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Resumo

Este relatorio, que serve como componente de avaliacdo da Unidade Curricular
de Estagio referente ao 2° ano do 2° ciclo do mestrado em Linguas Estrangeiras
Aplicadas, na variante de Comercio e RelagBes Internacionais, abordard a entidade
acolhedora do estagio curricular, o The Vintage House Douro, ao expor todas as tarefas
executadas ao longo do mesmo.

O presente relatorio divide-se em duas partes. Na primeira parte sera abordado o
Turismo, nomeadamente conceitos e as suas origens, posteriormente o Turismo no
Douro e a regido do Pinhdo. Em seguida, serd abordada a evolugdo do setor hoteleiro e
mais especificamente, a importancia e impacte que tem na economia portuguesa. Por
altimo, sera abordado o The Vintage House Douro, e sera feita referéncia ao turismo de
negocios, vertente que tem vindo a aumentar nos Gltimos anos.

Na segunda parte deste plano, sera apresentada a entidade acolhedora do estagio,
as atividades praticas e desenvolvidas, nomeadamente as tarefas desempenhadas nos
variados setores do hotel (rececdo, loja de vinhos, housekeeping). Além disso, sera
apresentada uma apreciacao critica do estadgio, onde serd dada a opinido pessoal da

estagiaria e por ultimo, uma concluséao sobre a realizacdo do estagio e do relatorio.



Abstract

Throughout this report that serves as an element of assessment of the internship
performed as part of the 2nd year of the master degree in Applied Foreign Languages,
in the variant of Trade and International Relations, I will present the organization where
| trained, The Vintage House Douro and | will discuss the tasks that | performed during
that period.

This report is divided into two parts and the first part will approach the Tourism,
including its concepts and origins, subsequently the Tourism in Douro and the region of
Pinhdo. After, it will be presented the evolution of the hotel industry and more
specifically, the importance and impact that has on the Portuguese economy. Finally,
The Vintage House Douro will be addressed, and will be made references regarding the
business tourism, that has been increasing in recent years.

In the second part of this plan will be presented the hosting organization of the
internship, the developed practical activities, including the tasks performed in various
sectors of the hotel (reception, wine shop, housekeeping), a critical assessment of the
stage, where will be given the personal opinion of the intern, and at least, a conclusion

about the internship and the realization of its report.
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Introducao

Este relatorio de estagio tem como objetivo descrever o0 estagio
profissionalizante realizado na empresa The Vintage House Douro, localizada no
Pinhdo, que decorreu durante cerca de 5 meses, com inicio em 2 de fevereiro de 2015 e
término em 30 de junho de 2015. Com este relatorio pretende-se também destacar a
importancia desta unidade curricular do mestrado de Linguas Estrangeiras Aplicadas.

A Unidade Curricular de Estagio, lecionada neste ano letivo de 2014/2015 do 2°
ano de mestrado, tem como objetivo por em pratica a formacdo obtida, bem como
proporcionar a sua aplicacdo na vida profissional. Desta forma, pretende-se que este
estagio profissionalizante coloque o0s estudantes em contacto direto com o mundo
profissional e institucional e espera-se que a estagidria consiga desenvolver novas
capacidades de trabalho quer seja a nivel individual ou em equipa, de comunicacédo
escrita e oral, na lingua materna e em linguas estrangeiras, neste caso, o inglés, que foi a
lingua estrangeira obrigatéria durante este mestrado e o Francés que foi a segunda
lingua escolhida, por opcao da estagiaria.

Este estagio com a duracdo de 900 horas representa uma amostra do futuro no
mercado de trabalho e a sua realizacdo permitiu pér em pratica os conhecimentos
adquiridos durante o mestrado e foi fundamental para a obtencdo de experiéncia
profissional. O presente relatorio pretende descrever os objetivos alcancados ao longo
do estagio, através da apresentacdo das atividades desenvolvidas durante o mesmo e
divide-se em duas partes, sendo que a primeira incide na parte tedrica e a segunda sobre
a parte pratica.

A primeira parte do relatério consiste na apresentacdo de defini¢des de Turismo,
0 seu enquadramento histérico e como evoluiu até se tornar naquilo que conhecemos
atualmente. De seguida, serd abordado o Turismo no Douro, onde serdo referenciados
0S aspetos que tornam esta regido Unica e importante para 0 aumento do turismo em
Portugal. Ainda nesta tematica, sera feita uma apresentacdo da regido do Pinhao, pois é
ai que se encontra localizada a instituicdo onde o estagio foi realizado. A importancia e
evolucdo do setor hoteleiro, fazendo referéncia a situacdo atual em Portugal, serdo
também abordadas sem esquecer de referir o The Vintage House Douro, evidenciando
assim a ligacdo existente entre o Turismo e a Hotelaria. Por Gltimo, serd abordado o
turismo de neg6cios, um tipo de turismo que ja existe hd muitos anos, mas que tem

vindo a aumentar e que tem tido um grande impacte a nivel do setor hoteleiro. Ao longo



da apresentacdo da pesquisa realizada para a parte tedrica, serdo referidos aspetos que
justifiquem e evidenciem a importancia e o impacte do turismo na vida dos cidadaos e
na economia portuguesa. Além disso, com a apresentacdo dos contetdos abordados,
sera possivel verificar a ligacdo evidente entre o Turismo e a Hotelaria.

A segunda parte do relatério refere-se a parte pratica do estagio, na qual sera
apresentada a entidade acolhedora, onde serdo descritos os servigos que ela oferece aos
seus hospedes e 0s responsaveis por cada seccdo. Além disso, serdo descritas as
atividades desenvolvidas nos variados setores do hotel, sendo referidas as tarefas que
foram solicitadas a estagiaria, as dificuldades que sentiu, 0 que gostou mais e menos de
fazer e 0os conhecimentos que adquiriu. Serd ainda realizada uma apreciacao critica do
estagio, que vai consistir na opinido pessoal da estagiaria sobre os diferentes setores em
que trabalhou no hotel. Aqui serdo descritos os aspetos mais relevantes sobre cada
seccdo, aquilo que marcou mais a estagiaria e 0 que na sua opinido poderia ou ndo ser
melhorado. Para concluir, sera entdo apresentada uma conclusdo geral sobre o estagio e

o relatério.
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1. A Histéria do Turismo

Ao longo do tempo foram elaborados diversos conceitos para tentar definir o
turismo. Um das primeiras defini¢des criadas foi por Arthur Bormann, em 1930,
segundo o qual, o turismo podia ser definido como “o conjunto de viagens cujo objetivo
€ 0 prazer, motivos comerciais ou profissionais, e durante 0s quais a auséncia da
residéncia habitual € temporaria”. (Bormann 1930: s.p, apud Lopes 2010: 5)

Ja em 1942, foi elaborada pelos professores Walter Hunziker e Kurt Krapf
aquela que é considerada como uma das melhores defini¢ces de turismo, que defendia
que o turismo era originado pelas deslocacdes das pessoas, desde que ndo estivessem

envolvidas atividades lucrativas temporérias.

Fremdenverkehr ist somit der inbegriff der beziehungen und erscheinungen,
die sich aus dem aufenthalt ortsfremder ergeben, sofern durch den aufenthalt keine
niederlassung zur ausiibung einer dauernden oder zeitweilig hauptséchlichen
erwerbstatigkeit begriindet wird. (Hunziker e Krapf 1942: 21)*

Ja em 1991, foi elaborada pela Organizacdo Mundial do Turismo (OMT), uma
definicdo de turismo que ainda hoje é muito referenciada e considerada uma das mais
corretas. Assim, a OMT considerou que o turismo poderia ser visto como o conjunto de
atividades realizadas pelos individuos durante as suas viagens e estadias em lugares
diferentes daqueles do seu entorno habitual por um periodo de tempo consecutivo
inferior a um ano, para fins recreativos, de negdcios e outros. Em consequéncia da
propensdo para diversificacdo do mercado de trabalho e a segmentacao das férias atual,
as pessoas viajam por diversas motivagoes e durante intervalos de tempo mais curtos.

Anteriormente, as viagens eram realizadas principalmente por razdes comerciais,
pelos movimentos migratorios, pelas guerras e conquistas de territério. Além disso,
aquilo que comecou por serem viagens efetuadas por terra, mais tarde, com 0s
descobrimentos, foi possivel comecar a explorar o mundo e diferentes lugares através
do oceano. As motivacdes que levaram as pessoas a deslocarem-se eram muito diversas,
mas todas elas comecaram a partir do momento que o ser humano se apercebeu da

necessidade de fazer comércio, ou seja, investir nos negécios.

! Fazer turismo é como um simbolo das relacdes e das aparéncias, que ocorre durante a estadia de pessoas
estranhas ao lugar, desde que a pessoa ndo encontre uma razdo de permanéncia para praticar acGes

4



O fendmeno turistico esta relacionado com as viagens, a visita a um local
diverso do da residéncia das pessoas. Assim, em temos historicos, ele teve inicio
qguando o homem deixou de ser sedentario e passou a viajar, principalmente
motivado pela necessidade de comércio com outros povos. E aceitavel, portanto,
admitir que o turismo de negocios antecedeu o de lazer. (...) Era também econémica
a motivacdo para grandes viagens exploratrias dos povos antigos, que buscavam
conhecer novas terras para sua ocupacéo e posterior exploracdo. Dessa maneira, 0

turismo de aventura data de milénios antes de Cristo. (Ignarra 2003: 2)

Segundo Barreto, a atividade turistica teve inicio na Grécia Antiga, dado que as
pessoas viajavam para assistir aos jogos olimpicos. Outros autores defendem que os
fenicios é que influenciaram a atividade turistica, pois foram eles que iniciaram as
relacBes comerciais e a transacdao de moedas. Tendo em conta que neste tempo ja se
realizavam viagens definitivas ou temporarias, é de se supor que a existéncia do turismo
pode ser ainda mais antiga. (Barreto 1999: s.p)

A mesma autora refere que na China e no Egito antigos, as viagens de lazer,
aventura ou de descanso eram muito comuns entre as figuras importantes da sociedade.
No entanto, foi devido aos gregos e romanos que as viagens comecaram a ter mais
importancia, dado que muitos romanos as faziam frequentemente como meio de lazer e
comércio. Na verdade, entre o século Il a.C e o século Il d.C, o povo romano foi
responsavel pela construcdo de muitas estradas o que possibilitou que os seus cidadaos
pudessem viajar de forma mais segura e confortavel. JA no século VII ao IX, os
deslocamentos sofreram uma grande expansdo, devido as constantes viagens por
motivos festivos de varios povos. (Barreto 2001: s.p)

De acordo com Ignarra, o fim do Império Romano trouxe consigo uma
diminuicdo do niamero de viagens, dado que o surgimento da sociedade feudal provocou
um sedentarismo consequente da autossuficiéncia dos feudos. Assim, neste periodo as
viagens tornaram-se arriscadas, propicias a assaltos e casos de violéncia. (Ignarra 2003:
4).

Segundo Barreto, na altura da Idade Média, as viagens por motivos de lazer
deixaram de ter tanta importancia, deixando espaco para um aumento notavel das
viagens religiosas (peregrinacfes). Nesta mesma altura, no século IX, iniciaram-se as
primeiras excursdes pagas da historia, devido a descoberta da tumba de Santiago de
Compostela. Nestas excursfes, havia responsaveis que organizavam 0S grupos de

visitantes e lhes indicavam o caminho, as regras de horario, de alimentacdo e das



oracBes. No século XIlI, foi organizado o primeiro roteiro de viagem, que indicava o
caminho a partir da Franca até a tumba de Santiago de Compostela. Este documento foi
criado por um monge chamado Aymeric Picaud e acredita-se que seja 0 primeiro guia
turistico impresso da historia. (Barreto 1999: 46)

Ignara refere que a partir do século Xl, as viagens tornaram-se mais seguras,
com a utilizacdo de novos acessos terrestres. As pessoas de maiores posses ficavam
hospedadas em castelos, casas de particulares e hospedarias. Foi também nesta altura
que os familiares de familias nobres comecaram a fazer intercadmbios culturais e viagens
de estudo em cidades europeias. (Ignarra 2003: s.p)

Na época do Renascentismo, séculos XIV a XVI, houve uma grande producao
artistica e cientifica na Europa, o que influenciou as motivacbes para viajar. Assim,
Barreto concluiu que as viagens passaram a ser efetuadas por motivos culturais, como
aprender novas linguas e viver novas aventuras, as quais eram realizadas pela nobreza
masculina e o clero. Desta forma, comecaram-se entdo a realizar cada vez mais viagens
de carater particular, em que estes jovens da nobreza eram acompanhados pelos seus

mestres exclusivos. (Barreto 2001: s.p)

Nao havia propriamente turismo, mas sim “’tours”, viagens de ida e volta,
realizadas pela classe privilegiada, uma minoria rica (elite), um “tour” de aventura,
masculino (dizia-se e escrevia-se explicitamente que as mulheres ndo deviam
vigjar), esporadico (eles ndo trabalhavam, viajavam quando queriam e podiam) e
com uma duracao aproximada de trés anos. Eles chegavam ao continente em navios
impulsionados por velas e faziam sua viagem a pé, a cavalo ou a lombo de burros.
(Barreto 1997: 47)

Estas viagens eram entdo realizadas por aqueles que pertenciam a sociedade
mais evoluida e que tinham mais posses, 0 que Ihes permitia ganhar um certo status

social, dado que era uma atividade muito reconhecida.

O Grand Tour, sob o imponente e respeitavel rotulo de “viagem de estudo”,
assumia o valor de um diploma que lhes conferia significativo status social, embora
— na realidade — a programacéo se fundamentasse em grandes passeios de excelente
qualidade e repletos de atrativos prazerosos (...). Os ingleses, importantes e ricos,
consideravam detentos de cultura apenas quem tivesse sua educacdo ou formagao

profissional coroada por um Grand Tour através da Europa (...). (Andrade 2000: 9)



Para Beni, o turismo sofreu uma evolucdo bastante significativa que foi mais
evidente entre os séculos XVIII e XIX. Em consequéncia, houve um grande aumento da
riqueza, o que fez com que algumas familias com mais posses tivessem a oportunidade
de irem para outros locais para procurarem melhores condic¢des de vida. (Beni s.d: s.p)

Relativamente ao ano de 1841, Pereira e Coutinho defendem que ocorreu um
rapido crescimento da atividade turistica no mundo devido a iniciativa de Thomas Cook
ao promover a primeira excursdo fretada especialmente para transportar pessoas.
Posteriormente, em 1845, decidiu criar a primeira agéncia de viagens, Thomas Cook &
Son, e, no ano de 1851, estima-se que tenha transportado mais de 165 mil pessoas. Além
disso, também teve o cuidado de se preocupar com a questdo do alojamento dos seus
clientes e decidiu entdo criar o Plano Cook de Alojamento e Transporte. Finalmente, em
1867, criou aquele que foi considerado o precursor do voucher dos dias de hoje, o
Cupom Cook, que incluia diversos tipos de servico, inclusive o alojamento. (Pereira e
Coutinho 2007: 7)

Assim, segundo Trigo, no século XIX, o turismo organizado foi uma
consequéncia do desenvolvimento provocado pela Revolucdo Industrial e da formacéao
de parcelas da burguesia comercial e industrial que possuiam tempo, dinheiro e
disponibilidade para viajar. (Trigo 1998: s.p)

De acordo com Ferreira, o turismo surgiu nos primérdios das civilizacdes e da
sociedade mundial e nos dias de hoje é realizado de uma forma facil, rapida e
normalmente a baixo custo. Atualmente, o turismo € considerado uma das principais
industrias a nivel global que contribui para a criacdo de riqueza, melhoria do bem-estar
dos cidad&os e permite uma grande interacdo de diferentes culturas. (Ferreira 2011: s.p)

Nas duas ultimas décadas do seculo XX foi possivel verificar um grande
desenvolvimento, devido a facilidade de acesso a informacgdo e a uma maior capacidade
de comunicacdo. Este fator contribuiu para o aumento significativo das viagens de lazer
e negocios. “Existem trés importantes fatores na base desta tendéncia: os rendimentos
das familias, o nimero de dias de férias e a estrutura etaria da populacao.” (Deloitte &
Touche 2002: 13)

Em consequéncia destas alteracdes, torna-se possivel antecipar o aumento do
volume dos fluxos turisticos mundiais e, como consequéncia, 0 crescimento econémico

de certas regides do mundo, impulsionado por esta atividade.



As mudancas sociais, economicas e tecnoldgicas que tém vindo a ocorrer
na sociedade, tém contribuido, indubitavelmente, para o crescimento do turismo.
Este revelou-se, por sua parte, como um fator decisivo de desenvolvimento
econémico, através de uma rede complexa de atividades econdmicas,
nomeadamente de fornecimento de alojamento, alimentacdo e bebidas, transportes,

entretenimento e outros servigos para os turistas. (Deloitte & Touche 2002: 11)

Em 1999, foi criado o Codigo Mundial de Etica do Turismo pelos membros da
OMT, com vista a apresentar um quadro de referéncia para o desenvolvimento racional
e sustentavel do turismo mundial. Este codigo foi criado de forma a minimizar os
efeitos negativos do turismo sobre o ambiente e o patriménio cultural e, a0 mesmo
tempo, maximizar as suas vantagens em relagdo aos habitantes dos destinos turisticos. A
assembleia geral da OMT aprovou em 1997 a proposta de elaboracdo do cddigo e,
durante os dois anos seguintes foi constituido um Comité especial para ajudar a redigi-
lo.

Em abril de 1999, a Comissdo das Nacbes Unidas para o desenvolvimento
sustentavel apoiou a ideia do cddigo e solicitou a OMT que procurasse novos apoios do
setor privado, de organizagdes ndo-governamentais e de sindicatos de trabalhadores. Em
outubro do mesmo ano, foi entdo aprovado o codigo com dez artigos, em que nove
definiam as regras relativas aos destinos turisticos, governos, promotores, operadores,
agentes de viagens, trabalhadores do setor e os préprios turistas. O décimo artigo refere-
se a resolucdo de litigios, prevendo um mecanismo de aplicagdo, que consiste num
procedimento de conciliagdo, implicando a criacdo de um Comité Mundial de Etica do
Turismo, composto por representantes de todas as atividades do setor do turismo.
(Organizacao Mundial do Turismo 1999: 2)

Os principais objetivos de cada artigo do cddigo sdo os seguintes:

1. “Contribuigdo do turismo para a compreensdo ¢ respeito muUtuo entre
homens e sociedades;”

2. “O turismo, vetor de desenvolvimento individual e coletivos;”

3. “O turismo, fator de desenvolvimento sustentavel;”

4. “O turismo, utilizador do patrimonio cultural da humanidade e
contribuindo para o seu enriguecimento;”

5. “O turismo, atividade benéfica para os paises e comunidades de
acolhimento;”

6. “Obrigagdes dos atores do desenvolvimento turistico;”
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7. “Direito ao Turismo;”

8. “Liberdade das deslocagdes turisticas;”

9. “Direito dos trabalhadores e dos empresarios da industria turistica;”

10. “Aplica¢do dos principios do Coédigo mundial de ética do turismo.”

(Organizacao Mundial do Turismo 1999: 4-7)

A Organizagcdo Mundial do Turismo considera o turismo como um fator
chave para 0 progresso econdmico, ao nivel mundial, quer para os paises
desenvolvidos, apostando na inovacdo, quer para 0S paises em vias de
desenvolvimento, criando condicOes para prosperar nesta area. O turismo devera ser
encarado como uma alavanca econémica, podendo assumir um papel preponderante
nos pacotes de medidas de estimulo para as economias mundiais, ja que € um
gerador massivo de emprego, promove o desenvolvimento de infraestruturas, além

de ser um dos principais exportadores de servigos. (Babo 2012: 10)

Henderson afirma que o turismo promove a evolucdo de infraestruturas,
contribui para produzir receita, gera empregos que ajudam a impulsionar as economias
de destino e eleva os padrbes de vida. A nivel ambiental e de sustentabilidade, o seu
contributo também podera reforgar a protecdo dos recursos naturais e ajudar a financiar

a sua conservacao. (Henderson 2007: s.p, apud Babo 2012: 7)

O turismo domeéstico e internacional continuam a estar entre 0s veiculos
mais importantes para as trocas culturais, proporcionando uma experiéncia pessoal,
ndo s6 sobre aquilo que sobreviveu do passado, mas sobre a vida e a sociedade
contemporanea dos outros. Ele é crescentemente apreciado como sendo uma forca
positiva para a conservacdo natural e cultural. O turismo pode capturar as
caracteristicas econémicas do patriménio e dedica-las a conservacdo, gerando
fundos, educando a comunidade e influenciando a politica. E uma parte essencial de
muitas economias nacionais e regionais, e pode ser um importante fator no

desenvolvimento, quando gerido com sucesso. (Aradjo 2007: 2)

Desde sempre que o turismo correspondeu a uma forma de movimentos
migratorios temporarios, realizados por diversos motivos. No passado ja era entdo
possivel identificar o fendmeno turistico, mas na verdade as suas caracteristicas foram-
se alterando com o tempo, devido a modificacdes na forma de pensar e de viver das

pessoas, uma evolucdo das mentalidades e a variacdo da capacidade monetaria das



diferentes classes/grupos sociais, fator condicionante da pratica turistica. (Almeida
2004: 1)

A mobilidade ligada ao lazer ndo é um fendmeno nem de ontem nem de
hoje. Pelo contrario, tem estado presente ao longo da histéria do Homem e
relaciona-se quer com os diferentes usos do tempo através dos tempos, quer com as

alteracOes na estrutura da sociedade em geral. (Cravidao 1996: 44)

E possivel verificar que as pessoas sempre sentiram a necessidade de se
deslocarem por diversos motivos. Essa necessidade de aventura e procura do
desconhecido é uma carateristica Unica do ser humano e que, na minha opinido, deve ser

aproveitada e utilizada para o enriquecimento dos nossos valores e conhecimentos.

