 2022).

2.6. Expetativas dos Consumidores

O comportamento do consumidor é influenciado pelas suas necessidades, desejos,
emoc0des, sonhos e aspiracdes que o préprio tem em relacdo a um determinado produto
ou servico. Por essa razdo, é fundamental compreender as razdes pelas quais ele opta por
consumir uma qualidade especifica, mesmo com tanta variedade de opcGes disponiveis
(Quintero et al., 2020).

Vale destacar que no processo de prestacdo de servigos, entender as necessidades e
expetativas dos clientes pelos servicos prestados é a base, ou seja, a agregacdo de valor
estd intimamente relacionada ao atendimento das necessidades e expetativas dos
consumidores (Bitner, 1990). Os clientes podem influenciar uns aos outros indiretamente
por serem parte do ambiente, ou mais diretamente por meio de interacGes interpessoais
especificas (Bitner, 1990). Esses relacionamentos sdo altamente correlacionados, pois
podem impactar significativamente a satisfacdo do cliente por meio de uma experiéncia
mais ampla do cliente (Martin & Pranter, 1989). Estes avaliam o servico prestado a partir
de suas expetativas, ou seja, comparam 0 que esperam com o que recebem, verificando
sempre a qualidade do produto. Assim, a satisfacdo do cliente e a qualidade do servigo

dependem se o processo de servico e seus resultados atendem as suas expetativas.
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Reconhecer as expetativas do cliente € importante para os profissionais que estdo

envolvidos com a gestéo de servicos.

De acordo com a perspetiva dos clientes, a qualidade é o que ele entende ser o produto.
Sendo que o processo e o resultado do servigo influenciam as percecdes dos clientes sobre
0s servigos prestados. Portanto, é necessario entender como os clientes percebem e
avaliam a qualidade do servico. A qualidade do servico esta relacionada a avaliacédo
cognitiva de longo prazo do cliente sobre a prestacdo de servico de uma empresa. A
satisfacdo do cliente e a qualidade do servico dependem se 0 processo de servico e seus
resultados atendem as suas expetativas (Martin & Pranter, 1989). Deste modo, segundo
Mahato e Goet (2020) a satisfacdo do cliente ¢ a diferenca entre a expetativa do servico
que o cliente tinha e o servico prestado. Quando as expetativas do cliente sdo atendidas
ou superadas, a satisfacdo do cliente ¢ alta. Assim, quanto mais satisfeito o consumidor
ficar, maior sera a percecdo do mesmo relativamente ao servigo prestado (JMH et al.,
2020).

2.7.  Melhoria da Qualidade

A visdo tradicional de controlo da qualidade era de que custava mais obter um produto de
maior qualidade, mas esta ndo € a visdo que prevalece atualmente. Nesta nova forma de
pensar, quando os responsaveis da qualidade dos servicos e operagdes trabalham para
eliminar os defeitos, a qualidade dos produtos e servicos melhoram e a produtividade
acompanha a evolucdo. Isso significa que seo setor de produgdo for bem-
sucedido desde o inicio e produzir produtos e servicos sem defeitos, o desperdicio
é eliminado e os custos sdo reduzidos. Os programas de gestdo da qualidade sdo
considerados por muitas empresas como programas para melhorar a produtividade (Esch
et al., 2006).

Um dos motivos pelas quais o processo de implementacéo da melhoria da qualidade falha
é a resisténcia a mudanca, e destaca-se que este é o principal obstaculo no processo de
implementacdo da melhoria da qualidade. A solucéo consiste em mostrar que a mudanga
deve de ser vista como uma oportunidade de melhoria. Posto
isso, reduzira bastante a resisténciados  recursos  humanos & mudanca  dos

padrdes existentes (Nam et al., 2011).
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“Na melhoria da qualidade, ¢ fundamental enfatizar a importancia do envolvimento da
administracdo” (La & Choi, 2012, p. 105). Para que uma mudancade
qualidade seja séria, compete a administracdo o ponto de partida para as decisfes a tomar.
A chave para melhorar a qualidade nas operacdes e servigcos € mudar a mentalidade da
administracdo, com conhecimento, empenho e comunicacdo como fatores-chave. Os
mesmos autores indicam que o que custa dinheiro é tudo aquilo que esta envolvido em
ndo fazer o trabalho corretamente logo a primeira vez, os chamados custos ocultos da ma
qualidade. Todos esses custos sdo maiores do que a inicial para fazer bem, por isso as

empresas devem atingir a meta de “zero defeitos”.

2.8.  Experiéncia dos Consumidores

A evolucdo do setor hoteleiro, que principalmente se focava no produto oferecido ao
consumidor, mudou o foco principal para o atendimento do consumidor e a sua
experiéncia (ndo desvalorizando o produto). Ao proporcionar uma experiéncia inovadora
e abrangente, moldada pela subjetividade de cada cliente, é estabelecida uma conexdo
pessoal e emocional com cada individuo, com o objetivo de criar uma experiéncia

inesquecivel (Bharwani & Mathews, 2016).

Recentemente, muitos autores tém escrito relativamente as experiéncias dos
consumidores e seus papéis importantes em influenciar o comportamento dos
consumidores (Zeithaml et al., 2007). Pesquisas mostram que as experiéncias do
consumidor s&o derivadas através de combinacgdes Unicas, no ambiente em que 0 mesmo
se encontra, tendo em conta as suas interacdes. Os autores Lin e Mattila (2020) enfatizam
que as intera¢bes humanas, tanto com os funcionarios como com outros clientes sdo
fundamentais na experiéncia do consumidor. Estas interacOes positivas tém um papel
importante para os consumidores, bem como para as empresas. Pesquisas mostram que
as interacOes feitas de cliente para cliente, frequentemente facilitam e melhoram a

satisfacdo (Levy et al., 2011).

O resultado da interacdo de um cliente comparando com a experiéncia final obtida
ultrapassa o valor econémico que ele esta disposto a pagar para desfrutar dessa mesma
experiéncia. As experiéncias satisfatorias detém varios beneficios para a empresa, como

por exemplo os ganhos de reputacéo da empresa, refletidos em resultados como a lealdade
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dos consumidores, marketing boca-a-boca, clientes a tornarem-se admiradores e
defensores da empresa. A criagdo de uma experiéncia e de uma relagdo com oS
consumidores constitui uma maneira de adquirir e manter uma vantagem competitiva no

mercado com grande concorréncia (Silva & Barreto, 2019).

A fidelizacdo do consumidor ndo se alcanca rapidamente, ela é conquistada ao longo do
tempo pela consisténcia de boas experiéncias dos proprios consumidores. Se o cliente
obteve 0 que esperava, isto &, se as expetativas do cliente forem cumpridas ou superadas

constantemente, pode-se considerar como fidelizacdo do consumidor (Prihandoyo, 2017).

2.9. Conclusao

O capitulo que se sucedeu abordou questBes relevantes relacionadas a qualidade nas
operacdes de servicos, com énfase nas expetativas do consumidor como um fator crucial
para a satisfacdo e fidelizacdo do cliente. Além disso, a importancia da personalizacdo
dos servicos também foi realcada, com o mesmo proposito. A revisdo de literatura
destacou a relevancia do relacionamento com os clientes, mostrando que prestar servicos
adicionais e compreender as suas expetativas sao fatores fundamentais para criar uma

conexdo emocional e fortalecer a fidelidade do cliente.

O presente capitulo também abordou a questdo da pandemia COVID-19, relacionada com
a qualidade das operagdes em servigos. Com destaque na medida preventiva do uso de
mascaras faciais, foram discutidos os desafios enfrentados por clientes com deficiéncia
auditiva e os beneficios percebidos pelos clientes em relacdo a seguranca e

profissionalismo dos funcionarios.
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CAPITULO 3- METODOLOGIA
3.1. Introducéo

Este capitulo tem como objetivo descrever os procedimentos metodoldgicos utilizados no
decorrer da composicdo deste relatorio. Segundo Thiolent (1992), método é o caminho
para chegar a um fim, por outras palavras, € o caminho em direcdo a um objetivo.
Metodologia estabelece as regras e procedimentos estabelecidos para realizar uma
pesquisa. Desta forma, o capitulo aborda o propdsito do estudo, os objetivos do mesmo
que se dividem num objetivo geral e trés especificos e as perguntas de pesquisa.
Posteriormente apresenta-se a forma de recolha de dados, sendo esta com recurso a
pesquisa exploratoria, analise documental, observacdo participante, conversas informais

e entrevistas. Por fim, descreve-se como os dados obtidos foram analisados e tratados.

3.2.  Propésito do Estudo

Pesquisa trata-se do processo de recolha, analise e interpretacdo de dados com o objetivo
de compreender um fendmeno (Leedy & Ormrod, 2001). Caraterizado como metddico e
organizado, o processo de pesquisa define o objetivo principal, a gestdo dos dados e a

comunicagédo dos resultados acontece conforme as diretrizes estipuladas.

A primeira tarefa para o desenvolvimento de uma pesquisa, é a escolha do tema. Esta
tarefa pode ser vista de diferentes perspetivas. Um processo emocionante, em que 0
pesquisador tem oportunidade de perseguir um tema de interesse proprio. Por um lado, o
gosto pelo atendimento ao cliente que surgiu com o passar dos anos em experiéncias de
trabalho anteriores, e por outro lado, a curiosidade num tema recente, especificamente a

influéncia da pandemia no setor Food & Beverage, no segmento do turismo de luxo.

A escolha pelo Boca West Country Club acontece devido a oportunidade que o IPVC
desenvolve mediante o protocolo que tem com a empresa de recursos humanos AMPLIA
Talents. Tal oportunidade foi considerada por varios motivos, algumas vantagens como
desvantagens. No entanto, foi possivel perceber que as vantagens superavam as
desvantagens. Embarcar numa aventura nos Estados Unidos da América seria uma grande
oportunidade de aprendizagem, trabalhar no quarto melhor Country Club dos Estados

Unidos e entre os melhores do mundo, € uma excelente forma de aprender, e deste modo
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também permitiria o desenvolvimento da rede de contactos. A experiéncia unica de viver
no outro lado do Oceano Atlantico era uma ambicdo que queria concretizar, aprender

sobre uma nova cultura, estilo de vida e costumes enriquece ainda mais a experiéncia.

3.3.  Objetivo Geral

O objetivo geral deste estudo € o seguinte:
Estudar a qualidade do atendimento ao cliente de F&B, para o segmento de mercado de

turismo de luxo e averiguar a influéncia que a COVID-19 teve nas operac6es dos servicos.

3.4.  Objetivos Especificos

Relativamente aos objetivos especificos foram formulados os seguintes:

1. Investigar as expetativas dos consumidores sobre a qualidade do servigo face a
pandemia;

2. ldentificar as medidas que foram tomadas pela administracdo, para manter a
qualidade das operaces e servigos prestados aos seus clientes;

3. Apresentar qual a politica de recrutamento de colaboradores, durante a pandemia

e a adaptacdo a situacdo atual.

3.5.  Perguntas de Pesquisa

Geralmente as pesquisas sdo fruto de muito planeamento e preparacdo, tanto das
perguntas de pesquisa como da realizagao do estudo. Um erro cometido por pesquisadores
é eles pensarem que devem criar uma ou Vvarias perguntas de pesquisa final e detalhada,
no preciso momento em que escolhem o tema. Normalmente, devem comecgar com uma
Ou mais perguntas gerais para depois serem desenvolvidas e reformuladas em perguntas
mais especificas. As perguntas de pesquisa sao fundamentais para ajudar os pesquisadores
a reter pensamentos e escolher a abordagem apropriada. Estas sdo a semente que iréo

fazer o estudo crescer (Lodico et al., 2006).

De forma a investigar cada objetivo especifico foram elaboradas as seguintes perguntas

de pesquisa.
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1.1. Quais eram as expetativas dos clientes sobre a qualidade do servico face a

pandemia?
1.2. Quais foram as medidas adotadas pela administracéo face a pandemia?
1.3. Qual a influéncia das medidas adotadas sobre a qualidade das operacdes e

servigos prestados aos clientes?

14 Qual era a politica de recrutamento de colaboradores antes da pandemia
surgir?
1.5 Ocorreram mudancas no recrutamento de futuros colaboradores como

resultado da pandemia?

3.6. Recolha de Dados

O método qualitativo, sendo o método de recolha de dados utilizado na presente pesquisa,
evidencia a compreensdo profunda do objetivo geral e respetivos objetivos especificos
formulados. Utilizou-se este método de pesquisa, pois permitiu explorar detalhes
importantes para a investigacdo. A adaptabilidade que o método qualitativo oferece ao
investigador, torna as abordagens mais flexiveis, isto &, possibilita ao investigador o

ajuste das suas abordagens ao estudo, a medida que surgem novas informacoes.

3.6.1. Pesquisa Exploratoria

A pesquisa exploratoria trata-se de uma revisao inicial da literatura. A revisao inicial da
literatura constitui-se pela leitura de alguns estudos, revis@es de literatura e outros artigos
relacionados com o tema em que o principal objetivo € aumentar o conhecimento sobre o
tema escolhido (Lodico et al., 2006). Este tipo de pesquisa pode ser descrito como a
obtencéo de dados ou informacGes sobre carateristicas, agdes ou opinides de determinado
grupo de pessoas (Pinsonneault & Kraemer, 1993). O principal objetivo é ampliar o
conhecimento do pesquisador sobre um tema especifico, pois possibilita-lhe obter uma
compreensdo mais abrangente do problema abordado. Deste modo, 0 pesquisador define
de forma mais adequada as perguntas de pesquisa e seleciona os métodos de recolha de
dados de maneira mais precisa. Assim, a pesquisa exploratéria desempenha um papel
essencial no planeamento e desenvolvimento de estudos mais aprofundados e conclusivos
(Sampaio, 2022).
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A pesquisa exploratdria foi o processo utilizado para a obtencéo bibliogréfica, através da
literatura académica, com inicio numa pesquisa extensiva relativamente aos

conhecimentos tedricos e temas identificados em artigos de revistas cientificas e livros.

3.6.2. Andalise Documental

Através da técnica analise documental foi possivel obter mais informacdes relativas ao
Boca West Country Club, nomeadamente documentos fornecidos pela entidade de estagio
em contexto de formacao e adaptacao do estagiario. O F&B Products Manual, Mr. D’s
Training Manual, Prime Cut Training Manual, Prime Cut Product Manual, BWCC
Employee Handbook, BWCC Vision Board, BWCC Core 13, BWCC Style Guidelines,

sdo alguns exemplos.

3.6.3. Observacao Participante e Conversas Informais

A observacdo participante é definida pelo processo de quando o observador se encontra
num ambiente social e 0 mesmo recolhe informagdes com propositos de investigacdo
cientifica. Este processo é caraterizada pelo método de registo, interpretacdo e gravacao
dos dados e informacdes de interesse do observador. O observador encontra-se diante do
observado, fazendo parte do seu contexto (Schwartz & Schwartz, 1955). Quivy e
Campenhoudt (1998, p. 196) reforcam que “se pusermos aqui de lado o caso muito
particular (e por vezes muito vago) da investigacdo-acao, os métodos de observacao direta
constituem os Unicos métodos de investigacdo social que captam 0s comportamentos no
momento em que eles se produzem e em si mesmos, sem a mediacdo de um documento
ou de um testemunho”. Os mesmos autores acrescentam que “as observagdes sociologicas
incidem sobre os comportamentos dos atores, na medida em que manifestam sistemas de
relagfes sociais, bem como sobre os fundamentos culturais e ideologicos que lhes
subjazem. Neste sentido, o investigador pode estar atento ao aparecimento ou a
transformacdo dos comportamentos, aos efeitos que eles produzem e aos contextos em
que sdo observados (...) Resumindo, o campo de observacdo do investigador €, a priori
infinitamente amplo e s6 depende, em definitivo, dos objetivos do seu trabalho e das suas
hipéteses de partida” (Quivy & Campenhoudt, 1998, p. 196). As etapas especificas de

uma observacdo participante podem variar conforme as questdes de pesquisa. As
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anotac0es feitas apds a observacdo podem ser derivadas das percec¢des do observador ou
dos préprios participantes. Importa ressaltar que o pesquisador deve evitar uma imersdo
excessiva no cenario observado, fendmeno conhecido como “tornar-se nativo”. Tal
imersdo excessiva pode causar consequéncias graves, dificultando a clara percecao dos

objetivos originais da pesquisa (Chai et al., 2021).

Durante a realizacdo do estagio, para além das funcbes desempenhadas, também foi
desempenhada a funcéo de investigador no Boca West Country Club. Ao longo dos seis
meses de estagio foi possivel aplicar os métodos de investigacdo qualitativa, a observacao
participante e as conversas informais com os membros. Todos os resultados obtidos por
meio destas duas técnicas ocorreram durante o turno de trabalho, no qual eram feitos
apontamentos em pequenos papeis ou no verso dos Floor Plans e quando o turno
terminasse eram transcritos para o bloco de notas do meu telemdvel pessoal. No dia a dia,
realizavam-se as conversas com 0os membros do Boca West Country Club, no qual foram

guardadas algumas citacGes pertinentes referidas para sustentar os resultados obtidos.

3.6.4. Entrevistas

Na pesquisa qualitativa é utilizada a entrevista frequentemente, sendo esta uma técnica
de qualidade para a recolha de dados (Gaskel, 2014). A entrevista € a interacao entre duas
ou mais pessoas, nesta técnica o investigador apresenta-se em frente ao investigado
através de questBes formuladas. Recolhendo um conjunto de informacdes que interessa
ao entrevistador. Com a finalidade de obter informacdes pertinentes para o estudo pela

abordagem do entrevistador em temas igualmente pertinentes (Minayo, 2010).

Com o objetivo de aprofundar dados adquiridos por analise documental, observacéao
participante e conversas informais foram realizadas quatro entrevistas. Recorreu-se a
perguntas abertas para permitir esclarecimentos mais concretos e profundos.
Desenrolaram-se duas entrevistas no dia 14 de maio de 2022, ambas no escritério do
departamento de F&B, de manha a Michael Fubbs (Gerente do Restaurante Prime Cut)
com a duracdo de aproximadamente 5 minutos, e outra durante a tarde a Dylan Burns
(Gerente do Restaurante Mr. D’s) que demorou em torno de 6 minutos. Com as mesmas
intencgdes, sucedeu-se uma entrevista no dia 17 de maio de 2022, decorrida em cerca de

15 minutos a Matthew Linderman (Presidente, COO — Chief Operating Officer e Gerente
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Geral do Boca West Country Club), no seu escritorio. No mesmo dia, exerceu-se uma
entrevista a Tianna Ferraro (Gerente do departamento de Recursos Humanos) com a
assisténcia de Tara Clampett (Assistente da Gerente do departamento de Recursos
Humanos) que durou sensivelmente 8 minutos, no escritorio das entrevistadas. As
entrevistas foram gravadas e as respostas transcritas e traduzidas para a analise. Vale
evidenciar que as perguntas de cada entrevista foram impressas e entregues aos respetivos
entrevistados com a antecedéncia de uma semana, de modo a enquadré-los na pesquisa.
Posteriormente a cada entrevista foram passadas 2 horas com o entrevistado, no qual se

manteve uma conversa para recolher mais detalhes.

3.7. Andélise e Tratamento dos Dados

Todos os dados qualitativos foram recolhidos recorrendo a pesquisa exploratoria,
observacdo participante e conversas informais, andlise documental e entrevistas

realizadas.

Em relacdo aos conteldos analisados por meio da pesquisa exploratéria, a internet
desempenhou o papel de principal fonte de informacdes. No que diz respeito aos dados
obtidos através de observacado participante e conversas informais, os membros do BWCC
foram a fonte principal. J4, os dados adquiridos por meio de analise documental foram
fornecidos pelos gestores do departamento de F&B do Country Club, e as informacdes
recolhidas por meio de entrevistas foram obtidas diretamente dos respetivos

entrevistados.

3.8 Concluséao

Numa primeira fase da investigacdo identificaram-se 0s objetivos e as perguntas de
pesquisa. Seguindo as normas de uma pesquisa exploratoria, deu-se inicio a revisdo da
bibliografia para estabelecer o enquadramento tedrico e de forma a obter uma melhor
familiarizacdo dos temas abordados. Depois da familiarizagdo com o tema e dos seus
objetivos, foram orientadas quatro entrevistas a pessoas que ocupam cargos de gestéo.
Todas as entrevistas foram gravadas com auxilio ao telemovel pessoal do estagiario, autor
do presente estudo de investigacdo. Mais tarde, uma entrevista de cada vez foi

reproduzida com o respetivo ficheiro de audio guardado, traduzidas as perguntas e

19



respostas (do inglés para o portugués) e transcritas digitalmente no computador em
formato de documento Word, sem recurso a qualquer software de automatizacdo do

processo.

