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Resumo

Na primeira parte da minha Prova Aptiddo Profissional apresentei as
defini¢des de um estabelecimento hoteleiro, descrevi também os conceitos e
enumerei as tipologias dos Empreendimentos Turisticos e das Unidades de

Acolhimento.

Aprofundei 0 meu tema relativamente ao conceito de Hotel e aos varios

departamentos existentes num estabelecimento hoteleiro.

De todos os departamentos existentes num Hotel, o Departamento de
Rececdo € 0 que mais se adequa as competéncias adquiridas com o curso de
Técnico de Turismo, dai que o tenha explorado de forma detalhada, na minha
PAP.

No capitulo referente ao Departamento de Rececdo, aprofundei os dois
processos mais importantes de um Hotel, o Check-In e o Check-Out, bem como o

perfil de rececionista profissional.

Na segunda parte deste projeto, elaborei a parte pratica. Transformei a

minha escola, num Hotel.

Devido aos diferentes servicos que a minha escola possui,
designadamente a rece¢do; o bar, o refeitério, o auditdrio, entre outros, foi-me

possivel fazer um aproveitamento desses espacos e criar um hotel.

As salas de aula da escola representam as diferentes tipologias de quartos
de hotel, onde todos os hdspedes “poderdo” desfrutar de uma noite inesquecivel,

num cenario magico oferecido pelas encantadoras Terras de Basto.

Prova de Aptidao Profissional Cindy Cleto

\"

MINISTERIO DA EDUCACAO £ REFEREN
E CIENCIA EoTH

UNIAO EUROPEIA @ GOVERNO DE
% PORTUGAL

Fundo Social Europeu

po(DH

Governo da Repiblica
Portuguesa



Escola
E Profissional
de Fermil (ﬂ)
7 Celorico de Basto

SIMULAGAO DO HOTEL NAS INSTALACOES DA EPF,CB HOTEL

SOUTO GRANDE

indice
INEFOTAUGED ...t sttt ettt b e st b e e e e e e ese s b 1
[ o Yo [V o [T o g T=T g} do I €=Yo ] oo TR PP SPP 2
INEFOTAUGED ...ttt sttt ettt b e st et e e e e e s s b 2
LOF: o1 (11 [ 15 TSRS 3
L. COMCRITOS 1.ttt sttt s b e sttt e et ae e bt e be st e st et e ae e et eneenenseas 4
I1. EVOIUGAO da HOTEIAITA .......evieieeieeeee e 5
CAPTEUIO 2.ttt sttt ettt 6
lll. Conceito e tipologia de Empreendimentos Turisticos e Unidades de Acolhimento ..... 7
LOF: o1 (11 01 JS RSO RRS 14
Tipos de servicos e prestagdes disponibilizados pelas unidades hoteleiras....................... 15
(07T o 11 41| Lo Y0 SRR 17
Estrutura, Organizagéo e DepartamentalizaGao: ...........cocevererieieininineseseseeeeeeeiens 18
CAPTTUIO Bttt ettt ettt 38
Indumentarias das diversas categorias do HOtel .........c.ccoveireiineninenneeeeeeeeee 39
LOF: 1o 11 (1| [0 1 OO TP 41
F VoI Yo = o I =1y 7 o 1= [Tl T 0 1= o1 o RS 42
LiVIO d€ RECIAMAGOES. ... eeiiectiieeeciiee ettt et e et e e et e e e e ete e e e e e bt e e e eeabae e e eabaeeeeenbaeaeennsens 43
[ Y oF | 172 Tor- o DU PP 44
II. ENQUAdramento PratiCo...cuiiiiiiiei ettt et e evee e e s e e s eabee e e 45
SIMUIACAO NA RECEGAD ...c.veveeeieieeeeeiiee ettt ettt e te e et e e e ae e e e tesseesestesseensesseensenes 46
(O 0T | o SOOI 46
(D11 [o) oo F- W U=Tol <ol o] g 1 - USRS 47
CRBCK-OUL: ...ttt st sttt ettt s et e s tesbestesae e e e eneeneeneeses 47
[T o] £ oo OSSR USRS 48
Departamentos do Hotel SOULO Grande .........ccceveeeevienieeeeneceereseee e 49
Indumentarias dos empregados do Hotel Souto Grande...........ccccveeeeeeveneciesiesieeeeeneen, 54
L0 o 11557 o TSP 57
Prova de Aptidao Profissional Cindy Cleto
vi
. B RORRRR | e SISO - |




Escola
E Profissional
de Fermil (E)
7 Celorico de Basto

SIMULAGAO DO HOTEL NAS INSTALACOES DA EPF,CB ~E"HoTEL
SOUTO GRANDE

Bibliografia/ WebgrafiQ..........c.occueeeueeecee ettt ettt e e et eaae et evee e reeeans 58
AN 1 (o 1SS 60
Prova de Aptidao Profissional Cindy Cleto
vii

MINISTERIO DA EDUCACAO
E CIENCIA

UNIAO EUROPEIA GOVERNO DE
PORTUGAL

po(IH

Fundo Social Europeu Governo da Republica
Portuguesa



Escola
E Profissional
de Fermil (E)
’ Celorico de Basto

SIMULAGAO DO HOTEL NAS INSTALACOES DA EPF,CB ' HOTEL
SOUTO GRANDE

Indice de llustragBes

1[0 Y= Lo I A O 0 = Uod (o T D =] (o SRS 27
ustracao 2- CoNtaCtO INAINELO ....c.eevieeieieriieeeie ettt s e s sae e 28
Hustracao 3- QUAITO INAIVIAUAL .......cc.eeeeeriiriieieie ettt 29
HUStracao 4 -DUPIO CaSAL.......c.eveeieiieieeceeee ettt sttt sre e st eseenesenense e 29
Hustracao 5- DUPIO INAIVIAUAL .......coovieeieieriieiee ettt 30
ustracdo 6- DUPIO = DUPIO c..eveuveeenieiieieeieeiesie sttt sttt sbe st ae e e eneas 30
[ustracdo 17- Servigo TEcniCO de MANULENCAD .....eveuveueeuerreereriereerieeereeeeneeeesteseeseeseeneeeeneeneeneas 40
Prova de Aptiddo Profissional Cindy Teixeira

viii
UNIAO EUROPEIA ; GOVERNO DE
- PORTUGAL
Fundo Social Europeu 'd

MINISTERIO DA EDUCACAO
ECIENCIA

Governo da Repiblica
Portuguesa

po(u


file:///F:/PAP%20Técnico%20de%20Turismo%20-%20Cindy.docx%23_Toc359867967
file:///F:/PAP%20Técnico%20de%20Turismo%20-%20Cindy.docx%23_Toc359867968
file:///F:/PAP%20Técnico%20de%20Turismo%20-%20Cindy.docx%23_Toc359867969
file:///F:/PAP%20Técnico%20de%20Turismo%20-%20Cindy.docx%23_Toc359867970
file:///F:/PAP%20Técnico%20de%20Turismo%20-%20Cindy.docx%23_Toc359867971
file:///F:/PAP%20Técnico%20de%20Turismo%20-%20Cindy.docx%23_Toc359867972
file:///F:/PAP%20Técnico%20de%20Turismo%20-%20Cindy.docx%23_Toc359867973

Escola
E Profissional
de Fermil (ﬂ)
7 Celorico de Basto

SIMULAGAO DO HOTEL NAS INSTALACOES DA EPF,CB HOTEL
SOUTO GRANDE

Introducao

O projeto designado Prova de Aptiddo Profissional, PAP, reflete as
aprendizagens feitas durante os trés anos do Curso Profissional Técnico de
Turismo.

O tema deste projeto consiste na utilizacdo do espaco escolar para a

criacdo de um hotel.

Para realizar este trabalho foi necessario efetuar pesquisa de informacao
em diversas fontes, o que possibilitou a apresentacdo teérica e pratica deste
projeto.

A minha PAP divide-se em duas partes: a parte tedrica e a parte pratica.

Na primeira parte definem-se todos os conceitos tedricos importantes do
projeto, na segunda explicam-se todas as etapas necessarias para a criacdo dos

varios departamentos hoteleiros.