O turista, 0 sujeito em eterna busca de saber, quando cativado por um
destino, justamente porque nele encontra lacos que o remetem ao significante
inacessivel, anelara os elementos de sua “ignorancia” simbodlica com cenarios de
fantasia e com a expectativa de realizacdo. Mas é pela via do acolhimento,
potencializada pela interacdo, que a experiéncia pode tornar-se fonte de saber.
(Perazzolo et al 2013: 6)

Desta forma torna-se necessario perceber aquilo que faz um turista ser visto
como um turista. Assim, segundo o autor Ignarra, podemos considerar que existem
quatro tipos de turistas:

1. “Os Existenciais: Buscam a paz espiritual quebrando a rotina;”

2. “Os Experimentais: Querem conhecer ¢ experimentar modos de vida
diferentes;”

3. “Os Diversionarios: Procuram recreacdo e lazer organizados,
preferencialmente em grandes grupos;”

4. “Os Recreacionais: Buscam entretenimento ¢ relaxamento para

recuperacdo de forcas psiquicas e mentais.” (Ignarra 2003: 17-18)

De acordo com Gongcalves, atualmente, os agentes privados pretendem refletir
sobre o investimento associativo em pratica, tanto a nivel das quotizacbes e 0s
respetivos custos, como a nivel do esfor¢o que dedicam para fazer passar a mensagem

aos decisores politicos. Assim, o crescente nimero de associacfes sem escala que tém
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surgido, comecam a encontrar diversas dificuldades técnico financeiras, que resultam do
abandono de associados. Desta forma, calcula-se que sera necessario repensar o atual
modelo de representatividade associativo para que seja possivel criar uma "so voz", que
seja consistente, com peso econdmico e institucional, para assim ganhar
representatividade junto do Governo. Esta "voz Unica" permitira atenuar a dispersao de
recursos e concentra-los no desenvolvimento do setor do turismo, havendo assim uma
aposta consistente nos mercados e, a0 mesmo tempo, uma maior organizagdo e

promocao da oferta de maior relevancia e valor para o cliente. (Gongalves 2014: 13)

Modelos de negocio
Principais
influenciadores

Estratégia de canais, produtos e geografias

Associacoes

Reguladores =
Gestdo demarca
Municipios -
: i : Promogao e
comunica¢do
Infraestruturas . i

de suporte
Angariagdo
Entretenimento e fidelizagcdo

e desporto
Qualificacdo

Business Intelligence
e formagdo , SR

Figura 1: Principais componentes do Turismo na atualidade

Seguranca

Fonte: Gongalves 2014: 12

Almeida destaca que ao longo do tempo, a humanidade evoluiu e teve de se
sujeitar e adaptar as diversas mudancas e alteracdes de época para época, presentes no
surgimento de diferentes linguas, costumes, habitos, tradicdes, religides, entre outros. A
nossa sociedade encontra-se em constante construcdo e engloba um amplo espago
universal que é alvo de intercdmbios intensos, cujos motivos, decisivamente, estdo
correlacionados com as praticas de lazer e com o turismo, consequentemente. (Almeida
2004: 2)
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2. O turismo em Portugal

A Revolucdo Industrial trouxe consigo diversas transformacdes nas relacoes
sociais e organizacionais. Devido a maximizacgdo da producdo, houve aumentos a nivel

salarial, facto que tornou-se um incentivo a pratica do turismo.

Um fendmeno histérico sem precedentes, uma das invencdes mais notaveis
da sociedade moderna. Uma criacdo da sociedade de consumo que, a partir da
importancia do lazer na sociedade atual, passa a vender o turismo ou a comercializar
a viagem como um novo produto, nos moldes de uma sociedade de consumo,

atrelado, portanto, as leis de mercado. (Siqueira 2005: 64)

Nesta mesma altura surgiu em Portugal e na Inglaterra as primeiras agéncias de
viagens. Segundo Oliveira, a Agéncia Abreu, em Portugal, é tida como uma das
primeiras agéncias de turismo. (Oliveira 2005: 25)

Atualmente, podemos observar nas noticias que o turismo tem sido referido
como uma atividade ou setor em crescimento e que pode contribuir para o beneficio da
economia nacional. Na verdade, dados estatisticos comprovam que 46% do turismo em
Portugal é referente as exportacdes de servicos e mais de 14% das exportacdes totais.
Além disso, este setor tem relevancia a nivel de emprego, dado que emprega 8% da
populacdo e, devido a sua variedade de servicos, permite a empregabilidade de
profissionais de outros setores. Em relacdo a Economia, tem uma contribuicdo relevante
em termos de Produto Interno Bruto (cerca de 10%), além da sua contribuicdo a nivel
das exportacdes (cerca de 14%), também interfere com a Balanca Comercial
Portuguesa, ao ser o setor com maior exportacdo de servigos (cerca de 46%). Por
altimo, o seu impacte a nivel ambiental também é de destacar, dado que podera
constituir um elemento fundamental na protecdo do meio ambiente e na valorizagdo do

patrimonio cultural. (Gongalves 2014: 1-2)

Portugal descobriu cedo o interesse e a importancia do turismo. As condi¢des
naturais e climatéricas existentes, o grau de competitividade dos precos, o sentido de
hospitalidade e a peculiaridade da cultura, sdo fatores que favorecem o
desenvolvimento do turismo como atividade econémica. (Deloitte & Touche 2002:
15)
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Com base numa estratégia a longo prazo, foi entdo criado o Acordo de Parceria -
Portugal 2020, que adota os principios de programacéo da Estratégia Europa 2020. Este
acordo consagra a politica de desenvolvimento econdmico, social, ambiental e territorial
com vista a estimular o crescimento e a criacdo de emprego nos proXimos anos em
Portugal.

Os Fundos Europeus Estruturais e de Investimento (FEEI) do periodo de
programacgdo comunitaria 2014-2020 constituem um contributo fundamental para a
desenvolvimento econémico e social do pais. O Plano de Acédo para o desenvolvimento
do Turismo em Portugal no periodo de 2014 a 2020 incluiu diversas estratégias e
objetivos de investimento para o turismo do nosso pais e das suas regides,
nomeadamente no ano de 2020. Desta forma, pretende-se obter um melhor
aproveitamento e utilizagcdo dos fundos comunitarios do turismo. (Turismo 2020 2014 :
3)

Os objetivos centrais deste plano consistem em:

e Fornecer um quadro estratégico para o desenvolvimento do turismo do pais e

das suas regides;

e Assegurar uma conexao entre estratégia e financiamento, principalmente
entre o0s instrumentos de politica publica para o desenvolvimento do turismo
e 0s programas Operacionais do Acordo de Parceria 2014-2020;

e Contribuir para uma maior seletividade e articulacdo de investimentos;

e Reforcar a coordenacéo setorial e territorial, ao contribuir para promover um
maior nivel de concertacdo estratégica e de coordenacdo de atuacdes entre
estes setores;

e Potenciar redes e plataformas colaborativas facilitadoras de sinergias

tendentes a valorizacdo econdmica do turismo. (Turismo 2020 2014: 4)

e W T URISMO 2020
PORTUGAL

YN, ,
PLANO DE ACAO
Figura 2: Logdtipo do Plano de Agdo 2014-2020

Fonte: http://turismo2020.turismodeportugal.pt/pt/plano-de-acao/logotipo/

E muito importante e essencial promover um processo colaborativo e de parceria

entre os diversos agentes com intervencdo na atividade turistica, tendo em vista o
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desenvolvimento de uma estratégia para o turismo do pais. E possivel entdo verificar
uma diferenca entre o turismo de massa, que corresponde a um grupo de pessoas
agrupado por um operador turistico, e o turismo individual, efetuado pelos proprios
viajantes que decidem as suas atividades e itinerarios sem intervencdo de operadores.

Atualmente, com as dificuldades econdémicas e de empregabilidade do nosso
pais, é cada vez mais evidente o aumento da emigracéo, principalmente entre os jovens,
para paises com melhores condic¢des de vida e com mais oferta no mercado de trabalho.
Desta forma, muitas pessoas decidem viajar por conta prépria e explorar outros paises,
acabando muitos deles por passarem o resto das suas vidas fora do seu pais de origem. E
de considerar que Portugal tem cada vez mais um crescente peso econémico, uma
grande influéncia social e é considerado um fator de desenvolvimento regional.
Atualmente ocupa a 20% posi¢do no ranking mundial da competitividade do Turismo,
elaborado pelo Férum Econdémico Mundial.

Para que a atividade turistica continue a evoluir e as condi¢Ges de vida
melhorem no nosso pais, é entdo fundamental que seja projetada uma visdo estratégica a
longo prazo, na qual se considere o desenvolvimento da atividade turistica, tendo em
conta a sua modernizacdo, ao apostar na melhoria da qualidade, na diferenciagdo e
diversificacdo de produtos e mercados e um refor¢o da agdo comercial. De acordo com
os autores Deloitte & Touche, o turismo € uma mais valia para o progresso das
economias locais, por isso devera ser pensado, a longo prazo, dentro de modelos
equilibrados de sustentabilidade, pois 0 uso de estratégias desequilibradas pode levar a
um crescimento desmedido. Dessa forma, a chave para 0 sucesso passa pela capacidade

de gerir e controlar o crescimento (Deloitte & Touche 2002: 12).

O turismo nasceu e conseguiu se desenvolver por conta do capitalismo.
Trata-se de uma atividade prestadora de servicos e por ndo ser considerada artigo de
primeira necessidade, sofreu e continua sofrendo com todas as crises naturais
relatadas pela historia, como as guerras, os desastres naturais ou os provocados pela

crise econdmica, motivos suficientes para abalar o fluxo turistico. (Trigo 2002: 51)

2.1 Turismo no Douro

O Alto Douro Vinhateiro é uma area de territério classificada que integra o vale
do rio Douro e nos seus extremos podemos encontrar a cidade do Porto e no outro, o

Parque Arqueoldgico de Foz Cda. Além disso, também fazem parte do Alto Douro
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Vinhateiro, 13 dos 22 municipios que constituem a regido do Douro que sdo Alijo,
Armamar, Carrazeda de Ansides, Lamego, Mesdo Frio, Peso da Régua, Sabrosa, Santa
Marta de Penaguido, Sdo Jodo da Pesqueira, Tabuaco, Torre de Moncorvo, Vila Nova

de Foz Coba e Vila Real, situados ao longo das encostas do rio Douro e seus afluentes

Varosa, Corgo, Tavora, Torto e Pinhdo. (Sousa 2013: 11-12)

Itinerarie 1 » Baixe Corgo
M hinerario 2 » Cima Corgo

M itinerdrio 3 » A descoberta do Douro Superior
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Figura 3: Sub-regides da Regido Demarcada do Douro

Fonte: http://www.infovini.com/classic/pagina.php?codPagina=54&regiao=2# submenu

A Regido Demarcada do Douro foi, a nivel mundial, a primeira regido
vitivinicola a ser demarcada e regulamentada. As primeiras demarcagdes, chamadas
de pombalinas, foram implementadas entre 1757 e 1761, seguidas das primeiras
normas regulamentares em 1756. (Comissdes de Coordenacdo e Desenvolvimento
Regional 2011: 6)

E possivel afirmar que a paisagem do Alto Douro Vinhateiro remonta a tempos
antigos, pois por aqui passaram varios povos e culturas, apesar das dificuldades do
terreno e do proprio rio Douro. Os romanos foram o povo que estruturou o territério e
introduziu as técnicas de plantacdo da vinha e de producdo do vinho. Além disso, a
fixacdo de ordens religiosas no final da ldade Média, nomeadamente os cistercienses,
também influenciou a paisagem. (Comissdes de Coordenacdo e Desenvolvimento
Regional 2011: 6)
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Muito antes de qualquer presidente, rei ou imperador, o Douro era uma terra
sem governo, habitada por povos primitivos, que foram os primeiros a deixar 0s seus
vestigios na regido. As pinturas rupestres do Vale do Cda inserem-se no periodo
Paleolitico superior, h& cerca de 20 mil anos. A presenca da uva na regido remonta
ha 4 mil anos (século XX a.C.), tendo sido encontradas grainhas carbonizadas, em
estacGes arqueoldgicas da regido. (Douro Valley - Historia da Regido s.d: s.p)

A partir do século XVII, houve um aumento de afluéncia de pessoas, devido ao
comercio do vinho do Porto, o que possibilitou a interacdo entre diferentes povos e
culturas, nomeadamente os galegos que comecaram a participar nos trabalhos nas
vinhas. (Comissdes de Coordenacao e Desenvolvimento Regional Norte 2011: 6)

No ano de 1972, a UNESCO (Organizacdo das Nagdes Unidas para a Educacéo,
a Ciéncia e a Cultura) decidiu adotar a Convenc¢do do Patrimonio Mundial, Cultural e
Natural, com vista a proteger os bens patrimoniais que dotem de um grande valor. Mais
tarde, em 1980, a Convencao foi ratificada por Portugal.

Em 1992, o Comité do Patrimonio Mundial decidiu que era necessario também
reconhecer as tradicGes vivas que ligam as pessoas a determinados lugares, criando
entdo uma nova categoria para englobar as paisagens culturais que representem as acoes
do homem e da natureza. (Comissdes de Coordenacdo e Desenvolvimento Regional
Norte 2011: 10)

Foi entdo considerada Patrimonio da Humanidade pela UNESCO na
categoria de paisagem cultural em 14 de dezembro de 2001 e este titulo premiou-a
por ter a regido vinicola mais antiga do mundo. A Regido do Douro é um dos pontos
mais atrativos de turismo na zona norte. Todo 0 seu vasto patrimonio e cultura séo
as suas principais atracdes, pois esta € uma regido marcada pela sua historia e
também pela sua arquitetura prépria. (Turismo do Douro: Patriménio Mundial s.d:

s.p)

Para 0 Alto Douro Vinhateiro ser premiado pela UNESCO com este titulo,
tiveram de ser considerados varios critérios relacionados com o patriménio, a nivel
territorial, cultural, economico e social. Assim, 0s aspetos que vou apresentar de
seguida foram essenciais para a decisdo tomada.

e “O Alto Douro produz vinho desde ha cerca de 2.000 anos e a sua paisagem foi

moldada pelas atividades humanas.”
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e “As componentes de paisagem do Alto Douro sdo representativas do completo
leque de atividades associadas a producdo vitivinicola — terracos, quintas,
aglomerados, capelas e vias de comunicagdo.”

e “A paisagem cultural do Alto Douro constitui um excecional exemplo de uma
regido vitivinicola tradicional europeia, refletindo a evolucdo desta atividade
humana através do tempo.” (Comissdes de Coordenagdo e Desenvolvimento
Regional Norte 2011: 9)

O turismo na regido do Douro permite desfrutar de variadas experiéncias numa
vasta area do norte de Portugal, que se estende entre a cidade do Porto e a fronteira leste
do pais, onde a paisagem que envolve o rio Douro, os seus afluentes e as atividades em
torno do vinho do Porto constituem as suas marcas mais distintivas. Dessa forma, o
Douro pode ser considerado "denso, colorido e envolvente, o Douro é sobretudo rio,
vinha, panorama desigual e em excesso." (Turismo do Douro: A Regido s.d: s.p)

Esta é uma terra de tradi¢cdes, com uma cultura ligada a sua historia, a religiao, a
agricultura e a simplicidade do seu povo. As manifestacdes culturais mais eruditas sdo
demonstradas através de exposi¢cfes em museus, da realizacdo de feiras de artesanato e
de produtos regionais, romarias, missas, procissoes, arraiais, atuagbes musicais e a
realizagdo de atividades mais festivas onde ocorre a veneracdo aos santos populares.
(Douro Valley: Festas e Romarias s.d: s.p)

Relativamente a distribuicdo geografica do turismo, ele encontra-se distribuido
ao longo de toda a Regido do Douro, 0 que permite que todas as instituicbes que se
encontram nesta regido tirem proveitos a nivel turistico. Assim, muitas quintas da regido
tém programas especificos que permitem a realizacdo de visitas guiadas pelas vinhas e a
degustagdo de provas de vinho, de forma a cativar os turistas e a promover 0s produtos

da regiédo.

2.2 Pinhéo

O hotel onde foi realizado o estagio, The Vintage House Douro, encontra-se
situado no Pinh&o, que pertence ao Baixo Corgo da Regido Demarcada do Douro, sendo
0 Unico hotel de 5 estrelas na regido. A Freguesia do Pinhdo é flanqueada pelos rios
Douro e Pinhdo, situando-se deste modo na rota do Vinho do Porto. (Municipio de Alijo,

Deslumbrante Patrimonio Natural s.d: s.p)
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O Pinh&o é uma regido que devido a sua posi¢do geogréfica tornou-se um
importante entreposto comercial, sobretudo para o transporte do Vinho do Porto,
primeiro em Barcos Rabelos, depois em vagdes pela Linha do Douro e finalmente
em camides cisterna, o0 que permitiu a esta localidade um rapido desenvolvimento,
alcancando o estatuto de centro econdmico geografico da Regido demarcada do

Vinho do Porto. (Municipio de Alijé, Deslumbrante Patrimonio Natural s.d: s.p)

Atualmente, o Pinhdo, visando essencialmente o comércio e o turismo, oferece
aos seus visitantes um conjunto de atividades diversas. Além disso, a regido também é
famosa pelo seu artesanato, tendo como exemplos as miniaturas do Barco Rabelo, a
latoaria tipica, mantas, colchas, rendas, bordados, cestos, chapéus, olearia, balsas e

pipas. (Municipio de Alijé, Deslumbrante Patriménio Natural s.d: s.p)

Esta localidade possui ao nivel do patrimdnio, uma Estacdo de Caminhos
de Ferro, ornamentada com azulejos datados de 1937 que foram encomendados a
fabrica Aleluia, sendo dos mais belos de Portugal, constituido por 24 painéis com
motivos vitivinicolas, documentando a labuta do trabalhos durienses. A Ponte
Rodoviéaria sobre o rio Douro projetada por Gustave Eiffel no século XIX, a Ponte
Metélica Ferroviaria, a ponte sobre o rio Pinhdo, a Igreja Matriz, Cruzeiro, Barco
Rabelo, velhos solares, Quintas com visitas em veiculos todo-terreno e sobretudo as
paisagens durienses que convidam os turistas a visitas sazonais com especial realce
para as vindimas e lagaradas. (Municipio de Alijé, Deslumbrante Patriménio Natural s.d:

s.p)

3. Evolucéo do setor Hoteleiro

O ato de hospedar pessoas € uma pratica muito antiga e foi gragas ao comércio
que surgiram as formas mais antigas de oferta hoteleira. Calcula-se que as primeiras
hospedagens devem ter ocorrido nos tempos de Olympia e Epidauro (Grécia Antiga),
pois a pessoas desse tempo tinham de viajar muito, dado que todo o tipo de comércio
consistia na deslocacdo de pessoas para vender e comprar produtos. (Pereira e Coutinho
2007: 3)

As rotas comerciais da Antiguidade, na Asia, na Europa e na Africa, geraram
nlcleos urbanos e centros de hospedagem para o atendimento aos viajantes. Na
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Idade Média, a hospedagem era feita em mosteiros e abadias. Nessa época, atender

0s viajantes era uma obrigacdo moral e espiritual. (Pereira e Coutinho 2007: 3)

Por volta do século IV a.C., os romanos iniciaram a construcdo de caminhos
para expandir 0s seus territorios. Ao longo desses trajetos, foram surgindo pontos de
encontro, como tabernas, onde os soldados romanos se divertiam. A existéncia desses
caminhos, alguns muito longos, levava a que fosse necessario haver alojamento para 0s
viajantes que inicialmente paravam em casas particulares ou em acampamentos rasticos.
(Pereira e Coutinho 2007: 4)

O surgimento do Cristianismo foi um marco histérico que influenciou aquilo que
hoje é conhecido como o turismo religioso. Na verdade, tanto os deslocamentos dos
romanos em suas conquistas militares, como a expansao religiosa levaram a criacdo de
novos percursos ao longo das terras conhecidas na época. Essas deslocagdes
implicavam a existéncia de um local para o descanso das comitivas e esses locais eram
muito diferentes da realidade atual. Na verdade, os animais, € que tinham prioridade
naquela época, dado que, eram 0 meio de transporte das pessoas. As figuras importantes
da época, como os imperadores, comerciantes e autoridades eclesiasticas, quando
viajavam, deixavam o0s seus cavalos e 0s seus pertences nas estalagens aos cuidados de

servos e escravos. (Pereira e Coutinho 2007: 4)

