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Prefácio


A indústria hoteleira e turística está a mudar em todo o mundo e está a passar por tempos tempestuosos neste momento. Por um lado, estamos lidando com a pandemia do coronavírus, por outro lado, com a onda de digitalização e mudanças nos desejos dos turistas e hóspedes.


Assumimos estes grandes desafios e apresentamos-lhe padrões de qualidade sustentáveis e amigos do ambiente para hotéis e restaurantes. Dividimos os padrões de qualidade em três livros de referência para torná-los mais práticos.


A primeira parte contém padrões de qualidade para a gestão, a segunda parte contém padrões de qualidade para a área do hotel e a terceira parte contém padrões de qualidade para a área do restaurante.


Os nossos padrões de qualidade são testados em campo e aprovados pelo TÜV.


Esta parte contém os padrões de qualidade para a gerência, os representantes de qualidade, a gerência de pessoal, assim como o escritório e o marketing.


Ao implementar padrões de qualidade sustentáveis e amigos do ambiente, o consumo de energia e água é comprovadamente reduzido. Por outro lado a eficiência e a motivação dos funcionários aumenta.


Desejo-lhe muita diversão e sucesso na introdução dos padrões de qualidade.


Com os melhores cumprimentos, os seus
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Uma dica:




	As seguintes informações são fornecidas apenas a título informativo.


	Esta é uma apresentação da formação e experiência profissional do autor, mas não pretende ser exaustiva.


	Não é assumida qualquer responsabilidade pela exatidão do conteúdo.


	Por razões de simplificação e melhor legibilidade, a forma masculina é frequentemente utilizada.


	Estamos comprometidos com o Artigo 3 da Lei Básica (igualdade de todas as pessoas).










1. Diretor Gerente de Padrões de Qualidade / Gerente de Operações



1.1. Lista de verificação: Avaliação da gestão da fazenda


A gerência verifica por si própria ou verificou por si própria 1-2 vezes por ano utilizando a seguinte lista de verificação. Os resultados são resumidos num breve relatório com possíveis medidas corretivas ou de melhoria. O gerente de qualidade avalia os resultados. As medidas corretivas são tomadas em conjunto com a administração.





	Critérios

	Sim

	Não

	Comentário





	Política de Qualidade / Declaração de


Missão

	

	

	





	Objectivos de qualidade

	

	

	





	Objetivos económicos

	

	

	





	Termos e condições gerais

	

	

	





	Política de pessoal:

	

	

	





	Organigrama

	

	

	





	Descrição do trabalho

	

	

	





	Plano de formação

	

	

	





	Instruções processuais e de trabalho

	

	

	





	Formulário de avaliação de pessoal

	

	

	





	Normas operacionais:

	

	

	





	Receção & Reservas

	

	

	





	Administração Interna e Tecnologia

	

	

	





	Serviço & Cozinha

	

	

	





	Eventos & Spa

	

	

	





	Barómetro de Qualidade de Serviço

	

	

	





	Clientes / Clientes

	

	

	





	Empregados/trabalhadores externos

	

	

	





	Outros..............................

	

	

	





	Avaliação realizada por :_______________, data________
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