Os objetivos principais deste projeto séo:
e Enriquecer o conhecimento pessoal sobre departamentos Hoteleiros;

e Dar a conhecer as pessoas interessadas em Turismo, as utilidades e vantagens

de cada departamento;

e Divulgar o meu tema em cada servico da escola, utilizando-os como se de um
hotel real se tratasse.

e Aprofundar mais a funcionalidade de um Hotel.
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I- Enquadramento tedrico

Introducéo

Celorico de Basto

O patrimonio cultural da regido de Basto é um dos mais ricos do pais, quer
0 consideremos ao nivel do patrimoénio construido (artistico e histérico) como do
ambiental.

A escolha do tema “Hotel Souto Grande, Simulagdo na EPF,CB” esta
diretamente relacionada com o meu percurso escolar ao longo destes trés anos.
Como aluna do Curso de Turismo, fui desenvolvendo a sensibilidade e o gosto
pelos estabelecimentos hoteleiros.

Desde o inicio, defini como principais objetivos deste trabalho, enriquecer
o0 conhecimento geral sobre Unidades Hoteleiras e contribuir para a sua
preservacéo, manutencao e divulgacao.

Aquilo que proponho ao leitor do trabalho, que adiante apresento, é
exatamente uma viagem no tempo, uma viagem ao Hotel existente no concelho de

Celorico de Basto.
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I. Conceitos

Turismo - Conjunto de atividades desenvolvidas por pessoas durante as viagens
e estadas em locais situados fora do seu ambiente habitual por um periodo consecutivo

que ndo ultrapasse um ano, por motivos de lazer, de negocios e outros.

Viajante — qualquer pessoa que se desloca entre dois ou mais paises (viajante
internacional) ou entre duas ou mais localidades dentro do seu pais de residéncia habitual

(viajante domestico).
Visitante — qualquer pessoa que viaja para qualquer lugar fora do seu ambiente
habitual por menos de doze meses consecutivos e cujo motivo principal da visita ndo seja o

de exercer uma atividade remunerada no local visitado.

Turista — Visitante que permanece, pelo menos, uma noite no local visitado (n&o

necessariamente em alojamento pago).

Visitante do dia (excursionista) — visitante que ndo permanece uma noite no

local visitado.

Fonte: (Livro de CUNHA, Licino, 2001)
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I1. Evolucéo da Hotelaria

Até ao século XIX, para se definir um estabelecimento no qual se
proporciona alojamento, utilizava-se o vocabulo “Hospedaria”, do latim
“hospitiolum”, casa que recebe todos, ou ainda onde se agasalhavam peregrinos,
bem como hdspedes, mediante a retribuicdo condicional.

Hotel é uma palavra derivada do Francés, adotada no sentido de
hospedeira:
o Estabelecimento formado por um conjunto de exploracBes destinadas a
oferecer os servicos proprios, alojamento e mesa;
o Estabelecimento que devera fornecer um bom servico de alojamento, de
refeicBes, bar, tratamento de roupas, informacdo turistica e de carater geral,
instalacBes confortaveis, zona coletivas que proporcionam oportunidades de
convivio.

Foi Larousse que o definiu como casa mobilada onde se instalavam
viajantes, proporcionando um bom tratamento.

E a partir do final da Segunda Guerra Mundial que se verifica no Mundo a

chamada “Industria Turistica.

Fonte: Livro: Guia Técnico de Hotelaria — A arte e a ciéncia dos modernos

servicos de restaurante. 4% Edicao (Joaquim Antonio Janeiro)
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I11. Conceito e tipologia de Empreendimentos Turisticos e
Unidades de Acolhimento

Empreendimentos Turisticos
Empreendimentos Turisticos sdo estabelecimentos que se destinam a
prestar servicos, de alojamento temporario, restauracdo ou animacdo de turistas,
dispondo para o seu funcionamento de um adequado conjunto de estruturas,

equipamentos e servigos complementares.

Tipologias de Empreendimentos Turisticos:

®l Estabelecimentos Hoteleiros

Classificam-se nos seguintes grupos:

v Hotéis,
v Hotéis-apartamentos e

v Pousadas.

Devem dispor no minimo de 10 unidades de alojamento.
Num mesmo edificio podem ser instalados estabelecimentos hoteleiros de

diferentes grupos ou categorias.

4 Aldeamentos Turisticos
Conjunto de instalacBes funcionalmente Interdependentes com expressdo

arquitetonica coerente.
N&o podem exceder 0s trés pisos, incluindo o rés-do-chao.

Devem dispor no minimo de 10 unidades de alojamento.
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i Apartamentos Turisticos
Conjunto coerente de unidades de alojamento, mobiladas e equipadas
destinadas a turistas. Podem ocupar parte de um edificio e/ou a totalidade de um

ou mais edificios. Devem dispor no minimo de 10 unidade de alojamento.

® Turismo de Habitacao
Estabelecimentos de natureza familiar instalados em imdveis antigos
particulares que sejam representativos de uma determinada época, homeadamente
palécios e solares. Podem localizar-se em espaco rural ou urbano.
O nimero méaximo de unidade de alojamento destinado a hdspedes € de

quinze.
W Turismo em Espaco Rural

Classificam-se nos seguintes grupos:

v Casas de campo;
‘/Agroturismo;

v Hotéis rurais.

As Casas de campo sdo imdveis cuja traca e materiais de construcdo se

integrem na arquitetura tipica local e estejam situados em aldeias e espacos rurais.
O numero maximo de unidade de alojamento destinado a hospedes é de

quinze. Devem instalar-se em construgdes existentes.

Agroturismo ¢ um tipo de turismo realizado em casas particulares
integradas em exploracgdes agricolas, que permite aos turistas 0 acompanhamento
e conhecimento das atividades agricolas e/ou a participacdo nas tarefas

desenvolvidas.

Os hotéis rurais situam-se em espacos rurais e podem instalar-se em

edificios novos.
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Parque de Campismo e Caravanismo sdo terrenos devidamente delimitados e
dotados de estruturas que permitam a instalacdo de tendas, reboques e caravanas.

Podem ser publicos ou privativos.

Turismo da Natureza

Situam-se em &reas classificadas, reconhecidas pelo ICN, e podem adotar
qualquer das tipologias previstas para os empreendimentos turisticos.

Conjunto Turisticos (Resorts)

Nucleos de instalacbes funcionalmente interdependentes destinadas a
turistas, sujeitos a uma administragcdo comum de servigos partilhados e de
equipamentos de utilizacgdo comum, que integrem pelo menos dois
empreendimentos turisticos. Estes podem ser de diferentes categorias. E
obrigatério a instalacdo de pelo menos um hotel de 4 ou 5 estrelas, um

equipamento de animacao autdnomo e um estabelecimento de restauracao.

Conceito de Hotel
Hotel é um estabelecimento com servico de rececdo, alojamento
temporario, com ou sem alimentacdo, ofertados em unidades individuais e de uso

exclusivo dos héspedes, mediante a cobranca de diaria.

Categorias do Hotel

A classificacdo €, reconhecidamente, um instrumento de divulgacdo de
informac0es claras e objetivas sobre meios de hospedagem, sendo um importante
mecanismo de comunicagdo com o mercado. Possibilita a concorréncia justa entre

0s meios de hospedagem do pais e auxilia turistas, estrangeiros, entre as suas

escolhas.
Prova de Aptiddo Profissional Cindy Teixeira
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Considerando que cada tipo de meio de hospedagens reflete diferentes préaticas
de mercado e expectativas distintas dos turistas (um Hotel 5 estrelas é diferente de
uma Pousada 5 estrelas, por exemplo), existem varias categorias especificas para

cada tipo:

O
(o] o1 A W N B

1 Estrela:

o Servico de rececdo aberto 12h e acessivel por telefone durante de 24h;
o Servico de guarda dos valores dos hdspedes;

o Area util da UH, exceto Casa de Banho;

o Troca de roupas de cama uma vez por semana;

o Servico de pequeno almoco.

2 Estrelas:

o Servigo de rececdo aberto 12 horas e acessivel durante 24 horas;

o Servico de guarda de valores;

o Troca de roupas de cama duas vezes por semana;

o Sala de estar com televisao;

o Servigo de pequeno-almoco;

o Servico de alimentacdo disponivel para pequeno-almoco, almogo e jantar;
o Pagamento com cartdo de crédito ou de débito.
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3 Estrelas:

o Servigo de rececdo aberto 18 horas e acessivel por telefone durante 24
horas;

o Servigo de mensageiro no periodo de 16h;

o Troca de roupas de camas em dias alternados;

o Troca de roupas de banho diérias;

o Servico de lavandaria;

o Sala de estar com televisao;

o Acesso a Internet;

o Servigo de pequeno-almoco;

o Pagamento com cartdo de crédito ou de débito.