Com a queda do Império Romano, o triunfo do Cristianismo e o
estabelecimento de reinos germanicos em terras que haviam sido romanas teve
inicio a ldade Média, que foi marcada pela falta de seguranca nas estradas mas por
outro lado foi promissora porque favoreceu o surgimento de instrumentos que
poderiam facilitar as viagens, como o Guia de Estradas de Charles Estiene de 1552,
gue continha informacdes, roteiros e impressdes sobre viagens, e a publicacdo Of
Travel, de Francis Bacon de 1612, com uma série de orientagBes para viajantes.
(Pereira e Coutinho 2007: 5)

No século XVI, o comércio sofreu uma grande expansdo e foi nesta altura que
surgiu o primeiro hotel do mundo, o Wekalet-Al-Ghury, no Cairo (Egito), para atender
os mercadores. (Barreto 2001: s.p, apud Silva e Kemp 2008: 4)

Foram também criados nesta altura doze spas no continente, para pobres e

doentes, que continham programas de entretenimento.
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Doze spas foram registrados nesse mesmo século, reservando-se cinco
deles ao atendimento exclusivo de nobres e monarcas, que aproveitavam 0s
programas de recreacdo e entretenimento. Nesse interim, foram construidas diversas
casas de campo nos arredores de grandes cidades italianas, sendo esses imdveis
considerados o0s ancestrais diretos do conceito de residéncia secundéaria. (Badar6
2003: 67-68)

Mais tarde, o surgimento de monarquias nacionais levou a que a hospedagem
fosse exercida pelo proprio Estado, nos palacios da nobreza ou nas instalagdes militares
e administrativas. Os viajantes que ndo contavam com 0 apoio do Estado eram

atendidos, precariamente, em albergues e estalagens. (Pereira e Coutinho 2007: 5)

Posteriormente, com a Revolucdo Industrial e a expansdo do capitalismo, a
hospedagem passou a ser tratada como uma atividade estritamente econdmica a ser
explorada comercialmente. Os hotéis com staff padronizado, formado por gerentes e
rececionistas, aparecem somente no inicio do século XIX. (Pereira e Coutinho 2007:
5)

A Revolugdo Industrial levou a um maior desenvolvimento em todos os
segmentos, em que a hotelaria mundial cresceu e algumas cidades foram beneficiadas,
tal como Nova lorque que recebeu os primeiros hotéis no centro da cidade. Em 1795, as
colbnias belgas estabelecidas na Africa e no México importaram dos Estados Unidos
estruturas metalicas para a implantacdo de hotéis pré-fabricados. (Pereira e Coutinho
2007: 6)

J&a em 1800, tanto a Riviera francesa como a italiana tiveram um incentivo
com a chegada de turistas, e a hotelaria iniciou com a construgdo de muitos hotéis. E
entre 1810 e 1820, o mundo todo testemunhou o crescimento da hotelaria: novos
hotéis e casas de hospedagem surgiram em diversos paises, novas técnicas de
construcdo e evolugdo tecnoldgica da época eram testadas em novos
empreendimentos hoteleiros. (Pereira e Coutinho 2007: 6)

Acredita-se que a constru¢do do Hotel de luxo Tremont House, em Boston, no
ano de 1829, foi o ponto de partida da hotelaria de luxo atual. (Pereira e Coutinho 2007:
6)

No inicio da Idade Contemporanea Il, em 1870, existia, na Europa, um grande

namero de bons hotéis e cozinheiros. Nesta mesma altura, ocorreu um grande aumento
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da atividade turistica e consequentemente da hotelaria moderna, devido as diversas
inovacOes tecnologicas que ocorreram, como a melhoria das condigdes de transporte
aéreo e nautico e dos meios de comunicagdo. A industria hoteleira fortaleceu-se assim
com o aparecimento de novas invengdes e devido a evolucdo tecnoldgica, o que gerou
uma necessidade cada vez maior de um local confortavel para hospedagem. (Pereira e
Coutinho 2007: 8)

Em 1970, o lancamento do Boeing 747, com maior capacidade de transporte,
influencia a hotelaria européia e mundial a acelerar seu desenvolvimento. A década
de 80 foi considerada a década do grande incremento da hotelaria mundial com a
diversificacdo dos tipos de hotéis, profissionalizacdo do segmento hotelaria em
todos os niveis, criagdo de marketing especifico para o setor, desenvolvimento dos
hotéis com reducdo de servigos. Os hotéis direcionados para a area de convencdes
sdo criados com destaque para o Marriott Marquis, de Atlanta, maior hotel de
convencgdes do mundo. (Pereira e Coutinho 2007: 9)

Houve uma transformacéo significativa depois da Segunda Guerra Mundial,
devido a expansdo da economia mundial, o que levou a melhoria dos sistemas de
transporte e comunicacdo. O aparecimento dos avides a jato para passageiros, de grande
capacidade e longo alcance, facilitaram as viagens a nivel de tempo e de conforto. Estes
fatores contribuiram para um aumento de viagens regionais e internacionais de lazer.
(Pereira e Coutinho 2007: 6)

Com a continuidade cada vez maior das viagens e necessidades de
locomocgdo das pessoas e a evolucdo permanente e fama das hospedarias e pousadas,
a fase dos hotéis teve inicio com a construcdo de grandes prédios, dois e trés
andares, que passaram a ser os preferidos para instalacdo de empresas hoteleiras
representadas pelos hotéis de grande porte (...) Com o progresso e a evolugdo da
comunicacdo, foi na Europa onde surgiu a chamada inddstria hoteleira com
caracteristica e filosofia de empresa destinada a explorar comercialmente a

hospedagem de viajantes. (Pereira e Coutinho 2007: 6)

E de salientar que o setor do turismo e da hotelaria é considerado como um dos
mais promissores, absorvendo grande parte da mdo de obra da populagdo

economicamente ativa. (Vidal 2012: s.p)
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A Hospedagem nos dias de hoje - A Industria Turistica e a Industria
Hoteleira na realidade ndo poderiam ser consideradas industrias propriamente ditas,
mas é evidente que a evolucdo de outros ramos industriais fez com que esse
bindmio: Hotelaria e Turismo, que ndo podem crescer separadamente, tivesse um
grande incentivo para sua realidade atual. (Pereira e Coutinho 2007: 9)

O maior marco na evidente evolucdo que o setor hoteleiro sofreu destacou-se
quando passou a ser possivel empregar mulheres para desempenharem tarefas de grande
destaque e responsabilidade nos hotéis. Antigamente, esta situacao era inaceitavel, dado
que apenas o0s homens tinham o privilégio de executar tarefas de grande
responsabilidade e de ter um contacto direto com os clientes, enquanto as mulheres

ficavam restringidas as tarefas a nivel interno.

Um fato marcante na evolucdo da hotelaria da Idade Contemporanea dos dias
de hoje, e em alguns hotéis fato bem recente, é a utilizacdo da méo de obra feminina,
que era proibida antigamente, quando somente os homens podiam atender hdspedes.
Mesmo com a introducao do servico de alimentacdo nos hotéis, a figura feminina
restringia-se a servigos internos, e os homens eram 0s cozinheiros, gargons e

atendentes. (Pereira e Coutinho 2007: 9)

De acordo com Castelli, “hotel é a edificagdo com localizacdo preferencialmente
urbana; normalmente com varios pavimentos. Oferece hospedagem e alguma estrutura
para lazer e negdcios”. (Castelli 2003: s.p)

Na hotelaria moderna é costume identificar o segmento hotel como industria
Hoteleira, apesar de essa identificacdo ser incorreta, dado que a hotelaria ndo é
industrializada, pois ndo fabrica nada. Em termos mais concretos, a hotelaria poderia
entdo ser denominada como industria da hospedagem e servigos, pois disponibiliza
alojamentos, alimentacdo, entretenimento e presta servicos. (Pereira e Coutinho 2007:
3)

A hotelaria pode ser considerada a indUstria de bens de servi¢o. E como
qualquer ramo industrial, possui suas caracteristicas proprias de organizacao e sua
finalidade principal é o fornecimento de hospedagem, alimentacédo, entretenimento,

seguranca e bem-estar dos héspedes. (Pereira e Coutinho 2007: 9)
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3.1 Hotelaria em Portugal

Em Portugal existe uma Associacdo da Hotelaria de Portugal (AHP), que tem
como objetivo prestar apoio a hoteéis para Ihes permitir ganhar escala, ter vantagens nas
negociacbes comerciais e disporem de servicos que seriam insuportaveis para uma
pequena empresa. A AHP serve de plataforma de partilha de saber e conhecimento, com
representatividade nacional e proxima dos centros de decisdo. Esta € uma associacao
centendria que se encontra orientada para a inovacdo, o conhecimento e o mercado.
Durante todo este tempo que a associacdo tem estado ativa, tem tido como
responsabilidade refletir o setor do turismo, ao dignificar a hotelaria e o associativismo
em Portugal. A AHP centra a sua politica de acdo para grandes e pequenas unidades
hoteleiras, para que todos consigam obter vantagens. Tem estado em crescimento, e tem
como objetivos futuros, associar todos os hotéis de Portugal para poder representa-los a
uma so voz. (Associagao dos Hotéis de Portugal 2007: s.p)

Foi criada depois da implantacdo da Republica Portuguesa, em 23 de dezembro
de 1911 e denominava-se Associacdo de Classe dos proprietarios de Hotéis e
Restaurantes em Lisboa, e nesta mesma altura, foram elaborados os primeiros estatutos
da associacdo. Devido ao deflagrar da Grande Guerra, os industriais hoteleiros
decidiram fortalecer a sua Associacdo de Classe, alargando-a a outros estabelecimentos
ligados ao setor. Para tal, foram alterados os estatutos originais e aprovados outros
novos em 1915. Assim, a Associacdo foi denominada Associacdo de Classe dos
Proprietarios de Hotéis, Restaurantes, Cafés e Estabelecimentos Congéneres.

Em 1932, por transformacdo da Associacdo de Classe, foi constituida a Unido
Hoteleira de Portugal. Com a instituicdo do Estado Novo, em 1933, a Unido Hoteleira
de Portugal foi fragmentada por atividades. Dentro da Unido, o Grémio dos Hotéis do
Sul foi criado por alvard em 1941. Em 28 de Agosto de 1975, o Grémio dos Hotéis do
Sul foi transformado na Associacdo dos Hotéis do Centro/Sul de Portugal.

Devido a dissidéncias dentro da Associacdo dos Hotéis do Centro/Sul de
Portugal, em 1981, foi criada uma outra Associacdo hoteleira, a Associacdo dos Hotéis
de Portugal (AHP). Os dirigentes da Associacdo dos Hotéis do Centro/Sul de Portugal
decidiram alterar o nome da Associacdo para Associacao Portuguesa de Hotéis (APH).
A APH acabou naturalmente por se extinguir, por forca do crescimento da AHP, e foi

dissolvida em 1997. O seu patrimonio foi transferido, por imposicéo legal, para a AHP,
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e nos dias de hoje, continua a promover a dignificacdo do Movimento Associativo, da
hotelaria e do turismo nacional. (Associacio dos Hotéis de Portugal 2007: s.p)
Atualmente é de salientar a importancia que a hotelaria tem na economia
portuguesa e os resultados tém sido muito positivos. De acordo com o presidente do
Turismo de Portugal (TDP), Jodo Cotrim de Figueiredo, os resultados mais recentes
indicam uma evolugdo positiva, devido ao crescimento deste setor que tem contribuido
para impulsionar a economia nacional. Além disso, também refere que este panorama é
o resultado do esforco de todos 0s agentes do setor publico e privado. Para ele, se 2014
foi um ano de todos os recordes, 2015 tem dado bons indicadores de se continuar nesta

tendéncia positiva.

De facto em janeiro registaram-se 788 mil hdspedes e quase dois milhdes
de dormidas, o que representa um crescimento de 12,8% e de 13,4%,
respetivamente, face a0 més homologo de 2014. Os Ultimos dados do Instituto
Nacional de Estatistica (INE) indicam que os estabelecimentos hoteleiros
portugueses registaram mais de sete milhGes de dormidas entre janeiro e margo deste
ano. No primeiro trimestre os proveitos da hotelaria cresceram 15% para 330
milhGes, face a um aumento de 13% do rendimento médio por quarto disponivel
(RevPar?). (Magalhées 2015: s.p)

Relativamente ao ano passado, no 4.° trimestre de 2014, os dados indicam que as
unidades hoteleiras geraram 418,5 milhGes de euros de proveitos dos quais 279,4
milhdes (67%) foram derivados so do alojamento. Em termos globais, assistiu-se a um
aumento homologo de 15,6% assente nas evolugbes positivas dos proveitos sé do
aposento (mais 16,5%) e de outros servigos (mais 13,8%). O ano de 2014 finalizou com
2,2 mil milhdes de euros de proveitos totais que se traduziram num crescimento
homologo de 12,8% (mais 249,6 milhdes de euros). (Silva 2015: 14)

2 “Rendimento por quarto disponivel, medido pela relagio entre os proveitos de aposento ¢ o numero de
quartos disponiveis, no periodo de referéncia”. (Turismo de Portugal: RevPar sd:sp)
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Figura 3: Proveitos totais, por meses em 2014

Fonte: Silva 2015: 14

A regido Norte obteve 3,0 milhdes de hospedes, posicionando-se assim em 3.°
lugar. Tanto os hospedes residentes (1,7 milhdes que representaram na regido 57%),
como 0s estrangeiros, assinalaram aumentos homologos de 7,9% e 11,9%,
respetivamente. (Silva 2015: 6)

2014 2014
A14f13 Quota A14f13 Quota
NUTS 1T 4.9 trim % Abs % Ano % Abs %
Norte 705,6 10,4 66,3 21,2 3.043,9 9,6 266,7 18,9
Centro 503,1 15,1 65,9 15,1 2.321,0 11,7 243,7 14,4
Lisboa 1.119,3 13,6 134,3 33,6 4,899,2 134 580,5 30,4
Alentejo 150,3 15,2 19,8 45 730,3 14,9 95,0 4,5
Algarve 548,1 15,1 72,1 16,5 3.605,3 14,6 458,2 22,4
Acores 58,3 11,4 6,0 1,8 345,5 36 12,1 2.1
Madeira 2436 8.7 19,5 7,3 1.146,7 59 64,0 7.1
3.328,3 13,0 384,0 100,0 16.092,0 12,0 1.720,0 100,0

Figura 4: Total de hdspedes por regidao em 2014

Fonte: Silva 2015: 6

Em 2014, os proveitos totais gerados pelos hotéis e hotéis apartamentos (1,9 mil
milhdes de €) representaram 85% do valor global do Pais e, em comparacdo a 2013,
traduziram-se num aumento de 13,4% (mais 219,7 milhdes de €). Ao separar os
proveitos globais por tipologias e categorias de hotéis constatou-se que 73% do valor
global foi gerado pelos hotéis (1,6 mil milhdes de €) e que 79% desse valor (1,3 mil
milhdes) por hotéis de 4 e 5 estrelas. (Silva 2015: 16)
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Proveitos totais (10°C)

Hotéis 326,5 17,0 47,5 78,0 1.612,3 14,0 198,3 73,1
Hotéis 5* 120,5 19,3 19,5 28,8 585,5 14,9 76,1 26,6

Hotéis 4* 137,5 14,7 17,6 32,9 £89,2 11,8 72,6 31,3

Hotéis 3* 48,4 17,9 7.4 11,6 244,1 171 35,6 11,1
Hotéis-Apartam. 39,4 12,1 43 9,4 252,6 9,2 21,3 115
Pousadas 7.0 8.4 0,5 1,7 33,9 6,6 2,1 1,5
Aldeam. turisticos 11,6 13,3 14 2,8 92,5 159 12,7 42
Apartam. turisticos 13,8 22,8 26 3,3 114,1 15,3 15,2 52
Outro alojamento 20,2 1,6 0,3 4,8 98,9 0,0 0,0 45
418,5 15,6 56,5 100,0 2.204,1 12,8 249,6 100,0

Figura 5: Proveitos totais em 2014 por categorias

Fonte: Silva 2015: 16

Associado a hotelaria, podemos encontrar um aumento do turismo de negécios
em Portugal. Atualmente, a realizagcdo de conferéncias e congressos contribuem para o
crescimento da rentabilidade da hotelaria portuguesa. Assim, 0s proveitos totais da
hotelaria portuguesa cresceram, em 2014, 12,6% permitindo a subida do RevPar,
principal objetivo a alcancar pela hotelaria. Segundo Leonardo Mathias, secretario de
Estado adjunto da Economia, no ano passado os hotéis portugueses aléem de fazerem
subir o RevPar para 45,30 euros, também contribuiram para o aumento da taxa de
ocupacdo média hoteleira, que chegou aos 45,3%. Em consequéncia, também houve um
aumento no namero de hospedes em 2014, que foi de cerca de 11,7%, ou seja, mais 15
milhdes do que no ano passado. (Jornal de Noticias: Turismo de Negdcios 2015: 2)

Foi realizado pelo Intercampus um inquérito a estrangeiros que realizam o
turismo de negdcios, para tentar perceber quais as motivacdes que os levam a escolher
Portugal como destino para esse efeito. Assim, foi possivel concluir que os principais
fatores que os incentiva a dirigirem-se até ao nosso pais para realizar conferéncias sdo a
simpatia do povo portugués, a qualidade do alojamento, o clima e a seguranca do pais.
(Jornal de Noticias: Turismo de Negocios 2015: 4)

Segundo Deloitte e Touche, em Portugal, o turista recorre aos servicos hoteleiros
essencialmente por dois tipos de motivos: sol e praia e negocios. (Deloitte & Touche
2002: 23)

Os locais mais escolhidos pelas organizacOes para a realizacdo de conferéncias
sdo 0s hoteis, pelo menos foi esse 0 caso no ano de 2013, em que 42,5% das convengdes
foram & realizadas. As universidades e os centros de exposi¢cdes tiveram cerca de
24,8% e 22,7% de ocupacdo, respetivamente, face as convencgdes realizadas em 2013.

(Jornal de Noticias: Turismo de Negocios 2015: 7)
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Uma grande percentagem dos participantes nos congressos realizados em
Portugal, s@o do sexo feminino (cerca de 53%), facto que tem sido de grande relevancia,
segundo os dados do Inquérito a congressistas estrangeiros realizado pela Intercampus.
E uma tendéncia que é novidade, dado que em 2013, os nimeros do Instituto Nacional
de Estatistica apontavam a predominancia de homens entre os participantes (cerca de
59,1%). (Jornal de Noticias: Turismo de Negodcios 2015: 7)

“Portugal subiu quatro posi¢des e ocupa a 13? nos destinos mais procurados para
o turismo de negdcios em todo o mundo”, referiu Leonardo Mathias. A nivel europeu,
Portugal ocupa o 7° lugar, tendo também havido uma subida de trés posic¢des. (Jornal de
Noticias: Turismo de Negédcios 2015: 2-3)

Todos estes fatores indicam a existéncia de uma grande aposta no turismo de
negdcios no nosso pais, sendo que muitos hotéis ja se encontram preparados para
receber esse tipo de eventos e, além disso, é evidente o aumento da rentabilidade

hoteleira portuguesa, consequéncia deste mesmo turismo.

O turismo de negdcio representa, de igual modo, um segmento significativo,
sendo a oferta constituida por alojamento apropriado e equipamentos especializados
que respondem as exigéncias deste nicho, nomeadamente através da
disponibilizacdo de um conjunto de servigos de apoio. Em virtude da expansdo da
economia mundial e da crescente globalizagdo, as viagens de negocio deverdo
continuar a aumentar o seu peso relativo na procura turistica. (Deloitte & Touche,
2002: 12-13)

O local onde foi realizado o estagio, The Vintage House Douro, é um exemplo
de um hotel de 5 estrelas que recebe maioritariamente hospedes estrangeiros, de varias
nacionalidades diferentes (ingleses, franceses, americanos, espanhois, chineses). A
maioria vem em lazer, mas muitos deles também vém para realizarem negocios na
regido, sendo que o hotel disponibiliza salas de reunides equipadas para esse efeito.

O grande sucesso do setor do turismo e hotelaria deve-se em grande parte ao
bom desempenho por parte dos profissionais de atendimento para com o publico-alvo,
ja que estes sdo a imagem da empresa. Nessa comunicacdo com o publico, €
fundamental prestar um bom atendimento, ou seja, auxiliar e prestar assisténcia ao
respetivo cliente de forma continua, de acordo com as suas necessidades. Além disso, €
essencial ter em atencdo a lingua, costumes e tradicdes, caso se esteja a lidar com

pessoas de culturas diferentes, para que seja possivel comunicar de forma clara e
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respeitosa. No hotel onde decorreu o estagio o contacto com pessoas de todas as partes
do mundo era constante, 0 que tornava a questdo do atendimento muito importante e
rigorosa. Além disso, o facto de ser um estabelecimento hoteleiro classificado com
cinco estrelas, impunha por si s6 uma certa exigéncia no trabalho, na postura e no
préprio atendimento. Neste local a satisfacdo e compreensdo das necessidades do
hospede eram a prioridade, tendo como base um atendimento formal, mas ao mesmo
tempo, adaptado as caracteristicas particulares de por quem l& passava, de forma a

proporcionar uma estadia agradavel e em conformidade com aquilo que era exigido.