Este capitulo descreveu o processo metodoldgico utilizado para a realizacdo desta
pesquisa. As técnicas aplicadas como a pesquisa exploratoria, anélise documental,
observacao participante, conversas informais e entrevistas permitiram a recolha de dados
relevantes, com o intuito de atingir o objetivo geral de estudar a qualidade do atendimento
ao cliente de F&B no segmento de mercado de turismo de luxo e constatar os impactos

da pandemia COVID-19 nesse campo de ag&o.
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CAPITULO 4 - ENQUADRAMENTO DA ENTIDADE DE ESTAGIO
4.1. Introducao

O presente capitulo aborda temas relativos a entidade de estagio, o Boca West Country
Club. Inicialmente aborda-se o seu enquadramento geografico, a caraterizacdo do
empreendimento e a sua dimensdo fisica, nomeadamente uma breve analise dos
restaurantes e bares. Posteriormente, apresenta-se a dimensdo organizacional, através da
missdo, visdo e valores que definem a entidade de estagio, assim como a sua estrutura

organizacional e por ultimo o departamento de Food & Beverage.

4.2.  Enquadramento Geografico

O Boca West Country Club localiza-se na cidade de Boca Raton, do estado federal da
Florida nos Estados Unidos da América (figura 1). A cidade de Boca Raton situa-se entre
duas grandes cidades da costa leste do pais, West Palm Beach e Fort Lauderdale.

Figura 1 - Localizacéo geogréafica do BWCC
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Os quatro principais aeroportos do sul da Florida encontram-se relativamente perto do
BWCC. O aeroporto de Boca Raton é o mais perto (12 minutos de automdvel), Aeroporto
Internacional de Palm Beach (34 minutos), Aeroporto Internacional de Fort Lauderdale-

Hollywood (35 minutos), Aeroporto Internacional de Miami (1 hora e 5 minutos). A Tri-
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Rail é uma linha de transportes ferroviarios que interliga as principais cidades do sul da

Florida passando pela cidade de Boca Raton.

O sul da Florida possui lojas e restaurantes de classe mundial, oportunidades culturais
inspiradoras, instituicGes educacionais de alto nivel, assisténcia medica de alta qualidade,
desportos profissionais, eventos e festivais durante todo o ano. Sendo também conhecido
pelas espetaculares belezas naturais, o sul da Florida é conhecido pelas suas praias e
paisagens fantasticas (BWCC, 2022a).

4.3. Caraterizacdo do Empreendimento

Honrado pela Platinum Clubs of the World, o Boca West Country Club encontra-se na
décima quarta posicéo dos melhores clubes de campo do mundo, e na quarta posi¢do dos
melhores clubes de campo da América (Platinum Club Net, 2021). Sendo reconhecido
desde 2013 como Elite Distinguished World Club pela revista BoardRoom e vencedor do
USTA Outstanding Facility Award no mesmo ano. Em 2019 e 2020 foi homenageado pela
Association of Golf Merchandisers com o AGM Platinum Award. Também distinguido
com os prémios 2021 Top Workplace USA pela Energage e 2020 South Florida Sun-
Sentinel Top Workplace (BWCC, 2021a).

Reconhecido como um dos maiores clubes de propriedade privada dos Estados Unidos
da América, o Boca West Country Club define o padrdo de exceléncia quando se fala em
clubes de campo. O mesmo abrange 566 hectares de paisagem tropical e as cinquenta e
cinco vilas residenciais oferecem magnificas residéncias urbanas, villas, apartamentos
com jardim e residéncias unifamiliares, cercadas por quatro campos de golfe construidos
pelas famosas lendas e arquitetos de campos de golfe Pete Dye, Jim Fazio e Arnold
Palmer (BWCC, 2022b).

Existe uma grande variedade de design e arquitetura das residéncias de forma a satisfazer
as preferéncias pessoais dos mais de seis mil residentes, incluindo cerca de trés mil e
quinhentas familias. Em adi¢do aos quatro campos de golfe, também existem vinte e nove
campos de ténis Har-Tru Hydro e um campo aberto americano com oito campos de
Pickleball. Para além disto, os membros do Boca West Country Club tém ao seu dispor
um spa de estilo europeu de classe mundial, um centro de fitness e desportos aquéticos e

sete restaurantes que oferecem desde pratos casuais a pratos gourmet (BWCC, 2022b).
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4.3.1. Complexo Akoya

O complexo Akoya, com cento e treze residéncias de estilo sofisticado é um edificio de
servigco completo. Construido num terreno de quase trés hectares, este edificio de dez
andares € inspirado nos melhores resorts e tendéncias residenciais de todo o mundo.
Localizado a poucos passos das instalacbes do Boca West Country Club e das suas
comodidades o Akoya foi projetado com o objetivo de “combinar os prazeres de um clube
premiado com a serenidade da vida em um novissimo edificio residencial” (BWCC,

2022c¢). Este complexo dispde ainda de:

e Parque de estacionamento com motorista;

e Piscina estilo resort;

e Centro de fitness 24 horas de Gltima geracéo;

e Garagem fechada privada, com dois lugares disponiveis para cada residéncia;
e Sala de cartas e uma luxuosa sala social planeada para festas e eventos sociais;

e EstacBes de carregamento para automoveis elétricos (BWCC, 2022c).

Figura 2 - Complexo Akoya

Fonte: BWCC (2022c)

4.4. Estrutura Organizacional

A estrutura organizacional tem fungdes como ajudar na tomada de decisdes e resolver
conflitos quando necessario. Também é dever da estrutura organizacional a rela¢éo entre
0s principios essenciais da organizagdo e a coordenagdo entre as suas atividades, através
da realizacdo de relatorios (Daft, 1998). O suporte no fluxo de informagdes é uma das
principais facilidades da mesma (Monavarian et al., 2007).
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No Boca West Country Club, a estrutura organizacional é dividida em varios

departamentos administrativos liderados pelo Presidente, COO e Gerente Geral Matthew

Linderman. Os departamentos administrativos séo apresentados na tabela 1:

Tabela 1 - Departamentos administrativos do Boca West Country Club

IT & Retail Receiving Retalil
Fitness, Aquatics & Spa Activities
General Counsel Tennis

Food & Beverage

Membership & Marketing

Culinary Comms & Marketing
Finance Purchasing
Human Resources Accounting

Golf Course Maintenance

Adminstration

Golf

Engineering

Catering

Fonte: BWCC (2021b)

Os representantes de cada departamento administrativo do Boca West Country Club sédo

apresentados no Anexo 3.

Em conjunto com os varios departamentos administrativos, para completar a estrutura

organizacional existe o Conselho de Governantes. Desde 1991, o Boca West Country

Club e todas as suas infraestruturas pertencem aos seus membros e é através do Conselho

de Governantes que o mesmo € gerido. O Conselho de Governantes é eleito pelos

membros do Boca West Country Club. Composto por quinze representantes (membros do

Country Club), sendo que cinco deles dispdem de cargos importantes como:

e Presidente (Chairman);

e 1°Vice-Presidente (1st Vice President);

e 2°Vice-Presidente (2nd Vice President);

e Tesoureiro (Treasurer);

e Secretario (Secretary).

Os quinze representantes do Conselho de Governantes do Boca West Country Club

durante os anos 2021 e 2022 s&o apresentados no Anexo 4.
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45. Missdo

A missdo simboliza a razéo da existéncia de uma organizacao (Senge, 1990; Collins &
Huge, 1993; Johnston & Daniel, 1993; Hunger & Wheelen, 1995; Babich, 1996; Collins
& Porras, 1996). Para os autores Hunger & Wheelen (1995), uma misséo € caraterizada
como ampla ou restrita. Por um lado, uma missdo ampla permite um objetivo que se
pretende atingir mais abrangente para a organizacao, por outro lado uma misséo restrita

define evidentemente o objetivo que a organizagao pretende atingir.

A missdo representa 0 rumo de quando a visdo é convertida em algo tangivel para a
empresa, ou seja, a existéncia da empresa deve-se a criacdo de valores para 0s

consumidores, satisfazendo as suas necessidades (Bratianu, 2005).

Uma boa declaracéo de missao deve englobar cada tema principal, enfatizando o motivo
da organizagéo ser diferente e especial e ndo apenas por desempenho financeiro. As
empresas bem-sucedidas abordam outros valores organizacionais além dos lucros,
enguanto as empresas menos bem-sucedidas focaram-se apenas nos lucros (Dess et al.,
2006).

A missdo do Boca West Country Club é indicada através da declaragdo que se segue:

“We pledge to surround our members with gracious hospitality in a luxurious tropical
setting that always feels like home”, traduzido “Nés comprometemo-nos a cercar 0S
nossos membros com hospitalidade graciosa num cenario tropical e luxuoso para que

sempre se sintam em casa” (BWCC, 2021c).

4.6. Visao

Visdo ¢ a “capacidade de pensar ou planear o futuro com imaginagao ou sabedoria; uma
imagem mental de como sera ou podera ser um futuro” (Oxford Dictionary of English,
2006). A visdo traduz premissas que promovem 0 compromisso e expressa o lugar onde
a empresa pretende chegar. Deve transparecer uma imagem futura do negdcio. Para isso,
todos os colaboradores da empresa devem trabalhar com afinco para cumprir

compromissos propostos (Comin-Scorsolini, 2012).

Segundo Senge (1990), ndo existe um método especifico para determinar a visdo de uma

organizagdo. A visdo carateriza-se como uma projecéo idealista do que a empresa pode

25



ser e pode alcancar, sendo que essa projecdo é um produto normalmente dos fundadores
da empresa e deve estabelecer-se em relagdo a dinamica empresarial da empresa (Bratianu
& Balanescu, 2008). Em termos de duracdo, Collins e Porras (1996) sugerem que a viséo
deve refletir um campo temporal de dez a trinta anos, enquanto Collins & Huge (1993)

referem cinco, dez ou vinte anos.

Empresas visionarias sdo capazes de impulsionar o seu progresso, mudando e adaptando-
se sem afetar os seus ideais centrais (Collins & Porras, 1994). Clayton (1997) especifica

que a visao de uma empresa deve ter 0s seguintes atributos:

e Poder: Apesar de uma visdo expressar o futuro de uma empresa, 0 presente da
mesma nao pode ser esquecido. Uma visdo é capaz de se tornar impotente se a
organizacdo nao incluir a realidade atual;

e Proposito: A visdo ndo pode ser entendida em isolamento, isto €, 0 proposito e 0s
valores centrais de uma empresa devem estar conectados;

e Autodeterminacdo: A visdo ndo pode conectar-se com a concorréncia, pois ndo
alcancara a grandeza;

e Concreta: A visédo é concreta, com um destino especifico e uma imagem do futuro
ambicionado;

e Multifacetada: A visao abrange mais aspetos, tais como facetas pessoais e facetas
altruistas (ajudar a comunidade, servir o cliente);

e Emocional: S&o usados valores quando se desenvolve a visdo de uma empresa.
Ou seja, a visdo € emocionalmente carregada. Essas emocGes tornam-se Uteis para

o alcance da viséo.

A visdo do Boca West Country Club passa pela afirmagao “We will Inspire, Encourage
and Motivate our Employees to Always want to Achieve Excellence”, traduzido “Vamos
inspirar, encorajar e motivar 0s nossos colaboradores a quererem sempre alcancar a
exceléncia” (BWCC, 2021d) e através do quadro apresentado pelo Country Club
denominado “Vision Board: Choosing the best way to deal with a situation”, traduzido
“Quadro de Visao: escolhendo a melhor forma de lidar com uma situagdo” (Anexo 1) que

se segue:

e Comunicagéo: O processo de troca de informacdes e ideias, tanto verbal como
ndo verbal entre uma pessoa ou grupo e outra pessoa ou grupo dentro de uma

organizacéo;
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Atitude: A forma como alguém vé algo ou tende a comportar-se muitas vezes de
forma avaliativa;

Autoconsciéncia: A capacidade de se concentrar em si mesmo e em como Sdo as
suas acgoes, pensamentos ou emocdes alinhando-se ou ndo com os seus padrbes
internos;

Visdo: O propdsito de um negécio numa ou duas frases e ajuda lideres e
colaboradores a trabalhar em funcéo de um objetivo comum;

Progresso: O movimento em funcéo de um objetivo para uma etapa posterior ou
superior. “Se ndo ha luta, ndo ha progresso”;

Carater: As qualidades mentais e morais distintivas de um individuo. “E fazer a
coisa certa quando ninguém esté a ver”;

Compaixao: Um forte sentimento de simpatia e tristeza pelo sofrimento ou ma
sorte dos outros e um desejo em ajuda-los;

Compromisso: O estado ou qualidade de ser dedicado a uma causa ou atividade;
Sabedoria: A qualidade de ter experiéncia, conhecimento e bom julgamento;
Paciéncia: A capacidade de aceitar ou tolerar atrasos, problemas ou sofrer sem
ficar com raiva ou chateado;

Gratidao: A qualidade de ser grato, prontiddo para mostrar apreco e retribuir a
gentileza (BWCC, 2021e).

Valores

Valores organizacionais formam a base da cultura de uma organizacédo e determinam os

valores previstos na organizacdo (Tamayo & Boges-Andrade, 1996; Porto, 1998). Por

outras palavras, a equipa de gestdo tem um leque de valores explicitos ou implicitos, para

que a organizagdo seja usada como expressao abreviada para o coletivo de gerentes
(Mathur & Kenyon, 1998).

Quando os valores de uma organizacdo sdo comunicados de forma correta e partilhados

pelos colaboradores, os mesmos tornam-se um forte integrador para o capital intelectual

da organizacdo. Tais valores podem ser considerados como um componente da declaragdo

da misséo ou como uma declaracdo independente (Bratianu & Balanescu, 2008).
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Peters e Waterman (1995) indicam alguns valores basicos em forma de crencas

dominantes de empresas bem-sucedidas:

e Uma crenca em ser a melhor organizacéo;

e Uma crenca na importancia dos detalhes, principalmente da execucao;

e Uma crenca na importancia das pessoas, ndo s6 como coletivo, mas como
individuos;

e Uma crenca na melhoria contante da qualidade e servico;

e Uma crenca nos colaboradores;

e Uma crenca na importancia da informalidade, com o objetivo de melhorar a
comunicagéo;

e Uma crenca evidente na importancia do crescimento econémico e dos lucros que

podem ser maiores.

Os valores partilhados caraterizam o carater de uma organizacdo, sendo um aspeto
fundamental na diferenciacdo entre as restantes organizacdes. Estes contribuem para a
identidade da organizacdo e para que os colaboradores se sintam especiais., isto é, 0s
valores sdo uma realidade na mente de todos os colaboradores e ndo apenas na mente dos

gerentes da organizacdo (Deal & Kennedy, 1988).

No inicio de 1900, o retalhista Harry Gordon Selfridge ficou conhecido pela frase “The
costumer is always right” (traduzido, o cliente tem sempre razao) descrevendo a sua visao
original para utilizar no novo departamento da sua loja. Harry queria “encanta-los com
uma experiéncia de compra incomparavel” com inovagdes como a oferta de café dentro
da loja aos consumidores garantindo um nivel consistente de servico ao cliente (Mosley,
2007).

O Boca West Country Club identifica-se através da afirmacao “We are in the Member
Pleasing Business, Wich Means Every Member Leaves Satisfied Every Time”, traduzido
“Estamos no negocio de satisfagdo dos membros, o que significa que cada membro sai
sempre satisfeito” (BWCC, 2021f). Acreditando que “Employees, Members and Guests
Are Treated Like Valuable Members of our Family”, traduzido “Funcionarios, membros
e convidados sdo tratados como membros valiosos da nossa familia” (BWCC, 20219).

Sdo ainda abordados os seguintes valores organicacionais:
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“We Treat Others the way They want to be Treated”, traduzido “Nos tratamos os
outros como eles querem ser tratados”;

“We Exceed Member Expectations Through Teamwork and Mutual Respect”,
traduzido “Nos superamos as expetativas dos membros através do trabalho em
equipa e do respeito mutuo”;

“We Lead by Example”, traduzido “Nos lideramos pelo exemplo”;

“We Respond Quickly and Enthusiastically to Everyone's Concerns”, traduzido
“Nos respondemos com rapidez e entusiasmo as preocupagdes de todos;

“We Welcome Members Using Their Names; Take Care of Them and Invite Them
Back to the Club”, traduzido “No6s damos as boas-vindas aos membros usando 0s

seus nomes; Cuide deles e convide-os de volta ao clube” (BWCC, 2021h).

Para além dos valores organizacionais mencionados anteriormente, a administracdo do

Boca West Country Club apresenta aos seus colaboradores a palavra-chave “PROMISE”,

traduzido “promessa” (anexo 2). Para que os valores estejam sempre presentes no dia a

dia dos colaboradores, estes sdo associados a cada dia da semana, sendo que cada letra da

palavra “PROMISE” tem um valor especifico associado:

Professional (Profissional, segunda-feira): Reconhecer que o colaborador
também é um embaixador do clube, esforcando-se pela exceléncia em tudo o que
faz pela familia (membros, convidados e restantes colaboradores);

Respect (Respeito, terca-feira): Através da expressao “tratar os outros como eles
gostariam de ser tratados” sendo que os colaboradores devem ser auténticos, e
independentemente da situacdo, fazer sempre uma escolha correta;

Ownership (Posse, quarta-feira): Os colaboradores devem saber qual o papel que
desempenham e o que é expectavel. Encontrando sempre uma forma de dizer que
sim e oferecendo solug¢des. “Essa nao ¢ a minha fun¢do”, ndo existe no
vocabulario do clube;

Mindful (Atento, quinta-feira): Exceder as expetativas dos membros através do
trabalho em equipa e do respeito mutuo. Os colaboradores devem prestar atencao
aos pequenos detalhes e descobrir as necessidades dos membros em relacéo ao
papel que desempenham. Esperando o inesperado e superando todas as

expetativas;
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e Initiative (Iniciativa, sexta-feira): O colaborador devera sempre estar preparado e
fazer além do que é requerido. Partilhar ideias com os membros de como tornar o
clube um lugar melhor para todos, enquanto sdo excedidas as expetativas dos
mesmos;

e Safety (Seguranca, sabado): Manter as areas dos membros e colaboradores sempre
limpas e seguras é um principio de responsabilidade pessoal do colaborador.
Percorrendo as instalagdes com os “olhos bem abertos” garantindo a seguranca e
a boa manutencdo dos espacos. Estes aspetos sdo visiveis a outras pessoas
(membros), e o estado a que se encontram refletem-se no colaborador;

e Engaged (Envolvimento, domingo): O Boca West Country Club envolve-se com
outros clubes através do espirito de genuinidade na hospitalidade e servigos.
Motivados para trabalhar em conjunto como uma equipa em funcgéo da satisfacao
dos membros (BWCC, 2021i).

4.8. Departamento de Food & Beverage

Para uma boa organizacdo interna do Boca West Country Club, também existe uma
estrutura organizacional dentro do departamento de Food & Beverage. No topo desta
estrutura encontra-se paralelamente o Presidente, COO e Gerente Geral Matthew
Linderman com o seu Assistente John Collings e o Conselho de Governantes. No segundo
patamar da estrutura encontram-se o Gerente do Clubhouse, o Diretor dos Restaurantes,
os Gerentes e Coordenador de Food & Beverage, o Gerente e Coordenador de Bebidas.
No terceiro patamar encontram-se os Gerentes e seus Assistentes de cada restaurante. Por
fim encontra-se os Capitdes dos Empregados de Mesa, os Empregados de Mesa e seus
Assistentes (BWCC, 2021j).

Relativamente ao Gltimo patamar da estrutura organizacional do departamento de F&B,
encontra-se um grande namero de colaboradores em relacéo aos restantes patamares. Para
gue este numero de colaboradores seja bem organizado e gerido, sdo elaborados em papel

diariamente os Floor Plans (Planta do Restaurante) e entregues a cada colaborador.
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A Planta do Restaurante (exemplo do Restaurante Panache) consiste na divisdo do
respetivo restaurante em seccbes, com o objetivo de demonstrar e identificar as mesas
onde os Empregados de Mesa e seus Assistentes se responsabilizam e atuam. Para além
disso, é possivel verificar onde se encontram as Side Stations (zonas exclusivas a
colaboradores), o nimero identificativo de cada mesa e 0 nimero maximo de pessoas por
mesa, a data, o dia da semana, 0 F&B Core Standard e Promise do dia. Pode-se também
identificar os colaboradores que levam a comida desde a cozinha até & mesa da sala de
jantar (Food Runner), os colaboradores que se encontram na cozinha a ler os pedidos para
os chefes de cozinha e confirmar se os pratos estdo corretos devido a pedidos
personalizados (Expediter/Tickets) e Gerentes do Restaurante. S&o também identificados
os colaboradores responsaveis pelo buffet (quando aplicado), pelo bar e cocktails, pela
estacdo do café e pdo e as rececionistas que acompanham os membros a mesa, entre outros

detalhes visiveis na Figura 2.