4 Estrelas:

o Servigo de rececdo aberto 24 horas;

o Servigos de mensageiro no periodo de 24 horas;

o Servico de cofre em 100% das UH para guarda dos valores dos hospedes;

o Berco para bebés, a pedido;

o Facilidades para bebés (cadeiras altas no restaurante, facilidades para
aquecimento e comidas);

o Pequeno-almocgo

o Servigo de refeicOes leves e bebidas nas UH (Room Service) no periodo de
24 horas;

o Troca de roupas de cama e banho diérias;

o Secador de cabelo a disposicdo sob pedido;

o Servico de lavandaria;

o Acesso a internet nas areas sociais e nas UH;

o Mesa de trabalho, com cadeira, iluminacdo propria, e ponto de energia e
telefone, nas UH, possibilitando o uso de aparelhos eletronicos pessoais
(sala de ginastica/musculacdo com equipamentos);

o Climatizagéo (refrigeracéo) adequada em 100% das UH;
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o Restaurante;

o Servico de alimentacdo disponivel para pequeno-almoco, almogo e jantar
(Servico a la carte no restaurante);

o Bar,;

o Area de estacionamento com servico de manobrista;

o Minimo de trés servigcos acessorios oferecidos em instalagdes no préprio
hotel (por exemplo: saldo de beleza, baby-sitter, venda de jornais e
revistas, farmécia, loja de conveniéncia, reserva em espetaculos, agéncia
de turismo, transporte especial, etc.);

o Pagamento com cartdo de crédito ou de débito;

5 Estrelas:

o Servigo de rececdo aberto 24 horas

o Servigo de mensageiro no periodo de 24 horas;

o Servico de cofre em 100% das UH para guarda dos valores dos hospedes;

o Colchdes das camas com dimensdes superiores ao padréo nacional;

o Berco para bebés, a pedido;

o Facilidades para bebés (cadeiras altas no restaurante, facilidades para
comidas e facilidades para aquecer biberdes);

o Pequeno-almoco nas UH

o Servico de refeicGes leves e bebidas nas UH (Room Service) no periodo de
24 horas;

o Troca de roupas de cama e banho diérias;

o Secador de cabelo a disposicao, sob pedido;

o Servico de lavandaria;

o Televisdo em 100% das UH;

o Canais de TV por assinatura em 100% das UH;

o Acesso a internet nas areas sociais e nas UH

o Mesa de trabalho com cadeira, iluminacéo propria, e ponto de energia e

telefone, nas UH, possibilitando o uso de aparelhos eletronicos pessoais
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o Sala de ginastica/musculacdo com equipamentos:

o Saléo de eventos;

o Climatizagéo (refrigeracdo) adequada em 100% das UH;

o Restaurante;

o Servico de alimentacdo disponivel para pequeno-almoco, almogo e jantar
(Servico a la carte no restaurante);

o Preparacdo de dietas especiais (vegetariana);

o Bar,;

o Area de estacionamento com servigo de manobrista;

o Minimo de seis servicos acessorios oferecidos em instalagdes no proprio
hotel (por exemplo: saldo de beleza, baby-sitter, venda de jornais e revistas
e farmacia);

o Pagamento com cartdo de crédito ou de débito;

Fonte: http://www.classificacao.turismo.gov.br/MTUR-classificacao/mtur-

site/downloadCartilha.action?tipo=1
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Tipos de servigos e prestacdes disponibilizados pelas unidades

hoteleiras

O hotel pode ser definido como um estabelecimento de caracter publico,

destinado a fornecer uma série de servicos aos turistas e & comunidade onde se

insere:
o Alojamento;
o Alimentos e bebidas;
o Lazer,;
o Negocios.

Seja qual for o tipo ou tamanho do hotel, todos tém o mesmo produto para
venda: hospitalidade, que consiste numa rececdo cordial, calorosa e franca aos
clientes que o procuram. A hospitalidade € transversal e deve estar ndo apenas na
rececdo mas também na bandeja da rececdo, no buffet do restaurante, no bar ou
numa sala de eventos.

Ainda que o alojamento seja o principal produto do hotel, oferece uma
panoplia de produtos e servigcos que, por um lado, complementam a experiéncia
do alojamento e que, por outro, permitem fundamentar a sua relacdo com o
exterior, designadamente com a comunidade local e com as entidades turisticas
oficiais.

Desta forma, os funcionarios do hotel devem conhecer detalhadamente
todos 0s servigcos, ndo apenas para proporcionar informacfes quando sao
solicitadas, como também para oferecé-los como vendedores de servigos, pois
quanto mais diferenciados e inovadores forem os servigos prestados, maior a
probabilidade de inovar perante a concorréncia, garantindo novos clientes e

fidelizando os habituais.
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Alojamento

O alojamento turistico assume o papel central e imprescindivel no setor do
turismo, podendo ser classificado de diversos modos em fungdo dos critérios
utilizados:

Alojamento_em_empreendimentos_turisticos- sdo 0s que incluem estabeleci-

mentos hoteleiros, aldeamentos turisticos, apartamentos turisticos, conjuntos
turisticos (resorts), empreendimentos de turismo de habitacdo, empreendimentos
de turismo no espaco rural, parques de campismo e de caravanismo,
empreendimentos de turismo da natureza.

Sob o ponto de vista legal, e de acordo com o artigo 43.° do referido
diploma legal, com excecdo do alojamento local, apenas os empreendimentos
turisticos previstos no presente decreto-lei podem prestar servigcos de alojamento
turistico.

Ainda de acordo com o artigo 43.°, «presume-se existir prestacdo de
servicos de alojamento turistico quando um imével ou fracdo deste esteja
mobilado e equipado e sejam oferecidos ao publico em geral, além de dormida,
servicos de limpeza e rece¢do, por periodos inferiores a 30 dias.

Fonte: Mddulo 5/6 de OTET - Operagdes Técnicas em Empreendimentos

Turisticos

Avaliacao da Qualidade no Alojamento Turistico

Para a avaliacdo da qualidade no alojamento turistico, existem diversos
sistemas voluntérios que os gestores de empreendimentos podem subscrever para
demonstrar e comunicar externamente a qualidade da sua oferta turistica. Entre
esses sistemas voluntarios, existem aqueles que sdo transversais a todas as
organizagOes, independentemente do setor de atividade, e outros especificos do

setor do turismo e das viagens ou da hotelaria.
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Estrutura, Organizacdo e Departamentalizacao:

Os empreendimentos turisticos, tal como muitas outras empresas, estdo
organizadas, de forma a garantir uma maior eficicia e eficiéncia dos servigos
prestados pelo empreendimento.

A departamentalizacdo dos servigos, facilita a organizagao, quer no que diz
respeito as tarefas e fungdes de cada colaborador, como também a nivel de
rentabilidade. Na maioria dos empreendimentos turisticos de dimensdo e
complexidade razoavel, é possivel detetar uma estrutura composta por dois tipos

de departamentos:

o Departamento_operacionais: estdo diretamente ligados a prestacdo de

servigcos aos clientes, como por exemplo o departamento de alojamento ou de
alimentacéo de bebidas.
o Departamento auxiliar ou de apoio: desempenham funcgdes de apoio aos

departamentos operacionais, como por exemplo, o departamento de administracéo

geral, marketing, manutencao.

Departamento de Rececao

O departamento da rececdo pode ser considerado o cartdo-de-visita de
qualquer empresa hoteleira, ja que é o primeiro e o Gltimo ponto de contato, entre
o cliente e o hotel.

A rececdo é o departamento principal de qualquer hotel que deseje apostar
no Turismo e que veja nesta atividade o meio sustentavel para o desenvolvimento
econémico do pais.

Saber receber e saber acolher s&o virtudes e ndo delimitam
apenas aos dirigentes politicos, muito pelo contrario, deve comecar ao nivel
operacional onde se realiza o contacto direto entre o recetor e o visitante.

O primeiro contacto entre a rece¢do e o hdospede € quando se realiza o

processo do Check-in, e o tltimo contacto é quando se faz o Check-Out.
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Check- In — Quando um cliente chega ao balcdo da rececdo para se registar,
apesar de ja ter eventualmente passado bastante tempo sobre a data em que a
reserva foi feita, tudo deve estar pronto para que ele encontre o melhor dos
acolhimentos e a simpatia, mas também, principalmente, tudo o que foi reservado
e 0 que o cliente espera, € que Ihe seja facultado e esteja pronto na sua chegada.