A preocupacdo nos dias de hoje é a realidade no atendimento e a
diversificacdo nos servigos oferecidos aos hdospedes dos hotéis. Os funcionarios sao
treinados e qualificados com base em modernas técnicas e direcionados
especificamente para o atendimento setorial, 0 que ndo ocorria em época passadas
onde os servicais domésticos eram requisitados para o atendimento sem padrdo de

qualidade e sem experiéncia e costumes proprios. (Pereira e Coutinho 2007: 2)
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4. A Entidade Acolhedora

No dia 18 de dezembro de 2014 foi langada uma nova marca turistica, a NAU
Hotels & Resorts, que veio substituir o grupo CS Hotels, Golf and Resorts. Este novo
grupo hoteleiro portugués, que tem como acionista 0 Fundo de Recuperagdo Turismo,
sob gestdo da ECS Capital, passou a deter os imdveis e acGes que faziam parte do
patrimonio dos Hotéis CS. Este novo grupo gere dez hotéis e unidades de alojamento
turistico por todo o pais. Existem sete unidades no Algarve (uma delas é um Hotel
Apartamento), um hotel no Alentejo, outro em Lisboa, um no Douro e, além disso,
detém o Paléacio de Congressos do Algarve. O grupo iniciou a sua atividade em finais de
2014, com um conjunto de hotéis de elevada qualidade, cuja oferta se encontra
concentrada em unidades hoteleiras de 4 e 5 estrelas. Seguindo o seu lema, “Leading
Guest Happiness”, 0 grupo distingue-se pela diversidade de localizagbes, pelo
posicionamento no segmento superior e pela qualidade das suas instalagdes.
(Alojamento em Portugal 2014: 34)

.
Figura 6: Logétipo do grupo

Fonte: http://www.nauhotels.com/index.php/pt/institucional/noticias/29-noticias/189-nau-hotels

Recentemente, no més de outubro deste ano, o The Vintage House Douro, que
estava a venda, foi comprado pela “holding” The Fladgate Partnership, detentora das
marcas de vinho do Porto Taylor’s, Croft e Fonseca. Por coincidéncia, o hotel acabou
por voltar as suas origens, dado que tinha sido a Fladgate a construi-lo, num local onde
se encontravam uns antigos armazens da Taylor’s. (Larguesa 2015: s.p)

O The Vintage House Douro foi instituido através da adaptacdo de uma antiga
quinta do século XVIII, situada na margem do Douro, na localidade do Pinhao.
Infelizmente, ndo existem registos concretos sobre a evolucéo e histéria do espaco, mas
de acordo com algumas pessoas da regido e com alguns funcionarios mais antigos do
hotel, esta propriedade pertenceu a Taylor’s (uma das mais antigas casas de comércio
do vinho do Porto). Nessa altura, serviu como uma adega vinicola, onde era armazenado

o0 vinho do Porto antes de ser transportado pelos barcos Rabelos, até ao Porto. Mais
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tarde, a Taylor’s desistiu deste espaco, até que foi recuperado para funcionar como um
hotel, sofrendo algumas obras de restruturacdo e melhoramento, mas mantendo sempre
alguns dos seus tracos antigos. Em 1998, o espa¢o foi adaptado para se tornar um
magnifico hotel de cinco estrelas, com todo o conforto, instalacdes e servico de
elevados padrdes, mantendo o charme de antigamente, através de uma arquitetura

tradicional que foi cuidadosamente preservada.

Figura 7: The Vintage House Douro

Fonte: http://www.produtoresdevinho.pt/viver-arte-das-vindimas-no-vintage-house-hotel/

O hotel, que funciona durante todo o ano, dispde de uma piscina exterior, um
court de ténis, varios jardins, um estacionamento privativo exterior e garante aos
hospedes 0 acesso gratis a internet com e sem fios. Dentro do mesmo, existem, no total,
quarenta e trés quartos com varandas, dos quais cinco sdo juniores suites e duas sao
suites de luxo, que proporcionam uma vista deslumbrante para a paisagem. Ainda
dentro do hotel, existe o Bar Library, um espago que possui bar e biblioteca e um acesso
privativo que tem origem no bar e permite chegar até a estacdo de comboio de maneira
mais rapida sem ter de se sair do hotel pela entrada principal. O restaurante Rabelo, que
pertence ao hotel, sob a lideranca do chefe Jodo Santos, que demonstra a tradicional
cozinha portuguesa ao conjugar os sabores da regido e que se encontra em
funcionamento todo o ano, quer seja para hospedes ou passantes que estejam apenas de
visita ao hotel. No Verdo, é possivel almocar ou jantar no terraco do hotel, o que
permite observar com mais detalhe a paisagem em redor. Existe também um saldo de
jogos, com uma mesa de bilhar, televisao, lareira, sendo um espacgo agradavel e onde se
pode relaxar e divertir. O saldo de pequenos-almogos também possui um terrago, sendo
possivel para o cliente desfrutar da primeira refeicdo do dia tendo como plano de fundo

a maravilhosa paisagem do Douro. A piscina e os jardins sdo muito agradaveis e
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bonitos, e existe também um acesso pelo hotel que vai dar diretamente ao cais, junto a
margem do rio Douro. Alem disso, também possui uma Loja de Vinhos e uma
Academia de Vinhos, onde se pode apreciar e aprofundar os conhecimentos sobre o
vinho, através de cursos, diversas provas de vinhos, a adesdo ao Clube Vintage e a todo
um conjunto de agdes organizadas.

O The Vintage House Douro ndo é apenas um espaco de lazer, mas permite
também a realizacdo de conferéncias e reuniBes, possuindo trés salas equipadas e com
capacidade para 80 pessoas. A unidade é também requisitada para eventos, como
batizados, casamentos e festas de aniversario, e também é possivel organizar uma visita
guiada ao hotel, visitar, fazer compras e provas na Loja de Vinhos, fazer refeigdes no
restaurante, ou tomar alguma coisa no bar, sem ser necessariamente héspede. O hotel
tem acesso direto e privativo a uma estacdo ferroviaria, o que constitui mais um ponto
de acesso a unidade. Por altimo, o hotel propde diversos programas que incluem
passeios de barco (em barcos grandes ou rabelos e passeios em barcos pequenos),
passeios pedestres, passeios de bicicleta, visitas a quintas da regido, atividades

desportivas (futebol, ténis, bilhar) e diversas atividades motorizadas.

O hotel dispbe de variados setores internos que possuem um responsavel de
seccao, encarregado de orientar o trabalho a ser exercido pelos restantes trabalhadores.
Assim, atualmente o hotel tem uma diretora geral, uma assistente de direcdo, duas
técnicas da Qualidade de Area, uma chefe de rececdo, uma governanta geral, um
responsavel pelo Economato, um chefe de mesa/bar, um chefe de cozinha, uma

responsavel pela Loja de vinhos, um chefe de manutencéo e outro de jardinagem.
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Figura 8: Organograma do hotel
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5. Apresentacao das atividades desenvolvidas

Ficou decidido que o estagio seria preenchido com permanéncia em variados
setores do hotel, sendo que o cronograma das atividades a desempenhar foi elaborado
pela instituicdo e enviado para mim pela Dona Alice Sequeira, responsavel dos

Recursos Humanos, antes do inicio do estagio.

Loi
Nome Rececdo (?Ja de Andares IN ouT Alojamento | Remuneracao
Vinhos
15/05/2015 | 02/02/2015 | 26/03/2015
Vanessa :
Pereira a a a 02/02/2015 | 30/06/2015 Sim

30/06/2015 | 25/03/2015 | 14/05/2015

Figura 9: Cronograma de estagio

5.1 Wine Academy (Loja de vinhos)

Entre 2 de fevereiro de 2015 e 25 de marco de 2015, as tarefas a desempenhar
foram na Loja de Vinhos. Nesse local, foi dada assisténcia a Coordenadora da
Academia de Vinhos na organizacdo e controlo das atividades da mesma, de forma a
garantir a prestacdo de um servico de qualidade e a satisfacdo dos clientes de acordo
com a estratégia da empresa e do Grupo.

No primeiro dia de estagio, 2 de fevereiro, eu e as minhas colegas Sara Silva e
Silvia Borges, dirigimo-nos ao hotel, pois tinha ficado decidido por email que teriamos
de nos apresentar la as 09h30. Assim, quando chegamos fomos até a recec¢do, onde nos
encaminharam para o departamento de Recursos Humanos para falar com a
responsavel, a Dona Alice Sequeira que prontamente nos recebeu. Em seguida,
estivemos a preencher uns papeis para formalizar o estagio (informacgdes de contacto) e
de seguida fomos encaminhadas para as nossas sec¢Ges. No entanto, eu ndo me pude
dirigir imediatamente a minha seccdo, a Loja de Vinhos, pois a minha chefe e
orientadora de estagio estava numa reunido, de tal forma que estive durante uma hora

com a Dona Alice. Durante esse periodo de tempo, tive oportunidade de ir com ela aos
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correios e ao banco, dado que depois iria ser necessario que eu fosse também a esses
sitios e assim fiquei logo a saber o caminho e o que era necessario fazer.

Por volta do meio-dia, a Dona Alice acompanhou-me até a loja para conhecer a
minha chefe e quando |4 cheguei fomos apresentadas. A minha chefe de sec¢do e
orientadora de estagio na loja, a Anabela Barata, fez-me uma apresentacdo do espaco,
mostrou-me a nossa copa (local onde estava o frigorifico, as loicas e alguns vinhos ja
abertos para utilizar em provas), os tipos de produtos que eram la vendidos (além dos
varios tipos de vinho do Porto, havia vinhos de mesa, mel, azeite, compotas, biscoitos,
chocolates e pecas de artesanato (ver anexo 1) e as regras de seguranca da loja. Ela
explicou-me que tinhamos de monitorizar diariamente as temperaturas do frigorifico e
fazer o seu registo, 0o que era necessario fazer sempre que chegava a loja de manha
(onde ligar as luzes, como abrir as portas principais que estavam fechadas a cadeado e
ligar o computador) e o horario de funcionamento da loja que era sempre 0 mesmo
diariamente, abria as 10h e fechava as 19h, sendo que nesse periodo de tempo, tinha
direito a meia hora para almocar e a meia hora para lanchar. Depois disso, fomos ambas
almocar para eu aprender o caminho para o refeitorio (o horario de almoco era entre as
12h e as 13h), mas nos dias seguintes passamos a ir almocgar a vez, para que ndo fosse
necessario fechar a loja.

Durante a tarde, ela esteve-me a explicar como funcionava o sistema operativo
da loja, Micros e o POS, programa e maquina na qual estavam inseridos todos os
produtos a venda na loja, distribuidos por produtor e categoria. Além disso, também
estive a analisar alguns documentos sobre o funcionamento da loja, a repor alguns
artigos do stock em exposicédo, a colocar etiquetas e a decorar os frascos de compotas
que eram feitas no hotel. No final do dia, estive a observar a minha chefe a fazer o fecho
de caixa que consistia no preenchimento de um documento onde se colocavam 0s
valores das vendas do dia (caso as houvesse), tinha de se descriminar se eram vendas
em dinheiro ou em cartdo (caso fossem em dinheiro tinha de o entregar na recec¢ao), 0s
respetivos talées de vendas, o taldo do TPA (onde aparecia o valor total do dia das
vendas pagas em cartdo) e o taldo com o resumo do dia que era impresso através do
POS (ver anexo 2). No fim de se organizar isto tudo, ia-se entregar o fecho de caixa,
juntamente com a chave da loja, a recegao.

Os dias que se seguiram foram passados mais a observar como é que as coisas
funcionavam na loja, dado que ainda nédo estava apta para fazer vendas sozinha. Quando

eram realizadas variadas provas de vinho e degustacdes (ver anexo 3 até ao 11), a minha
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chefe fazia-as e eu observava e ajudava a preparar o espago para o efeito (pbr a mesa,
escolher os vinhos), pois cada tipo de prova tinha uma apresentagdo e produtos
diferentes. Existia também a possibilidade de realizar dois cursos de vinho (ver anexos
12 e 13), que deveriam ser marcados com trés semanas de antecedéncia e no fim
garantiam aos seus formandos um certificado de participacdo. Durante a realizacdo de
provas, tinha de se fechar a loja e desligar o telefone para ndo se correr o risco de haver
interrupgdes e assim os clientes poderem estar mais a vontade. Por norma, cada prova
demorava cerca de uma hora, no maximo uma hora e meia, dependendo também do tipo
de prova e dos clientes. No fim, eu ajudava a arrumar e a limpar o espaco e as loicas
utilizadas nas provas.

Outra das tarefas que desempenhava muitas vezes era 0 arquivamento de
documentos (faturas de vinhos, comidas, guias de transporte e transferéncias diarias
internas), pois era a minha chefe que era responsavel por analisar e tratar desses
assuntos. Assim, enquanto l& estive, dei-lhe apoio nessas matérias, ao separar e
organizar os diferentes documentos por datas, categoria e por produtor/fornecedor.
Normalmente, enquanto estive na loja, também ia aos correios e ao banco cerca de duas
vezes por semana na parte da manha.

Durante os dias que se seguiram, o trabalho na loja era constante: continuei a
fazer o arquivamento de documentos e a entregar vinhos ao restaurante quando era
solicitado (transferéncias diarias internas). No dia 5 de fevereiro, foi quando assisti pela
primeira vez a realizacdo de uma prova de vinhos na loja, neste caso a prova foi de
vinhos do Porto e de chocolates (ver anexo 9). Assim, ajudei na preparacao do espaco, a
escolher os vinhos e assisti a prova comentada. Enquanto assistia as provas, tive
oportunidade de ficar a conhecer melhor a regido, dado que todos os vinhos utilizados
pertenciam a produtores da regido, e de aprender as principais diferencas entre alguns
tipos de vinho. Neste dia tive também oportunidade de fazer o fecho de caixa no final
do dia. A minha chefe supervisionou-me enquanto eu fazia isto tudo sozinha.

Nos dias seguintes, continuei a arquivar documentos, a etiquetar compotas e
bolachas (ambos os produtos eram feitos no hotel e havia compotas de abdbora, pera e
ananas e biscoitos de améndoa, canela e manteiga), a repor o stock sempre que era
necessario e a atualizar alguns precarios. No dia 11 de fevereiro, foi o primeiro dia que
fiquei sozinha na loja, pois a minha chefe esteve de folga. Quando isso acontecia, ela
deixava-me sempre algumas tarefas para eu desempenhar durante a sua auséncia, e

naquele dia, estive entdo a fazer o inventario da loja. Apesar de ser um processo
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trabalhoso, tive oportunidade de ficar a conhecer melhor os diferentes produtos que
estavam para venda, assim como os seus produtores. No dia 12 de fevereiro, continuei a
fazer o inventario e recebi na loja uma encomenda de vinhos. Além disso, estive a
embalar uns chocolates, designados Chocolates de Boa Noite, que iriam ser colocados
nos quartos de todos os hospedes no dia dos namorados (processo no qual cada
chocolate é envolto num involucro de plastico com um fio de rafia que depois é
utilizado para fechar ao fazer um laco). Existem na loja quatro tipos de chocolates,
todos feitos pelo pasteleiro do hotel, que sdo o chocolate de laranja, o chocolate de
queijo (por dentro tem queijo de cabra e por fora é coberto com chocolate de leite),
chocolate branco com recheio de mel e o chocolate florentin com caramelo, améndoas e
chocolate preto.

Nesse mesmo dia tive oportunidade de fazer a minha primeira venda na loja
sozinha, pois a minha chefe ainda estava de folga. Nos dias que se seguiram, tive
oportunidade de ajudar na separacgao de produtos que iriam ser retirados do stock da loja
e devolvidos aos seus respetivos produtores (foi uma fase de restruturacdo, em que 0s
produtos que ndo tinham muita saida foram devolvidos para darem lugar a novos
produtores e respetivos produtos). No dia 18 e 19 de fevereiro, houve a gravagdo do
programa Masterchefe no hotel e a loja foi utilizada pelo staff do programa, mas
infelizmente estive de folga nesses dias, entdo néo tive oportunidade de estar presente
no evento. No dia 20 de fevereiro, ajudei na limpeza da loja ap06s a sua utilizagdo para o
programa Masterchefe e, além disso, tivemos também uma prova de Introducdo ao
Vinho do Porto para 12 pessoas, sendo que ajudei na montagem e preparacdo para a
realizacdo da mesma.

Entre o0 dia 5 e o dia 14 de mar¢o, a minha chefe esteve de férias, pelo que
fiquei, durante esse tempo, a Unica responsavel pela loja, dado que, além de mim, s6 ela
é que 4 trabalha. Assim, foram-me designadas vérias tarefas a realizar durante a sua
auséncia, como o embalamento de biscoitos e respetiva etiquetacao, reposicdo de stock
quando necessario, rececdo de encomendas, trocas de emails para marcacdo de provas
(neste caso as provas s6 podiam ser realizadas quando a minha chefe estivesse de volta
das férias, ou caso o chefe de restaurante estivesse disponivel), preparacdo de sacos de
ofertas para clientes quando solicitado pela diretora (essa oferta incluia trés frascos de
compotas e trés sacos de biscoitos diferentes). Durante este tempo em que estive
sozinha, aproveitei para fazer algumas pesquisas na internet sobre os diferentes tipos de

vinhos do Porto, o seu processo de producdo, produtores da regido, de forma a ganhar
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mais informacdo e poder ter conhecimentos para auxiliar e recomendar aos clientes
quando precisassem de conselhos para escolher algum vinho. Além disso, foi-me pedido
pela minha chefe para criar uma brochura sobre a historia do vinho do Porto, na qual
tive de fazer um pequeno resumo que incluisse datas importantes, métodos de producdo
e o tipo de uvas utilizadas para fazer o vinho . Essa mesma brochura teria de ter uma
versdo em portugués e outra em inglés para estarem disponiveis na loja, caso o cliente
quisesse ver ou ficar com alguma para si (ver apéndices 1 e 2).

No dia 7 de marco, tive de fazer a montagem para uma prova de Vinhos e
Queijos (ver anexo 8), que iria ser realizada na sala de estar do hotel, pelo responsavel
do bar. No entanto, nesse dia houve um imprevisto e essa pessoa ndo a pode realizar,
pelo que me foi pedido para a fazer. Apesar de ter sido em cima da hora, realizei a
prova em inglés a um casal americano, na qual falei um pouco sobre a regido, apresentei
0s vinhos que estavam em prova e os diferentes queijos, pois cada um deles era para ser
degustado com um vinho diferente. No fim da explicacdo, deixei os clientes degustarem
o0s produtos a vontade e quando finalmente terminaram é que me dirigi a eles para saber
se tinham gostado e se tinham mais alguma ddvida. A prova correu muito bem e o
feedback deles foi muito positivo, pois ficaram muito satisfeitos.

Durante este periodo de auséncia da minha chefe, continuei a desempenhar as
funcbes que me tinham sido atribuidas e todos os dias, ao final do dia na altura de fazer
o fecho de caixa, ligava-lhe para Ihe relatar como tinha corrido o dia. Em todo o caso,
ela estava sempre disponivel a qualquer hora do dia, caso eu tivesse alguma ddvida ou
problema podia-lhe ligar. Se por acaso ndo conseguisse falar com ela, podia sempre
ligar para os meus colegas da rece¢do, economato e restaurante para me ajudarem com
qualquer tipo de situacdo extraordinaria.

Depois de a minha chefe voltar das suas férias, eu j& me sentia muito mais a
vontade a trabalhar na loja, dado que aqueles dias todos sozinha me deram mais
confianca e oportunidade de aprender e me desenrascar sozinha. Nos dias que se
seguiram, além de desempenhar as tarefas habituais, estive, juntamente com ela, a
elaborar novos precarios para a loja, dado que, como muitos produtos tinham saido e
outros novos tinham chegado, teve de haver uma restruturagdo, ndo sO a esse nivel,
como também do espago. No meu altimo dia na loja, dia 25 de marco, estive sozinha,
pois a minha chefe esteve de folga. No entanto, estivemos juntas ao fim da tarde na loja,
pois ela quis vir ter comigo para podermos conversar sobre 0 meu percurso na loja,

sobre o qual dei a minha opinido relativamente ao estagio realizado e ela também me
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deu o seu feedback. No fim do dia fiz entdo pela Gltima vez o fecho de caixa e de

seguida fui ateé a rececdo entrega-lo juntamente com a chave da loja.

5.2 Housekeeping (Andares)

Entre o dia 26 de marco de 2015 e 14 de maio de 2015, foram desempenhadas
funcbes nos Andares (housekeeping). Desde limpeza e arrumacdo de quartos, de areas
publicas, limpeza e tratamento de roupa, entrega e rece¢do de roupa, entre outros.