Figura 3 - Planta do Restaurante Panache

Fonte: BWCC (2022d)

Importa referir que no Boca West Country Club existem os F&B Core Standards. Estes
caraterizam a defini¢do de trabalho no Country Club, sendo o nivel minimo de servigo
prestado aos membros, desde 0 momento em que um membro interage com o colaborador

até ao final dessa mesma interacdo. Todos os membros sdo tratados de igual forma
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independentemente do que o membro solicitar, da hora do dia e dos problemas entre

colaboradores ou pessoais.

Para uma melhor compreensdo dos F&B Core Standards, os colaboradores devem

entender que:

e Se um colaborador ndo estiver a servir diretamente um membro, entdo 0 mesmo
colaborador estard a ajudar outro colaborador que esta a servir diretamente um
membro;

e Os F&B Core Standards ndo sao negociaveis;

e A (nica pessoa que pode alterar os F&B Core Standards é o membro (se algum
colaborador tiver uma forma melhor de atender as necessidades dos membros, o
mesmo pode apresentar a sua ideia ao seu Gerente, se a ideia for aprovada todos
o0s colaboradores saberdo da mudanca);

e Os F&B Core Standards sdo baseados nos objetivos dos membros e do escritorio
executivo;

e A implementacdo dos F&B Core Standards é necessaria para o sucesso do Boca
West Country Club;

e Os F&B Core Standards estdo escritos com o objetivo de garantir que 0S
colaboradores atendem as necessidades dos membros, e ndo as necessidades dos
colaboradores (BWCC, 2021k).

Os F&B Core Standards fazem parte do dia a dia do colaborador, consistindo em 31
padrBes basicos que representam cada dia do més (Standard do dia). O Calendéario dos

F&B Core Standards segue-se representado no Anexo 5.

4.8.1. Restaurante Grand Central

O Restaurante Grand Central é caraterizado por ser um bar desportivo, que contém 42
televisdes. Composto por uma cozinha aberta, uma secg¢do “Delicatessen”
(maioritariamente carnes), estacdo de omeletes, pizzas e um espaco exterior com vista
para o Restaurante Mr. D’s e consequentemente para o campo de golfe “19th Hole”. No
centro do restaurante encontra-se um bar circular, onde € servida uma grande variedade
de cocktails e 10 tipos de cervejas artesanais. Com estas carateristicas, este restaurante é

considerado tipicamente americano.
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O horéario de funcionamento € das 7:00h até as 11:00h para o pequeno-almogo e das
11:00h até as 15:00h para o almoco. Ao fim de semana estd aberto das 18:00h até as
22:00h para o jantar. N&o existe Dress Code especifico no Restaurante Grand Central,

porém os membros visitam-no com vestuario alusivo ao tema desportivo.

Figura 4 - Restaurante Grand Central

DELI - SPORTS BAR ' GRILL

CENTRAY
Fonte: BWCC (2018)

4.8.2. Restaurante Mr. D’s

O Restaurante Mr. D’s direcionado para os praticantes e amantes de golfe, situa-se perto
do campo de golfe “19th Hole”. Este restaurante oferece uma grande variedade de pratos
para o almoco desde fast food como hamburgueres a escolhas saudaveis como saladas
feitas pelo chefe de cozinha ou até a opcdo dos membros se dirigirem a Scoop Station,
em que podem escolher no momento o0s vegetais expostos e posteriormente uma/duas
colher/es de uma variedade de alimentos proteicos, criando assim uma salada fria com

ajuda de um colaborador.

O horério de funcionamento € todos os dias das 11:00 as 18:00, sendo que o horario de
almocgo termina as 16:00 e as 2 horas restantes sdo a Happy Hour, em que os membros
usufruem de um pequeno buffet e as bebidas tém um desconto de 50%. Os domingos sdo
o dia preferido dos membros, pelo motivo de o buffet ter a melhor combinacéo de petiscos
quentes, chicken wings e franks a la garay (asinhas de frango fritas e rolos de massa

folhada envolvendo um pedaco de salsicha). Nao existe Dress Code no Restaurante Mr.
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D’s, no entanto a maioria dos membros utiliza vestuario adequado a pratica de golfe, pois

normalmente frequentam o restaurante ap6s praticarem o desporto.

Figura 5 - Restaurante Mr. D’s

\9TH Hog

Fonte: BWCC (20211)

4.8.3. Restaurante My TT

Caraterizado pela sua cozinha de pizza aberta, 0 Restaurante My TT estava aberto para o
almoco e jantar. De carater a la carte, o menu oferecia vérias opgbes como pizza
hambdrgueres, saladas e outros pratos como entrecosto. Com uma bela vista para o
complexo, o restaurante localizava-se perto do centro desportivo que inclui as piscinas
principais do Boca West Country Club. O restaurante possuia Dress Code, sendo que 0s
membros deveriam utilizar vestuario formal, casual ou chique, ndo podendo utilizar t-

shirt, cal¢Ges e chinelos.
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Figura 6 - Restaurante My TT

Fonte: BWCC (2018)

Atualmente, o Restaurante My TT encontra-se encerrado, uma vez que o edificio onde se
encontrava foi demolido para a construgdo de um novo projeto. Este projeto de 45 milhdes
de ddlares inclui uma expansdo no Lifestyle & Racquet Center e no Aquatics Center, a
criagdo de um novo Fitness & Wellness Center, um mercado Grab and Go (pegue e leve)
e varios restaurantes e bares. A renovacao do Racquet Center ja se encontra concluida,
composta por vinte e sete campos de ténis Har-Tru Hydro e catorze campos de pickleball.
O Aquatics Center conta com cinco piscinas, dois relvados para atividades e um espaco
multifuncional para eventos. No prédio do Lifestyle & Racquet Center, os membros
poderdo usufruir de um extravagante lobby de dois andares, diversos terragos na
cobertura, salas de jogos, novos restaurantes e uma sala de bilhar atualizada. O novo
Fitness & Wellness Center oferece diversos estudios equipados com tecnologia de ponta
para aulas de Spinning (ciclismo indoor), aerébica, Pilates e treino basico. Com
treinadores pessoais e fisioterapeutas disponiveis no local, os membros podem desfrutar
de terapias sofisticadas sem precisarem de sair das instalagbes do BWC. Para completar
a experiéncia, o Spa Garden oferece uma area molhada ao ar livre com fontes de agua,
espreguicadeiras e cabanas para que 0S membros possam aproveitar momentos de

tranquilidade antes ou apds os tratamentos (BWCC, 2023).

O mercado Grab and Go, com areas de estar interiores e ao ar livre tera um cardapio
composto por refei¢cGes leves e inovadoras, juntamente com opg¢des saudaveis, itens

exclusivos do mercado gourmet e refei¢des prontas para viagem. O tropical Cabana Bar
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and Grill, com vista para a piscina e para os campos de golfe, sera um local onde as
refeicBes serdo feitas ao ar livre, as bebidas do bar poderdo ser apreciadas a beira da
piscina e jantares de churrasco sobre a luz das estrelas poder&o ser realizados. Um terrago
espacoso abrigara um bar completo e também oferecera espacos convidativos para
reunides, como lounges e areas com fogueira, transmitindo um ambiente mais relaxante.
O Blue Point sera um restaurante que oferece refei¢Ges ao ar livre com vista para o Centro
Aquético. Além de possuir um bar moderno, o Blue Point contar4d com uma cozinha
aberta, apresentando um bar de sushi de servico completo e um forno a lenha.
Adicionalmente, uma parte do restaurante podera ser fechada para a realizacéo de eventos
privados em menor escala. O Aria Bar & Rooftop sera um espaco para 0s membros se
reunirem e apreciarem cocktails artesanais e lanches leves. O bar e lounge conduzira a
um terraco externo no Ultimo andar, oferecendo vistas panoramicas deslumbrantes do
campo de golfe e do Centro Aquatico. Os membros poderdo jogar uma partida de Boccia

ou desfrutar do entretenimento noturno e do céu estrelado (BWCC, 2023).

Fonte: BWCC (2023)

4.8.4. Restaurante Panache

De carater fine dining, o Restaurante Panache oferece um saldo, que pode ser expansivel
em funcdo do nimero de reservas, com o objetivo de obter uma maior capacidade e assim
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reduzir o tempo de espera dos membros. Com a possibilidade de escolha, 0s membros

tém direito a buffet ou a la carte.

Normalmente, os eventos tematicos sdo realizados no Restaurante Panache tais como,
Dinner Dance (jantar de danca, com musica ao vivo e uma pequena pista de danca em
que os membros se divertem no final de jantarem), Wine Night (jantar de vinhos, durante
0 jantar € oferecida uma variedade de prova de vinhos), Thanksgiving Night e Passover
lunch (jantar do “dia de agdo de gragas” e almogo de “Pascoa judaica” celebrando as

festividades) e entre outros eventos.

Figura 8 - Restaurante Panache

Fonte: BWC (218) '

O horério de funcionamento no almoco é de segunda a sabado das 11:00h as 15:00h. No
jantar o horario de servico é de quarta-feira até domingo, entre as 18:00 até ao fecho do
edificio. O domingo é ansiado pelos membros devido ao Sunday Brunch que tem inicio
as 11:00h e termina as 15:00h. O Dress Code é obrigatdrio dentro do espaco, sendo este

formal.

4.8.5. Restaurante Prime Cut

Caraterizado como um restaurante elegante, o Prime Cut transborda a qualidade, tanto
nos produtos servidos como na qualidade de servigo personalizado. O restaurante luxuoso

tem uma fantéstica vista para os campos de golfe e para o lago principal do Boca West
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Country Club que acompanha os jantares de requinte. O menu é composto por carnes de
qualidade (algumas importadas do Japao), o delicioso marisco (importado todos os dias
de vérias localizacBes dos Estados Unidos) e o peixe (0 salmdo importado da Nova
Zelandia).

Quanto as bebidas, existe uma grande variedade de opc¢des de vinhos e cocktails servidas
num bar com lounge, sendo este onde 0s membros aguardam pela sua mesa

acompanhados por um conjunto de hors d”oeuvers, (pequenos petiscos).

O Restaurante Prime Cut possui um Dress Code, proibindo a utilizagdo de camisolas, t-
shirts, cal¢des e chinelos sendo necessario um vestuario formal e glamoroso. Quanto ao
horério de funcionamento é das 18:00h até as 22:00h, com excecdo do Domingo e

Segunda-feira pois o restaurante encontra-se encerrado.

Figura 9 - Restaurante Prime Cut

PRIME CUT

THE PLACE F(%R STEAK

Fonte: BWCC (2018)

Na primeira pagina do menu do Restaurante Prime Cut, Matthew Linderman (2022) cita
“Agora que temos o que acredito ser um dos restaurantes mais lindos do pais, nds
passamos 0 nosso tempo focando-nos em garantir que seja um restaurante que serve
apenas os melhores produtos do mercado. Bem-vindo ao Prime Cut, onde vocé encontrara
os melhores ingredientes, carnes e frutos do mar disponiveis. Mais uma vez, nds fizemos
uma parceria com Fred Linz, proprietario do Meats by Linz e seu programa Heritage
Meat. Estou confiante de que a sua experiéncia gastrondmica ira superar as demais; no
entanto, se por algum motivo vocé ndo estiver 100% satisfeito com sua refeicéo, ela sera

substituida - sem perguntas”.
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Figura 10 - Prime Cut Bar

Fonte: BWCC (2018)

4.8.6. Splash Pool Bar

Localizado perto da piscina principal do Boca West Country Club, o snack bar oferece
um menu simples como saladas, sanduiches, hamburgueres, smothies, e iogurte gelado.
O ambiente no Splash Pool Bar é de convivio entre familias e seus convidados, tornando-
se um dos locais favoritos das criancas. O Dress Code ndo € tdo rigoroso como nos
restantes restaurantes, porém € adequado o vestuario de piscina. Encontra-se aberto todos

os dias no horério das 11:00h até as 16:00h.

Figura 11 - Splash Pool Bar

Fonte: BWCC (2018)
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4.8.7. Living Room Bar

Localizado perto do Restaurante Panache, € um bar com pista de danca e mdsica ao vivo
com lounge composto por uma grande variedade de vinhos e cocktails que acompanham
0s hors d"oeuvers para que 0s membros possam usufruir de um bom momento até serem
dirigidos para a mesa disponivel no Restaurante Panache por uma rececionista. O horario
de funcionamento é todos os dias das 17:00h até as 20:30h. O Dress Code é 0 mesmo que

0 do Restaurante Panache.

Figura 12 - Living Room Bar

poe y -

LR LIV ING - 700N

Fonte: BWCC (2018)

\

4.8.8. Onyx Bar

Situado ao lado do Restaurante My TT, é um bar com mdsica ao Vvivo e pista de danca.
Eram realizadas Happy Hours desde as 21:00h até ao fecho do Restaurante My TT. Neste

momento, o Onyx Bar encontra-se encerrado pelo mesmo motivo do Restaurante My TT.
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Figura 13 - Onyx Bar

yonyx

BAR * LOUNGF

Fonte: BWCC (2018)

49. Conclusao

No presente capitulo foram abordados diversos aspetos contextuais sobre a entidade de
estagio. Iniciou-se com o enquadramento geografico do clube, localizado na cidade de
Boca Raton, no estado da Florida, nos Estados Unidos da América. De seguida, a
caraterizacdo do empreendimento do Boca West Country Club que oferece uma ampla
variedade de instala¢6es, incluindo campos de golfe, campos de ténis, um spa, um centro
de fitness e varios restaurantes. Os restaurantes do Country Club encontram-se descritos
individualmente, com uma pequena apresentacdo das suas carateristicas e informacdes

importantes como o horério de funcionamento e dress code.

O BWCC reconhecido como um dos melhores clubes de campo do mundo possui uma
missdo de proporcionar aos seus membros uma experiéncia de hospitalidade graciosa
num ambiente tropical luxuoso, e uma visdo de inspirar, encorajar € motivar 0s
colaboradores a procurarem sempre a exceléncia. Ja os valores do BWCC estdo focados
no atendimento ao membro, respeito, trabalho em equipa, lideranga pelo exemplo,
resposta rapida e entusiasta as preocupacdes dos membros, e um ambiente acolhedor e
familiar. A estrutura organizacional é apresentada, desde o Conselho de Governantes até
ao departamento de Food & Beverage. Estas informacgdes sdo essenciais para

compreender o ambiente de trabalho e a cultura do Boca West Country Club.
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CAPITULO 5 - ESTAGIO CURRICULAR
5.1 Introducao

O capitulo que se segue pretende demonstrar os objetivos do estagio curricular e todo o
procedimento pormenorizado que o estagiario passou desde quando escolheu o estagio
curricular, comecando pelo processo de candidatura ainda em Portugal, transitando para
a orientacdo e formacdo ja nos Estados Unidos da América e posteriormente em contexto
de trabalho o desempenho de fung¢Ges nos restaurantes Mr. D’s e Panache.

5.2  Objetivos do Estagio Curricular

Os objetivos do estagio curricular baseiam-se na aplicacdo dos conhecimentos adquiridos
ao longo do percurso académico, comecando pela licenciatura em Turismo no Instituto
Politécnico de Viana do Castelo. Ainda durante a licenciatura a realizacdo de mobilidade
no &mbito do programa Erasmus+ na Universidade de Bolonha e por fim pelo mestrado
em Turismo, Inovacéo e Desenvolvimento do IPVC. A aquisi¢do de conhecimentos do
segmento de mercado de turismo de luxo, nomeadamente na qualidade do atendimento
ao cliente e conhecimentos de desenvolvimento pessoal estdo incluidos nas motivagdes
que levaram a rumar ao Boca West Country Club. Porém, a COVID-19 surgiu vindo a
condicionar o funcionamento das operaces dos servicos, particularmente na area de
F&B.

5.3  Processo de Candidatura

Para o sucesso de tal rumo, foi apresentada a possibilidade de estagio curricular no
primeiro ano da licenciatura durante uma aula com o Professor Doutor Carlos Fernandes,
que anunciou a turma o protocolo que o IPVC tem com a empresa de recursos humanos
AMPLIA Talents. Tudo comecou em 2018 quando esta empresa se juntou a Mostra do
IPVC (atualmente intitulada de Cimeira do IPVC), tratando-se de um evento
de networking que proporciona aos alunos, professores, empresas e empresarios, familias
e toda a comunidade envolvente a oportunidade de partilhar experiéncias e criar contactos
(IPVC, 2022). Utilizando as palavras do Professor Doutor Carlos Fernandes (2021), “A
empresa AMPLIA Talents estava na Mostra do IPVC e ai surgiu a oportunidade de levar
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alunos para a Florida para colaborar com country clubs. A empresa € nossa parceira neste
projeto e prepara os alunos para as entrevistas, ajuda na apresentagdo dos curriculos,
organiza a viagem a Lisboa para as entrevistas, vai a Embaixada com os alunos tratar dos

vistos e é responsavel pelas viagens entre Portugal e EUA”.

A ligacdo entre o IPVC e 0 BWCC surge através da empresa AMPLIA Talents que tem
uma parceria com a empresa Workaway International que trabalha diretamente com o
Boca West Country Club, onde sdo recrutados candidatos de varios paises como Portugal,

Italia, Irlanda e Africa do Sul.

Apbs ter sido selecionado pela empresa AMPLIA Talents, através de uma entrevista
virtual, fui incluido na lista de candidatos a entrevista final e preparado pelo Dr. Nuno
Silva para a mesma. Realizada no Hotel Tivoli em Lisboa, a entrevista final foi efetuada
por Barbara Crowley, sendo uma das representantes de recrutamento de colaboradores do
Boca West Country Club. Uma semana depois recebi um e-mail da empresa AMPLIA
Talents (anexo 6) referindo que tinha sido contratado e solicitando a documentagédo
necessaria, para mais tarde ir a Embaixada dos EUA tratar de burocracias, tais como o
visto exigido ao abrigo da lei de imigracdo dos EUA, e para realizacdo de exames

médicos.

5.4  Orientacdo e Formacéao

Apbs a chegada aos EUA, um representante da Workaway International acolhe os
colaboradores no Aeroporto Internacional de Miami e leva-0s aos seus alojamentos. De
forma a estes descansarem da viagem e adaptarem-se a diferenca horaria e outros detalhes
de ambientacao, os primeiros dois dias de estadia séo livres.

O dia de orientacdo comeca no escritério do departamento de Recursos Humanos do Boca
West Country Club. Durante a manha sdo abordados assuntos relacionados a estadia nos
EUA e é realizado um teste de despiste de drogas. Posteriormente, efetua-se uma visita
guiada as instalacbes do Boca West Country Club, com paragem na Break Room
(refeitdrio dos colaboradores) para o0 almogo. Durante a tarde é retomada a visita guiada
e sdo apresentados o0s representantes de cada departamento, bem como um esclarecimento
de possiveis duvidas por parte dos novos colaboradores. As fardas de cada restaurante séo

fornecidas aos colaboradores neste dia.
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A formagédo € composta por duas fases, teorica e pratica. Com inicio na fase teorica,
abordam-se temas relativos ao funcionamento interno do Boca West Country Club com o
objetivo de dar a conhecer um pouco mais da organizacdo aos novos colaboradores.
Outros temas relevantes sdo discutidos, tais como a importancia do membro, as
responsabilidades e funcdes que cada cargo tem dentro do Departamento F&B, entre

outros.

Relativamente a fase prética, envolve-se o executar do servico referido na fase teorica e
o aperfeicoamento de alguns detalhes, questdes técnicas tais como as formas de receber
e abordar um membro, a melhor forma de utilizar uma bandeja em seguranca e assim por

diante.

Nesta fase é atribuido o restaurante principal aos candidatos. Por conseguinte a fase
prética da minha formacao foi realizada no Restaurante Mr. D’s, sendo o restaurante onde
eu desempenhei mais tempo de servico. Posto isto, o chefe de cozinha prepara cada prato
gue consta no menu, com o objetivo de dar a conhecer aos colaboradores o aspeto visual

dos mesmos, antes da abertura do restaurante aos membros.

Toda esta formacao € orientada pelo Gerente do Restaurante, neste caso Dylan Burns,
com ajuda do seu Gerente Assistente e restantes antigos colaboradores. A expressdo
“teamwork makes the dreamwork” (traduzido, o trabalho em equipa faz o trabalho de
sonho), sendo uma das expressdes mais utilizadas pelos Gerentes dos Restaurantes
demonstra toda a entreajuda entre colaboradores. Para além deste principio que € passado
durante a formacao e durante os seis meses de estagio, os Core 13 sdo apresentados aos
colaboradores como principios/deveres que estdo presentes no dia a dia do colaborador.
Presente no anexo 7, os Core 13 tais como os F&B Core Standards sdo atribuidos a cada

dia do més.