A primeira coisa a fazer € solicitar ao cliente um documento de identificagcdo
para terminar de preencher o registo do cliente, inserindo os seus dados no sistema
informético.

De seguida, o rececionista deve preencher o key-pass e entrega-lo ao cliente

juntamente com as chaves ou cartéo de abertura do quarto.

Deve ainda, fornecer todas as informacBes sobre as caracteristicas e

funcionamento do Hotel, como por exemplo os horarios do pequeno-almogo.

Check-Out — O processo de check-out € desencadeado quando o hdspede, depois

de deixar o quarto livre, entrega a chave na rececao.

O Check-Out tem um horario marcado, que oscila entre as 10h e as 12h,
depois do qual sera cobrada na conta do hospede, a tarifa de meio-dia, que é
aplicada para as saidas fora de hora marcada até as 16h ou 18h, segundo o critério
do hotel. Depois deste horario, esta atual a tarifa completa (até ao dia seguinte).
Todos esses horarios sdo variaveis e aplicados conforme as politicas de cada
estabelecimento hoteleiro.

Este processo que finaliza o ciclo de hospede do Hotel, implica uma série de
passos que pela importancia serdo analisados separadamente.

1. Solicitacdo de chaves;

2. Consulta de como foi a estadia;

3. Revisdo do quarto e gastos de ultima hora;

4. Apresentacdo e cobranca de conta;
5

Agradecimento e oferecimento de uma futura estadia no Hotel.
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Documentacao especifica de rececao

A documentacdo utilizada no departamento da rececdo tem que ser clara de
forma a ndo originar erros ou equivocos, deve estar bem organizada, e a
informacdo que ela gera deve ser rapidamente distribuida pelos departamentos

interessados. Um simples erro pode originar graves problemas.
Dai ser de fortalecedor a importancia de uma boa organizacao.
Dentro da documentacdo especifica de rece¢do devemos obter:

Boletim de Pedido de Reserva ou Folha de Reserva

Existem basicamente trés tipos de folhas de reservas:
o Folha de reserva individual
o Folha de reserva de grupos

o Folha de reserva de servicos varios

Anexo A: Boletim de Pedido de Reserva ou Folha de Reservas

Cardex ou Ficha de Cliente

E neste ficheiro que encontramos os dados dos nossos clientes para um
melhor conhecimento dos mesos. E de grande utilidade para o departamento da
Rececdo. Permite conhecer cada um dos clientes para poder oferecer-lhes um
servico de qualidade e mais personalizado.
Existem dois tipos:

o Decliente

o Deempresa

Anexo B: Cardex ou Ficha de Cliente

Planning ou Mapa de reservas (Anexo)

E um documento com o qual se planifica a ocupacao futura do hotel.
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A sua localizacéo na rececdo deve se de facil consulta para os rececionistas,
mas deve estar fora do alcance dos clientes.
Dé nos informagéo sobre:

o Quartos livres e disponiveis para venda

o Quartos ocupados

o Quartos blogueados ou fora de servico

o Quartos oferecidos em quota (ex.: contratos de agéncia)

Anexo C: Planning ou Mapa de reservas

Fonte: Modulo 5 OTET- Estrutura e Organizagdo de unidades de Acolhimento.

Lista de chegadas
A lista de chegadas trata-se de um lista das chegadas previstas numa data
determinada. Normalmente, a lista de chegadas é preparada com vinte e quatro
horas de antecedéncia, embora as listas chegadas de grupo possam ser distribuidas

com uma semana de antecedéncia.

Anexo D: Lista de chegadas

Registo do Hbspede
O registo é também uma forma de manter o hospede ocupado enquanto o
rececionista consulta os seus préprios registos e eventualmente decide qual o

quarto a dar-lhe.

Anexo E: Registo do Hbspede

o No-show

No-show é a falta de comparéncia de um cliente com reserva feita.
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S&o vérias as causas do no-show. Como nesta situacdo o hotel tem
prejuizo, o valor do no-show pode ser debitado ao cliente ou empresa em falta, se

o diretor julgar necessario.

Os no-shows sdo muitas vezes motivados por erros ao aceitar a reserva,

como:

o

Duplicagdo da reserva;

o Reserva com nome trocado;

o Reserva com data errada;

o Duas reservas para 0 mesmo cliente, nomes iguais mas escritos de forma

diferente.

Fonte: Modulo 5 OTET- Estrutura e Organizagdo de unidades de Acolhimento.

Procedimento em caso de no-show

Todos os dias, por volta das 18 horas, deve ser feita uma revisdo de todas
as reservas ainda ndo chegadas, para verificar possiveis no-shows, e evitar
prejuizos ao hotel. Desde que a reserva esteja garantida, o no-show deve ser
cobrado.

Mas também, noutros casos, quando o hotel esta com menos ocupacao, o
no-show deve ser considerado como alguma coisa a que vale a pena dar follow-up.
O setor de reservas deve telefonar a empresa que fez a reserva comunicando o

facto e procurando saber se houve algum erro ou alteracéo.

o Overbooking
O overbooking acontece quando foram reservados mais quartos do que 0s
que dispde o hotel.

Causas do overbooking:
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o Erros nos procedimentos utilizados - Sdo varias as causam que dao
origem ao overbooking, como fazer uma reserva sem consultar o sistema de
registo correspondente. A solugdo para evitar esses erros é o controlo da atividade,
que deve ser feito pelo menos uma vez em cada turno de trabalho.

o Intencional - Muitos hotéis vendem em excesso para assegurar um fecho
com 100 % de ocupacdo quando h& muitas reservas confirmadas e provisorias e
“intuem” que estas ndo se cumprirao.

O overbooking intencional nunca deve ser gerado em periodos de grande
ocupacdo; como num fim de semana de temporada ou vésperas de feriados, ja que
se for gerado e as reservas se cumprirem, ndo havera hotéis na localidade para
encaminhar esses hdspedes.

O overbooking pode ajudar a conseguir um fecho diario com total de
quartos ocupados, porém possui consequéncias prejudiciais para a imagem do
hotel, além de ocasionar gastos com taxis, acomodacdo em outros hotéis e
cortesias.

Uma vez gerado o overbooking, deve haver boa coordenagdo com todos 0s
empregados do departamento de rececdo para confrontar as situacfes, que podem
ser muito dificeis caso se leve em consideracdo que as ultimas reservas podem ser
“encaminhadas” e pelas quais sd30 as garantias, para as quais existe um contrato
escrito cujo ndo cumprimento pode ocasionar um processo, com grandes prejuizos

legais e econdmicos.

o Vouchers

Os vouchers sdo documento valido para o pagamento de diérias, desde que
autorizadas pela direcdo geral ou de crédito. Nos hotéis informatizados, esta
informacdo é obtida no computador.

Atendendo a que o portador do voucher é sempre 0 usuério dos servigos, a
decisdo de aceitacdo ou ndo do voucher tem de ser anterior a chegada deste ao
hotel.

Logo que a agéncia faz a reserva e indica a forma de pagamento deve

imediatamente ser informada se o seu voucher vai ou ndo ser aceite.
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Deve ser levado a atencdo dos rececionistas o facto de que nem todos os
vouchers de agéncias de viagem pressupdem responsabilidade desta em relacéo
aos servigos oferecidos.

Em certos casos, eles cobram apenas uma parte dos servicos prestados,
devendo o restante ser cobrado aos clientes.

Deve haver o maior cuidado na leitura dos vouchers, para evitar erros ou
cobrangas por valores menores do que os reais e que depois sdo dificilmente

reembolsaveis.

Os vouchers mais correntes sdo:

o Voucher de apresentagéo

o Voucher depdsito

o Voucher de servicos especificados
o Voucher de full-credit

Fonte: Mddulo 6 TCAT- Técnicas de acolhimento e a assisténcia a clientes.

Reservas

Todo o negdcio de um hotel estd apoiado na venda efetiva dos seus quartos,
na procura de um lucro real e na forma como as reservas sdo aceites, come¢amos
o0 estudo pelo departamento de reservas, pois na realidade, € aqui, que toda a
operagdo comega.

A reserva é uma funcdo importante do Fronte Office porque é o primeiro
contato do cliente com o Hotel, e € também o primeiro passo de um processo
continuo que passa para além da reserva, isto é, pelo Check-In, pela estadia do
cliente e contabilizacdo das suas despesas, pelo Check-Out e s6 termina quando o
Hotel recebeu o valor corresponde a todas as despesas efetuadas.