No meu primeiro dia nos andares, fiz o horario das 9h até as 18h, no qual tinha
direito a meia hora para almogo e meia hora para o lanche. Assim, de manha dirigi-me
até a lavandaria para ir ter com as minhas colegas, como tinha ficado combinado no dia
anterior, dado que ja as tinha conhecido antes. Nos andares existem atualmente seis
empregadas de limpeza e uma governanta. A governanta era a dona Ana Bela Barros,
que foi a minha chefe de seccdo e orientadora. Ela tinha inmeras responsabilidades
como organizar, coordenar e controlar as atividades de limpeza, arrumacéo e decoracéo
dos quartos e areas publicas e os servicos de lavandaria. Além disso, é ela que é
responsavel pelas requisicdes a outras seccGes, caso Seja necessario e tem a
responsabilidade de visionar todos os quartos antes de eles serem ocupados para
confirmar que tudo se encontra em ordem. Todas estas responsabilidades tinham como
objetivo garantir a prestacdo de um servi¢o de qualidade e a satisfacdo dos clientes (ver
anexo 14 e 15).

As minhas funcdes nos andares eram equivalentes as das minhas colegas de
limpeza, por isso tinhamos como responsabilidade executar os servigos de limpeza das
zonas comuns de hospedes, arrumar e decorar 0s quartos, andares e as zonas comuns,
escritorios/gabinetes, balnedrios de colaboradores, servigco de lavandaria e zona de
rececdo de mercadorias (ver anexo 16).

Durante a manha do meu primeiro dia, fui com uma das minhas colegas fazer a
limpeza das casas de banho publicas, do saldo de jogos e da sala de estar. Nesse dia,
também houve oportunidade para ir limpar alguns quartos, apesar de que normalmente
SO se consegue comecar a limpar os quartos ao fim da manha ou depois de almogo, pois
muitos clientes s6 saem depois do meio-dia. Assim, enquanto estive com ela, ela
explicou-me tudo aquilo que é necessario para efetuar a limpeza das areas publicas,
onde ir buscar o carrinho de limpeza e os materiais que tinham de la estar. Neste caso, 0

carrinho deve ser reposto diariamente e deve conter:
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e Produtos para lavagem dos pavimentos;
e Produtos para limpeza dos vidros, moéveis e sanitarios;

e Ambientador;

e Rodo;
e Mopa,;
e Esponjas;

e Papel higiénico;

e Toalhas para reposi¢do no WC publicos;

e Balde e esfregona;

e Panos de limpeza;

e Sacos do lixo.

Quando se efetuava limpeza das areas publicas (casas de banho e balnearios do

pessoal), fazia-se sempre um registo de higienizacdo diario (ver anexo 17).

Limpeza dos quartos

Depois destas limpezas estarem completas, fomos todas almocar e de seguida
comecgamos as limpezas dos quartos. O hotel possui no total 43 quartos, dos quais cinco
sd0 suites juniores e duas sdo suites de luxo, mas por norma, na época em que la estive,
limpavamos diariamente entre 20 a 30 quartos, nUmero que variava consoante a
ocupacdo do hotel. Em cada piso do hotel existe uma copa que pertence aos andares e
onde se guarda o carro de limpeza, roupa de cama, aménities, toalhas, alguns produtos
para 0s quartos, camas extra e bercos. Para se proceder a limpeza de um quarto, é
preciso ter em atencdo muitos pormenores e, primeiro que tudo, tem de se consultar a
lista que nos € fornecida pela governanta com a respetiva distribuicdo do pessoal pelos
quartos que tém de ser limpos e ter em conta se sdo saidas ou se sdo quartos ocupados.
Depois, tem de se ir buscar o carro de limpeza a respetiva copa que corresponde ao piso
que se vai limpar, ou uma que esteja mais proxima e verificar se o carro possui todo o
material necessario (ver anexo 18). Assim, temos de levar o cesto dos produtos de
limpeza, como referido anteriormente, e temos de nos certificar se o carro dos andares
tem:

e Amenities (gel de banho, champ6 e leite corporal, sabonetes, luva de limpeza

de sapatos e touca de banho) na parte superior do carro;

e Copos descartaveis, na parte superior do lado direito;
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e Base de copos, na parte superior do carro junto a capa CS;

e Aguas minerais, na prateleira superior do carro, do lado esquerdo;

e Documentacéo diversificada na parte superior dentro da capa CS;

e Roupa de cama, na prateleira superior;

e Turcos, nas prateleiras intermedias;

e Cestos de limpeza, por debaixo dos sacos do lixo;

e Sacos diversos, na parte superior do carro;

e Cesto de produtos de limpeza, na prateleira superior, debaixo dos sacos do
lixo;

e Papel higiénico, na parte superior do carro, do lado direito;

e Prateleira do fundo: do lado direito os len¢6is de casal e do lado esquerdo as
toalhas de banho;

e Sacos do lixo: trés sacos, de cores diferentes, para a separacdo do lixo no
suporte superior, por cima do cesto de produtos de limpeza;

e Saco para roupa suja: colocado no suporte superior direito.

Os carros de limpeza devem ser repostos diariamente no final da sua utilizagdo
para estarem prontos a utilizar no dia seguinte.

No caso de serem saidas, ou seja, 0 quarto vai ser posteriormente ocupado por
outros clientes, tem de se proceder a uma limpeza mais profunda. Assim, relativamente
aos quartos standard, tem de se retirar toda a roupa de cama e toalhas de casa de banho
e repor outras novas, limpar o po, retirar todo o lixo e colocar sacos do lixo novos,
limpar a casa de banho (lavar a banheira, o lavatério, o bidé e a sanita) repor 0s
aménities necessarios e aspirar o chdo. Para se fazer a cama, utilizam-se lengdis e uma
capa branca e coloca-se sempre uma manta por cima ao fundo e quatro almofadas, duas
grandes e duas pequenas (ver anexo 19).

Todos os quartos possuem um porta-malas, uma televisdo, um telefone, uma
garrafa de 4gua sem gas de oferta que € colocada na mesa juntamente com dois copos
de vidro, dois sofés, duas mesas-de-cabeceira, uma secretaria e uma mesinha. Dentro do
armario temos um cofre, uma lista de servi¢o de lavandaria, um saco de lavandaria, duas
almofadas pequenas extra, uma manta extra, um secador de cabelo e um mini bar que
deve conter: duas aguas sem gas, duas dguas com gas, duas Coca Colas, dois sumos,

duas cervejas, uma embalagem de batatas fritas, duas embalagens de chicletes e um
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chocolate. Em cima da secretaria tem de se colocar a capa CS com um fact-sheet em
portugués e inglés, uma folha de informacdo, brochuras em inglés e portugués, uma
esferografica, um cartdo ecologico, um pedido de pequeno-almogo, um bloco de notas,
folhas de papel de carta A4, envelopes, questionario de satisfacdo de cliente, uma lista
telefonica, um precario de costura, um cartdo de contacto da diretora e o diretorio que
contém a carta de roomservice.

Na casa de banho, temos de colocar dois robes pendurados atras da porta, uma
caixa de aménities colocada sempre do lado da banheira, do lado oposto, um espelho de
cosmeética e dois copos descartaveis, duas toalhas de rosto, uma ou duas toalhas de bidé
e um saco do lixo dentro do caixote. Em cima do autoclismo colocamos um saco
higiénico com um rolo de papel higiénico por cima e uma caixa de lengos faciais. No
chdo, junto a banheira, coloca-se um tapete dobrado em trés e em cima, no suporte,
colocam-se duas toalhas de banho.

Nas suites de luxo, existem algumas diferencas em relacdo aos quartos
standards. Além de serem maiores, possuem também um cadeirdo, um sofa cama e um
roupeiro maior. Na casa de banho € tudo igual ao quarto standard, com excecéo de que
0s aménities sdo de uma marca diferente dos outros, e possuem outros de oferta como
um pente, uma escova de dentes, um kit de barbear, um kit de costura, um kit de
manicura, uma cal¢adeira e um desmaquilhante (ver anexo 20).

No caso das suites juniores, elas possuem o mesmo conteddo que 0s quartos
standard, quer no quarto, quer na casa de banho, com a excecdo de que o quarto é um
pouco maior. Todos os quartos tém varanda, com vista para o rio Douro, que possui
uma mesa e duas cadeiras e também temos de a verificar.

Quando se faz quartos ocupados, ou seja, 0s mesmos clientes ficam no mesmo
quarto mais do que uma noite, a limpeza é feita de uma forma um pouco diferente.
Assim, o que normalmente se faz é retirar todo o lixo e colocar sacos novos, repor a
garrafa de 4gua sem gas de oferta, lavar os copos de vidro, fazer a cama e trocar 0s
lencdis apenas se estivessem sujos, limpar o po, verificar o armario e ver se era preciso
repor alguma coisa no mini bar. Na casa de banho, retira-se o lixo, as toalhas que
estejam sujas e poem-se outras limpas, repdem-se 0s aménities, caso seja necessario, 0

papel higiénico e limpa-se a banheira, o bidé, a sanita e o lavatdrio.
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Tratamentos vip

Em algumas ocasides especiais (normalmente a pedido da direcdo, ou para fazer
uma atencdo a certos clientes), era-nos pedido para colocarmos nos quartos 0s
chocolates de Boa Noite. Nesse caso, 0s chocolates eram-nos entregues pelo
responsavel da Loja de Vinhos, que era quem os embalava e etiquetava, para entdo 0s
colocarmos nos quartos. Normalmente colocava-se o chocolate em cima da cama ao pé
da almofada. Quando os chocolates nos eram entregues para este efeito, a governanta
fazia o registo num documento, onde inseria o tipo de chocolate que nos tinha sido dado
e a data (ver anexo 21).

Além dos chocolates, também existe a possibilidade de fazer um tratamento vip
a clientes, no caso de reclamacgdes ou simplesmente para dar uma atencdo especial.
Assim existem trés tipos de tabuleiros vip que sdo da nossa responsabilidade:

Tabuleiro vip I:

Para noivos, é entregue, no quarto, uma garrafa de espumante;

Em caso de aniversarios, é entregue um bolo e uma garrafa de espumante.

Tabuleiro vip I1:

O normal consiste num decanter de vinho do Porto e uma taga com frutos secos;

O especial consiste num decanter de vinho do Porto, uma taca com fruta fresca,
normalmente de frutos vermelhos e flores.

Por dltimo temos o tratamento vip, que inclui o saco de ofertas referido
anteriormente na sec¢do da Loja de Vinhos, que consiste em compotas e biscoitos. Em
todos o0s casos, com excec¢do do Ultimo que é preparado na loja, sdo as empregadas dos
andares que preparam e colocam 0s tabuleiros vip nos quartos. Nestes casos também é
feito um registo e controlo mensal pela governanta, num documento que indica 0 més e

o0s dias em que se fez determinado tratamento vip (ver anexo 22).

Perdidos e achados

Enquanto estive nos andares, deparei-me com situacdes em que os hospedes se
esqueciam de alguma coisa no quarto. Nestes casos, temos de guardar o objeto
encontrado durante seis meses, identifica-lo, colocar a data e o nimero do quarto em
que foi encontrado e fazer o registo no documento de “Perdidos e Achados”, disponivel
online numa pasta compartilhada entre as sec¢des do hotel. Dessa forma, os colegas da
rececao podem consultar esse documento quando quiserem, caso, por exemplo, o cliente

telefone para o hotel para saber se tinha sido achado o objeto (ver anexos 23 e 24).
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No dia 17 de abril, tive oportunidade de experimentar o horario das 8h as 17h,
pois, até esta data, tinha estado a fazer o horario das 9h as 18h. Quando se entra a esta
hora de manha, existem outras tarefas que tém de ser cumpridas, tais como efetuar a
limpeza da rececdo (aspirar e retirar o lixo), limpar as casas de banho publicas perto da
rececdo, limpar o restaurante (limpar o pd, aspirar e passar o chdo a pano), limpar o bar
(aspirar, limpar o po e passar 0 chdo a pano), a sala de estar (limpar o po e aspirar, pois
0 chdo € de alcatifa) e por ultimo, limpar as outras casas de banho publicas. No fim de
executar estas tarefas, arruma-se o carro de limpeza, sem esquecer de o reabastecer para
ficar pronto para o dia seguinte, e segue-se para a lavandaria para tratar da roupa. Aqui,
trata-se de toda a roupa dos quartos (lencdis, capas, toalhas), roupa do restaurante
(toalhas de mesa, de esplanada e guardanapos) e das fardas de todo o pessoal do hotel.
Por norma, eu fazia servigo de lavandaria ao fim da manh& antes de ir almogar, e ao fim
da tarde, depois de todos os quartos estarem prontos. Na lavandaria podemos encontrar
uma maquina de lavar grande e trés pequenas, uma maquina grande de secar, duas
calandras para passar a ferro os lencois e as tolhas de restaurante e uma tabua e ferro de

engomar.

Roomservice

Outra das funcdes que as empregas de limpeza desempenhavam era o servico de
roomservice. Nestes casos, os clientes faziam o pedido de pequeno-almoco, através do
preenchimento do “Pedido de Pequeno-almog¢o” que se encontrava no quarto, e
deixavam-no pendurado na macaneta da porta, ou entdo faziam o pedido diretamente na
rececdo. Depois, 0 pedido era encaminhado para a cozinha para ser feita a preparacéo e
mais tarde entravam em contacto connosco para o irmos buscar e entregar ao quarto. O
material necessario para o efeito variava consoante o pedido efetuado pelo cliente, mas
era sempre servido em tabuleiro. Assim, enquanto estive nos andares, tive oportunidade
de fazer este tipo de servico. No caso de ser roomservice para almocar ou jantar,
normalmente era alguém do restaurante que ia fazer a entrega do pedido ao quarto (ver
anexo 25). Quando limpavamos os quartos, também eramos nds que retirdvamos as
loicas utilizadas, mas quando eram loicas de almogo ou jantar (que pertenciam ao

restaurante), pediamos a alguém dessa sec¢do que as viesse buscar ao quarto.

No dia 26 de abril, experimentei o horario da noite, ou seja, entrei as 12h e sai as

21h. Neste dia, quando entrei ao trabalho fomos todas almogar, pois o horério de
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almoco ja tinha comecado e s6 depois é que fomos limpar os quartos. Por volta das 18h
fui para a lavandaria e estive juntamente com a minha colega com quem estava a fazer
este horario, a tratar da roupa dos quartos e da roupa do pessoal. Normalmente é s6 uma
pessoa que faz este horario, mas como eu era estagiaria e nunca tinha feito este horario
antes e a responsabilidade era muita, ficamos duas nesse dia. Depois de jantarmos, por
volta das 20h, fomos fazer a ronda aos quartos. Essa ronda consiste em ir até todos os
quartos ocupados (normalmente alguém da rececdo da-nos uma lista com essa
informacdo), bater a porta e perguntar ao cliente se esta tudo bem e se precisa de mais
alguma coisa (toalhas, aménities, etc). Caso o cliente ndo esteja no quarto, entramos no
mesmo com a chave mestra dos andares e damos um jeito ao quarto, fazemos a cama
caso ja esteja desfeita, trocamos as toalhas da casa de banho se estiverem sujas e
fechamos as cortinas. Ou seja, além de se limpar os quartos durante o dia, a noite volta-
se a repassa-los para garantir que esteja tudo em ordem e que o cliente fique satisfeito.
Depois de se fazer a ronda aos quartos todos, também se vai verificar todas a casas de
banho publicas e ver se é preciso limpar ou repor alguma coisa. No fim de estar tudo
verificado, voltamos para a lavandaria para tratar do resto da roupa para o dia seguinte,
em que o principal é que as toalhas de restaurante e as toalhas para as casas de banho
(banhos, rostos, bidés e tapetes) fiquem logo prontas, pois é a roupa que mais se gasta.
Este foi o Unico dia em que fiz este horario, sendo que nos dias seguintes voltei a fazer o
horario das 9h as 18h.

Na minha ultima semana, devido a grande ocupacdo no hotel e ao facto de todas
nés sairmos a mesma hora, por volta das 18h, com exce¢do de quem fazia noite, propus
a minha chefe se seria possivel fazer o horério das 10h as 19h, pois assim saia mais
tarde e podia também dar apoio durante mais uma hora a quem estivesse a fazer o
horério da noite. Ela aceitou e entdo durante a minha ultima semana estive a fazer este
horario. Ao longo deste tempo, as minhas fungdes nos andares foram constantes, pois
este era um tipo de trabalho fixo, onde se tinha de fazer praticamente as mesmas coisas
todos os dias. Muitas vezes cheguei a ir limpar as casas de banho publicas, de manhg,
sozinha, pois elas conflavam em mim e davam-me essa responsabilidade. Ao fim do
dia, pouco antes da minha hora de saida, ia também sozinha fazer a ronda as casas de
banho para verificar se estavam em ordem e se era preciso repor papel higiénico, toalhas
de rosto ou voltar a limpar alguma coisa.

No meu ultimo dia, tivemos um dia calmo, foi o dia mais calmo que passei nesta

seccdo, pois houve poucas saidas, tanto que estive a fazer quartos de manhd, mas
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durante a tarde estive a fazer limpezas gerais no hotel. Assim, estive a limpar todos os
corrimdes do hotel até por volta das 17h e, depois de lanchar, fui ajudar na lavandaria.
Pouco antes da minha hora de saida, fui fazer a ronda as casas de banho publicas do

hotel e assim terminei 0 meu dia e 0 meu estagio nesta seccao.

5.3 Rececédo

Por ultimo, entre o dia 15 de maio de 2015 e 30 de junho de 2015, as atividades
a desempenhar foram na rececao.

No meu primeiro dia de trabalho, fiz 0 horario das 15h30 as 00h. Nesta altura, ja
conhecia e estava familiarizada com os meus colegas, dado que ja os conhecia, pois ja
nos tinhamos cruzado enquanto estive nas outras sec¢fes. No entanto, estava um pouco
nervosa neste dia, pois o trabalho nesta seccdo implica um contacto mais direto com o
cliente e exige uma postura mais formal. Assim, quando cheguei a rececdo, foi-me
explicado pelos meus colegas como estava organizado o espacgo e, como aquela hora
estavam a ocorrer muitos check-ins, comecei logo a ajuda-los a receber os clientes.

Na rececdo trabalha-se com o programa Micros (este programa sé funciona em
inglés), onde se consegue controlar e consultar quais e o nimero de clientes que vao
fazer check-in e check-out todos os dias, a ocupagdo e o preco dos quartos em
determinada data, entre outras (ver anexo 26, 27 e 28). Ao se selecionar a opgao
“Reservations”, & possivel consultar quais as chegadas previstas para uma determinada
data. Para saber quais as chegadas do dia, basta selecionar a opgdo “Front-desk” e
aparece uma janela a dizer “Arrivals”, onde se pode consultar todos os check-ins do
dia, ou entdo também é possivel procurar por datas. Também é possivel verificar a
quantidade de hdspedes que se encontram no hotel, para isso seleciona-se a op¢do “In
house guests” e aparece uma listagem com os nomes dos clientes e 0s respetivos
quartos. Por ultimo, para fazer check-outs, seleciona-se a op¢do “Cashering”, onde
aparecem 0s nomes e 0s respetivos dados e gastos de todos os hospedes que vao sair
nesse dia.

O programa também é essencial para se poder preparar o keypass, documento
que contém a chave do quarto que no hotel funciona através de um cartdo magnético,
dois cartBes para as toalhas de piscina (s6 sdo dados nesta altura do ano para haver um
maior controlo de toalhas utilizadas), uma carta de boas vindas, um documento com o

namero do quarto, 0 nimero de pessoas que vao ocupar esse quarto e o nome do
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respetivo cliente e uma folha para o cliente assinar e introduzir as suas informacdes de
contacto. Normalmente os keypasses sdo preparados de um dia para o outro, pela pessoa
que estiver a fazer noite, ou seja 0 horario das 00h as 08h00, dado que a rece¢do nunca
fecha. Assim, os colegas que fizerem turno de manha sé tém de confirmar se 0s

keypasses estdo corretos e fazer as chaves através do programa informatico Vision (ver
anexo 28), pois pode haver a necessidade de efetuar trocas de quartos e, entdo, as

chaves s6 sdo feitas de manhd, ou no momento do check-in. Para utilizar este programa
basta introduzir a palavra passe, e de seguida é necessario colocar o nimero do quarto
atribuido no sistema Micros, a data de chegada e a de partida.