55 Desempenho de Funcgoes

As funcBes desempenhadas no decorrer do estdgio curricular passam pelas tarefas
principais e secundarias do cargo de Server Assistant (Assistente do Empregado de
Mesa).
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5.5.1.

Funcbes Desempenhadas no Restaurante Mr. D’s

Tal como referido anteriormente, eu representava a equipa principal do Restaurante Mr.

D’s, no qual realizava os turnos de almoco e respetiva Happy Hour. As tarefas principais

desempenhadas no Restaurante Mr. D’s sdo compostas por servir a agua e o aperitivo,

limpeza de mesas e da bandeja pequena e servigo de pedidos To Go — Takeaway. Estas

tarefas principais encontram-se descritas na tabela 2:

Tabela 2- Tarefas principais desempenhadas no Restaurante Mr. D’s

Restaurante Mr. D’s

Tarefa Principal

Descricéo

Servir a Agua

Quando o membro se senta a mesa € apresentado o menu pelo
Empregado de Mesa, posteriormente é oferecido um copo de agua a
cada membro. O copo nunca deverd estar vazio (a ndo ser que o
membro rejeite 0 reabastecimento do mesmo). Os jarros que
reabastecem 0s copos de dgua dos membros sdo abastecidos nas Side
Stations com &gua e gelo;

Servir o
Aperitivo

A0 mesmo tempo que a agua € servida, outro colaborador leva a mesa
um cesto de batatas fritas estaladicas as rodelas com molho de alho. Os
membros adoram esta combinacdo e muitas vezes utilizam este
aperitivo como acompanhante da refeicdo principal;

Limpeza de
Mesas

A mesa deve ser limpa com o auxilio de uma bandeja pequena, quando
todos os membros terminarem a refeicdo principal, apds concluirem a
sobremesa e depois de se levantarem da mesa. Quando a mesa esta
vazia, esta é limpa com um pano e alcool gel desinfetante em spray,
procedendo a reposi¢cdo da mesma para que outros membros se possam
sentar;

Limpeza da
Bandeja
Pequena

Posteriormente a limpeza de mesas, os talheres, copos e outros
utensilios sujos sdo separados na Dishland (local onde se lavam os
pratos e restantes utensilios) para facilitar a limpeza dos mesmos pelos
colaboradores responsaveis;

Servico de
Pedidos To Go -
Takeaway

Antes da limpeza da mesa, é perguntado ao membro se este quer algum
produto que sobrou da refeicdo embalado numa caixa e pronto para ser
levado num saco de pléastico. O processo de embalamento € realizado
numa das Side Stations e entregue ao membro.

Fonte: elaboracdo prépria
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As tarefas auxiliares desempenhadas no Restaurante Mr. D’s (tabela 3) passam por servir

os cafés e chas, auxiliar os membros, as rececionistas e na Scoop Station, fazer roll ups

(faca, garfo e colher enrolados num guardanapo de linho) e limpar bases de mesa. Importa

referir que as tarefas principais tém prioridade, ou seja, as tarefas auxiliares ndo serdo

desempenhadas enquanto o Assistente do Empregado de Mesa estiver ocupado com uma

tarefa principal.

Tabela 3 - Tarefas auxiliares desempenhadas no Restaurante Mr. D’s

Restaurante Mr. D’s

Tarefa Auxiliar

Descricéo

Servir os Cafés e

Apos a refeicdo principal, o Empregado de Mesa faz o pedido de
sobremesas e no final o pedido de cafés e chas. De forma a simplificar
os pedidos, o Assistente do Empregado de Mesa pode auxiliar na

Chés N . ,
preparacdo e entrega dos cafés e chés;
Auxiliar os Muitos dos membros sdo idosos e tém dificuldades em sentar a mesa.
Membros Qualquer colaborador que observe um membro com tal dificuldade
devera ajuda-lo;
Em momentos de grande fluxo de chegada de membros ao
- restaurante, qualquer colaborador pode auxiliar as rececionistas a
Auxiliar as

Rececionistas

levar os membros até a mesa e na entrega dos menus (apenas se a
rececionista pedir auxilio);

Auxiliar na Scoop
Station

Em momentos de grande fluxo de membros na Scoop Station, o
Gerente pode indicar um Assistente do Empregado de Mesa para
ajudar os membro que estdo na fila a criar as saladas frias. Apds
terminar o almoco no restaurante e antes de comecar a Happy Hour,
um ou dois Assistentes do Empregado de Mesa devem auxiliar na
limpeza da Scoop Station;

Fazer Roll Ups e
Limpar Bases de
Mesa

Para que as mesas limpas sejam repostas é necessario que haja roll
ups e bases de mesa limpos e desinfetados. Estes séo realizados
durante o servigo na Back Area (traseiras do restaurante) por trés
colaboradores;

Repor as Side
Stations

Ao longo do servigo, as Side Stations devem manter-se limpas e
repostas constantemente com bases de mesa, roll ups, copos,
chavenas, gelo, embalagens de To Go — Takeaway, entre outros. Este
processo ajuda os colaboradores quando estdo a repor uma mesa
limpa.

Fonte: elaboracdo prépria

46




Para além das tarefas principais e auxiliares, cada cargo tem vérias responsabilidades no
momento antes de abrir e no momento antes de fechar o restaurante (SideWork). O
SideWork a realizar pelos Assistentes do Empregado de Mesa no momento antes de abrir

0 Restaurante Mr. D’s compdem-se por:

e Ligar atorradeira que se encontra na area do péo;

e Ligar a maquina que mantém as batatas fritas a temperatura ideal;

e Ajudar os Empregados de Mesa a preparar as mesas;

e Ajudar a preparar a Scoop Station;

e Encher os jarros de agua e distribui-los pelas Side Station;

e Realizar uma volta em torno do restaurante e verificar se existem papéis no chdo

0u nos arbustos;

Preparar dois recipientes de plastico, um com &agua quente e alcool gel
desinfetante e outro apenas com agua quente (para a limpeza das bases de mesa);
e Limpar e arrumar a Back Area (BWCC, 2021m).

No que se refere ao Sidework que os Assistentes do Empregado de Mesa pdem em prética
no momento antes de fechar o restaurante, envolvem-se as seguintes tarefas

complementares:

e Esvaziar a 4gua dos dois recipientes de plastico;

e Guardar os roll ups e bases de mesa, preparados para o dia seguinte na Side
Station localizada dentro do restaurante;

e Esvaziar o gelo das Side Stations;

e Limpar todas as mesas com um pano e alcool gel desinfetante em spray;

e Reabastecer os pratos utilizados da Scoop Station;

e Verificar se a torradeira e a maquina que mantém as batatas fritas a

temperatura ideal estdo desligadas e limpas (BWCC, 2021n).

Na tabela 4 sdo apresentadas as tarefas executadas durante a Happy Hour do Restaurante
Mr. D’s. No decorrer do servico, as tarefas consistem em servir pipocas e frutos secos,
fazer o pedido de bebidas e servi-las, auxiliar os membros, reabastecer a mesa do pequeno

buffet e limpar as mesas.
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Tabela 4 - Tarefas desempenhadas na Happy Hour do Restaurante Mr. D’s

Restaurante Mr. D’s — Happy Hour

Tarefa

Descricéo

Servir Pipocas e

Frutos Secos

Quando os membros se sentam a mesa, 0 Empregado de Mesa faz
0 pedido das bebidas e 0 seu Assistente leva a mesa duas tacas de
plastico, uma com pipocas e a outra com frutos secos. Os membros
adoram esta combinagédo para acompanhar os petiscos do pequeno
buffet. As duas tacas de plastico nunca deverao estar vazias (a nao
ser que 0 membro rejeite o reabastecimento das mesmas);

Fazer o Pedido

de Bebidas

Em momentos de grande fluxo de pedidos de bebidas, os
Assistentes do Empregado de Mesa podem realizé-los. Dirigindo-
se a mesa com um Ticket, anota o respetivo nimero de mesa, as
bebidas solicitadas pelos membros e os numeros de assentos
correspondentes a cada, depois dirige-se ao bar e coloca o Ticket
no balcdo;

Servir as Bebidas

As bebidas feitas pelo Barman sdo deixadas no balcdo com o
Ticket por debaixo das mesmas, os colaboradores verificam o
numero da mesa e servem as bebidas correspondentes a cada
membro;

Auxiliar os Membros

Muitos dos membros séo idosos e tém dificuldades em sentar a
mesa. Qualquer colaborador que observe um membro com tal
dificuldade devera ajuda-lo;

Reabastecer a Mesa
do Pequeno Buffet

A mesa do pequeno buffet € composta por varios queijos e
vegetais, azeitonas pretas e verdes, tomates cherry, mini bolachas
crackers, dois tipos de petiscos quentes e dois tipos de molhos para
acompanhar. Durante a Happy Hour, os colaboradores devem
verificar se a mesa esta bem apresentada e sem falta de alimentos;

Limpeza

de Mesas

A mesa deve ser limpa com o auxilio de uma bandeja pequena,
quando houver copos vazios, pratos e talheres sujos e depois dos
membros se levantarem da mesa. Quando a mesa esta vazia, esta é
limpa com um pano e alcool gel desinfetante em spray, para que
outros membros se possam sentar.

Fonte: elaboragéo propria
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5.5.2. Funcdes Desempenhadas no Restaurante Panache

Demonstra-se na tabela 5 as tarefas principais praticadas no Restaurante Panache. Devido

a grande capacidade do restaurante e afluéncia de membros, eu fazia parte da equipa do

Restaurante Panache, em dias de “Double Shift” - dias em que trabalhava no servigo de

almoco no Restaurante Mr. D’s e jantar no Restaurante Panache, ndo fazendo o servico

de Happy Hour no Restaurante Mr. D’s. Com tarefas principais idénticas aos restantes

restaurantes como servir a dgua e o pdo, a limpeza de mesas e o servico de pedidos To Go

— Takeaway.

Tabela 5 - Tarefas principais desempenhadas no Restaurante Panache

Restaurante Panache

Tarefa Principal

Descricéo

Servir o Pao

Ao mesmo tempo que a dgua é servida, outro colaborador leva a mesa
um cesto com trés tipos de pédo (variando diariamente entre nove
diferentes tipos de pdo) e duas rodelas de manteiga como
acompanhamento;

Servir a

Agua

Quando o membro se senta a mesa é apresentado o menu pelo
Empregado de Mesa, posteriormente é oferecido um copo de dgua a cada
membro. O copo nunca devera estar vazio (a ndo ser que o membro
rejeite o reabastecimento do mesmo). Os jarros que reabastecem 0s
copos de dgua dos membros sdo abastecidos nas Side Stations com agua
e gelo;

Limpeza de

Mesas

A mesa deve ser limpa quando todos os membros terminarem as
entradas, a refeicdo principal, apds concluirem a sobremesa e depois de
se levantarem da mesa, com o auxilio de uma bandeja grande que se
encontra nas Side Stations. Quando os membros ndo estdo na mesa €
possivel colocar um suporte e a bandeja grande a um metro da mesa
facilitando a limpeza da mesma e posteriormente € limpa com um pano
e alcool gel desinfetante em spray, procedendo a reposicdo da mesma
para que outros membros se possam sentar;

Servico de
Pedidos To Go -
Takeaway

Antes da limpeza da mesa, € perguntado ao membro se este quer algum
produto que sobrou da refeicdo embalado numa caixa e pronto para ser
levado num saco de plastico. O processo de embalamento é realizado
numa das Side Stations e entregue ao membro.

Fonte: elaboragéo propria

Com servigo a la carte e buffet, 0 Restaurante Panache em dias tematicos ou eventos

festivos requer um maior numero de colaboradores para que todas as tarefas sejam

desempenhadas consoante o protocolo ensinado ao longo da formacéo. A tabela 6 indica

49




e descreve as tarefas auxiliares aplicadas no Restaurante Panache, compostas por servir

os cafés e chés, auxiliar os membros, limpar a bandeja grande, fazer roll ups e limpar

bases de mesa, repor as side stations e ser responsavel pelo buffet.

Tabela 6 - Tarefas auxiliares desempenhadas no Restaurante Panache

Restaurante Panache

Tarefa Auxiliar

Descricéo

Servir os

Cafés e Chas

Apos a refeicdo principal, o Empregado de Mesa faz o pedido de
sobremesas e no final o pedido de cafés e chas. De forma a ajudar
o decorrer do servigo, o Assistente do Empregado de Mesa pode
assumir a responsabilidade e tratar do pedido de cafés e chas do
inicio ao fim;

Auxiliar os

Membros

Muitos dos membros sdo idosos e tém dificuldades em sentar a
mesa. Qualquer colaborador que observe um membro com tal
dificuldade devera ajuda-lo;

Limpeza da

Bandeja Grande

Quando as bandejas grandes que se encontram nas Side Stations
estiverem cheias com loucga suja, qualquer colaborador deve
carregar a mesma em seguranca até a Dishland. Apenas é feita a
separacdo dos guardanapos de linho, que sdo colocados num
saco de plastico para lavagem posterior e a bandeja grande é
deixada no balcéo;

Fazer Roll Ups e
Limpar Bases de Mesa

Para que as mesas limpas sejam repostas € necessario que haja
roll ups e bases de mesa limpos e desinfetados. Estes sdo
realizados durante o servico na Back Area (traseiras do
restaurante) por trés colaboradores;

Repor as

Side Stations

Ao longo do servigo, as Side Stations devem manter-se limpas e
repostas constantemente com bases de mesa, roll ups, copos,
chavenas, gelo, embalagens de To Go — Takeaway, entre outros.
Este processo ajuda os colaboradores quando estdo a repor uma
mesa limpa;
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Antes de iniciar o servigo, o Gerente do Restaurante atribui esta
tarefa a dois colaboradores que a realizam ao longo do mesmo.
Os dois colaboradores elegidos ficam responsaveis pela boa
Buffet apresentacdo e reabastecimento do buffet, no auxilio aos
membros como no esclarecimento de questdes relativas a
alergias, e ao servir os seus pratos. O buffet é dividido em duas
estacOes: as refeicdes quentes e as sobremesas, sendo que um
responsavel da cozinha se encontra a auxiliar em cada estacao.

Responséavel pelo

Fonte: elaboracéo propria

Relativamente ao SideWork no momento antes de abrir o Restaurante Panache, as tarefas
realizadas abarcam a preparacdo das Side Stations que engloba tarefas como ligar os
computadores do restaurante, abastecer o gelo, preparar os jarros de agua, preparar a
limonada, ice tea, café e descafeinado, verificar os chas e as embalagens de To Go —
Takeaway e respetivos sacos de plastico, colocar dois suportes em cada Side Station com
oito bandejas grandes por debaixo de cada suporte, ajudar os Empregados de Mesa a

preparar as mesas, preparar o buffet, entre outras.

No que diz respeito ao SideWork no fecho do restaurante, envolvem-se tarefas como
desmontar a sala e prepara-la para o servico seguinte com auxilio da respetiva Planta do
Restaurante para que se verifique a disposi¢do dos moéveis e mesas, decora¢cdes e nimero
de reservas, desligar os computadores do restaurante, arrumar 0s suportes e bandejas
grandes, esvaziar o gelo, limonada, ice tea, café e descafeinado que foram preparados no

SideWork de abertura, entre outras.

5.6  Evolucéo do Estagiario

No decorrer do estagio curricular foram desenvolvidas competéncias a nivel profissional
e pessoal. Como técnico de turismo, a realidade profissional nunca esteve tdo proxima de
mim. O contacto ao longo dos seis meses de estagio curricular com o setor hoteleiro, a
personalizagdo dos servigos no atendimento ao cliente, a experiéncia dos consumidores
dentro do segmento de mercado do turismo de luxo e o desenvolvimento do inglés

enriqueceram o conhecimento para o meu futuro profissional.

Importa referir que o estagiario é avaliado constantemente pelo Gerente do Restaurante,

com o objetivo de melhorar o atendimento e satisfagdo do membro. Quinze minutos antes
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de cada servico, o Gerente retne a equipa de trabalho do restaurante e aborda temas
relativos ao servigo que se aproxima (pre-shift), entrega um Floor Plan pequeno a cada
colaborador, especifica os aspetos a melhorar e elogia 0s pontos positivos, seja estes

individuais ou coletivos.

Todos os dias, 0 ser humano tem a oportunidade de aprender e desenvolver algo novo.
Esta frase tem uma importancia relevante na minha vida. O estagio curricular no Boca
West Country Club servird como ferramenta de motivacao pessoal para o enriquecimento,
através das vivéncias e aprendizagens proporcionadas que serdo recordadas ao longo da

minha vida.

O desenvolvimento desta investigacdo que resultou no presente relatério deixa 0 meu ego
orgulhoso, e o de todas as pessoas que me querem bem. Evidentemente com os seus altos

e baixos, o sentimento de sucesso é indescritivel.

5.7 Conclusao

No decurso deste capitulo, foram apresentados os detalhes do estagio curricular realizado
nos restaurantes Mr. D's e Panache do Boca West Country Club. O objetivo principal do
estagio foi a aplicacdo dos conhecimentos adquiridos durante a minha jornada académica,
e desenvolver percecdes relativas a qualidade do atendimento ao cliente, com foco no

segmento de mercado de turismo de luxo.

A candidatura ao estagio curricular foi intermediada pela empresa AMPLIA Talents, em
parceria com a Workaway International, responsavel por selecionar candidatos de
diversos paises. Apds um processo de selecdo rigoroso, o estagiario foi recrutado pelo

BWCC, onde recebeu a orientacdo e formacao.

No Country Club, desempenharam-se fungdes como Assistente do Empregado de Mesa
nos restaurantes Mr. D's e Panache. Ao longo do estagio foram executadas uma variedade
de tarefas principais e auxiliares, incluindo a participagdo em eventos especiais, Como

Happy Hours e jantares tematicos.

A formacdo e a orientacdo proporcionadas pelos Gerentes dos Restaurantes foram
fundamentais para a evolucdo do estagiério tanto a nivel profissional como a nivel

pessoal. Os principios de trabalho em equipa e o foco na satisfacdo do cliente foram
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destacados como pilares essenciais para 0 sucesso no setor hoteleiro. Ao longo dos seis
meses de estagio, o estagiério teve a oportunidade de vivenciar de perto a realidade
profissional do setor hoteleiro e melhorar as suas habilidades em atendimento ao cliente.
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CAPITULO 6 - RESULTADOS E DISCUSSAO
6.1. Introducéo

A pandemia da COVID-19 teve um impacto significativo em vérias areas da sociedade,
incluindo o setor dos servigos. As empresas e organizacfes tiveram de se adaptar e
implementar medidas para manter a qualidade das operaces e servigos prestados aos seus
clientes, enquanto garantiam a seguranca de todos os envolvidos. Neste capitulo serdo
apresentados os resultados obtidos por meio da observacdo participante, conversas
informais e entrevistas realizadas no Boca West Country Club, com o objetivo de

responder aos objetivos especificos estabelecidos na metodologia da pesquisa.

6.2.  Resultados Obtidos pela Observacéo Participante e Conversas

Informais

Os resultados obtidos por intermédio dos métodos de recolha de dados observacdo

participante e conversas informais ndo estruturadas respondem aos objetivos especificos:

e Investigar as expetativas dos consumidores sobre a qualidade do servigo face a
pandemia (objetivo especifico 1);

e ldentificar as medidas que foram tomadas pela administracdo, para manter a
qualidade das operacdes e servicos prestados aos seus clientes (objetivo especifico
2).

12 Medida Identificada - No dia 9 de setembro de 2021 foi montada uma tenda grande no
exterior das instalacdes do Boca West Country Club que deu lugar ao restaurante
provisorio denominado de Tavern on the Court/Tavern on the Green. “Esta enorme tenda
estende-se por trés campos de ténis para acomodar um amplo espaco entre as mesas para

que os membros possam desfrutar das refei¢cdes em seguranca” (BWCC, 20210).
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Figura 3 - Planta do Restaurante Tavern on the Court

Fonte: BWCC (2022¢)

O Restaurante Tavern on the Court tornou-se popular entre os membros devido aos seus
beneficios, passando a citar algumas declaragdes dos membros do BWCC: “Sinto-me
feliz, posso aproveitar este momento em familia e em seguranga”; “Adoro o Restaurante
Tavern, parece que estou no Restaurante Panache, mas ao ar livre”; “Aqui estou mais
segura, ndo me sinto abafada (...) aqueles ventiladores acho que estdo a ajudar na
circulagdo do ar”; “Ja dei a minha palavra ao Sr. Matt (Matthew Linderman) e digo o
mesmo a vocé, muito obrigado pelo esforco e trabalho que todos os colaboradores tém
feito”; “(...) os pratos continuam a ser deliciosos ¢ 0 atendimento € cinco estrelas,
conforme nos habituaram”; “O vosso servigo continua perfeito, ndo existem barreiras no
Boca West”; “Tenho a certeza que a pandemia acabara um dia, mas por mim o Tavern
ficava” e “Vocés sdo muito bons, € um prazer estar aqui”. Os principais beneficios do

Restaurante Tavern on the Court encontram-se indicados na tabela 7:
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Tabela 7 - Beneficios do Restaurante Tavern on the Court

Tavern on the Court

Beneficios

Descricéo

Melhor Ventilacao

Por ser um restaurante ao ar livre e com o auxilio de
quatro ventiladores, o ar fresco ajuda a reduzir a
concentracdo de particulas virais e diminuir o risco
de transmissdo da COVID-19;

Distanciamento Social

Num espaco aberto, existe mais espaco para as
mesas e 0s membros podem ficar mais afastados uns
dos outros, facilitando o cumprimento do
distanciamento social recomendado;

Menor Tempo de
Permanéncia

Os membros ao ar livre, apos as refeigdes, passavam
menos tempo sentados a conversar (comparando
com o Restaurante Mr. D’s e Panache), reduzindo
assim o risco de transmissao da COVID-19;

Maior Flexibilidade

O espaco ao ar livre permite maior flexibilidade na
configuracdo das mesas e cadeiras, consoante o
namero de reservas;

Qualidade do Servigo

Tal como nos outros restaurantes do Boca West
Country Club, a qualidade dos produtos e do servigo
esta presente.