O departamento de reservas tem quatro grandes objetivos:
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1. Vender quartos, logo tem que ter um quarto para cada reserva aceite;

2.  Manter o Inventério atualizado e detalhado dos quartos e da sua
ocupacao

3. Conseguir ter diariamente uma ocupacéo de 100%

4.  Conseguir obter o melhor Revpar, isto é, 0 melhor preco médio em

relacdo ao total de quartos de Hotel.

Revpar = Receita do Hotel / n® de quartos para vender.

Fonte: Médulo 5/6 de OTET -

Apresentacao e postura nos atendimentos ao balcédo

A forma como o profissional se apresenta e se comporta também interfere
diretamente no seu relacionamento com o cliente. A observacdo cuidadosa de

algumas recomendacdes e atitudes amplia a qualidade desse relacionamento.

i Aparéncia - A aparéncia deve ser discreta e harmoniosa. Qualquer
elemento que se destaque excessivamente ou esteja desajustado
transforma-se em um ponto de tenséo e desvia a atencdo do interlocutor,
comprometendo o atendimento. Deve-se considerar o conjunto de fatores

que influem na aparéncia:

e Rosto - A pele deve estar sempre limpa e sem sinais de oleosidade.
Homens devem manter a barba feita ou aparada. Mulheres devem utilizar
maquilhagem discreta, em tons suaves.

o Dentes - Devem estar sempre limpos e ser escovados com frequéncia. Use

sempre fio dental, caso ndo seja possivel escova-los.
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o Cabelos - Devem estar sempre limpos e penteados. As mulheres com
cabelos compridos devem manté-los presos.

o Unhas - Devem estar limpas e bem cortadas. As mulheres ndo devem
utilizar vernizes de cores fortes.

o Roupas - No trabalho, recomenda-se utilizar roupas discretas e adequadas
a fungdo. A opcdao por roupas sébrias, de tons neutros, evita erros. As mulheres
devem evitar saias curtas, decotes e transparéncias. As roupas devem estar sempre

limpas e passadas.

W Cortesia
No atendimento, a cortesia tem uma funcdo especial e facilita o
estabelecimento de um clima favoravel. A cortesia se revela nos detalhes, no
modo de falar, nos gestos e na atencdo continua que demonstra interesse e boa
vontade.
E o conjunto de fatores que torna uma pessoa cortés, mas alguns elementos

sdo indispensaveis no relacionamento profissional:

i Cumprimento
A iniciativa do cumprimento deve ser do atendedor. Utilize o cumprimento
adequado para o horéario do atendimento: Bom dia, boa tarde, boa noite. Sempre

responda ao cumprimento do cliente, caso ele o faga primeiro.

W Tratamento
Como foi visto, o tratamento adequado ao atendimento é o formal. Todos
os clientes devem ser tratados por senhor ou senhora independentemente da
idade. Se o cliente se apresentar com o titulo como: doutor, professor, engenheiro,

etc., o atendedor deve utiliza-lo quando se dirigir a ele.
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Expressdes

No atendimento, é imprescindivel a utilizacdo das expressdes: por favor e
obrigado. Deve-se dizer por favor sempre que alguma solicitacdo for feita ao
cliente. Deve-se dizer obrigado sempre que encerrar o atendimento.

Executar o servico de rececdo da unidade Hoteleira, de modo a

garantir um servico de qualidade e a satisfacao dos clientes.

o Efetuar as operacgdes de reservas da unidade hoteleira;

o Efetuar o Check-In dos clientes;

o Prestar informagGes e apoio aos clientes sobre a unidade hoteleira e de
caracter turistico;

o Efetuar o Check-Out dos clientes;

o Atender reclamagbes e sugestdes, identificando necessidades e
expectativas do cliente e assegurando a sua resolucdo/satisfacdo e/ou
transmitindo-as ao seu superior hierarquico.

o Efetuar os registos de ocupagdo da unidade Hoteleira e da faturacdo dos
alojamentos, com vista a fornecer os dados para o controlo e gestdo do
servigo, assim como, assegurar o0 arquivo da documentacdo utilizada na
rececao.

o Assegurar o contato da unidade hoteleira com o exterior;

o Colaborar na definicdo dos objetivos e regras de funcionamento do servigo
de rececdo e na implementacdo de programas de promog¢édo da unidade
hoteleira;

o Assegurar a conservagdo e manutengdo da rececdo, pela reposicdo do
material utilizado e pela arrumagéo e higiene do local.

o Rececionar, quando solicitado, os bens dos clientes e assegurar a sua
seguranca, guardando-os no cofre da unidade com entrega de recibo

comprovativo.

Wl Modalidades de Atendimento ao Cliente
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o Contato Direto (Cara a cara)
= Comunicacdo Verbal,

= Comunicacdo N&o-Verbal.

o Contato Indireto

= Contato por telefone;

= Contato escrito.

llustracdo 2- Contato Indireto

Departamento de Alojamento

As mais importantes fungdes deste departamento sao:

S Area de reserva,

o Rececéo

o Portaria

o Caixa principal

o Telefone

o Business Center e

o Servicos de Guest Relations

Os primeiros contactos de um cliente sdo sempre invariavelmente neste

departamento, seja através de telefone, portaria ou rececao.
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Tipos de quartos

Os hotéis oferecem diferentes tipos de quartos que acompanham a sua categoria e
as necessidades da sua clientela. Os tipos de quartos diferenciam-se de acordo

com:

o Capacidade de acomodacao;

o Categoria;

o Localizagdo Interior;

o Localizagdo Exterior;

o Medidas das camas;

© Quartos especiais. lustragdo 3- Quarto Individual

Segundo a capacidade de acomodacao:

Simples/ Quarto Individual/Quarto Single

Quarto para um hdspede, quase sempre com uma cama de casal. Este
quarto tem dois beneficios: a comodidade do hdéspede e a possibilidade de
transformar este quarto em duplo de casal.

Fonte: Médulo 5 OTET- Estrutura e Organizagao de unidades de Acolhimento.

Duplo- quarto para dois hdspedes com as seguintes possibilidades:

o Duplo de Casal — Double- com uma cama de casal

llustracéo 4 -Duplo Casal

Prova de Aptiddo Profissional Cindy Teixeira
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o Duplo Individual- Twin- com duas camas de solteiro

llustracdo 5- Duplo Individual

o Duplo — duplo — duas camas de casal.

llustracdo 6- Duplo - Duplo

Triplo- Permite a acomodacéo de trés pessoas, com as seguintes opgdes:

o Triplo Matrimonial — com uma cama de casal e uma cama de solteiro.

llustracdo 7- Triplo Matrimonial
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o Triplo Individual — com trés camas de solteiro.

llustracdo n° 8- Triplo Individual

Quadruplo- E possivel acomodar quatro pessoas, com as seguintes variacdes:

o Quédruplo de Casal-com uma cama de casal e duas de solteiro.

A

llustracdo 9- Quadruplo de Casal

o Quadruplo Individual — com quatro camas de solteiro.

lustragdo 10 — Quadruplo Individual

Fonte: Mo6dulo 4 OTET- Operacdes Técnicas de Servicos de Rececdo em Alojamento

turistico.
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Segundo as medidas das camas

E muito importante que os hotéis disponham de camas de tamanho
consideravel e que permitem o descanso de pessoas de medidas diferentes.
Intencionalmente, os quartos sdo classificados de acordo com as camas que
possuem, segundo cinco critérios:

Fonte: Mddulo 4 OTET- Operagdes Técnicas de Servicos de Rececdo em Alojamento

Turistico.

o Camas Individuais (Twin) — estas camas tém as seguintes medidas — 1 m

de largura x 1.90m de comprimento;

o Camas Full — as camas full apresentam as seguintes dimensdes- 1, 25m de

largura x 1.90m de comprimento;

o Cama de Casal (3/4) — esta cama tem as seguintes dimensfes: 1.35m de

largura x 1.90m de comprimento;

o Cama de casal Queen Size- possui as seguintes medidas: 1.60m de

largura x 1.90m de comprimento;

llustragdo 11- Cama de Casal Queen Size

Prova de Aptiddo Profissional Cindy Teixeira

MINISTERIO DA EDUCACAO
ECIENCIA

32
UNIAO EUROPEIA @ GOVERNO DE
% PORTUGAL

Fundo Social Europeu

po(H

Governo da Repiblica
Portuguesa



Escola
ﬂ Profissional
de Fermil (ﬂ)
7 Celorico de Basto

SIMULAGAO DO HOTEL NAS INSTALACOES DA EPF,CB ' ~HOTEL
SOUTO GRANDE

o Cama de Casal King Size- nestes quartos a cama de casal apresenta

maiores dimensdes: 2m de largura por 2m de comprimento.