Por norma, os check-ins s6 comecam a partir das 16h00, mas a maioria dos
clientes chega sempre mais cedo, o que por vezes implica que os quartos podem ainda
ndo estar prontos. Desta forma, para fazermos um check-in a um cliente, temos
primeiramente de Ihe perguntar o seu nome e procura-lo no sistema para confirmar se a
reserva estd correta. Em seguida, pedem-se as identificacbes de todas as pessoas que
Vao ocupar o quarto para se tirar uma fotocdpia de forma a mais tarde se poder registar
os dados do cliente no sistema e oferece-se um Vinho do Porto de boas vindas, cortesia
do hotel, enquanto o cliente espera pela conclusdo do check-in. O registo das
identificacOes é necessario para sabermos ao certo quem ocupou determinado quarto em
determinada data, dado que as reserva nao sao feitas diretamente connosco, mas sim
com a central de reservas do grupo que tem sede em Lisboa. Em seguida, entrega-se o
keypass e as identificacOes ao cliente e pergunta-se se vai desejar fazer uma reserva para
jantar no restaurante do hotel, principalmente se for para jantar na esplanada. Dado que
a afluéncia nesta altura do ano é muita, aconselhamos sempre os clientes a reservar.
Caso o cliente queira, preenche-se um papel onde se indica o0 nimero de quarto, 0 nome
do cliente, se vai almocar ou jantar, a data, as horas e 0 nUmero de pessoas, para mais
tarde entregar ao pessoal do restaurante para eles se organizarem. Por norma, também
aconselhamos no momento os varios tipos de passeios de barco que se podem realizar,
dado que por vezes os clientes chegam cedo e os quartos ainda ndo estdo prontos. Além
disso, pergunta-se ao hdspede se vai necessitar de ajuda com a bagagem ou se prefere
que alguém a leve até ao quarto e se quer deixar a chave do carro para alguém ir
estacionar o0 seu carro. Em seguida, a pessoa que estiver a fazer o check-in acompanha
sempre o hospede ao quarto e durante o percurso explica onde fica localizado o

restaurante, o bar, a piscina, o saldo de pequeno-almoco, a loja de vinhos e 0s seus
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horarios de funcionamento. Em todo o caso, aconselhamos sempre o cliente a ligar ou a
dirigir-se a recegdo em caso de duvida ou se precisar de algum tipo de recomendacao
sobre sitios a visitar, restaurantes e atividades que pode fazer na regido, dado que temos
informacdo ja organizada e compilada para esse efeito (ver anexo 30).

Durante 0 meu primeiro, dia tive oportunidade de ajudar os meus colegas a fazer
check-ins, a atender telefonemas, dado que para o fazer tive de aprender a forma correta
de atender o telefone, que consistia em dizer sempre o nome do hotel, desejar bom dia a
pessoa e dizer o meu nome. Quando se atendia telefonemas era preciso ter muita
atencdo e registar o0 nome da pessoa que estava a ligar e tentar perceber qual era o
assunto em causa, caso desejasse falar com alguém do hotel, para assim ter a
informacdo necessaria antes de passar a chamada. Os telefonemas relacionados com
reservas e disponibilidade, normalmente tinhamos de transferir para a central de
reservas do hotel que estd localizada em Lisboa. Também acompanhei clientes aos
quartos e fiz os profiles (registo das identificacfes no sistema). Apesar disso, passei a
maior parte do dia a observar e a fazer perguntas sobre o funcionamento das coisas na
rececao.

No dia seguinte, j& tive oportunidade de fazer um check-in sozinha, mas sempre
sob o olhar atento dos meus colegas que intervinham sempre que fosse necessario. O
procedimento para fazer os check-ins era sempre 0 mesmo e, em caso de duvida
relativamente aos quartos, entravamos sempre em contacto com as colegas do
housekeeping. Enquanto estive na rececgdo, tive oportunidade de experimentar 0S
horarios todos, no entanto os que mais fiz foi o intermédio, que comecava as 10h30 e
acabava as 19h. Este horario permitia-me fazer check-outs de manha e check-ins a tarde,
sendo que era o0 mais indicado para eu aprender a fazer ambas as coisas. Assim, como
0s check-outs terminavam as 12h, e por vezes havia clientes que saiam mais tarde, pude
observar nos primeiros dias quais 0s procedimentos necessarios para realizar um check-
out. Desta forma, quando fazia o horério das 10h30, ao chegar a rece¢do ja tinha la os
meus colegas, que tinham entrado as 08h00, e que ja tinham imprimido os extratos,
documento que € apresentado ao cliente que inclui todos os gastos no hotel (alojamento,
restaurante, bar) e o total a pagar. Caso o cliente ja tivesse pago o alojamento através de
alguma agéncia de viagens, no extrato so aparecia o total dos gastos em restaurante e
bar, caso os haja. Relativamente ao mini bar, é preciso perguntar sempre ao cliente se
consumiu alguma coisa, dado que essa informacdo ndo aparece automaticamente no

sistema e temos de ser nds a registd-la no momento do check-out. Assim, quando o
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cliente se dirige a rececdo para fazer o check-out, perguntamos-lhe qual o nimero do
quarto e pedimos-lhe a sua chave. De seguida, entregamos 0 extrato correspondente,
perguntamos se teve algum consumo de mini bar, o cliente confirma os valores
(apresentamos os taldes de restaurante e bar que sdo entregues na rececao) e procede ao
pagamento. Apds o pagamento, selecionamos no programa a opc¢do de pagamento
utilizado, de seguida damos check-out e o sistema imprime automaticamente a fatura
para depois ser entregue ao cliente.

Por Gltimo, perguntamos sempre ao cliente se vai necessitar de ajuda com a
bagagem e se quer que lhe vamos buscar o carro para trazer para a entrada da rececéo e
se precisa de indicacOes ou de alguma recomendacéo.

Por vezes, tinhamos clientes que se dirigiam ao hotel a perguntar se tinhamos
algum quarto disponivel. Nesses casos, é possivel verificar no programa Micros se
existe disponibilidade e qual o preco dos quarto naquele dia, dado que o prego da diaria
varia consoante o nivel de ocupacdo, pelo que o valor nunca é exatamente 0 mesmo
todos os dias. Assim, caso houvesse disponibilidade e o cliente quisesse ficar,
chamamos a isso um walk-in. Dessa forma, o procedimento para fazer o check-in é
quase 0 mesmo do normal, com exce¢do de que também temos de pedir 0 niUmero do
cartdo de crédito ao cliente.

Outra situacdo muito comum no hotel é a rececdo de grupos. Estes grupos,
normalmente de estrangeiros, costumam fazer parte de uma tour e normalmente ja vém
com um itinerario. Nestes casos, 0 hotel é avisado com antecedéncia que os vai receber.
Para realizar o check-in destes grupos, normalmente recebemos uma lista com alguns
dias de antecedéncia, que contém os nomes, 0 nimero de pessoas que VAo ocupar 0S
quartos e algumas informagdes mais especificas caso as haja. Assim, quando eles estdo
quase a chegar, somos avisados para alguém do hotel ir com a carrinha até a estacdo
(caso venham de comboio) ou até ao autocarro para ir buscar as malas e trazé-las para a
rececdo. Quando eles chegam ao hotel, por norma vém acompanhados por um/a guia
que nos ajuda a entregar os keypasses e, a medida que os vamos entregando, recebemos
as suas identificacdes. De seguida, acompanhamo-los aos quartos ou entdo o guia ajuda-
os ao lhes indicar o caminho e explicar onde ficam localizados o restaurante, bar e o
saldo de pequenos-almocgos. No dia do check-out de um grupo, eles vém até a rececao
entregar as chaves e normalmente ndo Ihes apresentamos extrato, pois, nestes casos, 0
alojamento ja foi pago através da agéncia assim 0s clientes s6 pagam 0s extras, caso 0S

tenham (restaurante, bar e mini bar).

49



A primeira vez que fiz um check-out sozinha foi ao fim de cerca de uma semana
na rececdo. Foi das ultimas tarefas que fiz e a que estava com mais receio de executar,
pois envolve mexer com dinheiro e tinha receio de me enganar a mexer no programa ou
nas contas. No entanto, no dia que o fiz, tive sempre algum colega por perto que me
ajudava caso eu precisasse. Como se costuma dizer, s6 a primeira vez € que custa, tanto
que, depois desse dia, continuei a fazer check-outs sempre que era necessario, sem
medos, e corria tudo normalmente. Os meus colegas demonstravam que confiavam em
mim e estavam sempre prontos a ajudar o que me facilitou o trabalho e me deu mais
confianca para fazer o que me pediam.

Outra situagdo muito comum na rececdo sdo os pedidos de roomservice dos
clientes. Como ja tinha mencionado anteriormente, quando falei do housekeeping, esta
operacao envolve o pessoal da rececdo, dos andares, da cozinha e do restaurante. Neste
caso, o0 cliente pode telefonar para a rececdo para fazer o pedido de roomservice e
normalmente, passdvamos a chamada para o restaurante ou bar, ou entdo, caso estivesse
indisponivel no momento, anotdvamos o pedido. Se preferissem, iam diretamente falar
connosco a rececdo para fazer o pedido e nds entdo anotdvamos. Posteriormente, todos
0s pedidos que nos eram feitos diretamente eram entdo encaminhados por nds para o
restaurante ou bar.

No dia 17 de junho, foi o Unico dia, enquanto estive nesta seccdo, em que fiz o
horario das 08h00 as 16h30 juntamente com mais um colega. Neste horério, quando
chegamos a rececdo, é da nossa responsabilidade imprimir os extratos para os check-
outs e ir retirar as velas das candeias do jardim que sdo colocadas no dia anterior a
noite.

Durante 0 meu percurso na rececdo, as tarefas diarias eram constantes, o que
permitiu uma aprendizagem gradual. No meu dia a dia, lidava com clientes
constantemente, quer fosse ao telefone ou pessoalmente, dando-lhes apoio em qualquer
questdo que tivessem. Quando o assunto fosse fora do meu conhecimento, pedia sempre
a algum colega para me ajudar ou para lidar com a questdo. Uma das coisas que fazia
diariamente era recomendar sitios para 0s hdspedes visitarem, restaurantes, quintas e,
como essas situa¢des sdo habituais, nds ja temos na rececdo mapas da regido para lhes
entregar (ver anexo 31).

Também tive oportunidade de fazer visitas guiadas no hotel para grupos ou

qualquer pessoa que se dirigisse e quisesse conhecer e ver algum quarto. Nestes casos,
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mostrei 0 restaurante, o bar, os jardins e a piscina, o saldo de pequenos-almogos, a loja
de vinhos e, quando estavam disponiveis, um quarto standard e uma suite de luxo.

O meu dia a dia na recegdo consistia em realizar as variadas tarefas que
mencionei anteriormente, sendo que o0 meu trabalho era de certa forma constante. No
dia 30 de maio, houve um evento no hotel que consistiu na apresentacdo de um livro
intitulado Sabor Doce, do subchefe de cozinha do hotel, Paulo Rodrigues. Esta
apresentacdo era publica e ocorreu no bar, onde tivemos a presenca de familiares,
amigos e jornalistas. Apesar de ndo ter sido um evento muito formal, deu para vivenciar
a experiéncia desta organizacéo.

No meu ultimo dia de trabalho, fiz o horério das 10h30 as 19h00. O dia correu
muito bem, fiz alguns check-ins e check-outs, atendi telefonemas e enviei e respondi a
emails. Por volta das 16h00, depois de a minha chefe ter chegado para fazer o turno da
tarde, entreguei-lhe a folha do registo de horas para acabar de assinar e a folha de
avaliacdo e também entreguei as outras folhas de avaliagdo nas respetivas seccdes.
Antes de 0 meu turno acabar, ela pediu-me para conversarmos, pois queria saber qual
era a minha opinido relativamente ao meu estagio naquela sec¢do, o que achava dos
meus colegas e do trabalho. Em suma, quis saber qual a minha visdo geral sobre tudo
enguanto estive a trabalhar ali. A minha ficha de avaliacdo ficou com ela na rececdo e

s0 no dia seguinte é que ficou pronta e a fui la buscar.
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6. Apreciacao critica do estagio

A regido do Douro, onde se encontra localizado o The Vintage House Douro, é
fascinante e muita rica a nivel cultural, histérico, econémico e gastrondémico, de tal
modo que foi considerada Patrimonio da Humanidade pela UNESCO em 14 de
dezembro de 2001. A escolha desta instituicdo ndo foi ao acaso, dado que sempre tive
interesse na area do Turismo e na possibilidade de poder estar em contacto com locais
de grande valor cultural e histérico. Assim, conclui que esta instituicdo seria a ideal para
a realizacdo do estagio, dado que iria ganhar experiéncia nos seus varios setores, ter um
contacto direto com a regido, lidar com pessoas de diferentes culturas e nacionalidades,
devido a diversidade de hospedes, e adquirir novos conhecimentos sobre esta zona e 0s
seus produtos. Além disso, o facto de o alojamento no hotel estar incluido no estagio
permitiu-me viver esta experiéncia mais intensamente. Tive oportunidade de conviver
com 0s meus colegas de trabalho que também estavam |& alojados e desenvolver boas
amizades. Além disso, tive a oportunidade de aproveitar alguns dias em que estive de
folga e fiquei no hotel, para conhecer a regido e visitar alguns locais, e assim ter um
contacto direto com aquilo que a regido tem para oferecer aos que a visitam.

O estagio realizado na Loja de Vinhos do hotel foi um desafio, dado que eu ndo
tinha qualquer conhecimento a nivel de vinhos. Neste caso, tive de aprender a explicar
aos clientes algumas diferencas em relacdo a vinhos do Porto, pois existem diversos
(Porto branco, Tawnys, Rubys, LBV — Late Bottled Vintage e Vintage), vinhos de mesa
(tinto e branco), para assim conseguir fornecer um atendimento mais completo e rico.
Assim, aproveitei o facto de ter estado sozinha na loja entre os dias 5 e 14 de margo
para fazer pesquisas e tentar encontrar o maximo de informacdo possivel para obter
bases de forma a dar um aconselhamento viavel aos clientes. Além de o estar a fazer por
motivos profissionais, ou seja, para conseguir fazer o meu papel de vendedora, também
o fiz por motivos pessoais, pois achei que seria uma mais-valia obter esses
conhecimentos e aprender um pouco mais sobre a producéo de vinho. Estes dias em que
estive responsavel pela loja foram um desafio para mim, pois eu tinha muito receio de
ndo estar a altura e de cometer algum erro grave. No entanto, ao mesmo tempo sentia-
me feliz e entusiasmada, por ver que a minha chefe ja depositava confianca suficiente
em mim para me deixar a tomar conta de tudo. Durante este tempo, caso eu tivesse
alguma dificuldade, ela estava sempre disponivel para me ajudar, por telefone, ou caso

ndo fosse possivel, podia sempre contar com a ajuda de alguém da rececdo ou do
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restaurante. Saber que tinha este apoio e disponibilidade dos meus colegas foi essencial
para que tudo corresse bem durante este periodo de tempo.

Nesta mesma altura foi quando me foi pedido para realizar uma prova de vinhos
para a qual eu ndo me tinha preparado, pois foi uma situacdo de emergéncia. Nesse dia
fiquei muito nervosa, pois tive medo de ndo a conseguir fazer, dado que fui apanhada de
surpresa e ndo me sentia preparada. No entanto, baseei-me na ficha técnica da prova que
continha toda a informacdo necessaria, € nas provas a que ja tinha assistido, para fazer o
melhor possivel, conseguindo assim realiza-la e deixar os clientes satisfeitos. Depois,
quando a minha chefe regressou, apenas fiquei mais duas semanas na loja, mas ja me
sentia plenamente a vontade e confiante a trabalhar, sendo que ndo tenho ddvidas de que
aquele periodo de tempo em que estive sozinha foi essencial e influenciou a minha
atitude e desempenho posteriores. Na minha opinido, penso que deveria haver mais
iniciativas e eventos na loja para atrair mais pessoas e potencializar as vendas. Além
disso, acho que seria uma mais-valia se houvesse pelo menos mais uma pessoa a
trabalhar 14, dado que atualmente € apenas a chefe que € responsavel. Dessa forma, ja
seria possivel, por exemplo, criar um novo horério de funcionamento que permitisse que
a loja ficasse aberta durante mais horas, o que iria contribuir para potencializar o
namero de vendas. Além disso, ao haver mais uma pessoa responsavel pela loja, iria
facilitar o trabalho nesta seccdo e oferecer ao cliente um atendimento mais
personalizado.

Por ultimo, tenho a concluir que gostei muito de ter estado na loja de vinhos,
mais até do que aquilo que esperava, dado que é uma area que ndo se enquadra com o
meu percurso académico, o que acabou por ser um grande desafio e gratificante a nivel
pessoal. Assim, gostei muito da experiéncia nesta seccdo e dei-me muito bem com a
minha chefe, que sempre se mostrou disponivel e paciente para ensinar, 0 que
contribuiu para um bom ambiente de trabalho e uma aprendizagem mais eficaz.

No estagio realizado nos Andares (housekeeping), estive perante um trabalho
mais dificil a nivel fisico e que exigia um grande empenho, apesar de normalmente ndo
haver um contacto direto com os clientes. Enquanto Ia estive, trabalhei tanto como
qualquer outra das minhas colegas e a exigéncia era muita. As func@es que desempenhei
consistiam em fazer limpezas gerais no hotel, nos quartos e servi¢co de lavandaria. De
certa forma, este foi um trabalho de “bastidores”, que era essencial para manter tudo em
ordem e proporcionar um ambiente confortavel e acolhedor ndo s6 para os hdspedes,

mas também para 0s nossos colegas de outras seccdes. O meu estagio nesta sec¢do
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ocorreu ja nos inicios da época alta, o que significa que nesta altura o trabalho era maior
e a exigéncia pedida era elevada. Muitas vezes 0 que acontecia era gque as coisas eram
feitas a um ritmo muito elevado, para conseguirmos cumprir 0s horarios estipulados.
Havia uma grande pressdo por parte da rececdo, dado que muitas vezes os clientes
chegavam mais cedo e queriam logo ir para 0s quartos, o que implicava que a rececéo e
0s andares estivessem sempre em comunicacdo e houvesse certos conflitos, pois eles
queriam leva-los até aos quartos e nos as vezes ainda ndo os tinhamos prontos. Penso
que o maior problema nesta seccdo era a falta de pessoal, pois se houvesse mais
funcionarios, as coisas estariam prontas mais rapidamente e o trabalho ja ndo seria tdo
sobrecarregado. No meu caso, as primeiras duas semanas foram dificeis, pois eu ndo
estava habituada a fazer este tipo de trabalho e porque anteriormente tinha estado numa
seccdo que ndo me exigia um esforco fisico tdo grande. Assim, neste periodo de tempo
tinha por vezes momentos em que ndo me conseguia despachar tdo rapido quanto as
minhas colegas a fazer as coisas, porque me desorientava em relacdo aos sitios onde
tinha de ir buscar material. No entanto, o ser humano ¢é feito de habitos e ao fim destas
duas semanas consegui-me habituar a este ritmo e a fazer as coisas como elas queriam.

Nesta secgdo sO trabalham mulheres, o que na minha opinido é errado, pois
penso que deveria haver homens, principalmente porque as vezes tinhamos tarefas mais
dificeis e que exigiam um esforco fisico maior. Outra situa¢do com a qual ndo concordo
é o facto de serem as empregadas dos andares a fazerem as limpezas todas do hotel,
incluindo a limpeza das areas das outras sec¢des, com excec¢do da cozinha. Além disso,
penso que seria mais benéfico para o hotel se existisse servico de lavandaria 24h ou
entdo que houvesse um horario mais alargado, principalmente em época alta, dado que,
de momento, a lavandaria apenas funciona até as 22h diariamente. Enquanto estive nos
andares, pude sempre contar com a ajuda de todas as minhas colegas que, sempre que
possivel, se mostravam disponiveis a ensinar e tinham paciéncia comigo.

As vezes havia dias em que era quase impossivel que elas conseguissem explicar
alguma coisa de forma mais aprofundada, pois o trabalho era imenso e o tempo parecia
ser insuficiente para fazer tudo. Mesmo assim, penso que consegui cumprir tudo o que
me foi exigido nesta seccdo e a minha relagdo com as minhas colegas sempre foi muito
boa. No entanto, tenho que admitir que de todas esta foi a seccdo de que menos gostei,
devido ao imenso trabalho e a pressdo por que passei. Ainda assim tenho consciéncia de
que este trabalho foi muito importante para me ajudar a conhecer os “cantos” do hotel e

para aprender a valorizar este tipo de trabalho. Infelizmente, muitas vezes quando
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vamos de férias para um hotel ndo temos a no¢do do quanto as empregadas de limpeza
fazem por nos e de como este trabalho, que normalmente ndo vemos a ser feito, é
essencial para que qualquer pessoa possa desfrutar do ambiente acolhedor e confortavel
que procura quando vai para estes lugares de lazer. Para concluir, tenho a dizer que o
trabalho nesta sec¢do foi uma boa experiéncia que me ajudou a dar mais importancia ao
trabalho que aqui é feito e me permitiu ganhar mais experiéncia de vida.