Fonte: elaboracgéo propria

22 Medida Identificada - Para proteger os colaboradores de novos casos de infecdo pela
COVID-19, no dia 18 de dezembro de 2021, a sala do Restaurante Prime Cut — que ainda

ndo teria sido aberta aos membros (3% Medida Identificada) — tornou-se o novo refeitério

dos colaboradores, com a finalidade de aumentar a Break Room. Esta medida seguiu as

diretrizes dos CDC (Centros de Controle e Prevengdo de Doengas) - Servigo de Salde

Publica dos EUA do Departamento de Saude e Servicos Humanos, nomeadamente o

distanciamento social recomendado de 2 metros devido ao espacamento entre mesas e

tamanho do espaco. De modo a dar a conhecer esta medida aos colaboradores, a imagem

12 representa a forma de como esta medida foi comunicada.
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Figura 14 - Aviso aos Colaboradores

Fonte: Fotografado pelo proprio
O aviso aos colaboradores (imagem 12) traduzido do inglés indica o seguinte:

e A partir de agora, a sala de jantar dos colaboradores esta a ser transferida para o
Prime Cut;

e O distanciamento social estd em vigor, e 0s grupos ndo devem ter mais do que 4
pessoas numa mesa;

e Os colaboradores devem ir ao refeitorio habitual dos colaboradores pegar na sua
comida numa embalagem To Go — Takeaway, e trazé-la para o Prime Cut;

e Como lembrete, os colaboradores sdo responsaveis pela limpeza do que sujarem
e por manter o Prime Cut limpo;

e Obrigado pela sua compreenséo.

42 Medida Identificada - A COVID-19 revelou-se um assunto muito importante durante
toda a temporada. Com a necessidade de se adaptar a realidade, o Boca West Country
Club promoveu uma sessdo educacional sobre a vacinagdo contra a COVID-19. Esta
sessdo realizou-se no dia 21 de dezembro de 2021 para dar a conhecer aos membros e

colaboradores a importancia da vacina e esclarecer as suas duvidas sobre a vacinacao.
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Para além disso, abordaram-se temas como as informacdes atualizadas sobre as vacinas
disponiveis, os seus beneficios e riscos, 0 processo e medidas de seguranca apos a
vacinacao. No final da sesséo e poucos dias depois foram recolhidas cita¢cbes de membros
do BWCC, tais como: “Sessdo educacional muito informativa e concisa”; “(...) ¢
essencial estar informada antes de tomar uma decisdo destas, estou agradecida”; “Gostei,
obrigado por se preocuparem com a nossa saude”’; “Boa iniciativa, ndo fui porque ja sou
vacinado”. Com a finalidade de comunicar aos membros e colaboradores a realizagéo da
sessdo educacional sobre a vacinacdo contraa COVID-19, a imagem 13 demonstra como
essa informacéo foi transmitida.

Figura 15 - Aviso de Sessdo Educacional

y 9 Vaccination
—— .
) Education Session

presented by the Palm Beach County Health Department
Tuesday, December 21

10am, Palm Room / Country Club

Both Moderna and Pfizer vaccines will be available
after the session, as well as the booster.

If you have any questions that you would like to ask the

presenter anonymously, please send them to
E-mail Oculto ‘and they will be answered at
the presentation.

e ¥ L i i a0
s bl b e I

! s //;-’»&11!,.,
Fonte: Fotografado pelo proprio

O aviso enderecado aos membros e colaboradores sobre a sessdo educacional (imagem

13) que foi traduzida do inglés refere:

e Sessdo educacional de vacinacao;

e Apresentado pelo Departamento de Satde do Condado de Palm Beach;
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e Terca-feira, 21 de dezembro;

e As 10 horas da manh4, na sala “Palm Room” do BWCC;

e As vacinas Moderna e Pfizer estardo disponiveis ap6s a sessdo, bem como a dose
de reforco;

e Sevocé tiver alguma divida que gostaria de fazer ao apresentador anonimamente,

envie-as para o (E-mail Oculto) e elas serdo respondidas na apresentacao.

Em janeiro de 2022, o numero de novos casos de infe¢do pela COVID-19 aumentou 948%
na Florida (The Guardian, 2022). Mais concretamente, no dia 4 de janeiro de 2022 foram
registados 193 mil e 786 novos casos (The New York Times, 2021). Posto isto, a
administracdo do Boca West Country Club decidiu alterar a medida em vigor
relativamente a utilizacdo da méascara facial. Até a data 18 de janeiro de 2022, o uso da
mascara era de cariz obrigatorio para os colaboradores e opcional para os membros (52
Medida ldentificada), contudo recomendada. Mantendo a obrigatoriedade do uso da
mascara por parte dos colaboradores, esta alteracdo € direcionada aos membros no qual o
uso da mascara passa a ser obrigatdrio até se sentarem a mesa, sendo 0 momento em que
eles podem retira-la (62 Medida Identificada). Varios dias ap0s esta medida entrar em
vigor, alguns membros do BWCC expressaram-se: “Nao gostei desta medida, mas ¢é o
que precisamos para evitar um confinamento como o do ano passado”; “Prefiro que assim
seja, podia ser pior”’; “Espero que respeitem esta medida, tenho confiangca no nosso
Presidente”; “Tem que ser, a situagdo atual ndo estd muito boa”; “Ja conheco este filme,
por favor ndo fechem os restaurantes”; “Para mim ¢ igual, ja fazia isto antes”; “As vezes
esquego-me de colocar a méscara, mas vocés ajudam-me a lembrar, obrigado” e “Estou
no Boca West, a qualidade do vosso servico é fantastico, ndo vai ser por usar mascara que
essa qualidade vai diminuir”. Com o objetivo de informar os membros sobre a alteragédo

da medida referida, a imagem 14 ilustra como esta foi divulgada.
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Figura 16 - Aviso aos Membros

Boca West

COUNTRY CLUB

\9TH Hogg

%

ORiyg guite®

Fonte: Fotografado pelo préprio

O comunicado destinado aos membros (imagem 14) traduzido do inglés aponta o

seguinte:

e Lembrete de mascara;
e Maéscaras devem ser usadas ao caminhar de/para a sua mesa e na estacao do buffet;

e Obrigado.

72 Medida Identificada - Ja a 7 de mar¢o de 2022, a administracdo do Boca West Country
Club estabeleceu um alivio na medida em vigor quanto ao uso da mascara facial. Desde
esse dia que em todos os estabelecimentos (seja ao ar livre ou em espaco fechado) passou
a ser permitido a ndo utilizagdo da méscara, continuando a ser recomendado 0 seu uso.
Esta medida foi destinada a todas as pessoas, tanto colaboradores como membros. De
modo a transmitir a alteracdo da medida, os colaboradores souberam durante o pre-shift

do mesmo dia e 0s membros com a remogdo dos avisos como o da imagem 14. Alguns
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dias apds o alivio dessa medida, inimeros membros do BWCC pronunciaram-se: “Eu
sinto-me mais seguro quando todos estdo a usar mascaras. Se a obrigatoriedade foi
removida, terei de confiar na responsabilidade individual dos outros para manter a
seguranca”; “Acho demasiado cedo, acho essencial a utilizagdo da mascara”; “Nao vejo
problema em remover a obrigatoriedade da maéscara, desde que as pessoas Sejam
responsaveis e conscientes da sua importancia”; “Acho que cada um deve ter a liberdade
de escolha. Caso alguém nao queira usar mascara, essa ¢ a escolha deles”; “Se a mascara
for opcional, ainda vou continuar a usar a minha. E melhor ser cautelosa e tomar as
precaugdes necessarias”; “Fico feliz por poder ter a op¢ao de nao usar mascara, sinto-me
mais confortavel e livre para respirar’”; “Acho bom haver a opcdo de ndo usar mascara,
mas fiquei muito satisfeito em ver que os restaurantes ainda estdo a seguir as outras
medidas de seguranca”; “A qualidade do servico manteve-se. Ainda ha um ambiente
limpo e higiénico, vocés sdo muito atenciosos” e “Apesar de ser opcional usar mascaras,
ainda vejo muitas pessoas a usa-las. A consciéncia sobre a importancia do distanciamento
social e das mascaras é alta, isso da-me confianca para continuar a frequentar os

restaurantes”.

6.3. Resultados Obtidos por Entrevistas

O método de observacdo participante e conversas informais contribuiram ainda para o
processo de desenvolvimento dos guides das quatro entrevistas realizadas. Os resultados
obtidos através das entrevistas, nomeadamente as respostas dadas pelos entrevistados
foram gravadas com consentimento dos préprios. Estes resultados fornecem uma solucéao

para os trés objetivos especificos definidos no terceiro capitulo:

e Investigar as expetativas dos consumidores sobre a qualidade do servigo face a
pandemia (objetivo especifico 1);

e ldentificar as medidas que foram tomadas pela administracdo, para manter a
qualidade das operagdes e servicos prestados aos seus clientes (objetivo especifico
2);

e Apresentar qual a politica de recrutamento de colaboradores, durante a pandemia

e a adaptacéo a situacéo atual (objetivo especifico 3).
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De um modo mais pormenorizado, 0s objetivos especificos 1 e 2 foram novamente
explorados com o objetivo de obter mais informag6es durante as entrevistas com Matthew
Linderman (COO do Boca West Country Club), Michael Fubbs (Gerente do Restaurante
Prime Cut) e Dylan Burns (Gerente do Restaurante Mr. D’s). Relativamente a resposta
do objetivo especifico 3, esta focou-se essencialmente durante a entrevista com Tianna
Ferraro (Gerente do departamento de Recursos Humanos) e Tara Clampett (Assistente da
Gerente do departamento de Recursos Humanos), e como complemento a entrevista feita

a Matthew Linderman.

Na entrevista com Matthew Linderman foi-lhe questionado se a administracdo do Boca
West adotou mais medidas relativas a pandemia, para além das medidas identificadas
através do método de observacdo participante e conversas informais que foram indicadas
antes da entrevista comecar para garantir que o COO do BWCC estivesse
contextualizado, evitando informagdes repetidas. No qual ele indica que existia uma
comunicacdo com a Associacdo de Proprietarios, sendo que esta associagdo enviava e-
mails para os membros do BWCC sempre que algum membro era diagnosticado com
COVID-19 (8% Medida Identificada). A data da entrevista, Matthew Linderman diz que
teria informada a Associacao de Proprietarios para parar de enviar e-mails porque estava
a assustar os membros e que ja ndo existiria propagacdo que justificasse, como o caso de

um confinamento (92 Medida Identificada).

Relativamente ao impacto das medidas tomadas pela administracdo para manter a
qualidade das operagdes e servicos prestados aos seus clientes, segue-se a tabela 8 onde
estd presente uma andlise conclusiva das declaracdes obtidas durante as entrevistas
realizadas. Esta analise fornece uma visao das perce¢oes e opinides dos entrevistados de

dois altos niveis hierarquicos, permitindo uma compreensao mais completa.
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Tabela 8 - Analise do impacto das medidas tomadas pela administracéo sobre a
qualidade das operacoes e servicos prestados aos clientes

Entrevistado

Andlise Conclusiva

Dylan Burns
(Gerente do
Restaurante Mr. D’s)

A pandemia da COVID-19 teve um impacto significativo
nas operacoes e servicos do Restaurante Mr. D’s. Houve uma
reducdo na capacidade de assentos, de cerca de 145 para
aproximadamente 65 lugares. Além disso, o menu foi
reduzido de duas paginas completas para uma péagina.
Apesar das adversidades, o Restaurante Mr. D's manteve
seus padroes de servico. Os procedimentos de limpeza foram
reforcados e tornaram-se mais rigorosos para garantir a
seguranga dos clientes e funcionarios. A pandemia trouxe a
tona a importancia da limpeza e satisfagdo do servigo. O
Gerente do Restaurante Mr. D's menciona que abriu os olhos
para essa questdo e compreendeu a importancia de manter
altos padrdes de limpeza.

Conclusdo: A pandemia afetou as operacdes do restaurante,
resultando numa reducdo da capacidade e mudancas no
menu. No entanto, o restaurante conseguiu adaptar-se e
manter os seus padrdes de servico, valorizando ainda mais a
importancia da limpeza e satisfagdo do cliente;

Michael Fubbs
(Gerente do
Restaurante Prime
Cut)

As medidas tomadas em resposta a pandemia ajudaram a
melhorar a experiéncia dos membros e colaboradores do
restaurante. Isso indica que houve esforcos para garantir a
seguranca e a confianca de todas as pessoas envolvidas. A
resposta menciona que, do ponto de vista comercial, houve
uma queda drastica nos numeros. Devido a dificuldades
enfrentadas durante a pandemia, como o distanciamento
social, que reduziu a capacidade de atendimento, e a
necessidade de aumentar o nimero de colaboradores para
lidar com as medidas de seguranca adicionais. Certas etapas
do servico tiveram de ser interrompidas, como dobrar os
guardanapos usados quando um membro sai da mesa. 1sso
sugere que, devido as restricbes e mudancgas necessarias,
algumas préticas habituais foram adaptadas ou suspensas.
Conclusdo: As medidas tomadas em resposta a pandemia
tiveram um impacto misto na qualidade das operacdes e
servigos prestados aos clientes do restaurante. Enquanto
houve melhorias na seguranca e confianca dos membros e
colaboradores, houve um impacto negativo nos resultados
comerciais e a necessidade de fazer ajustes em certas etapas
do servico;
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Matthew Linderman | Durante a pandemia, o Boca West Country Club conseguiu
(Presidente, COO e | adaptar-se e atender as necessidades dos membros. A
Gerente Geral do | resposta menciona a introducdo de novos servigos, como o
BWCC) servico de pedidos To Go — Takeaway (10* Medida
Identificada), e a venda de produtos adicionais, como papel
higiénico (11* Medida Identificada). Essas adaptagdes
indicam uma capacidade de resposta as necessidades dos
membros durante esse periodo desafiador. Houve mudancas
no menu e no que era oferecido aos membros, sendo uma
resposta as restricdes e as mudancas nas preferéncias dos
membros durante a pandemia. Embora o contetido tenha sido
ajustado, a resposta enfatiza que a qualidade n&o foi
reduzida, indicando que o BWCC se esforgou para manter
0s padr@es de qualidade durante a pandemia, mesmo com as
adaptacdes necessarias.
Conclusdo: As medidas adotadas durante a pandemia
ajudaram a manter a qualidade das operacBes e servigcos
prestados aos membros. Houve uma capacidade de
adaptacdo e resposta as necessidades dos membros,
resultando em novos servigos e ofertas, sem comprometer a
qualidade.
Fonte: elaboracgéo propria

De acordo com a percecdo de Matthew Linderman, os membros do Boca West Country
Club ficaram satisfeitos com as novas medidas adotadas pela administracdo. Ele destaca
que o seu trabalho é voltado para um grupo de 6 mil pessoas e que € necessario administrar
para todos como um todo. O Presidente menciona uma reunido ocorrida em fevereiro, na
qual a maioria dos membros estavam felizes e a aplaudir devido a tudo o que foi feito
durante a pandemia, indicando um nivel de aprovacéao por parte dos membros. O destaque
dado ao servico de pedidos To Go - Takeaway como uma medida de apoio durante a
pandemia sugere que os membros valorizaram essa op¢do. No entanto, € importante
ressaltar que essa conclusdo é baseada na percecdo do COO e ndo oferece uma visdo
completa de todos os membros do clube.

De acordo com Michael Fubbs, houve uma reagédo mista por parte dos membros em
relacdo as novas medidas adotadas. Alguns membros apoiaram essas medidas, pois elas
estavam alinhadas com as diretrizes dos Centros de Controle e Prevencdo de Doengas.
Esses membros provavelmente valorizam a seguranca e a salde, e veem essas medidas

como uma forma de protecdo contra a propagacao da COVID-19.
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No entanto, também houve membros que ndo viram a COVID-19 como uma ameaga
significativa. Tais membros podem ter ficado incomodados com as medidas de seguranca,
como o0 uso de mascaras e a utilizacao de espacos ao ar livre. Eles podem ter considerado
essas medidas como uma perda de tempo ou uma imposi¢do desnecessaria. Dylan Burns
refere que os membros inicialmente se sentiram desprevenidos em relacdo as novas
medidas. A maioria deles também ficaram assustados devido & natureza de alto padrédo
do Boca West Country Club e ao fato de serem pessoas ricas que valorizam o seu sustento

e estilo de vida. Eles ndo queriam correr o risco de ficarem doentes.

Nesse contexto, muitos membros optaram por ficar em casa, de modo a evitar uma
exposicao desnecessaria. Aqueles que decidiram sair para jantar no restaurante seguiam
as medidas de seguranca, como 0 uso de mascaras e a higienizacdo constante, 0 que
proporcionava uma sensacao de tranquilidade em relagdo a seguranca de todos. A
valorizagdo do espago aberto e ao ar livre sugere que 0s membros encontraram um
equilibrio entre seguranca e prazer ao escolher o Restaurante Mr. D's como sua opgao
preferida. A importancia de entender as preocupacdes e preferéncias dos clientes ao
implementar medidas de seguranca destaca a relevancia de oferecer ambientes adaptados
as necessidades e desejos dos clientes, como espa¢os ao ar livre, para uma experiéncia
agradavel durante a pandemia. Para lidar com essa situacdo, a comunicacdo sobre as
razdes por trds das medidas adotadas deve ser clara, enfatizando a importancia da
seguranca e do bem-estar de todos. Além disso, € essencial encontrar um equilibrio entre
a implementacdo de medidas protetoras e a flexibilidade para atender as diversas
necessidades e preferéncias dos clientes, com a finalidade de satisfazé-los.

Por um lado, na entrevista com Dylan Burns, o Restaurante Mr. D’s é caraterizado como
“(...) casual dining, € um servico acelerado. Seguimos alguns Core Standards do Boca
West Country Club, servir pelo lado esquerdo do membro, limpar pelo lado direito do
membro. Como o tipo de servi¢o é mais casual do que os restantes restaurantes, alguns
Core Standards ficam, ndo diria quebrados, mas manipulados para garantir que o0 servigo
seja bom, répido e eficiente”. Por outro lado, Michael Fubbs diz que “no Boca West
Country Club, o Restaurante Prime Cut é descrito como ultra fine dining. A medida que
vamos além do normal, procurando dar um passo extra”. Posto isto, do mesmo jeito que
foi construida a tabela 8, a tabela 9 apresenta uma andlise conclusiva das declaragdes

relativas as expetativas dos consumidores sobre a qualidade do servico face a pandemia,
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que foram obtidas durante as entrevistas realizadas aos dois Gerentes dos Restaurantes

onde o tipo de servico revela-se diferente.

Tabela 9 - Analise das expetativas dos consumidores sobre a qualidade do servico

face a pandemia

Entrevistado

Andlise Conclusiva

Dylan Burns
(Gerente do
Restaurante Mr. D’s)

O BWCC possui um sistema de comunicacéo eficiente entre
0 Conselho de Governantes, o Gerente Geral e os restantes
Gerentes, o Conselno de Governantes comunica
regularmente com o Gerente Geral sobre a experiéncia
proporcionada nos restaurantes, expetativas dos clientes,
erros ou melhorias no servigo prestado e outros aspetos. O
Gerente Geral emite avisos para 0s restantes Gerentes, que
sdo transmitidos durante os pre-shifts, mantendo o0s
funcionarios informados sobre as expetativas dos membros
e as medidas de seguranca necessarias.
Conclusdo: os membros tém expetativas claras em relacao a
qualidade do servico durante a pandemia. Eles esperam que
as medidas de seguranca sejam seguidas para garantir a
seguranca de todos os envolvidos. A comunicagéo eficiente
entre o Conselho de Governantes, o Gerente Geral e 0s
restantes Gerentes permite que as expetativas dos membros
sejam atendidas e que eles se sintam seguros e bem
informados durante esse periodo desafiador;

Michael Fubbs
(Gerente do
Restaurante Prime
Cut)

Os membros do BWCC tém expetativas altas em relacdo a
qualidade do servico, independentemente da pandemia. Eles
estdo dispostos a pagar um valor significativo para fazer
parte do Boca West e esperam receber o melhor servigo
possivel em todos os aspetos. Embora alguns membros
possam compreender as limitagcdes impostas pela pandemia,
as suas expetativas em relagdo ao que pode ser controlado,
como a qualidade do servico e das refeicdes, permanecem
altas.