As camas e colchdes devem ser da melhor qualidade para garantir ao
hospede um excelente descanso.
Fonte: Mddulo 4 OTET- Operacdes Técnicas de Servicos de Rececdo em Alojamento

Turistico.

llustragdo 12- Cama de Casal King Size

Departamento de Governanca

— Este departamento é responsavel pela:

o Limpeza;

o Manutencdo:

o Cuidado estético do hotel;

A sua importancia reflete-se ainda no facto do hotel viver muitas vezes e
quase exclusivamente da venda dos seus quartos. Esta venda depende da

qualidade da limpeza e manutencdo dos mesmos.

De uma maneira mais sucinta, diremos que as suas funcdes estendem-se por

varios campos, dos quais abordamos 0s mais importantes:

o Limpeza
o Compras

o Lavandaria

Prova de Aptiddo Profissional Cindy Teixeira
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o Seguranca

o Perdidos e achados

o Armazéns

o Cumprimento de padrdes
o Equipamento

o Mobiliario

o Orgcamento

Departamento de F&B (Food and Beverage)

A responsabilidade deste departamento de Food and Beverage, é a de
assegurar a qualidade dos produtos utilizados e o rigor das operagdes. Também
tem como responsabilidade a gestdo de toda a equipa de sala e de cozinha,

assegurando a qualidade do servico de mesa.
Fonte: Médulo 5 OTET- Estrutura e Organizacao de unidades de Acolhimento.

Este departamento estda normalmente subdividido em vérias secgdes

associadas em trés grupos:
Cozinha

o Produgdo

Pastelaria
_ Restaurante

o Pontos de venda | Bares

-

Banquetes

L Room Service

Copas
o Seccoes de apoio
Despensa
Prova de Aptiddo Profissional Cindy Teixeira
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Departamento de Marketing e Vendas

Marketing é o processo de gestdo responsavel por antecipar, identificar e
satisfazer os desejos do cliente duma maneira rentavel.

Estes sdo também os fins de todos os empregados do Fronte Office.

Facilmente pode-se concluir que, o desenvolvimento das aptidbes para
vender o conhecimento dos objetivos e 0 acesso a novas e efetivas técnicas de
venda.

Para isso, 0s seus funcionarios devem estar tecnicamente preparados para
dar respostas sobre qualquer venda, para além de saberem consultar um vasto

quadro de informagdes que preparado pelo FO (Fronte Office) deve estar sempre

disponivel:
o) Informac&o histdrica (receitas/pregos)
o Lista atual dos pregcos em vigor
o Previsdes de vendas
o) Calendério de Evento

Departamento de Controlo e Gestéo

Esta sec¢do tem como importancia verificar e conferir todo o movimento do

hotel:
o Compras
o Vendas
o Inventérios

Também transmitem a contabilidade e a direcdo os elementos necessarios

para uma boa execucéo das tarefas correspondentes.
E orientada pelo controller, ou diretor administrativo.

As suas fungBes quando, levadas a serio, sdo de grande importancia para a

gestdo de um Hotel.
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Departamento de Manutencéo e Seguranca

Os servigos de manutencdo de um empreendimento turistico, englobam

atividades tais como a reparacdo de equipamentos e a sua conservacao.

— A manutencéo divide-se em:
o Preventiva
o Corretiva
Este departamento pode muitas vezes funcionar no regime de prestacdo de

Servigos.

Os hotéis prestam cada vez mais atencdo aos aspetos de seguranca,
manutencdo e preservacdo do meio ambiente. Também prestam muita atengdo a
relagdo que estes tém com a comodidade e bem - estar dos seus clientes e

funcionarios.

Fonte: Mddulo 5 OTET- Estrutura e Organizacao de unidades de Acolhimento.

A Qualidade ao Servico de Acolhimento
A qualidade é algo controversa e dificil de alcancar, pelo menos da forma
que satisfaca todo o publico-alvo.
No entanto, para uma organizacao se aproximar da tdo desejada qualidade é

importante, para quem lida com o publico, conhecer:

o Os anseios dos seus clientes;
o As necessidades dos seus clientes;
o As opinides dos seus clientes;
o Os sentimentos dos seus clientes;
o Se 0s seus clientes estdo satisfeitos;
o Se os seus clientes se mantém fiéis.
Prova de Aptiddo Profissional Cindy Teixeira
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- E porqué?

- Porque o cliente espera:

o Ser bem-sucedido

o Ter tratamento exclusivo;

o Ser tratado com rapidez

o Ser tratado com eficiéncia;

o Receber informagdes corretas sobre o produto;

o Que o produto seja adequado aos seus desejos e necessidades e o satisfaca.

Fonte: Mddulo 6 TCAT- Técnicas de acolhimento e a assisténcia a clientes.

Prova de Aptiddo Profissional Cindy Teixeira

37

MINISTERIO DA EDUCAGAO
ECIENCIA

Governo da Repiiblica
Portuguesa

UNIAO EUROPEIA (=3 GOVERNO DE
? PORTUGAL

po(IH

Fundo Social Europeu



Escola
E Profissional
de Fermil
7 Celorico de Basto

SIMULAGAO DO HOTEL NAS INSTALACOES DA EPF,CB '  f i ';

Capitulo 5

Prova de Aptiddo Profissional Cindy Teixeira
R ——
38
UNIAO EUROPEIA
E@ GOVERNODE | mmoousvci poDu
Fundo Social Europeu awaumcaR € chiscen

Governo da Repiblica
Portuguesa



Escola
E Profissional
de Fermil
7 Celorico de Basto

SIMULAGAO DO HOTEL NAS INSTALACOES DA EPF,CB

Indumentarias das diversas categorias do Hotel

Departamento de rececéo

A Rececionista:

o Usa calgas / saia pretas, cinzentas ou azul-marinho;
o Usa camisa branca e lengo ao pescoco vermelho;
o Sapato classico / sabrinas pretas.

O Rececionista:

o Usa fato preto, azul- marinho ou cinzento;
o Usa camisa branca;

o Sapato Classico;

N

<=

llustracdo 13- Rececionistas

Departamento da Governanta

Governanta:

o Usa saia preta;

o Avental branco;

o Camisa Branca;

o Fita de Cabelo;

o Sapato Preto (sem tacdo);

llustragdo 14- Governanta
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Departamento de Food and Beverage

- EMAG
Cozinheiro/Pasteleiro/Chefe de Cozinha: 6 : .

w. \
o Calgas ao xadrez; ” ‘7{ :

o Avental branco; ! &
X«
o Boné; -

o Camisa branca ¥%:;

o Sapato proprio para cozinheiro branco. l ‘

llustragdo 15- Cozinheiros

Empregado de Mesa:

o Camisa Branca;
o Colete Preto;
o Laco ao pescoco;

o Calgas Pretas;

o Sapato Classico preto.

llustragdo 16- Empregado de Mesa

Departamento de Manutencdo e Seguranca:

Servigo Técnico de Manutencéo:

o [Fato-macaco ou Fato de treino

llustracdo 17- Servico Técnico de
Manutencéo
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Acesso ao Estabelecimento

E livre 0 acesso e a permanéncia de publico nos estabelecimentos
Hoteleiros e de restauracdo ou bebidas. O proprietario podera, no entanto,
recusar 0 acesso ou a permanéncia de pessoas quando existir perturbacdo ao

normal funcionamento do estabelecimento, designadamente por:

o Né&o manifestarem intengéo de utilizar os servigos prestados;

o Recusarem-se a cumprir as normas de funcionamento impostas por
disposigdes legais ou privativas do estabelecimento, desde que estas
restricdes sejam devidamente publicitadas;

o Entrar nas areas de acesso reservado.

Proibi¢do de entrada de animais nos estabelecimentos de restauragdo e de

bebidas

NAO FUMADORES
NO SMOKERS
NON FUMEURS

MODELO A (Lei n.° 37/2007, de 14 de Agosto) Coima méxima de € 750

Pode ser recusado 0 acesso a pessoas que se facam acompanhar por animais,
salvo quando se tratar de cdes guia, em concordancia com o Decreto-Lei n°
74/2007 de 27 de Margo, e desde que essa restricdo esteja devidamente
publicitada.
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Livro de Reclamacgoes

de Reclamagoes
Complaints Book

llustracdo 18- Livro de Reclamacdes

Em todos os estabelecimentos de restauracdo ou de bebidas deve existir
livro de reclamagdes, nos termos do Decreto-Lei n® 156/2005 de 15 de Setembro
(alterado pelo Decreto-Lei n.° 371/2007 de 6 de Novembro).