Por altimo, em relagdo a rececdo, tenho a dizer que foi um trabalho mais
completo e satisfatério. Nesta seccdo tinha de lidar diariamente com hospedes e
visitantes, o que implicava uma postura mais formal e um contacto direto com as
pessoas. De certa forma a responsabilidade era muita, pois estava a dar a cara pelo
hotel, logo a necessidade de ser eficiente era uma prioridade para mim. Assim, recordo-
me que no meu primeiro dia estava nervosa e com receio, ndo do trabalho em si, mas
sim de cometer algum erro que prejudicasse 0 bom nome do hotel ou de falhar com
algum cliente. Tendo em conta que estagiei nesta sec¢do em plena época alta, o nivel de
trabalho era muito maior e sentia-se mais a pressdo. Apesar de este ndo ser um trabalho
muito cansativo a nivel fisico, acaba por ser desgastante a nivel psicoldgico. Ali, tinha
de lidar constantemente com pessoas, quer fosse pessoalmente ou ao telefone, e passava
0s meus dias a repetir e a explicar as mesmas coisas, em relacdo a locais para visitar,
atividades a realizar, entre outras. O nosso papel na rececdo era mesmo esse, apoiar e
prestar auxilio ao cliente desde 0 momento que chegava ao hotel, até se ir embora. No
entanto, havia dias que eram muito dificeis e desgastantes, pois tudo dependia do tipo
de pessoas com que tinhamos de lidar que, infelizmente, muitas vezes eram
complicadas.

Durante os primeiros dias tive logo a oportunidade de realizar algumas tarefas
importantes, tendo sempre o apoio constante dos meus colegas, que me ajudavam
sempre que eu tivesse alguma dificuldade. Como era de se esperar, nos primeiros dias
tive algum receio de falar com os clientes, pois ainda ndo me sentia muito a vontade. No
entanto, recebi conselhos dos meus colegas e foi mesmo uma questdo de dias até ganhar
confianca para o fazer e, a partir desse momento, ja me sentia muito mais a vontade
naquele ambiente. A rececdo era composta maioritariamente por homens, sendo que as
Unicas mulheres que Ia estavam era eu e a minha chefe de sec¢do. Na minha opiniéo,
acho que esta sec¢cdo também tinha falta de pessoal, pois havia dias de muita afluéncia
em que tinhamos muitos check-ins ao mesmo tempo, o telefone tocava incessantemente,

havia visitantes que queriam conhecer o hotel ou esclarecer duvidas e era complicado
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conseguir gerir isso tudo, dado que normalmente s6 costumam estar duas pessoas por
turno. No meu caso, enquanto estagidria, normalmente trabalhava sempre com mais
duas pessoas, 0 que implicava que nessas alturas eramos trés pessoas na rececéo e,
mesmo assim, as vezes era complicado lidar com todo o trabalho. Outra situacdo que
penso que poderia ser melhorada é em relagcdo aos horarios, dado que apenas existiam
trés tipos de horéarios diferentes: o turno da manhd, desde as 08h00 até as 16h30, o turno
da tarde, desde as 15h30 até as 23h30 e, por ultimo, o turno da noite que era composto
apenas por uma pessoa, desde as 00h00 até as 08h00. No meu caso, cheguei a fazer o
turno da manha e o da tarde, e além disso também tinha o horério intermédio, desde as
10h30 até as 19h00. Mesmo assim, penso que deveria haver mais alternativas de
horario, de forma a conseguir dar vazdo ao trabalho nas horas mais dificeis, que, na
época alta, costumam ocorrer durante a tarde até depois da hora de jantar. Além disso,
outra situacdo que penso ser injusta para quem trabalha na rececédo é o facto de terem de
estar disponiveis caso algum cliente queira ir visitar ou comprar algo na loja, fora do
seu horario de funcionamento. Penso que ndo é uma situacdo muito correta, pois essa
ndo deveria de ser uma responsabilidade de quem esta na rece¢do. Outro fator que achei
relevante € o facto de a recegdo funcionar 24h por dia, pois penso que é uma mais valia
para o hotel ter essa disponibilidade, pois contribuiu para uma maior satisfacdo e
seguranca para os clientes, que caso precisem de alguma coisa, mesmo em horas
extraordinarias, tém sempre alguém responsavel a quem se podem dirigir.

Em relacdo aos meus colegas, tenho a dizer que gostei de trabalhar com todos,
apesar de serem muito diferentes uns dos outros. Eles sempre me deixaram muito a
vontade a trabalhar, sempre me ajudaram e faziam questdo de me ensinar e esclarecer
em qualquer questdo que tivesse. A minha chefe de sec¢do também foi muito prestavel,
sempre se prontificou para me ajudar em qualquer situacdo e deixou-me sempre a
vontade para expressar a minha opinido e tirar qualquer davida.

Para concluir, posso afirmar que adorei esta experiéncia e que gostei de trabalhar
nestas trés seccdes. Apesar de as funcdes e as responsabilidades variarem entre ambas,
todas elas foram essenciais para obter uma aprendizagem rica e variada sobre o
funcionamento de um hotel. Devo admitir que o ramo da hotelaria ndo é nada facil,
devido a diversidade de horarios e ao trabalho desgastante, mas mesmo assim, penso
que correu tudo bem e que foi uma experiéncia que me enriqueceu a nivel pessoal e
profissional. Gostei muito do hotel, do ambiente, da paisagem envolvente e das pessoas

que conheci e com quem trabalhei, que sempre me trataram muito bem e se mostraram
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muito prestaveis. Toda a confianca, amizade e dedicacdo que me prestaram ao me
ensinarem e demonstrarem 0 que eu teria que realizar aqui dentro foi muito Util e bem
recebida. Ter a oportunidade de usufruir deste ambiente laboral e empresarial permitiu-me a
entrada e experiéncia numa area que, para mim, era completamente desconhecida e para a
qual por vezes ndo lhe dava a devida importancia. Neste momento, entendo que, nestas
instituicbes, se faz um trabalho notavel que se reveste de grande importancia para as
populacdes e para o seu desenvolvimento.

Agora que terminei esta etapa, tenho que reconhecer que o estagio no The Vintage
House Douro foi uma mais-valia para mim. Esta experiéncia contribuiu para fomentar
conhecimentos, pds a prova as minhas capacidade de trabalho e algumas dificuldades que
poderei corrigir posteriormente, assim como me deu a perceber a importancia que esta
instituicdo tem na regido do Pinhdo. Além disso, ajudou-me a obter conhecimentos em trés
areas diferentes da hotelaria e a mostrar todas as virtudes e dificuldades ligadas & minha
pessoa. A experiéncia que tive em trabalhar em equipa e todas as dificuldades que tive que
combater para prestar um bom trabalho nesta instituicdo serdo sem divida um ponto
positivo para mim.

Sem duvida, o estagio no The Vintage House Douro foi um marco importante na
minha vida que me ajudou a conhecer uma atividade profissional da qual eu ndo

esperava que fosse gostar tanto.
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Conclusao

O objetivo principal deste relatério é descrever as atividades desenvolvidas no
estagio. O tema fulcral deste relatério € o Turismo, nomeadamente a sua historia e
evolucdo ao longo do tempo. Através da apresentacdo de variadas datas importantes, é
possivel perceber o quanto este setor de atividade evoluiu, de que forma surgiu e quais
as motivacdes que lhe deram origem. De seguida, referir a importancia e contribui¢do
do Turismo em Portugal, e mais especificamente na regido do Douro, ao abordar a
localidade do Pinhdo, onde se encontra localizado o hotel onde foi realizado o estagio.
A apresentacdo de fatores concretos que evidenciam a influéncia positiva do turismo a
nivel nacional, tanto a nivel econémico, como profissional e cultural, serdo essenciais
para perceber o impacte que este setor tem tido em Portugal. A regido do Douro e do
Pinhdo possuem carateristicas Unicas, que serdo referidas, e que tornam esta zona do
norte muito importante para o desenvolvimento do turismo. Por ultimo, descrever a
evolucéo do setor Hoteleiro e a sua importancia a nivel econémico e cultural no nosso
pais. Dado que o ato de hospedagem j& existe ha muito anos, torna-se essencial perceber
quando e porque é que comecou a ser necessario criar locais especificos para alojar as
pessoas. Assim, serdo abordados diversos pontos histéricos e iniciativas que
contribuiram para o desenvolvimento e expansédo do setor hoteleiro. Além disso, sera
referido um tipo de turismo que tem aumentado a nivel nacional, o Turismo de
Negdcios. Este tipo de turismo tem sido bastante procurado essencialmente por
estrangeiros que escolhem Portugal para realizar congressos e conferéncias, o que tem
demonstrado a qualidade dos servigos de que dispomos e de como 0 nosso pais € visto
pelos que sdo de fora.

Relativamente ao estagio, ele baseia-se mais no setor hoteleiro, tendo como base
a experiéncia em trés secgdes diferentes de um hotel. A experiéncia obtida em trés areas
de trabalho distintas permitiu ter um contacto direto com o setor turistico,
nomeadamente a nivel da hotelaria, dado que este estabelecimento em especifico,
recebe uma grande variedade de hospedes, maioritariamente estrangeiros, com culturas,
linguas e costumes diferentes dos nossos e que selecionam 0 nosso pais como destino
turistico de grande importancia.

Através da realizagdo de variadas pesquisas sobre o Turismo e a Hotelaria, a sua
evolugdo, as suas possiveis definicbes e o0 seu impacto na sociedade, foi possivel constatar a

sua importancia a nivel economico e cultural. De uma forma mais concreta, foi possivel
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verificar que a atividade turistica € uma pratica que existe ha muito tempo e que surgiu
primeiro como uma necessidade, através do comércio, e atualmente é realizada por diversos
motivos, ndo s6 de carater comercial, mas também pessoal. Desta forma, é possivel associar
o turismo a uma atividade de carater econémico, politico e social. Além de ser utilizado
como uma pratica de lazer, também permite a interacdo de diferentes povos e culturas, o
que acabou por ter influéncias a nivel social, nomeadamente a nivel -cultural,
comportamental e moral. Através da pesquisa realizada sobre o turismo no Douro, foi
possivel constatar que a regido do Alto Douro Vinhateiro é diversificada em termos
fisicos e socioecondmicos. Neste local, € possivel encontrar uma série de recursos e
produtos que constituem uma imagem forte e de elevado potencial turistico, que inclui o
vinho, o rio Douro, a paisagem singular envolvente, a natureza, a seguranca e
tranquilidade e o patrimonio histérico e cultural. Assim, o turismo é uma atividade
econdmica que contribui para fortalecer e desenvolver os processos de urbanizagdo da
humanidade e a divulgacdo de diferentes culturas e patriménios. Além disso, toda a
pesquisa efetuada permitiu aceder a dados estatisticos que confirmam o peso
significativo que a atividade turistica tem na economia nacional.

A nivel da hotelaria, foi possivel constatar a sua evolucdo ao longo do tempo e
perceber como sempre foi um bem essencial na vida das pessoas. Desde os tempos
antigos que a hospedagem era uma pratica comum que era praticada por diversos
motivos, desde o comércio aos motivos religiosos, hospedar pessoas sempre foi
necessario. Apesar de haver diferencas nos tipos de alojamento existentes, também as
capacidades econémicas e sociais das pessoas diferiam, o que beneficiava uns e
prejudica outros. O motor que permitiu todo este desenvolvimento e interacdo de
culturas foi o comércio, que sempre existiu e impulsionou 0s movimentos migratorios
das pessoas. Aquilo que antigamente comecou por ser o turismo por motivos de
negocios, mais tarde comecou a ser realizado por diversas razdes, como o lazer,
experiéncia cultural e social, implicando sempre a existéncia de um local onde as
pessoas pudessem ficar alojadas enquanto exploravam novos lugares. Em Portugal, a
hotelaria tem crescido muito e tem sido um setor que tem contribuido imenso para a
economia nacional. Na verdade, como este setor permite empregar pessoas de areas
diversificadas, isso acaba por ser um ponto que tem sido essencial no desenvolvimento
desta atividade. Podemos encontrar no nosso pais diversos tipos de instituicdes
turisticas que permitem o alojamento e entretenimento do hdspede. Ultimamente tem

havido uma maior procura de hotéis de quatro e cinco estrelas, maioritariamente por
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estrangeiros, o que demonstra a qualidade padréo dos servicos que disponibilizamos em
Portugal, mesmo quando a exigéncia é mais elevada.

Um bom exemplo disso € o The Vintage House Douro, onde foi realizado o
estagio, que é um hotel de cinco estrelas que recebe maioritariamente estrangeiros, que
vém deslumbrados pelo Alto Douro Vinhateiro e procuram a tranquilidade, beleza
inigualavel e os bons vinhos que la podemos encontrar. Assim, a pequena regido do
Pinhdo ganha vida, durante a época alta, ao deter este magnifico hotel localizado mesmo
no centro da vila. Podemos entdo afirmar que esta instituicdo é privilegiada, pois além
de possuir todo o conforto e luxo necessarios como hotel de cinco estrelas, ainda usufrui
da paisagem envolvente do Douro, fator que atrai imensos turistas durante todo ano.
Desta forma, aqueles que por aqui passam tém a oportunidade de visitar as famosas
quintas onde séo produzidos alguns dos melhores vinhos do mundo, desfrutar de todos
0s produtos regionais e artesanais disponiveis, provar a comida tradicional e apreciar a
paisagem Unica envolvente que € tdo caracteristica desta regiao.

Assim, com a realizacdo deste relatério e ap6s toda a pesquisa efetuada, é
possivel constar que os resultados foram muito positivos. O setor do Turismo tem vindo
a aumentar ao longo dos anos, mas € possivel que ainda se expanda muito mais, desde
que haja um maior investimento e reconhecimento por esta atividade. O nosso pais tem
muito para oferecer, tanto a nivel histérico, como social, econémico e cultural e a
exploracdo continuada e cuidada dos recursos disponiveis pode contribuir para o
enriquecimento e prosperidade de Portugal. A regido do Douro € um exemplo disso,
dado que é um local que possui uma imensa historia e um valor cultural incalculavel. O
aproveitamento dos recursos disponiveis nesta regido é sem ddvida um tema de extrema
importancia, tanto a nivel pessoal, como para a sociedade e que contribui imenso para a
prosperidade da atividade turistica a ele associada. Torna-se essencial continuar a
apostar neste setor e a reconhecer o valor da natureza e do ambiente, pois € importante
preservar a historia da nossa cultura que ¢ tdo evidenciada nesta regido, para podermos
passar as geracdes seguintes os conhecimentos e o patrimonio existente.

A realizacdo do estagio no The Vintage House Douro permitiu a exploracdo
desta tematica que foi muito abordada durante o relatério e o estigio. Esta foi a
instituicdo escolhida porque, por um lado, havia um grande interesse em saber como
funcionava um hotel, principalmente um de cinco estrelas. Assim, surgiu a oportunidade
de poder trabalhar em trés seccdes diferentes do hotel, o que permitiu ganhar uma maior

experiéncia e perceber concretamente aquilo que é feito a nivel interno em diferentes
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areas de atuacdo. Além disso, como houve direito a alojamento durante o estagio, foi
possivel vivenciar mais intensamente toda esta experiéncia ao estar em contacto direto
com a regido do Douro. Por outro lado, apesar de esta area ndo ser uma das principais
saidas do curso de Linguas Estrangeiras Aplicadas, foi uma experiéncia incrivel e
desafiante, pois permitiu explorar uma vertente para a qual ndo tinha sido
especificamente preparada. Este estagio permitiu viver uma nova experiéncia e por em
pratica algumas capacidades adquiridas ao longo do curso, mas também permitiu ganhar
novos conhecimentos e utiliza-los consoante aquilo que era exigido.

Concluo, portanto, que este relatério contribuiu para perceber a importancia que
0 Turismo teve e continua a ter na nossa sociedade e, mais concretamente, o impacte
que provoca na economia nacional e na vida das pessoas. Ao estudar mais
especificamente o Turismo no Douro foi possivel constatar a importancia dessa regido e
conhecer melhor aquilo que ela tem para oferecer a todos que l& invistam ou que
simplesmente a visitem. Com a pesquisa realizada, foi possivel confirmar que, ligado ao
Turismo, temos a Hotelaria, que também existe desde os tempos antigos e que tem
sofrido uma evolucdo constante ao longo do tempo. Em Portugal tem sido um setor de
grande aposta e que, juntamente com o Turismo, tem contribuido para o enriquecimento
do nosso pais, em varios niveis. O estagio realizado no hotel foi uma mais-valia, dado
que se encontra localizado em plena regido do Douro, e permitiu o contacto direto com
estes dois setores de atividade, o Turismo e a Hotelaria, 0 que evidencia a clara ligacdo
entre ambos. Posso afirmar com toda a certeza que, apds ter realizado este trabalho,
sinto um enorme orgulho por tudo aquilo que consegui alcangar e por ter constatado o

enorme potencial que estes setores de atividade tém para o crescimento do nosso pais.
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Apéndice 1: Brochura em portugués para a Loja de Vinhos

A HISTORIA DO VINHO DO PORTO:
PEQUENO RESUMO

. NAU THE VINTAGH
HOUSE
[
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137 a.C: Os Romanos sistematizaram a

producdo de vinfio em Portugal.

1109: Nasceu Portugal e a producdo de vinkio
tem tnicio com Henrik de Borgonfia como Ret.

1279: E registada a primeiwra exportacdo de
vinfio.

1373: F assinado o 1° tratado de comércio com Inglaterra a 16 de Junho.

1386: Tratado de Windsor: incentivo aos agricultores do vale do Dowro.

1394-1460: Portugal ¢ o pais lider mundial no grande oceano, gracas a
“Henrique O Navegador”.

1465: F registado o primeiro carrvegamento/embarque do vinho do Porto (para
Bristol).

1638: O primeiro comerciante (conhecido) de vinfio do Porto, Cristiano Nicolau
Kopke, chegou da Alemanha para comprar e posteriormente vender vinfio nas
cidades da liga Hanseatica (grandes cidades comerciais mo norte da
Alemanha).

1660: A colomia Inglesa funda a Factory Howse (conhecida por ser um local de
encontro para a organizacdo do comércio do vinfio do Porto).

1670: Dois jovens Ingleses chegaram dquilo que consideram ser a Quinta do
Bonfim, no Pinhido, e esse for o nicio da Warre's. Agora nasceu o vinho do
Porto. A Croft foi fundada em 1678 e a Taylor's em 1692.

1720: O primeiro manual de viticultura foi publicado e indicava: 3 galdes = 13.5
litros de brandy por cada pipa, wm total de 550 [itros.

1755-1761: Foi fundada a Companhia Geral de Agricultwra nas vinhas do Alto
Doure a 10 de Setembro de 1756. Esta foi a primeira regiudo demarcada do
mundo (17571761 por Marqués de Pombal). Foram colocados 201 marcos de
pedra com a designagdo Feitoria, a maioria entre 1658 e 1761.

NAU THE VINTAGE
HOUSE
pe———
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1760: Foram produzidas as primeiras garrafas de

» ‘ =y vinho do Porto.
AAYLONY 1761 Foi termunado o primeiro mapa da regido
demarcada do Dowro.

1765: F vendido o primewo vinfio do Porto na
Christie’s em Londvres.

1781: Primewa exportacdo para a Russia: Catherine da Russia ¢ feito pela Real
Companhiia Velha.

1788: Ampliagdo da TRegido Demarcada do
Doure, Joan Croft escreve: os Vinhos do Porto
devem ser envelhecidos 4 anos em pipas
Jjuntamente com brandy.

1792-1793: O Douro torna-se navegavel desde
Barca d' Abva (na frontewra de Espanha) ate ao
Porto.

1800: O primetro vinfio do Porto das casas inglesas e vendido na Christie’s;
_primewo o vinhio do Porto da Barnes, sequido pela Croft e Warre's.

1805: O Vinho do Porto entra para a Aistoria atraves do dedo indicador de Lovd
Nelson. Um pouco antes da batalha de Trafalgar em 1805, o herot naval inglés
visitou o Lord Sidmouth e na pmtura de AD. McCormick’s ele descreve um
movimento tatico, mergulhando o dedo indicador no copo de vinkio do Porto e

desenhando-o sobre wm mapa que se encontrava em ctma de uma mesa.
1861: Mapa do Douro por James Forvester.

1863-1872: Aparecimento da filoxera, com infestacdo macica na regido. Muitas
vinfias morreram e os agricultores colocaram as terras d venda.

1876: Os agricultores comecaram a usar Sulfureto de Carbono para combater a
filoxera; micia-se entdo a plantacdo de vinhas com bacelos “americanos”.

1887: A linha ferroviaria ao longo do rio Dowro ¢ terminada.

\J A LJ THE VINTAGE
| - HOUSE
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1919: F declarado no Tratado de Versalfies que o vinlio do Porto ndo deve ser
mistwrado com outros vinfos.

1926: Gaia recebe o seu proprie vinfie do Porto gratuito.

1932: E fundada a Fedevagdo Smdical dos Viticultores da Regido do Dowro
(tambem conhecida come Casa do Douro), wm organisme que protege e
disciplina a producdo.

19330 F fundado o Grémio de Exportadoves de Vinho do Porte, associagdo do
setor do comércio que vigia a disciplina do comercio. As attvidades da Casa do
Doure e do Grémue dos Exportadores sdo coordenadas pelo Institute do Vinfio
do Porto, que se trata de um orgde criade nesse mesmo ane e que tem
autoridade para estudar ¢ controlar a qualidade e melfiovar a divulgacdo do
produto. Sdo nacionalizadas as vendas de brandy,.