Conclusdo: Os membros do BWCC tém expetativas altas em
relacdo a qualidade do servigo, mesmo durante a pandemia.
Eles valorizam a exceléncia e esperam receber o melhor
atendimento possivel, apesar das limitacdes impostas pela
pandemia. E importante que os colaboradores estejam
cientes dessas expetativas e se esforcem para oferecer um
servico de alta qualidade, mesmo diante dos desafios
adicionais;

Fonte: elaboracdo prépria
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No que diz respeito ao objetivo especifico 3 - Apresentar qual a politica de recrutamento
de colaboradores durante a pandemia e sua adaptacéo a situacéo atual - a tabela 10 fornece
uma andlise concisa de quatro aspetos identificados, com base nas declaraces obtidas

durante a entrevista com Tianna Ferraro e Tara Clampett.

Tabela 10 - Andlise da politica de recrutamento de colaboradores do BWCC

Aspeto Andlise
O Boca West procura contratar colaboradores que
Selecdo com foco na possam satisfazer as necessidades dos membros. E

satisfacdo dos membros priorizado que os colaboradores sejam simpaticos,
prestativos e capazes de sorrir facilmente;
Dependendo da posicdo, sdo consideradas as
Requisitos especificos de experiéncias profissionais e habilidades especificas.
acordo com a funcéo Por exemplo, para cargos que interagem diretamente
com 0s membros, a demonstragdo de simpatia é um
fator chave;
Durante a COVID-19, o BWCC implementou
medidas de seguranca, como 0 uso de mascaras e
Mudancas na adaptacdo a | higienizacdo das méos durante as entrevistas. Além
pandemia disso, foram oferecidos beneficios relacionados a
salde, como a administracdo de vacinas e testes
COVID-19 para os colaboradores;
Com a abertura de uma nova instalagéo e a perspetiva
de retorno a normalidade pés-pandemia, 0 BWCC
espera um aumento no nimero de contratagdes. Antes
Expetativa de aumento nas | da pandemia, a equipa chegava a ter 850
contratacdes colaboradores na época alta, e espera-se um aumento
para cerca de 950 a 1000 colaboradores com a
abertura do novo centro desportivo e outros
estabelecimentos.
Fonte: elaboracgéo propria

Segundo Matthew Linderman, durante a pandemia, o Boca West Country Club enfrentou
desafios no processo de recrutamento devido as restricbes de viagens e entrevistas
presenciais. Para contornar essa situagdo, o Boca West recorreu a entrevistas virtuais por
meio de plataformas como Zoom e FaceTime. O recrutamento de colaboradores
internacionais foi uma estratégia adotada para suprir a necessidade de méo de obra num
momento em que encontrar colaboradores locais era dificil, devido a sazonalidade e a
escassez de profissionais na industria hoteleira. A parceria com a Workaway International

tem sido bem-sucedida ao longo dos anos e proporcionou uma fonte confiavel de
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colaboradores internacionais, incluindo um aumento significativo de colaboradores
portugueses. Ele afirma ainda que a politica de recrutamento do Boca West com a
Workaway International tem se destacado em relac¢do a outros country clubs da regido.
Essa abordagem internacional traz beneficios tanto para os membros do clube, que tém a
oportunidade de conhecer pessoas de diferentes paises, como para os colaboradores, que
adquirem experiéncias de vida valiosas. Alem disso, o programa de formacdo do Boca
West é reconhecido como superior, proporcionando um ambiente de qualidade,
consisténcia no servico e valorizagdo do trabalho em equipa. O Presidente do clube
destaca a importancia de garantir a felicidade dos colaboradores como a principal
prioridade. Ele enfatiza a valorizagdo dos colaboradores, oferecendo-lhes ferramentas,
conhecimento e confianca para desempenharem as suas fungfes com exceléncia. A
dedicacdo em proporcionar um ambiente saudavel e satisfatorio aos colaboradores reflete
nos membros do clube, promovendo uma experiéncia positiva e fortalecendo os valores

de familia e qualidade do Boca West Country Club.

6.4. Conclusao

Durante o estagio, foram identificadas varias medidas adotadas pela administracdo do
Boca West Country Club para manter a qualidade das operagdes e servigos prestados aos
clientes, como a montagem de um restaurante provisério ao ar livre, a mudanca do
refeitdrio para os colaboradores, a abertura do Restaurante Prime Cut apenas no més de
marco (ao invés de ter acontecido no inicio da temporada), a realizacdo de uma sessao
educacional sobre a vacinacao contra a COVID-19, as alteracGes a medida da utilizacdo
de mascara facial, a comunicacdo com a Associacdo de Proprietarios, a introducéo do
servico To Go — Takeaway e a venda de produtos adicionais. A divulgacdo das medidas
foi feita através de comunicados e avisos, garantindo que os membros e colaboradores

estivessem cientes das mudangas e das recomendagdes.

Em relagdo a politica de recrutamento de colaboradores durante a pandemia, foram
obtidas informacOes durante a entrevista com a Gerente do departamento de Recursos
Humanos e sua assistente, a entrevista com o Gerente Geral serve ainda de complemento.
Esses dados forneceram uma compreensao mais aprofundada da adaptacdo do Country
Club & situacdo pandémica, a importadncia dada & seguranca e a satisfacdo dos

colaboradores e membros.
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As expetativas dos consumidores sobre a qualidade do servico também foram
investigadas e os resultados indicaram que, apesar das medidas de seguranca e mudancas
implementadas, os membros continuaram a valorizar a qualidade do servigo e

demonstraram confianca na administracdo do BWCC.

Em suma, os resultados obtidos contribuiram para atingir os objetivos especificos da
pesquisa, identificando as medidas tomadas pela administracdo para manter a qualidade
das operagdes e servicos prestados aos seus clientes, apresentando a politica de
recrutamento de colaboradores durante a pandemia e a sua adaptacdo a situacdo atual e
investigando as expetativas dos consumidores em relagdo a qualidade do servigo face a
pandemia. Os membros demonstraram satisfacéo relativamente ao processo de adaptacao
do Boca West Country Club, evidenciando o seu compromisso de obter uma experiéncia

segura e satisfatoria.
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CAPITULO 7 - RECOMENDACOES DE BOAS PRATICAS
7.1. Introducéo

O Boca West Country Club, reconhecido como um dos maiores clubes de propriedade
privada dos Estados Unidos, enfrentou desafios significativos durante o periodo
pandémico da COVID-19, e manter a qualidade das operacdes e servicos prestados aos
seus clientes foi imprescindivel para o sucesso da sua adaptacdo. Neste capitulo foram
identificadas recomendacfes de boas préticas relativas as medidas adotadas pela
administracdo do BWCC durante a pandemia, assim como recomendacdes de boas
praticas relativas a politica de recrutamento de colaboradores com o objetivo de outros

empreendimentos turisticos seguirem o exemplo do BWCC.

7.2. Em Relagdo as Medidas ldentificadas

Com base nos resultados obtidos em relacdo as medidas adotadas pela administracao do
Boca West Country Club durante a pandemia da COVID-19, é possivel identificar
algumas recomendacdes de boas praticas que podem ser aplicadas para manter a

qualidade das operaces e servicos prestados aos clientes:

e Boa Ventilagdo: A montagem do restaurante provisério Tavern on the Court ao
ar livre revelou-se uma medida eficaz, no que diz respeito a reducdo do risco de
transmissdo do virus. Assim, recomenda-se o foco na ventilacdo adequada em
todos o0s espacos, garantindo a circulacdo de ar fresco e a instalacdo de sistemas
de ventilacdo apropriados;

e Distanciamento Social: A préatica do distanciamento social é essencial para
prevenir a seguranca do ser humano. Os espagos abertos permitem uma maior
flexibilidade na configuracdo das mesas e cadeiras, que facilitam o cumprimento
da distancia de seguranca recomendada, evitando a aglomeragéo de pessoas num
determinado espaco;

e Promover a Consciéncia Sobre a Importancia da Vacinagdo: A sessao
educacional sobre a vacinagdo contra a COVID-19 mostrou-se benéfica para o0s
membros e colaboradores do Boca West Country Club. E recomendado continuar

a incentivar a vacinagcdo, mas também é necessario fornecer informagoes
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atualizadas, esclarecer as duvidas e expor os beneficios e medidas de seguranca
apos a vacinacao;

e Adaptacdo Constante as Circunstancias: O desafio pandémico em constante
evolucdo, provocado pela COVID-19, leva a necessidade de adaptacdo constante
as circunstancias e as orientacdes das autoridades de saude. O Boca West Country
Club demonstrou flexibilidade ao ajustar-se através da implementacdo de
medidas, como a obrigatoriedade do uso da mascara, de acordo com o cenario
epidemioldgico. Manter-se atualizado e ser &gil na execucdo de mudancas
conscientes é fundamental,

o Reforcar os padrbes de limpeza e higiene: Durante a pandemia, 0S
procedimentos de limpeza foram intensificados e tornaram-se mais rigorosos. A
atribuicdo de uma maior importancia na limpeza deve ser mantida, com énfase na
higienizacdo adequada de todos os espacos, incluindo mesas, utensilios, casas de
banho e areas comuns. Além disso, a disponibilizacdo de alcool gel desinfetante
e a promocdo da lavagem frequente das maos sdo importantes para manter a
seguranca de todos;

e Comunicacéo clarae eficaz: A divulgacao das medidas adotadas pelo Boca West
Country Club foi realizada de forma eficiente, gracas a comunicacao visual e pela
Associacdo de Proprietarios. A comunicacdo clara, transparente e regular €
essencial para manter os membros e colaboradores informados sobre as medidas
em vigor e as mudancas relevantes;

¢ Manter a qualidade do servico: Apesar das restricGes e adaptacfes necessarias
devido a pandemia, a qualidade do servico prestado deve ser mantida. O Boca
West Country Club conseguiu manter os seus padrdes de qualidade, mesmo com
as mudancas no menu e nas praticas operacionais. A prioridade dada a exceléncia
no atendimento ao cliente revela-se uma grande vantagem para a satisfacdo do

cliente.

7.3.  Em Relacédo a Politica de Recrutamento de Colaboradores

Com base nos resultados obtidos em relacéo a politica de recrutamento de colaboradores
durante a pandemia e a adaptagcdo a situacdo atual, é possivel identificar algumas

recomendacdes de boas praticas. Com o intuito de serem aplicadas para garantir um
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ambiente de exceléncia, satisfazendo as necessidades dos clientes e para que 0s

colaboradores possam desempenhar as suas fungGes com eficiéncia e felicidade sé&o

apresentadas as principais recomendacfes de boas praticas:

Selecdo com foco na satisfacdo dos membros: O Boca West Country Club da
grande importancia a satisfacdo dos seus membros e procura contratar
colaboradores que demonstram atender as suas necessidades. Durante o processo
de selegdo de colaboradores, os individuos que durante a entrevista transmitem
simpatia, mostrando-se prestativos e capazes de sorrir facilmente destacam-se dos
restantes. Tais carateristicas sdo fundamentais para criar uma atmosfera
acolhedora e amigével;

Requisitos especificos de acordo com a funcéo: Considerando a diversidade de
posicdes existentes no Boca West Country Club, as experiéncias profissionais e
habilidades especificas necessarias para cada funcdo sdo aspetos relevantes para
a contratacdo de novos colaboradores;

Adaptacdo as mudancas provocadas pela pandemia: Durante a pandemia da
COVID-19, o Boca West Country Club implementou medidas de seguranca
rigorosas para proteger os seus colaboradores e membros. Durante as entrevistas
de selecdo de colaboradores, foram adotadas praticas como o uso obrigatério de
mascaras e a higienizacdo frequente das maos. Além disso, o Country Club
ofereceu beneficios relacionados a saude, como a administracdo de vacinas e
testes COVID-19 para o0s seus colaboradores;

Expansao e expetativa de aumento nas contratagcdes: Com a abertura de uma
nova instalacdo e a perspetiva de retorno a normalidade pos-pandemia, 0 Boca
West Country Club espera um aumento no nimero das contratacbes de novos
colaboradores. Esta expanséo visa o atendimento das necessidades crescentes dos

clientes, oferecendo assim uma experiéncia de alta qualidade aos mesmos.

No decorrer da pandemia COVID-19, o Boca West Country Club enfrentou desafios

significativos no processo de recrutamento, devido as restricbes causadas pela mesma.

Para contornar a situacdo, o Country Club adotou entrevistas virtuais, no qual foram

utilizadas plataformas como Zoom e FaceTime. A parceria com a Workaway

International também tem sido fundamental para compensar a necessidade de méo de

obra, especialmente no contexto da escassez de profissionais na inddstria hoteleira na

Florida. A estratégia de recrutar colaboradores internacionais proporcionou uma fonte
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confiavel de talentos. A abordagem internacional do Boca West Country Club traz
beneficios, tanto para os membros como para os colaboradores. Por um lado, 0s membros
tém a oportunidade de interagir com pessoas de diferentes paises, enriquecendo a sua
experiéncia no Country Club. Por outro lado, os colaboradores adquirem vivéncias
valiosas e tém a oportunidade de desenvolver as suas habilidades num ambiente de
trabalho reconhecido pela qualidade e exceléncia. O programa de formacdo de
colaboradores do Boca West € considerado uma mais-valia, sendo que oferece aos seus
colaboradores conhecimentos e confianca para desempenharem as funcdes para o qual
foram contratados com exceléncia. A garantia da felicidade dos colaboradores como
principal prioridade, demonstra o qudo o Boca West Country Club os valoriza. Deste
modo, € proporcionado um ambiente saudavel, refletindo-se positivamente nos membros
do clube, promovendo uma experiéncia positiva e fortalecendo os valores de familia e

qualidade.

7.4. Conclusao

No decorrer do sétimo capitulo foram apresentadas recomendacfes de boas préaticas
utilizadas pelo Boca West Country Club. No que diz respeito as medidas identificadas,
varias recomendacOes de boas praticas sdo destacadas para manter a qualidade das
operacdes e servicos prestados aos clientes, tais como a garantia de boa ventilagdo em
todos os espacos, a pratica do distanciamento social, a promoc¢éao da consciencializacdo
sobre a importancia da vacinagdo, a adaptacdo constante as circunstancias, o reforco dos
padrdes de limpeza e higiene, a comunicacéo clara e eficaz, e a manutencao da qualidade

do servico, mesmo diante das restricGes e adaptacdes necessarias.

No que se refere & politica de recrutamento de colaboradores, foram oferecidas
recomendacdes de boas préaticas para garantir um ambiente de exceléncia, que satisfaca
as necessidades dos clientes e permita aos colaboradores o desempenho das suas fung¢oes
com eficiéncia e satisfacdo. A sele¢do de colaboradores com foco na satisfacdo dos
membros, considerando requisitos especificos para cada funcéo, adaptacdo as mudancas
provocadas pela pandemia, e expansdo e expetativa de aumento nas contratagcdes para
atender as necessidades crescentes dos clientes s8o exemplos das recomendagdes

apresentadas.

73



CAPITULO 8 - CONCLUSAO

A presente pesquisa académica teve como objetivo principal estudar a qualidade do
atendimento ao cliente de Food & Beverage, para o segmento de mercado de turismo de
luxo e averiguar a influéncia que a COVID-19 teve nesse campo de acdo, em especifico
no Boca West Country Club, localizado na cidade de Boca Raton, no estado da Florida,

nos Estados Unidos da América.

Apo6s o capitulo introdutério, no capitulo dois discutiram-se questdes-chave sobre a
qualidade nos servicos de F&B, incluindo a importancia das expetativas dos clientes para
a sua satisfacdo e fidelizacdo, com projecdo na personalizacdo dos servicos como
estratégia. A pandemia COVID-19 nas operagdes em servicos tambem foi abordada neste
capitulo. O terceiro capitulo descreveu o processo metodoldgico empregado nesta
pesquisa. O método incluiu técnicas como a pesquisa exploratdria, analise documental,
observacdo participante, conversas informais e entrevistas com pessoas que
desempenharam um papel fundamental no sucesso deste estudo. As abordagens
metodoldgicas viabilizaram a recolha de dados pertinentes, tornando possivel a analise
dos objetivos de pesquisa estabelecidos. O capitulo quatro apresentou uma visdo completa
do contexto do BWCC, enfatizando a sua misséao, visao e valores, além de abordar a sua
estrutura organizacional. Esses detalhes mostraram-se decisivos para a compreensao do
ambiente interno e da cultura do Country Club, constituindo elementos essenciais para
compreender os fatores que influenciam a qualidade do atendimento ao cliente. Ja o
quinto capitulo retratou detalhadamente o estéagio curricular desenrolado nos restaurantes
Mr. D's e Panache do BWCC. Esta experiéncia possibilitou a aplicacdo pratica dos
conhecimentos académicos adquiridos, resultando em percecdes significativas sobre a
exceléncia no atendimento ao cliente no contexto do turismo de luxo. A orientagéo e
formagédo fornecidas pelos Gerentes dos Restaurantes serviram de alicerces para o
crescimento tanto pessoal como profissional do estagiario. Os resultados obtidos e
discutidos no capitulo seis evidenciaram as medidas implementadas pela administracao
do BWCC para preservar a qualidade das operacOes e servigcos oferecidos aos seus
membros durante a pandemia. Além disso, foram analisadas as expetativas dos
consumidores em relacdo a qualidade do servico. Os membros do BWCC expressaram
contentamento com a adaptacdo do clube a situacdo pandémica, em virtude da segura
prestacdo de experiéncias satisfatorias para todos os envolvidos (membros e

colaboradores). Por fim, no Capitulo sete foram identificadas as recomendacdes de boas
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praticas prestadas pelo BWCC. O objetivo é manter e aperfeicoar a qualidade do
atendimento ao cliente, mesmo em cenarios desafiadores. Estas sugestdes discutidas ao
longo deste capitulo contribuem para o continuo desenvolvimento do BWCC, e
consequentemente, servem como guia para outras empresas no setor hoteleiro. Espera-se
que as boas préaticas recomendadas possam auxiliar essas instituicdes a enfrentar desafios

semelhantes e a elevar ainda mais o padrdo de atendimento ao cliente.

Na conducdo de uma pesquisa cientifica torna-se crucial reconhecer as limitacdes que
surgem. Embora a metodologia estabelecida seja sélida, seria benéfico a exploracéo de
mais detalhes relacionados ao objetivo especifico de investigar as expetativas dos
consumidores sobre a qualidade do servico face a pandemia. Deste modo, a aplicacéo de
inquéritos aos membros do BWCC poderia ter sido utilizada. A adocdo deste método
permitiria a criacdo de graficos estatisticos que ilustrassem visualmente os resultados,
tornando-o0s mais robustos ao abranger uma amostra mais representativa da populacéo.
Infelizmente, a administracdo do Boca West Country Club ndo autoriza a realizacao desta

abordagem aos seus membros.

Ao longo do estdgio sucedeu-se a oportunidade de vivenciar de perto a dindmica do
segmento de mercado do turismo de luxo, percebendo como cada detalhe contribui de
forma significativa para a experiéncia do cliente. Para além do desenvolvimento das
habilidades técnicas, o estdgio também teve um impacto pessoal profundo,
proporcionando o amadurecimento da comunicacgéo eficaz, a capacidade de colaborar em
equipa e uma compreensao mais aprofundada das expetativas dos clientes. A experiéncia
no Boca West Country Club revelou-se inestimavel, no qual foi provocada uma
verdadeira imersdo na realidade do turismo de luxo. As vivéncias, aprendizagens e
desafios enfrentados ao longo dos seis meses de estagio contribuiram significativamente
para a minha formacao pessoal, moldando positivamente o0 meu caminho profissional
rumo a um futuro promissor. N&o faria absolutamente nada de diferente, dado o grau de

satisfagdo e crescimento que obtive desta experiéncia altamente enriquecedora.