O estabelecimento devera ter afixado, em local bem visivel e com caracteres
facilmente legiveis, um letreiro com a seguinte informagdo: 'Este

estabelecimento dispde de livro de reclamacgfes'.

Este livro sera facultado imediata e gratuitamente ao cliente sempre que este
o solicitar. Quando o livro de reclamacgdes ndo for imediatamente facultado ao
cliente, este pode requerer a presenca a autoridade policial a fim de remover essa
recusa ou de que essa autoridade tome nota da ocorréncia e a faca chegar a

entidade competente para fiscalizar o estabelecimento.
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Sempre que ocorra uma reclamacao, devera ser enviada uma copia a ASAE
(Autoridade de Seguranca Alimentar e Econdmica), entidade competente para

fiscalizar e instruir eventuais processos de contraordenacgéo.

Fonte:http://www.portaldolicenciamento.com/enquadramento

legislativo/fiscalizacao.html

Fiscalizacao

T
N
~
{

—_;;'
llustracdo 18- Fiscalizagdo

Atualmente o principal érgéo fiscalizador do cumprimento das obrigacdes
previstas nas normas que disciplinam a instalacio e o funcionamento dos

estabelecimentos de restauracdo ou de bebidas é a ASAE.

Tém ainda competéncia fiscalizadora os médicos que desempenham as
funcBes de autoridades de saude (vulgo Delegados de Salde) de maneira a evitar

situacOes de grave risco para a saude publica.

Os municipios tém competéncias fiscalizadoras no cumprimento do RJUE

- Regime Juridico da Urbanizacéo e da Edificacéo.

Outras entidades poderdo exercer fiscalizacdo em regulamentos setoriais
(exemplos: Ministério do Ambiente na gestdo de residuos; Autoridade para as
Condicbes de Trabalho em matérias de seguranca higiene e saide no trabalho).
Fonte: http://www.portaldolicenciamento.com/enquadramento

legislativo/fiscalizacao.html
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I1. Enquadramento Pratico

Na parte pratica da Prova Aptiddo Profissional, realizei um video onde
demonstra os dois processos mais importantes da rececdo de um hotel.

Os videos explicam como se faz o processo do Check-In e o processo do
Check-Out.

Estes dois processos foram realizados na rececéo da EPF,CB.

A rececionista fui eu, Cindy Teixeira e 0os meus hospedes foram os meus

colegas de turma Miguel Gongalves e Jéssica Gomes.

Esta ideia surgiu-me devido ao facto de a escola ter alguns servicos iguais

aos do hotel e ter um internato com os quartos.

3

O hotel tem como nome “Hotel Souto Grande “ porque a rua da antiga

escola profissional de Fermil, Celorico de Basto chama-se Souto Grande.

Os quartos do hotel tém uma paisagem magnifica gracas a natureza que 0s
circunda, desde o patrimonio arquiteténico representado pela Casa de Campo,
“Casa da Boavista” até a paisagem natural do Concelho de Celorico de Basto.

Prova de Aptiddo Profissional Cindy Teixeira
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Simulagao na Recegéo

A simulacdo da minha Prova Aptidao Profissional, realiza-se na rececdo da
EPF,CB.

A rececionista sou eu, Cindy Teixeira, e 0s meus hospedes serdo 0s meus

colegas de Turma, Miguel Goncalves e Jéssica Gomes.

Tive a ideia de fazer esta simulacdo na rececdo porque é o departamento

que mais se enquadra no curso de Técnico de Turismo.

A simulacdo que foi feita, demonstra como se processa um Check-in e um
Check-out.

VVou demonstrar estes dois processos através de videos.

Check-In:

O hdspede chega ao balcdo de rececdo, a rececionista da-lhe as boas

vindas.

De seguida solicita-se ao cliente um documento de identificacdo para
terminar de preencher o registo do cliente, inserindo os seus dados no sistema

informatico.

Depois, a rececionista deve preencher o key-pass e entrega-lo ao cliente

juntamente com as chaves ou cartéo de abertura do quarto.

Deve ainda, fornecer todas as informagdes sobre as caracteristicas e

funcionamento do Hotel, como por exemplo os horérios do pequeno-almoco.
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%l Dialogo da Rececionista:
-“ Bem-vindos ao Hotel Souto Grande.
-VVamos proceder ao check-in.
-Pode dar-me o seu documento de identificagao?
-Bom dia, para quantos hdspedes devo fazer o registo?
-Durante esta estadia terdo oportunidade de realizar algumas atividades.

-Sugerimos que desfrutem também da nossa piscina com um ambiente muito

agradavel e descontraido.
-Tenham uma boa estadia.

Muito obrigado.”

Check-Out:

O processo de check-out é desencadeado quando o hdspede, depois de

deixar o quarto livre, entrega a chave na rececao.

O check-out tem um horario marcado, que oscila entre as 10h e as 12h,
depois do qual sera cobrada na conta do hdspede, a tarifa de meio-dia, que é
aplicada para as saidas fora de hora marcada até as 16h ou 18h, segundo o critério
do hotel.

Depois deste horario, esté atual a tarifa completa (até ao dia seguinte).

Todos esses horarios sdo variaveis e aplicados conforme as politicas de

cada estabelecimento hoteleiro.
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Este processo que finaliza o ciclo de hdspede do Hotel, implica uma série

de passos que pela importancia serdo analisados separadamente:

1. Solicitagéo de chaves;

2. Consulta de como foi a estadia;

3. Revisdo do quarto e gastos de Ultima hora;

4. Apresentacdo e cobranca de conta;

5. Agradecimento e oferecimento de uma futura estadia no Hotel.

Logotipo

HOTEL
SOUTO GRANDE

Para a minha Prova Aptiddo Profissional, resolvi fazer um logdétipo

relacionado com o meu Hotel.

O nome do hotel é Hotel Souto Grande porque a rua onde se situava a

antiga Escola Profissional de Fermil, Celorico de Basto chama- se Souto Grande.
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Departamentos do Hotel Souto Grande

No Hotel Souto Grande, foram aproveitados alguns departamentos que
antiga EPF,CB tinha.

Os vérios departamentos sao:

Departamento de Rececao:

No Departamento de Rececdo da antiga escola sera novamente a rececao
do Hotel Souto Grande. O departamento da rececdo pode ser considerado o
cartdo-de-visita de qualquer empresa hoteleira, ja& que é o primeiro e o ultimo
ponto de contato, entre o hdspede e o hotel.

Funcdes da Rececionista:

A rececionista do Hotel Souto Grande sou eu, Cindy Teixeira, e tenho

como funcgoes:

0 Efetuar as operagdes de reservas da unidade hoteleira;
0 Efetuar o Check-In dos clientes;
0 Prestar informagGes e apoio aos clientes sobre a unidade hoteleira e de

carater turistico;
0 Efetuar o Check-Out dos clientes;

0 Atender reclamagbes e sugestdes, identificando necessidades e
expectativas do cliente, assegurando a sua resolucdo/satisfacdo e/ou transmitindo-
as ao seu superior hierarquico.
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0 Efetuar os registos de ocupacdo da unidade Hoteleira e da faturacdo dos
alojamentos, com vista a fornecer os dados para o controlo e gestdo do servico,

assim como, assegurar o arquivo da documentagéo utilizada na rececéo.
0 Assegurar o contato da unidade hoteleira com o exterior;

0 Colaborar na definicdo dos objetivos e regras de funcionamento do servico

de rececéo e na implementacdo de programas de promogéo da unidade hoteleira;

0 Assegurar a conservacdo e manutencdo da rececdo, pela reposicdo do
material utilizado e pela arrumagéo e higiene do local.

0 Rececionar , quando solicitado, 0s bens dos clientes e assegurar a sua
seguranga, guardando-os no cofre da unidade com entrega de recibo

comprovativo.

Departamento de Governanca

O Departamento de Governanca esta relacionado com quartos e limpeza do Hotel.

Os quartos serdo onde antigamente eram as antigas salas de aulas.