Esta investigacao sobre a qualidade do atendimento ao cliente de F&B no turismo de luxo
e sua relagdo com acontecimentos disruptivos, como a pandemia COVID-19, manifesta-
se um campo valioso de estudo, com relevancia pratica para a industria do turismo. Ainda
que este estudo tenha sido concluido, importa reconhecer que no cenario do turismo de
luxo, novos desafios e oportunidades surgirdo de maneira constante. Portanto, é

recomendavel conduzir investigagbes futuras para acompanhar a evolucdo deste
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segmento de mercado dindmico e cativante, permitindo desenvolver continuamente os

servigos e a satisfacdo dos clientes.
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APENDICES

Apéndice 1 — Entrevista realizada a Michael Fubbs (Gerente do Restaurante Prime
Cut)

1 Qual a lotagdo maxima do Restaurante Prime Cut?
R: O Prime Cut acomoda até 130 pessoas no restaurante, 18 pessoas no bar e 60 pessoas

no cocktail lounge.

2 Como carateriza a qualidade dos servigos prestados no Restaurante Prime Cut?
R: No Boca West Country Club, o Restaurante Prime Cut é descrito como ultra fine

dining. A medida que vamos além do normal, procurando dar um passo extra.

3 Descreva passo a passo a experiéncia que o Restaurante Prime Cut proporciona ao
membro.

R: Agradeco a pergunta, mas neste momento opto por ndo fornecer uma resposta direta.

Durante o processo de formacéo, os colaboradores pertencentes a equipa do Prime Cut

recebem o manual de formacdo do Restaurante Prime Cut que contém informacdes

detalhadas sobre esse tdpico especifico. Por respeito a precisdo e a profundidade

necessarias, recomendo a consulta do manual para obter uma compreensdo exata dessa

questdo. No final da entrevista entrego-te um exemplar.

Apbs a consulta do manual de formacdo do Restaurante Prime Cut, conforme aconselhado
pelo entrevistado segue-se a descricdo pormenorizada da experiéncia prestada ao membro
durante o primeiro contacto até ao Ultimo, sendo que esta passa pelos seguintes

acontecimentos por ordem temporal:

e Membros/Convidados saem no valet parking e dirigem-se ao restaurante;

e Dois Empregados de Mesa na porta da frente reconhecem os membros, abrem a
porta e dizem a frase: “Bem-vindos ao Prime Cut, espero que vocés aproveitem a
vossa noite;

e A rececionista cumprimenta e verifica 0s membros;

e A rececionista leva os membros ao lounge e sinaliza na Planta do Restaurante em
gue mesa eles estdo sentados;

e Nesse ponto, o Cocktail Server apds ver os membros na mesa, leva um conjunto

de hors d"oeuvers, composto por nozes, azeitonas e batatas fritas de queijo
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parmesdo. Ddo as boas-vidas aos membros, anotam os pedidos de bebidas,
colocam porta-copos e guardanapos de linho;

Enquanto os Cocktail Servers recebem as bebidas, os membros podem-se comegar
a servir com o conjunto de hors d”oeuvers;

De seguida, sdo servidas as bebidas;

No momento da reserva, a rececionista chama um Empregado de Mesa, Assistente
do Empregado de Mesa ou um Assistente CBT (Coffe Bread and Tea) para levar
os membros do lounge até a mesa na sala do restaurante, onde seréo assistidos por
qualquer colaborador a serem sentados;

Neste momento, os guardanapos de linho séo desdobrados e oferecidos para serem
colocados no colo do membro. Os menus sdo entregues pela rececionista,
comecando pelas senhoras e terminando no membro host da mesa;

O Assistente CBT apresenta 0 pdo e questiona 0s membros sobre possiveis
alergias ou restrigdes alimentares e serve o pédo, enquanto o Assistente do
Empregado de Mesa oferece agua com ou sem gas, com um porta-copo preto
debaixo do copo de agua para indicar a &gua com gas;

Logo que o Assistente CBT saia da mesa, ele informa imediatamente o
Empregado de Mesa responsavel pela mesa, Gerente da mesa e seccdo sobre a
existéncia ou ndo de restricdes alimentares, pelo nimero de assento;

O Empregado de Mesa apresenta-se aos membros sentados e realiza o pedido de
bebidas, se necessario. Nesse ponto, 0 Empregado de Mesa deve ter lido a tabela
e determina se pode ou ndo fazer um pequeno discurso introdut6rio ao Restaurante
Prime Cut e sugestdes do chefe de cozinha;

Quando o Empregado de Mesa sair da mesa, o Assistente do Empregado de mesa
leva a mesa 0 Amuse Bouche (tiras de pao crocante com molho de cebola francés,
como se pode observar na imagem que se segue) e respetivos talheres e pratos,
fazendo uma breve descricdo do mesmo, reconhecendo quaisquer restricoes

alimentares e alergias;
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Exemplo do Amuse Bouche

Fonte: (BWCC, 20215s)

O Empregado de Mesa volta a mesa e reconhece as alergias e restricdes
alimentares mencionadas anteriormente e pergunta mais uma vez apenas para

verificar novamente;

Nesta etapa, 0 Empregado de Mesa pergunta se ha alguma ddvida sobre o cardapio
e realiza o pedido da refeicdo;

O Empregado de Mesa faz o pedido no P.O.S. Software (Point of Sale - programa
informaético de faturacdo), confirma se o pedido esta correto para que possa ser
enviado para a cozinha;

O Empregado de Mesa vai para a cozinha e preenche um formulério cor-de-rosa
para os lados de comidas quentes e frias, independentemente do pedido realizado,
e entrega o formul&rio ao Expeditor/Tickets;

O Empregado de Mesa informa o Gerente sobre o pedido, mencdo especial na
lagosta, no peixe linguado, no bife de temperatura extrema, no Soufflé e Baked
Alaska’s (sobremesa composta por bolo, gelado e merengue);

O Empregado de Mesa marca a mesa adequadamente, de acordo com 0s aperitivos
solicitados;

O Assistente do Empregado de Mesa pergunta se pode limpar o Amuse Bouche,
enquanto o Assistente CBT oferece mais pédo, posteriormente comunica com o

Assistente CBT que esta responsavel por marcar num grafico de mesa o estado da
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mesma (este grafico encontra-se na Back Station - do género de uma Side Station,
porém dentro da cozinha);

O Food Runner sai da cozinha com os aperitivos e entradas, momento em que 0
Empregado de Mesa segue-o até & mesa com um moedor grande de pimenta. O
Empregado de Mesa assume o controlo do carrinho com os aperitivos e entrega-a
com a ajuda de outros Empregados de Mesa;

Assim que a comida for servida e a pimenta oferecida as refei¢cBes apropriadas, o
Empregado de Mesa pergunta: “Neste momento, ha mais alguma coisa que eu
possa colocar na mesa?”;

O carrinho sera levado de volta para a cozinha enquanto o Assistente do
Empregado de Mesa verifica os copos de agua e o Assistente CBT oferece uma
terceira rodada de péo;

Assim que todos os membros terminarem de comer, 0 Empregado de Mesa e 0
seu Assistente perguntam: ‘“Posso limpar a mesa neste momento?” O Assistente
do Empregado de Mesa pergunta se ha algum produto que precise de ser embalado
para ser levado para casa. Se houver, isso € tratado em primeiro lugar pelo
Assistente do Empregado de Mesa e o restante da mesa é deixado para ser limpo
pelo Empregado de Mesa;

O Empregado de Mesa marca a mesa adequadamente para as proximas fases;
Quando o Food Runner levar os pratos principais a mesa, 0 Empregado de Mesa
mais uma vez assume o controlo do carrinho com a comida e entrega-a com a
ajuda de outros Empregados de Mesa;

Durante o servi¢co, 0 Empregado de Mesa e seu Assistente mantém a limpeza da
mesa, bem como o reabastecimento de agua durante a refeicdo;

Apbs a conclusdo da refeicdo dos membros, o Empregado de Mesa e seu
Assistente informam o Assistente CBT responsavel pelo grafico que a sua mesa
precisara de servico de café em breve;

Assim que todos 0os membros terminem de comer, 0 Empregado de Mesa e seu
Assistente perguntam se ha algum produto que precise de ser embalado para ser
levado para casa. Mais uma vez, o Assistente do Empregado de Mesa cuidara
desses produtos, enquanto o Empregado de Mesa limpa completamente a mesa,
incluindo a remocdo de sal e pimenta e pergunta a0 membro host da mesa se

gostariam de ver o cardapio de sobremesas;
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O Assistente CBT leva um carrinho com cafés e chas a mesa. O mesmo comeca a
fazer o seu discurso sobre os chas e cafés disponiveis;

O Assistente CBT anota o pedido num pequeno papel e comega a preparar o café
e o cha no carrinho;

Enquanto os cafés e chas estdo a ser preparados, o Assistente CBT coloca as
chavenas e pires, leites ou cremes e agucares;

O Assistente CBT coloca os cafés e chas de acordo com os pedidos dos membros,
oferecendo-se para servir/encher a primeira chavena de cada membro;

O Assistente CBT leva o pequeno papel em que anotou o pedido e afixa-0 no
frigorifico da Back Station, de acordo com as mesas/secgdes;

O Empregado de Mesavai buscar o pequeno papel com o pedido dos cafés e chas
e aponta o pedido no P.O.S. Software;

O Empregado de Mesa procede a divisdo do cheque, se necessario imprime-os e
coloca-0s no apresentador de cheques e dirige-se até ao balcdo da rececionista
para pegar em Norman Love Chocolates (miniaturas de chocolate) para todas as
senhoras na mesa;

Os cheques sdo entregues com os Norman Love Chocolates apenas para as
senhoras, neste momento o Empregado de mesa pergunta: “alguém fez uso dos
servicos de valet? Ndo ha pressa, é apenas para garantir que as rececionistas
chamarao o seu carro quando vocé decidir se levantar da mesa”;

O Empregado de Mesa vai retirar o bilhete do valet, composto por duas partes,
deixando metade do bilhete com 0 membro e a outra metade do bilhete é levada a
rececionista, indicando a respetiva mesa onde se encontra 0 membro;

Assim que os membros se levantam da mesa, a rececionista é informada para que
ela possa avisar o responsavel pelo valet para retirar os carros dos membros para
o valet parking;

O Empregado de Mesa e seu Assistente dirigem-se a Back Station, recolhem os
produtos embalados pelo Assistente do Empregado de Mesa da respetiva mesa e
levam ao balc@o da rececionista;

Quando os membros se aproximam do balcdo da rececionista, a rececionista
entrega a eles os seus produtos embalados, se houver;

A rececionista deseja boa noite aos membros e eles dirigem-se ao parking valet,

onde os seus carros se encontram (BWCC, 2021t).
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4 Por que motivo o Restaurante Prime Cut abriu no més de marco e ndo no inicio da
temporada como os restantes restaurantes? (3% Medida Identificada)

R: O servico prestado no Restaurante Prime Cut € muito intimo/préximo ao cliente, pois

fazemos a maioria das coisas ao lado da mesa, entéo o atraso na abertura do restaurante

aconteceu devido a pandemia COVID-19. Queriamos garantir que o servico prestado

fosse 0 mais seguro possivel.

5 As medidas adotadas relativamente a pandemia ajudaram a manter, melhorar ou
piorar a qualidade das operacgdes e servigos prestados aos clientes? Porqué?

R: As medidas que implementamos melhoraram a experiéncia em alguns aspetos, deram

aos nossos membros e colaboradores a sensagdo de seguranca e confianca. No entanto,

do ponto de vista comercial caimos drasticamente em nameros devido a dificuldades

como o distanciamento social e a necessidade de aumentar o nimero de colaboradores da

equipa do Prime Cut. Também tivemos de interromper certas etapas do servigco, como por

exemplo dobrar os guardanapos usados quando um membro sai da mesa.

6 Como se sentiram os clientes em relacdo as novas medidas adotadas?

R: Houve uma reacdo mista. Alguns membros aplaudiram as medidas, pois iam de
encontro com as diretrizes dos CDC. Outros membros que ndo viam a COVID-19 como
uma ameagca sentiram que era uma perda de tempo e ndo gostaram de ser forcados a usar

mascara e utilizar outdoors (espacos ao ar livre).

7 Quais foram as expetativas dos consumidores sobre a qualidade do servico face a
pandemia?

R: Na generalidade, as expetativas dos membros sdo sempre altas, eles pagam muito

dinheiro para estar no Boca West, entdo esperam sempre o melhor em todos 0s aspetos.

Embora alguns membros entendam as nossas limitacdes, as expetativas sobre o que

poderiamos controlar (a qualidade do servico e das refei¢cGes) eram muito altas.
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Apéndice 2 — Entrevista realizada a Dylan Burns (Gerente do Restaurante Mr. Ds)

1 Qual a lotacdo maxima do Restaurante Mr. D"s?
R: Atualmente, a capacidade maxima do Restaurante Mr. D’s é cerca de 145 a 150

pessoas.

2 Como carateriza a qualidade dos servigos prestados no Restaurante Mr. D"s?
R: O Restaurante Mr. D’s procura o casual dining, € um servico acelerado. Seguimos
alguns Core Standards do Boca West Country Club, servir pelo lado esquerdo do
membro, limpar pelo lado direito do membro. Como o tipo de servi¢o € mais casual do
que os restantes restaurantes, alguns Core Standards ficam, ndo diria quebrados mas

manipulados para garantir que o servico seja bom, rapido e eficiente.

3 Descreva passo a passo a experiéncia que o restaurante Mr. D’s proporciona ao
membro.

R: Por se tratar de um casual dining, os membro dirigem-se ao balcdo das rececionistas,
onde sdo recebidos e cumprimentados. A rececionista faz o check-in com os seus nimeros
de socio, verifica os nomes dos membros e confirma o nimero de convidados que 0s
rodeiam. A rececionista acompanha os clientes até a mesa, auxilia-0s a sentar e entrega
um menu a cada pessoa ( a rececionista ndo atira 0s menus, ela apresenta-os ao cliente) e
depois regressa ao balcdo das rececionistas. Posteriormente, o Assistente do Empregado
de Mesa ou 0 Empregado de Mesa cumprimenta as pessoas que estdo na mesa e oferece
agua e um cesto de batatas fritas estaladicas as rodelas com molho de alho. Dar as boas-
vidas ao cliente € um ponto fulcral do servi¢co. A seguir o Empregado de Mesa anota o
pedido e faz o pedido no P.O.S Software. A comida é levada a mesa e servida pelo Food
Runner. O Empregado de Mesa volta a mesa para garantir que a comida esta correta e
deliciosa, se for o caso os clientes ficam felizes, se ndo, nés corrigimos o problema. Os

cheques s&o entregues pelo Empregado de Mesa apds todos terminarem a sua refeicao.

4 As medidas adotadas pela administracdo relativamente a pandemia ajudaram a
manter, melhorar ou piorar a qualidade das operacdes e servigos prestados aos
clientes? Porqué?

R: Quando apareceu a COVID-19, o Restaurante Mr. D’s foi afetado e passou de cerca

de 145 lugares para provavelmente 65 lugares. Entdo, eu ndo diria que a qualidade das
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operacdes e servicos baixou, mas o nivel de expetativas que os membros queriam baixou.
De duas péginas completas de menu, passamos a servir op¢des até uma pagina de menu.
Apesar da COVID-19 ser algo perturbador, ensinou-nos a aprender o que precisadvamos
de fazer nesses momentos, a hotelaria conseguiu sobreviver. E vocé sabe, 0S nossos
padrdes de servico permaneceram os mesmos. De facto, os procedimentos de limpeza
foram reforgados, estes tornaram-se mais rigorosos, tinhamos de fazer muito mais do que
antes. Contudo, abrimos 0s nossos olhos para a importancia da limpeza e satisfagdo do

Servico.

5 Como se sentiram os membros em relacdo as novas medidas adotadas tomadas
pela administragdo?

R: Inicialmente, eles estavam um pouco desprevenidos, mas na maioria das vezes eles
estavam assustados porque estamos num estabelecimento multimilionario. NOs estamos
a lidar com membros ricos que também se preocupam com o seu sustento e estilo de vida.
Eles ndo se queriam colocar em perigo, nem ficar doentes. Portanto, muitos membros
ficavam em casa, mas 0S que saiam usavam as suas mascaras e seguiam as diretrizes de
higienizacdo constante. As nossas medidas estavam em vigor e eles sentiam-se tranquilos,
entdo eles ficaram felizes por poderem jantar fora, mas tristes por estarem afastados. O
Mr. D’s foi o restaurante mais adorado e utilizado pelos membros por ser um espaco

aberto e ao ar livre.

6 Quais foram as expetativas dos consumidores sobre a qualidade do servigo face a
pandemia?

R: O bom de trabalhar num Country Club é que hd um Conselho de Governantes
composto pelos proprios membros. O Conselho de Governantes comunica regularmente
com o Gerente Geral Matthew Linderman sobre a experiéncia proporcionada nos
restaurantes, as suas expetativas, erros ou melhorias no servico prestado e outros aspetos.
Matthew Linderman emite avisos para os restantes Gerentes e nds transmitimos tais
avisos durante os pre-shifts. Os membros sabem que precisam de estar seguros, eles
sabem que precisam de manter distancia de seguranca social, eles sabem que se a
pandemia estd agitada e dificil precisam de utilizar méascaras, portanto ndo foi uma
surpresa para ninguém. Os membros eram informados e continuam a ser e iSso € 0 que

acontece com a indudstria de country clubs. Todas as medidas adotadas servem para
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proteger ndo apenas os colaboradores, mas também os membros, entdo eles estavam bem

e esperavam o que estava por Vir.
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Apéndice 3 — Entrevista Realizada a Matthew Linderman (COO do Boca West
Country Club)

1 No inicio da temporada, qual o motivo dos colaboradores serem obrigados a
utilizar méscara em todos os espagos do Boca West Country Club? (5% Medida
Identificada)

R: Com tudo o que foi relacionado a pandemia COVID-19, comegcamos toda essa vida
que vivemos nos ultimos dois anos, fomos devagar com tudo e lideramos sempre com o
coragdo. Sempre nos preocupamos com 0s nossos colaboradores, e queriamos prevenir
infecdes entre eles. Tentamos separar 0s nossos colaboradores 0 maximo que pudemos.
Sempre aconselhamos a utilizacdo da mascara, especialmente em locais fechados
(indoors) para que todos os colaboradores se sentissem confortaveis, achei muito
importante ndo querer um surto de novas infe¢des. Se fosse para haver casos de infecéo
pela COVID-19 entre colaboradores, que fosse um, dois ou trés casos, mas nao vinte
casos. O objetivo foi controlar ao maximo esse risco, foi assim que lidamos com todas as

medidas relativas a utilizacdo da mascara.

2 Por que razdo a 18 de janeiro foi imposta a nova regra de utilizacdo de mascara
para 0s membros? (62 Medida Identificada)

R: Devido a um maior nimero de infe¢bes na Florida, os membros ndo queriam ficar
doentes e 0 meu objetivo era proteger os colaboradores, consequentemente também os
protegia. Exigimos todos 0s possiveis dos nossos colaboradores, porque eu queria ter o
controlo da infecdo entre todos. A nova regra indicava que se 0s membros quisessem
entrar nas instalacGes, entravam com a mascara e depois podiam retirar quando se
sentassem a mesa, assim eles estariam na sua propria bolha, a sua pequena area em que
permitiamos estar sem mascara. NOs ja tinhamos adotado esta medida durante o outono,
mas retiramo-la. Com a chegada da variante Omicron a infecdo voltou a espalhar-se, entao

fizemos com que 0os membros voltassem a usar mascara.
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3 0O que levaram a tomar a decisdo de que a utilizagdo de mascara passou a ser

opcional para os membros e colaboradores? (72 Medida Identificada)

R: Quando os membros estavam com 0s seus convidados, se estivessem dentro da sua
pequena bolha, permitiamos que eles estivessem sem méscara. Quando vimos a taxa de
novos casos de infe¢do pela COVID-19 a cair, tenho conversas regulares com os CEOs e
presidentes de dois hospitais da regido oeste de Boca Raton, o West Boca Medical Center
e Boca Regional Hospital, n6s tomamos essa decisdo ndo so pelas informacdes obtidas
dos diretores atraves das diretrizes CDC, mas também pelo que estdvamos a fazer
localmente. Portanto, ndo era apenas atraves de alguém num escritério em algum lugar,
mas sim como estamos a progredir localmente e os hospitais continuam a manter-me

atualizado. Entéo a nossa diretoria foi capaz de tomar decisdes, decisdes educadas.

4 Para além das medidas indicadas antes da entrevista comecar, a administracéo do

Boca West Country Club tomou mais medidas em resposta a pandemia?