A sua importancia reflete-se ainda no facto do hotel viver muitas vezes e quase
exclusivamente da venda dos seus quartos. Esta venda pode depender da

qualidade da limpeza e manutencdo dos mesmos.

Funcdes da Governanta:

A Governanta deste estabelecimento Hoteleiro, é a minha colega, Marcia Brites.
Tera como funcdes:

0 Limpeza

0 Compras

0 Lavandaria

0 Seguranga

0 Perdidos e achados
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Armazéns

Cumprimento de padrdes
Equipamento

Mobiliario

o O o o o

Orgcamento

Departamento de Food and Beverage

O departamento de Food and Beverage fica onde era a cozinha da escola e

da cantina.

A responsabilidade deste departamento de Food and Beverage, é a de
assegurar a qualidade dos produtos utilizados e o rigor das opera¢des. Também
tem como responsabilidade a gestdo de toda a equipa de sala e de cozinha,
assegurando a qualidade do servico de mesa.

Este departamento ficara na cozinha da antiga escola e na cantina.

Funcdes de Empregada de Mesa:
A Empregada de Mesa do Hotel Souto Grande sera a minha colega de
Turma, Téania Silva.
Tera como funcoes:
o Preparagdo e execucdo do servico de vinhos.
o Reconhecer, caracterizar e servir vinhos.
o Preparacdo e execucdo do servico de mesa.
o ldentificar os principais pratos/iguarias da gastronomia, respetivas formas
de confecdo e caracteristicas das modernas tendéncias alimentares.
o Preparagdo e execucdo do servigo de mesa.
o ldentificar e servir bebidas diversas, aperitivos e entradas.
o Acolher, acomodar, auxiliar e recolher os pedidos dos clientes no bar.
Fonte:
http://portal.iefp.pt/xeobd/attachfileu.jsp?look parentBoui=28617407&a

tt display=n&att download=y
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Funcéo de Cozinheiro:
Neste estabelecimento Hoteleiro, o cozinheiro serd 0 meu colega de Turma,

Bruno Lopes e terd como fungdes:

o Coordenar as atividades relacionadas ao preparo das refeicdes.
o Preparar as refei¢des sob a supervisdo do nutricionista atendendo
aos métodos de cozimento e padrfes de qualidade dos alimentos.
o Auxiliar a servir lanches e refeicdes.
o Auxiliar na higienizacdo de lougas, utensilios e da cozinha em
geral.
Fonte: http://www.uel.br/prorh/carreira/classe_2/cozinheiro.pdf

Departamento de Controlo e Gestéo

Esta sec¢do tem como importancia verificar e conferir todo 0 movimento

do hotel:

0 Compras

0 Vendas

0 Inventérios

Também transmitem a contabilidade e a direcdo os elementos necessarios

para uma boa execucéo das tarefas correspondentes.

Esta seccdo, ficara onde era a secretaria da escola.
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Departamento de Manutencdo e Seguranca

Este departamento pode muitas vezes funcionar no regime de prestacdo de
Servigos.

Os hotéis prestam cada vez mais atencdo aos aspetos de seguranca,
manutencdo e preservacdo do meio ambiente, e a relacdo que estes tém com a
comodidade e bem-estar dos seus clientes e funcionarios.

O Departamento de Manutencdo e Seguranca ficara na antiga oficina.

Funcdes de Servico Técnico de Manutencao:

o Instalar e prestar assisténcia técnica em equipamentos: elétricos,
eletrbnicos, mecanicos, pneumaticos, de informatica.

o Providenciar materiais necessarios para a execugdo de servigos de
manutencdes, reparos, substituicoes e ajustes em geral.

o Auxiliar tecnicamente o recebimento de equipamentos em geral.

o Encaminhar equipamentos ou partes destes para empresas
especializadas, quando necessario.

o Orientar operadores sobre a utilizagdo adequada de equipamentos.

o Operar, quando necessario, equipamentos de som.

o Trabalhar segundo normas de qualidade, produtividade, seguranga,
higiene e preservacao ambiental.

o Zelar pela manutencéo, limpeza, conservacao, guarda e controle de
todo o material, aparelhos, equipamentos e de seu local de
trabalho.

Fonte:

http://www.uel.br/prorh/carreira/classe_2/tecnico_em_manutencao_em_equipa

mentos.pdf
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Indumentarias dos empregados do Hotel Souto Grande

Cada departamento tem a sua propria indumentaria.

No departamento de Rececdo a roupa a utilizar sera:

Rececionista:
o Usa saia preta, azul- marinho ou cinzenta.
o Usa camisa branca

o Sapato Classico

No Departamento de Governanca:

Governanta:
o Usa saia preta / Azul-marinho
o Avental branco
o Camisa Branca
o Chapéu
o Sapato Preto (sem tacéo)

Departamento de Food and Beverage

Empregada de Mesa:
o Camisa Branca
o Colete Preto

o Laco ao pescogo

(@]

Calcas Pretas/ Saia Preta

Sapato Classico preto

o
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Cozinheiro/Chefe de Cozinha:

o Calcas ao xadrez/ Calcas brancas de cozinheiro
o Avental branco

o Boné

o Camisa branca 3/4

o Sapato proprio para cozinheiro branco

Departamento de Manutencdo e Seguranca:

Servigo Técnico de Manutencéo:

o [Fato-macaco ou Fato de treino

Capacidade de acomodacao do Hotel Souto Grande
O Hotel Souto Grande tem cerca de 8 quartos.
Alguns quartos tém vista para a Senhora de Graca, para a Casa do Campo

e outros com vista para a Casa da Boavista.

Tipos de Quartos do Hotel Souto Grande:

2 - Simples/ Quarto Individual/Quarto Single

Quarto para um hdspede, quase sempre com uma cama de casal.
Este quarto com vista para “Senhora de Graga” (Monte Farinha) tem dois
beneficios:
o A comodidade do hdspede;
o A possibilidade de transformar este quarto, em duplo de casal;
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2 Quartos Double:

o Quarto com uma cama de casal;

o Com vista para a “Casa do Campo”.

2 Quartos Triplo Matrimonial:

o Quarto com uma cama de casal e uma cama de solteiro;

o Com vista para a “Casa da Boavista”.

2 Quartos Quadruplo Individual:

o Quarto com quatro camas de solteiro;

o Com vista para a Natureza de Basto.
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Conclusao

Apls a realizacdo deste trabalho, afirmo ter condicGes para expressar

algumas apreciagdes relativamente a minha formac&o profissional.

A formacdo em contexto de trabalho constituiu uma importante etapa do

meu desenvolvimento profissional.

Parti para o presente ano letivo e a semelhancga dos outros anteriores, com

muitas expetativas e uma enorme vontade de trabalhar, aprender e evoluir.

Ao longo do ano procurei dar sempre 0 meu melhor e expor a0 maximo as
minhas capacidades de modo a realizar todas as atividades propostas, com

qualidade e eficécia.

Este trabalho foi muito enriquecedor para o meu futuro profissional.
Melhorei os meus conhecimentos e fiquei a conhecer melhor o funcionamento de
um Hotel.

Com a formacao vocacional de Técnico de Turismo, apreendi 0s requisitos

necessarios para desempenhar o trabalho de uma rececionista profissional.
Sinto que alcancei todos os objetivos propostos. Olhando para tras, chego a

conclusdo de que tudo valeu a pena e que, atualmente, me sinto mais capaz e segura

enquanto futura Técnica de Turismo.
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Bibliografia/ Web grafia

Janeiro, Joaquim Antonio, Guia Técnico de Hotelaria — A arte e a ciéncia dos
modernos servigos de restaurante, 42 Edicao.

Web grafia: deves sempre testar os sites para ver se esta a funcionar

® deves inserir as fontes consultadas
® quando se faz referéncia a um endereco eletronico, deve-se:
referir o nome do site, seguido de disponivel em e pér o link, no final diz-
se acedido em e coloca-se a data
Ex. Instituto de Investigacao Cientifica Tropical (IICT) disponivel em
- acedido a 4 de junho de 2013
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ANexos
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Anexo A

Boletim do Pedido de Reserva ou

Folha de Reserva
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Anexo B

Cardex ou Ficha de Cliente
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Anexo C

Planning ou Mapa de Reservas
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Anexo D

Lista de Chegadas
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Anexo E

Modelo de Lista de Chegada de Grupo
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Anexo F

Registo do Hospede
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Anexo G

Cartao-de-visita
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Anexo H

Crachas dos funcionarios do Hotel
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Anexo |

Lista de Quartos
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