R: Neste ponto, sempre fomos devagar, vocé pode ter me ouvido a dizer - vamos rastejar,
depois andar, depois correr - n6s fomos e mantivemos o rumo durante toda a pandemia.
Recentemente dissemos a Associacdo de Proprietarios (Homeowners™ Association) para
pararem de enviar e-mails sempre que existe um novo caso de infecdo pela COVID-19
entre 0s N0ssos membros, pois estava a assustar as pessoas e vocé sabe, 0 meu objetivo
como Presidente desta empresa é controlar o medo de todos. Uma coisa é se estivéssemos
em confinamento por causa da pandemia, no inicio estivamos a tentar preparar-nos para
isso, reduzir a propaga¢do, mas agora nao existe propagacdo a acontecer, porém 0s
membros de 80 e 90 anos continuam com medo porque eles estdo comprometidos, certo?
Entdo, quando eles veem um e-mail novo, eles pensam o pior e pode ser um membro que
tem COVID-19 em New York, mas eles estdo aqui e acham que véo ficar infetados desde
New York. Nés tentamos limitar isso, se vemos algo a mudar, entdo mudaremos com

iSSO.
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5. Como se sentiram os membros em relagdo as novas medidas adotadas tomadas
pela administragdo?

R: Eles ficaram satisfeitos, quero dizer, o meu trabalho € para 6 mil pessoas, eu ndo
consigo fazer o que 10 pessoas me dizem para fazer. Tenho de administrar para 6 mil
pessoas, como um todo, eles ficaram muito agradecidos por tudo o que fizemos ao longo
destes dois anos. Em fevereiro, tivemos a nossa reunido com os membros e a maioria
estava a aplaudir, felizes com tudo o que fizemos durante a pandemia, especialmente o
servico de pedidos To Go — Takeaway, antes do Restaurante My TT ser demolido,
fechamos o restaurante para os membros e dedicamo-nos a servir pedidos To Go —
Takeaway para 0S membros que estavam em casa. Seis meses a um ano antes disso,
estdvamos a fazer 2500 pedidos To Go — Takeaway, eles ficaram muito gratos pelo que

fizemos.

5. As medidas adotadas ajudaram a manter, melhorar ou piorar a qualidade das
operacdes e servicos prestados aos membros? Porqué?

R: Eu acho que a pandemia nédo reduziu a qualidade, eu acho que a pandemia nos fez

mudar o que estavamos a fazer, adaptamo-nos. Antes da pandemia nunca tinhamos feito

0 servico de pedidos To Go — Takeaway, também vendemos papel higiénico. Nés

ajustdmo-nos as necessidades dos membros durante esse tempo. Portanto, nunca

reduzimos a qualidade, apenas mudamos 0 menu e o que estdvamos a oferecer.

6. Como foi implementado o processo de recrutamento de colaboradores
internacionais? Quais as razdes que levaram a fazé-lo?

R: Obviamente, os Gltimos dois anos foram desafiantes devido a COVID-19, mais do que
0 normal, porque as entrevistas ndo puderam ser todas pessoalmente. Fizemos muitas
entrevistas via Zoom e FaceTime. Normalmente, teriamos conhecido mais pessoas
pessoalmente, a Barbara e a equipa dos Recursos Humanos este ano ja voltaram a voar
internacionalmente. O processo de recrutamento foi desafiador nos Gltimos dois anos,
mas eu sinto que fizemos a escolha certa. Acho que fizemos uma étima temporada, 0s
290 colaboradores internacionais que trouxemos este ano foram fantasticos, espero que
vocé sinta 0 mesmo, ficamos muito felizes com todos. Eu sei que 250 de vocés vao para
clubes a norte dos Estados Unidos da América apds terminarem a temporada cé. 1sso vai
ajudar-nos com o recrutamento do proximo ano, espero que 200 dos 250 colaboradores

internacionais, se ndo mais, voltem no proximo ano e esperemos que voltem mais cedo,
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em outubro ou inicio de novembro, em vez de final de novembro ou inicio de dezembro.
Foi uma grande aposta e sabe? Encontrar colaboradores locais é dificil, a industria
hoteleira estd com 5 milhGes de colaboradores a menos. Portanto, muitos hotéis e
restaurantes estdo a sofrer e por isso trazem colaboradores internacionais como vocé para

os Estados Unidos da América, que € uma ajuda tremenda.

7. Como surgiu a parceria com a Workaway International?
R: Ha 24 anos, Boca West foi o primeiro e conversdamos com o senhor Bill Mayville,
fundador da Workaway International, sobre a dificuldade em encontrar colaboradores
locais em Boca Raton e no Condado de Palm Beach. Nos Estados Unidos da América é
dificil contratar pessoas locais devido a sazonalidade, quando chega a época baixa ndo
precisamos mais dos colaboradores, entdo € dificil encontrar colaboradores locais que
queiram ter um emprego com duragdo de 6 meses e depois perdé-lo. Assim, o programa
internacional permite-nos ter colaboradores durante a época alta, e posteriormente 0s
colaboradores se quiserem tém oportunidade de trabalhar noutros estados como New
York, Chicago e mais. NOs temos colaboradores que foram e voltaram 6 vezes, nesse
periodo eles experienciaram varios lugares diferentes, o que torna muito melhor no que
diz respeito a ligdes de vida. Entéo, a parceria com a Workaway International tem sido
um grande trunfo para o Boca West, foi a melhor coisa que fizemos ha 24 anos, porque

estd a dar-nos um pouco de forca.

8. Comparando com os anos anteriores, Boca West nunca teve tantos colaboradores
portugueses como este ano. Qual o motivo deste aumento?

R: Devido aos anos anteriores terem sido grande sucesso. Comeg¢amos 0 programa com
Portugal quando a Workaway International disse ao Boca West, Barbara Crowley e a
nossa equipa de Recursos Humanos que deveriamos tentar explorar Portugal. N6s fomos
muito bem-sucedidos na Roménia, Africa do Sul e Irlanda, etc. N6s comegamos a discutir
Italia, Portugal e outros paises para encontrar colaboradores adicionais. No primeiro ano
ficamos muito felizes com os portugueses, por isso ficamos ansiosos para fazer isso de

novo. Estou muito feliz e animado com o futuro e espero que cresgamos ainda mais.
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9. Acha que o Boca West se diferencia dos restantes country clubs da regido com o
programa internacional da Workaway International?

R: Bem, localmente existem cerca de 20 country clubs localizados na costa oeste da
Florida que usam o programa internacional. Eu acho que é uma mais-valia para todos,
para 0s membros porque conhecem pessoas de diferentes paises, existe uma relacdo com
0os membros que também € um vinculo incrivel para nds, pois conseguimos bons
colaboradores e construimos lealdade. Também para vocé que aprende algumas licdes de
vida incriveis e quando voltar a Portugal podera contar todas as experiéncias vividas nos
Estados Unidos da América. Atualmente, temos colaboradores cujos pais trabalharam
para n6s ha 23 anos. Tem sido um trunfo para todos os envolvidos, desde os membros,
aos colaboradores, até ao Boca West. O programa tem sido saudavel em todos os aspetos.

10. O que diferencia o Boca West dos restantes country clubs?
R: Honestamente, acho que todos vocés (colaboradores) s&o uma grande parte disso, mas
na minha opinido o nosso programa de formacéo é superior ao dos outros clubes. O que
vocé aprende, 0 que vocé esta exposto do ponto de vista educacional como a
camaradagem e o trabalho em equipa, com a qualidade sempre em primeiro lugar. No
Restaurante Prime Cut, vocé sabe que é tudo sobre a qualidade do produto e qualidade
do servico, o que mais me orgulha é a consisténcia. Quando vocé vai a outros clubes de
campo, os produtos, servi¢os ou lideranca, ndo sao tdo consistentes quanto 0s Nossos. 1sso
é 0 que eu ouco dos nossos membros, revistas e internet, nés somos conhecidos pelos
nossos valores de familia, ambiente de qualidade. Eu quero que vocé seja feliz, sabe? Se
voceé estiver feliz e sorrindo, os nossos membros ficam felizes. Tudo o que fazemos é
tentar tornar o programa mais saudavel e melhor para vocé, porque quero gue voceé esteja
feliz quando comega a trabalhar, para mim isso € a coisa mais importante. VVocé ndo me
conhece tdo bem, estou aqui ha 17 anos e sempre acreditei nos colaboradores e quero
garantir que eles estejam felizes, as ferramentas, o conhecimento e a confianca é dada e

0 resto vem.
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Apéndice 4 — Entrevista realizada a Tianna Ferraro (Gerente do departamento de
Recursos Humanos) e Tara Clampett (Assistente da Gerente do departamento de

Recursos Humanos)
1. Explique o que séo os Recursos Humanos no Boca West Country Club?

R: O departamento de Recursos Humanos do Boca West é responsavel pela contratacao
de colaboradores, ajuda todos os departamentos com os salarios (determinando qual deve
ser 0 pagamento consoante o mercado). Tratamos de todas as questdes relativas aos
nossos colaboradores, como por exemplo os seus beneficios, a folha de pagamento,

integracdo, investigacoes, reunides de incentivo, atividades culturais.

2. Qual é a politica de recrutamento de colaboradores do Boca West Country Club?

R: Procuramos contratar pessoas que possam satisfazer os nossos membros. A nossa
principal prioridade é que os nossos colaboradores possam sorrir facilmente e que sejam
Uteis para 0s nossos membros. Dependendo do cargo para o qual estamos a contratar,
obviamente se for um contabilista vamos procurar algum tipo de experiéncia profissional
em contabilidade, no caso de estar a entrar no mercado de trabalho procurariamos uma
pessoa com habilidades em matematica. No que diz respeito a cargos no departamento de
F&B, Golf, Fitness, todas as areas que interagem diretamente com 0s membros,
procuramos alguém com um sorriso simpatico e sincero, uma personalidade simpatica
porque n6s temos um coordenador de formacdo de colaboradores que 0s pode ajudar a
garantir que eles aprendam todas as suas responsabilidades do trabalho.

3. Durante a COVID-19, a politica de recrutamento de colaboradores mudou? Se

sim, em que sentido?

R: Nem por isso. Devido a ficamos abertos o tempo todo e a reducdo do nimero de novas
contratagcdes. O Boca West mudou a sua filosofia e fez mais coisas ao ar livre, seja as
refeicbes nos restaurantes como as atividades e eventos. Por esse motivo, estivemos
ocupados como nunca durante a COVID-19. Na verdade, tivemos dificuldade em
encontrar pessoas que quisessem trabalhar porque eles tinham medo. A politica de
contratacdo ndo mudou, apenas implementamos algumas medidas de seguranga, como a

utilizacdo de maéscaras e higienizacdo das maos durante a entrevista. Aos colaboradores
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que ja se encontravam aqui, nés oferecemos o departamento de satdo para vir ao Boca
West administrar vacinas contra a COVID-19 e realizar testes COVID-19. Isso ndo era

obrigatorio, mas adicionamos esse beneficio para a seguranca dos nossos colaboradores.

4. No proximo ano, é esperado um aumento no namero de contratagdes, ou uma
diminuicao?

R: Um aumento porque estamos a abrir uma nova instalacdo e também porque esperamos

que a COVID-19 esteja completamente no passado e que a vida volte ao normal. Antes

da COVID-19, passamos de 450 colaboradores na época baixa para 850 colaboradores na

época alta. Com a abertura antecipada do novo Centro Desportivo e de todos os

restaurantes e mercados Grab and Go (pegue e leve) esperamos aumentar para

provavelmente 950 ou 1000 colaboradores na época alta.

5. Quantos membros o clube tem no inverno? Quantos membros ficam durante o

verao?

R: Coma COVID-19, ndo temos a certeza o que ira acontecer futuramente. Normalmente,
temos cerca de 3200 membros, na totalidade com os seus convidados sdo cerca de 8000
a 9000 pessoas na época alta a utilizar as nossas instalagdes. Na época baixa, descemos
para cerca de 35% a 40%, entdo um pouco menos da metade permaneceria 0 ano todo.
No ano passado tivemos pessoas a ficarem porque nos estados onde tém outras casas
havia muitas mais restricdes, entdo eles decidiram ficar ca. E por isso que eu disse que
estdvamos mais ocupados do que nunca. Este ano sera um verdadeiro teste, mas acho que
provavelmente serd em torno da marca de 50%, cerca de 1600 membros. Nés tivemos

muita rotatividade e adesdo de novos membros.

6. Pode explicar-me o diferente tipo de alojamentos presentes no Boca West Country
Club?

R: Para ser membro do Boca West Country Club, a pessoa precisa de ter uma casa aqui.

No Boca West existem 55 aldeias diferentes, os precos variam bastante. Em dois desses
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empreendimentos temos até seguranca adicional. Os pregos variam desde comprar um

apartamento de um quarto por 150 mil délares até varias casas de 2 milhdes de dolares.

101



ANEXOS

Anexo 1 - Quadro de visdo do BWCC

The process of exchanging
information and ideas, both
verbally and non-verbally between
one person or group and another
person or group within an
organization

The way someone views
something or tends to behave
towards it often in a evaluating

\ -, -

The ability to focus on yourself
and how your actions, thougths,
or emotions do or don't align with
your internal standards.

The purpose of a business in one
or two sentences and helps
leaders and employees work
toward a common goal

The movement towards a goal or
to a further or higher stage.
"I there is no struggle, there is no
progress.”

The mental and moral qualities
distinctive to an individual.
"Is doing the right thing when
nobody’s looking."

A strong feeling of sympathy and

sadness for the suffering or bad

luck of others and a wish to help
them.

Fonte: (BWCC, 2021e)

The state or quality
of being dedicated
to a cause or an
activity.

The quality of having
experience,
knowledge, and good
judgment

The capacity to
accept or tolerate
delay, trouble or
suffering without
getting angry or
upset.

The quality of being
thankful; readiness to
show appreciation for

and to return
kindness.
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Anexo 2 — Significado da palavra-chave “PROMISE” do BWCC

Fonte: (BWCC, 2021i)
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Anexo 3 - Representantes de cada departamento administrativo do BWCC

), BOCA WEST
\ Presid::;vr,%%dc?%?a COUNTRY CLUB
DEPARTMENT HEADS
— — L P .

Tracy Bﬁ&b’ury
Food & Beverage

Barbara Crowley Wes Dinsmoor
Human Resources Golf Course Maintenance

" Kathy Campbell
Finance

Roger Brock
ulinary

" Brad “JR” Friend Kaitiin Garske Emily Gifford " Christina Guilianti
Golf Catering etail Activities

Joﬁn Joyce Leslie Kenne:lky Kathy Kohlhepp
eting

Maggie Merjian
Tennis Membership & Mai Comms & Marketing S ]

Purchasing

Kris Nielsen Lironne Stefaniw Jerry Wenzel
Accounting Administration Engineering

Fonte: (BWCC, 2021Db)
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Anexo 4 - Representantes do Conselho de Governantes do BWCC

BOCA WEST Board of Governors

COUNTRY CLUB 2021/2022

i Chairman 1st Vice President  2nd Vice President Treasurer Secretary
| Bob Winikoff Joel Macher Charles Wolf Bob Lerner Enid Hoffman

William Berkowitz Dr. Philip Edwards

Dr. David Shifrin

&

Charles Rosenblatt  Robert Schwartz

Fonte: (BWCC, 2021p)
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Anexo 5 - Calendario dos F&B Core Standards do BWCC

Boca West Food & Beverage Core Standards Calendar

and minimized

dessert and coffee is
served (dinner)

1 2 3 4 5 6 z
Staff will always The staff will greet | Members will be Staff will create a Special attention The host, when The host will
appear clean, crisp, | members and greeted within 30 sense of recognition | will be offered to seating the present menus
polished and well guests, seconds of arriving at | by using the single diners members, will walk | from the right
fitted in their Smile, make eye the dining room and | members name with members to hand side with
correct uniform. contact and speak | asked for their the table. Staff will | their right hand
Staff must have the | clearly in a friendly | membership card assist members
relevant tools manner. with chairs and
required for their packages, giving
job function. initial attention to
ladies
9 10 FE 12 1
All children under The host will mark | Water will be poured | Bread will be “hot Children under the | On initial server Beverages will be
the age of 10 will extra place settings | immediately upon and fresh” when age of 10 will approach offered and served
receive a children’s | by turning the the members seating | served to a table receive “goldfish It will be mandatory | within 5
menu, “wikki-stix,” | water glass upside within 3 minutes of | and carrots” to introduce minutes of the
placemat and down. Place the members at the same time yourself, mention members
crayons settings will be seating the adults receive the 2 daily specials | ordering
removed once the bread (dining room
mark has been specific), and
made. inquire about any
dietary restrictions
15 16 7 18 19 20 2
Beverages will be A doily will be Table kept neat and | F&B member Member’s orders Members orders Food items will be
served from the placed under all tidy. All wrappers contact staff will be | will be repeated for | will be served served from the
right hand side with | cups of regular and debris removed | well informed about | accuracy and exactly as left hand side with
the right hand coffee consistently F&B products and reviewed in the requested the left hand.
events in order to POS system prior to Avoid crossing the
discuss them the order being mid-line when
effectively with sent to the kitchen serving or clearing
members food
22 23 24 25 26 27 28
Condiments Whenever leaving a | Service will be Members will be No beverage glass | When members Staff will inquire,
provided at time of | table, staff will attentive. Staff will | able to get staff will be empty more | have ordered ala “may | remove
food service. always inquire, “is anticipate member attention within 30 | than 2 minutes carte, soiled plates | your plate?”
Silverware should there anything else | needs. Service will seconds. before a re-fill. are cleared within 2 | before clearing.
always be | may bring you at not be interruptive. Beverage glasses minutes of ALL
appropriate this time?” will be re-filled or members finishing.
removed When members are
having buffet, soiled
plates are to be
cleared as they
finish.
30 31
Food items will be | Ensure all tables are | Checks will
cleared from the thoroughly bussed. | automatically be
right hand side with | The number of presented after
the right hand visits to the table server check back
will be combined (lunch) or, after

The Boca West F&B Core Standards Calendar will become part of your daily routine.
will focus on a “Standard of the Day.” It will be posted daily and discussed. It will be your responsibility to know the
“Standard of the Day” as you would know “The Soup of the Day”. They are our, “brand.”

12

Fonte: (BWCC, 2021q)

Each day of the month, the staff
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Anexo 6 - E-mail enviado pela empresa AMPLIA Talents

AMPLIA - MUITOS PARABENS!
Foi contractado pelo Country
Club Boca West

*

Caixa de entrada

Joana Silva - Amplia 3/08/2021

W para mim v

e e

Estimado Pedro Lopes,

MUITOS PARABENS!!! Foi contratado pelo Country
Club Boca West para a posicdo de Server
Assistant.

Ird receber a “Offer Letter” (contracto de trabalho,
do qual constam todas as condiges) por email e
directamente por parte da Workaway International
nas préximas semanas.

Consequentemente, para prepararmos a sua
transicdo, precisamos que nos envie 0s seguintes
documentos.

1.2 Fase

Burocracias a serem tratadas o mais breve possivel e
nos proximos dias:

- Cartdo de Cidadao: enviar-nos digitalizagdo do
documento;

- Passaporte: se ja tiver tem que ter validade até
Novembro/2022 e solicitamos envio da digitalizagdo
do mesmo, sendo tiver tem que tirar um novo -» o
Passaporte serd necessario para a primeira quinzena
de Setembro/2021, como tal deve garantir que o

tem em m&os nesta altura (mesmo que tenha que
solicitar a emissao do mesmo com urgéncia);

- Vacinagdo COVID-19: é obrigatdria a vacinagdo
completa a COVID-19 para a sua viagem para os
EUA, qual o ponto de situacdo quanto a toma da
vacina?

2.2 Fase

Burocracias a serem tratadas nas préximas semanas:
- Code of Ethics and Professional Conduct (em
anexo): deve ler, imprimir, assinar, digitalizar e
enviar-nos por email;

- Enrolment Agreement Form (em anexo): deve
ler, imprimir, assinar, digitalizar e enviar-nos por
email;

- Confirmation of Payment Form (em anexo):
apesar de ainda ndo ter feito estes 2 pagamentos ird
efetuar eventualmente, como tal solicitamos que
imprima o documento, assine, digitalize e enviar-nos
por email;

- Drug Test Consent Form (em anexo): deve ler,
imprimir, assinar, digitalizar e enviar-nos por email;
- Uniform Order Form (em anexo): deve preencher
o documento, conforme instrugdes, e enviar-nos
devidamente preenchido.

3.2 Fase

Burocracias a serem tratadas em Setembro/2021 e
somente_quando_informarmos_que_é_para_comecar_a
tratar:

- Registo Criminal em inglés (5€ - reembolsével
pela Workaway International): deve tirar o mesmo
(modelo internacional) e enviar-nos digitalizagao;

- Visto (190 USD - reembolsavel pela Workaway
International);

- Exames Médicos: mais perto da data marcaremos
os mesmos, conforme a sua disponibilidade.

Estaremos sempre atentos em todas as fases do
processo.

Alguma duvida que surja, esteja a vontade para me
contactar.

Atentamente,

Joana Silva
HR Consultant

Contactos Ocultos

AMPLIA | WE BROADEN HORIZONS
ampliatalents.com

Fonte: elaboracdo prépria
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Anexo 7 — Core 13 do BWCC

Fonte: (BWCC, 2021r)
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