Vintage 1927 € considerado ane Vintage por 3o transportadores, o
que € wm vecord.

Vintage 1929: ¢ declarado ane Vintage apenas pela Boa Vista e
ninguem declarou vintage o ane 1930.

Vintage 1g31: ¢ declarado ano Vintage apenas por alguns
transportadores.

Vintage 1945 também apelidado de vintage da paz, € um Vintage
formudavel

1953: Primeire grande vinfio tinte; Barca Velha (Quinta do Vale do Medo -
Fernando Nicolau de Almeida). Sequindo-se 1954, 1957, 1964, 1965, 1966, 1975.

1985: A Duinta do Noeval ¢ a primeira a sawr de Gaia para administrar a
empresa ne Dowro.

Altura Temperatura média Precipitagdo
Vila Real 430m 13,6° Lizonum
Régua 100Mm 15,57 g4gmm
Pinhdo 1zom 16,27 Er2mm
Pocinho 150 16,57 JOFHTI

(Fonte: Nuno Magallides e Fnciclopédia das Vinflos de Portugal, 1998/
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Touriga
Nacional
E essencial
para os vinfios
do Porto
tintos,
nomeadamente
os viniages,
aos quais
confere cores
carregadas,
sabores fortes e
concentrados.

i GEg _por vu{emz

2 3Eg yor vw&:ra 13.2
j’: ﬂrm’&im 120

Tinta Roriz
Fncontra-se
sempre
_presente nos

portos tintos.
E conhecida
no sul do pais
como
Aragonez,
em Espanha e

a
Tempranillo
dos Rioja e a

Tinto del Pais
dos Ribera
del Duero.

se que a
Touriga
francesa é de
origem
portuguesa.
Da vinfios
do porto
menos
concentrados
e mais
elegantes.

A Raiz

Integra o
grupo das
castas mais
importantes
da regido,
tendo uma
boa
produtividade
e capacidade
de resistencia
aos rigores do
clima da
regido. Da
aromas
suaves e
delicadeza
aos vinfos.

Sabor (0-20)

14.0 pontos

14.5 pontos

Tinto Cdo
Complementa o
grupo das cinco

principais
castas durienses.

F muito

apreciada pela
delicadeza que

confere aos

vinfios e as
qualidades que
vai revelando

com o

envelliectmento.

Devido a filoxera e necessario enxertar todas as videwras (@ excegcdo do
Nacional). O porta-enxertos mats utiizado ¢ Rupestris du Lot, que tem sido
popular desde o aparectmento da filoxera no Douro em finais da decada de 6o

(sec. XIX).
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Poda

A maior parte das vezes é escolfiido o método duplo Guyet, deixando cada ramo

com 3-5 botdes.
Prender

A corda/fio deverd ser apenas um (fio wnilateral) ou (de forma maws comom)
dois (covda bilateval).

O Risco

Oz (no Douro desde 1851): pulverizacdo com "liquide de Bordeaux” contra o
odtum - vdrias vezes por ano.

Mildio (no Doure desde 1893): desinfecdo com enxofre, durante o florescimento,
principalmente quando os ramos tém entre 1550cm de comprimento.

Maromba (no Douro desde 1948): Esta doenga ¢ causada pelo defice de bovo no
solo. E adicionado bordx. A dosagem depende do teor deido do solo.

Fioygas: Se as wvas apresentam sinais de atagque de fungoes, elas sdo também
pulverizadas. A botrytis cinérea pode aparecer pov causa dos ventos Rinmidos
vindos do oceano Atldantico. Alguns agricultores decidem combater este fungo,
mas ha outros que preferem nde fazer nada.

(Fonte: Henrik identirg, Portvin, 1999)

O Beneficio ¢ medido pela classificagdo de Aa F:
=1,zno_pantmf_’fqm até goo pontos
Os pregos minimos sdo fixados todos os anes - desde 1997.

Oz primeiros registos da Quinta do Peégo indicam que esta foi fundada em 1548
mas esta é absolutamente considerada mais antiga. EFm 1825 foi comprada por
“venda obrigatoria” por Francisco Torves - sequndo marido de Dona Antora
Ferrewra. Em 2003 foi totafmente adquirida pela empresa dinamarquesa
SAMIA,

Bl NAU | i
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Apéndice 2: Brochura em inglés para a Loja de Vinhos

THE HISTORY OF THE PORT WINE:
SHORT SUMMARY

NALJ THE VINTAGE
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137 B. C.. The TRomans systematize wime
production in “Portugal”.

1109: Portugal is born and the wine production
starts with Henrik, from Burgundy, as king.

1279: The furst export of wine is registered.
1373: In 16th June Portugal’s first trade agreement with England is signed.

1386: Treaty of Windsor: Encouragement to the farmers in the Dowro Valley.

1394 - 1460: Portugal i1s the worlds leading nation on the big oceans due to
Henry the Navigator (Henrique O Navegador).

1465: The furst shipment of wine from Porto is registered (to Bristol).

1638: The first known wine merchant, Cristiano Nicolau Kopke, arrives from
Germany to collect and sell to the towns of the Hanseatic League (=big
commercial towns in the northern Germany).

1660: The English colony founds The Factory House (also called British
Association House).

1670: Two young Englishimen arrive to what they think s Quinta do Bonfun
Pinfido, and that was the start of Warre's. Now port wine is born. Croft was
founded in 1678 and Taylor’s in 1692.

1720: The furst handbook about wine growing is published and it dictates: 3
gallons = 13.5 litres brandy for each pipe = total 550 [itres.

1755 - 1761: The General Company of Agriculture mn the Alto Douro vineyards
was founded in 10th September 1756. The world’s first Demarcated Region (1757-
1761 by Marqués Pombal). Were placed 201 stone marks with the designation
"Feitoria” - most in the year 1658 and finished in 17th November 1761.
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S LS 1760: The furst port bottles are produced.

1761: The furst map of the demarcated
Dowro area s finished.

1765: The furst port s sold at Christie’s in London.

1781: Furst exportation to Russia: Catherine of Russia s made by Real
Companhia Velha.

1788: Enlargement of the Dowro Demarcated
Region, Johin Croft writes: Ports ought to be

aged four years in pipes together with brandy.

1792 - 1793: Douro becomes sailable from Barca
d"Afva (at the Spanish border) to Porto.

1800: The first port from the British port fiouses is sold at Christie’s; first, the
Barnes Port followed by Croft and Warre’s.

1805: The port’s entry into the world Ristory happened via Lord Nelson’s left
forefinger. Shortly before the battle at Trafalgar m 1805 the English naval hero
visited Lord Sidmouth and in A.D. McCormick’s pamnting he describes a tactical
move dipping his forefinger m the port wine glass and drawing on a map on
the table. This "Nelson touch” became his last meeting with port. He won the
battle at Trafalgar, but was killed in action.

1861: Map of Douro by James Forvester.

1863 - 1872: Probable appearance of the phylloxera, with massive infestations in
the region. Many vineyards died and the land was put on sale by farmers.

1876: Farmers begin to wuse carbon disulfide to fight phylloxera and start
planting "American”.

1887: The raifway along the Douro River is finished.

N /_'\ LJ THE VINTAGE
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191g: It is enteved into the Versailles Treaty that port must not be blended with
otfier wines.

1926: Gaia gets its own free port.

1932: The Syndicated Federation of Farmers of the Demarcated Douro Reqion

(alse called Casa do Dowro) s founded, an ergan who protects and discipline the
production.

1933: The Greémio Exporters of Port is founded, sector trade association
watchiing over the discipline of the trade. The activities of the Casa do Dowro
and the Gremio Exporters arve coovdinated by the Fort Wine Institute, an organ
created in that same year, with autfiority to study and control quality and
improve dissenunation of the product. Sales of brandy are nationalized

Vintage 1927: is declared Vintage by 30 sfiippers, which is a record.

Vintage 1929: 15 only declared Vintage by Boa Vista and nobody
declared Vintage the \ear 19350.

Vintage 1931: is only declared Vintage by a few shippers.
Vintage 1945 also called the vintage of peace, 15 a formidable
Vintage.

1953: Furst big ved wing; Barca Velhia (Qwinta do Vale do Medo - Fernando
Nicolau de Almeida). Followed by 1954, 1957, 1964, 1965, 1966, 19785.

1985: Noval iz the first one to move out of Gaia to run the company from
Douro.

Height Average temperature Rainfall
Vila Real A30m 13,6° 1,130MT Tl
Régua 100 I5,5% G4 GIII ViAih
Pinhdo 130M 16,27 S7IFIN VA
Pocinho 150FH 16,5° L4OFHINL Pl
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Touriga
Nacional
It 15 essential
for Porto red
wines,
ncluding
vintages,
which confers
intense colors
and
concentrated

strong flavors.

| /Smrce.jare Rafnar-?mfo

Tinta Roriz
Is abways
present m red
ports. It is
known in the
south of
Portugal as
Aragonez and
in Spamn as
Tempranillo
Regja and
Tinto del Pais
of the Ribera
del Duero.

Rosas and Jodo Nicolau de Abmerda, 1981/

believed that
the French
Touriga is of
Portuguese
origin. It
gives a port
wine less
concentrated
and more
elegant.

The Root

Tinta Barroca
It 15 included
in the group of
the most
important
grape varieties
of the region,
with good
productivity
and resilience
to the rigors of
the climate. It
gives soft
aromas and
delicacy to the

wines.

Taste (p—zo)

L,

Tinto Cdo
Complements
the group of
the man five
Douro grape
varweties. It s
much
appreciated by
the delicacy
that provides
to the wines
and the
qualities that
are revealed

while aging.

Due to the phylloxera it is necessary to graft all vines (with the exception of
the Nacional). The most applied rootstock is Rupestris du Lot, which has been
popular since phylloxera’s entry into Douro in the late 1860's.

Pruning

Most often, Double Guyot method is chosen, leaving each break with 3-5 buds.
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Lyvrey

The covdon cowld be just one (unilateral covdon) or (most often) two (bulateral
covdon) tn number.

The risk

Odsrern (tn Dowro since 1851): Spraying with "Bordeaux liqud” agamst odiem -

several times a year.

Meidew (in Douro since 1393): Disinfection with sulpfiur, during the blooming,
mostly when the breaks are 15-30 cm long.

Maromba (in Doure since 1948): This deficiency disease 15 caused by a deficit of
boron in the ground. Borax is added. The dosage depends on the acid content of

the soil,

Fungus: If the grapes sfiow signs of fungus attack, they are also sulphured
Botrytis cinerea may appear due to the Atlantic Ocean’s fuonid winds. Most

farmers choose to fight this botrytis cinerea, but otfiers do not do anything.

(Sonerve: Henrik Oldenburg, Portvin, 1999/

Beneficio is measured by fx. classification from Ato F:
A=1,200 points / F=z01 to 400 points

Minmum prices are secured every year - since 1997.
The first Ristory about Quinta do Peégo is found in 1548, but the inn s absolutely
considerably older. In 1825 it was bought on compulsery sale by Francisco

Torres, Dona Antorio’s second husband. In 2003 it was taken over 100% by
AMKA.
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Anexo 1: Apresentacdo de todos os produtos para venda na loja

VinhodoPorto "tawny"
TawnyPORT

PORTO SOLENE Double Magnum
QUINTA DA PEDRA ALTA
QUINTA DO PORTAL Fine Tawny

VinhodoPorto "ruby”
RubyPORT

CALDAS Special Reserve
NIEPOORT

PORTO SOLENE Double Magnum
QUINTA DA CASA AMARELA

OutrosVinhos
OtherWines

ANNA ALONSO Moscatel
FAVAIOS DOURO Moscatel
FAVAIOS Moscatel Aperitivo
FAVAIOS Moscatel Reserva
MILLES 10y Malvasia (Vinho da
Madeira)

QUINTA DO PORTAL Moscatel
SOLENE COLLECTION Ruby +
Tawny

VinhodoPortoBranco
WhitePORT

CALDAS White

FONSECA SIROCO

NIEPOORT seco

NIEPORT WHITE 10 anos
NOVAL FINE WHITE

QUINTA DA PEDRA ALTA Seco
QUINTA DE LA ROSA Extra seco
QUINTA DE LA ROSA Extra seco
0,375L

QUINTA DO PORTAL Extra seco
SOLAR DA REDE Reserva
TAYLOR Chip Dry
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VinhodoPortoRose

Rose PORT
KOPKE

VinhodoPorto "tawny"
10 anos / 10 years old

QUINTA DE LA ROSA 0,51
QUINTA DO BUCHEIRO
QUINTA DO NOVAL 1/2
QUINTA DO PORTAL
SOLAR DA REDE
TAYLOR'S

WINE & SOUL

VinhodoPorto "tawny"
20 anos / 20 years old

FONSECA

QUINTA DO BUCHEIRO
QUINTA DO NOVAL
QUINTA DO PORTAL
TAYLOR 0,375l

VinhodoPorto "tawny"
30 anos / 30 years old

NIEPOORT

TAYLOR
VinhodoPorto"tawny"
40 anos/ 40 years

FONSECA

QUINTA DO NOVAL 0,375l
QUINTA DO PORTAL

REAL COMPANHIA VELHA

Colheitas
DatedTawnyPORT

KOPKE 1989
NIEPOORT 2000
NIEPOORT 2001
NIEPOORT 2005



Vinho do Porto " VINTAGE"

VINTAGEPORT

CALEM
TAYLOR'S
NIEPOORT

QUINTA DO
CASTELINHO
WARRE

QUINTA DO VESUVIO
TAYLOR'S (0,375 L)
CALEM

FERREIRA
SANDEMAN
TAYLOR'S
TAYLOR'S (0.375L)
CALEM

CHURCHILL
QUINTA DAS
CARVALHAS
QUINTA DO PORTAL
TAYLOR'S

VAU

WARRE

FERREIRA

VAU

1977
1977
1987
1991

1991
1992
1992
1994
1994
1994
1994
1994
1997
1997
1997

1997
1997
1997
1997
1999
1999

Vinho do Porto " VINTAGE"

VINTAGEPORT

CROFT
DELAFORCE
FERREIRA

FONSECA

GRAHAM’S

MARTINEZ

OFFLEY

QUINTA DO NOVAL
SANDEMAN

SAO PEDRO DAS
AGUIAS

COCKBURNS Quinta dos
Canais

WARRE

QUINTADE
VARGELLAS

CROFT

DOW'S

FERREIRA

2000
2000
2000
2000
2000
2000
2000
2000
2000
2000

2000

2000
2001

2003
2003
2003
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FONSECA
GRAHAM’S
NIEPOORT

QUINTA DO GRIFO
QUINTA DO NOVAL
QUINTA DO NOVAL
Nacional

QUINTA DO VESUVIO
ROMARIZ

SMITH WOODHOUSE
TAYLOR’S

2003
2003
2003
2003
2003
2003

2003
2003
2003
2003

Vinho do Porto " VINTAGE"

VINTAGEPORT

QUINTA DE
VARGELLAS Vinhas
Velhas

QUINTA SEARA
D'ORDENS (0,375l)
NIEPOORT

QUINTA DO BUCHEIRO
QUINTATERRA FEITA
CROFT

FONSECA
QUINTA DA PEDRA
ALTA

QUINTA DO PORTAL
(0.375L)

TAYLOR

QUINTA DAS
TECEDEIRAS
QUINTA DO PORTAL
NIEPOORT
NIEPOORT 0,375l
PINTAS

PINTAS 0,375L
ALVES DE SOUSA
DOWS

FONSECA

NIEPOORT 0,375l
QUINTA LA ROSA
QUINTA DO PORTAL
TAYLOR

2004

2004

2005
2005
2005
2007
2007
2007

2007

2007
2008

2008
2009
2009
2009
2009
2011
2011
2011
2011
2011
2011
2011
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Vinho do Porto "' LBV"*
Late Bottled Vintage POR T

CROFT

GRAHAMS

NIEPOORT

QUINTA DA PEDRA ALTA
QUINTA DO NOVAL
QUINTA DO PORTAL
TAYLOR'S

TAYLOR'S 0.375I

Outros Produtos
Other Produts

AGUA 1/2 PLASTICO
SUMO UVA

Produtos Regionais
Regional Produts

AZEITE DONA BERTA
AZEITE D'ORIGEM

AZEITE PINTAS

AZEITE QUINTA DO JALLOTO
AZEITE BOAL Biologico
BISCOITO VHH

CHOCOTATE VHH Unidade
MEL POTE BARRO

COMPOTA VHH

Vérios enchidos da empresa Beira Lamego em exposi¢ao
na Academia de Vinho diariamente

Diferent Portugues sausages from "Beira Lamego" on
display daily at the Wine Academy

DIVERSOS
Others

POSTAIS ANTIGOS

SACO BORDADO NATAL
DECANTER ANTIGO

DECANTER DOMINUS

COPO RIEDEL RIESLING "BRANCO"
DECANTER FLAMINGO
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Anexo 2: Fecho de caixa da Loja de Vinhos

LE VN FECHO DE CAIXA
Loja

Data: / /

Vendas Quant # Faturacdo |OBS
Vendas a quartos
Vendas (Cash + TPA)
Descontos

cl

Ofertas

ADM

Comercial

Total 0

Quant# | n2pax Faturacdo Cl

Provas

Vinhos e Queijos
Introd. V.P.
Porto e Chocolates

Total 0 0 0 0

Quant # | n? pax Faturacdo Cl

Tabuleiros vips

Total 0 0 0 0

Resumo do dia

Cash
TPA
Débito aos quartes

Consumos internos
Total 0

Entrega realizada por: Conferido por:

Versdo: 02_ 25-01-2015 Pégina: 1de 1

82



83

Anexo 3: Prova de Introducédo ao Vinho do Porto

Damos-lhe a conhecer os vérios estilos e tipos de vinhos, da casta ao copo, explicando a razdo do vinho
ser um néctar tdo apreciado em todo o mundo. O Library Bar e a Wine Academy sé&o os locais do Hotel
eleitos para uma prova de vinhos.

A experiéncia do Porto oferece uma introdugdo aos varios tipos de vinho do Porto, a sua histéria, as
diferencas entre os vinhos envelhecidos em casco e os vinhos envelhecidos em garrafa.

Introducdo ao vinho do Porto*

- Porto Branco

- Porto Rosé

- Porto 10 Anos envelhecido em casco
- Porto 20 Anos envelhecido em casco
- Porto Late Bottled Vintage

* Disponivel diarlamente na Wine Academy, mediante marcagédo prévia . Todas as provas serdo comentadas

RESERVAS E INFORMAC,'éﬁs

Tel: (+351) 254 730 230

Email: wineacademy.vintagehouse@nauhotels.com

receptionvintagehouse@nauhotels.com

The Vintage House Douro - Lugar da Ponte, 5085-034 Pinhéo - Douro - Portugal www.nauhotels.com
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Anexo 4: Prova cega de vinho do Porto

Damos-lhe a conhecer os varios estilos e tipos de vinhos, da casta ao copo, explicando a razdo do vinho
ser um néctar tdo apreciado em todo o mundo. O Library Bar e a Wine Academy sdo os locais do Hotel
eleitos para uma prova de vinhos.

A experiéncia do Porto oferece uma introducdo aos vérios tipos de vinho do Porto, a sua histéria, as
diferencas entre os vinhos envelhecidos em casco e os vinhos envelhecidos em garrafa.

Prova cega de vinho do Porto - “o Jogo dos aromas” */**/***

( Mdximo de 17 pessoas em prova)

Redalizada em copos de cor preto opaco, nesta experiéncia pomos @ prova a memaria descritiva e senso-
rial de cada um, constituindo um desafio a preservacdo e capacidade de descoberta uma vez que dos
vinhos apresentados, alguns sGo de fdcil identificagdo, enquanto outros podem gerar ddvidas.

- Porto Branco reserva

- Porto Branco extra seco

- Porto Ruby reserva

- Porto Late Bottled Vintage

- Porto 10 Anos envelhecido em casco

- Porto 40 Anos envelhecido em casco

* Disponivel diariamente na Wine Academy, mediante marcacdo prévia . Todas as provas serdo comentadas

RESERVAS E INFORMAGCOES

Tel: (+351) 254 730 230

Email: wineacademy.vintagehouse@nauhotels.com

reception.vintagehouse@nauhotels.com

The Vintage House Douro - Lugar da Ponte, 5085-034 Pinhao - Douro - Portugal www.nauhotels.com
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Anexo 5: Prova de Azeites

g4 -

As provas de degustagdo oferecem uma oportunidade para experimentar a combinagado entre produtos de
exceléncia e os varios tipos de vinho do Porto. Como o Douro oferece muito além dos vinhos, sugerimos
também a degustacdo de diferentes tipos de azeite da regido.

Prova de azeites *

- Prova de 3 azeites da regido do Douro e Tras-os-Montes
- Pdo regional
-Maca

* Disponfvel diarlamente na Wine Academy, mediante marcagdo prévia . Todas as provas serdo comentadas

RESERVAS E INFORMAQGES
Tel: (+351) 254 730 230

Email: wineacademy.vintagehouse@nauhotels.com
reception.vintagehouse@nauhotels.com
The Vintage House Douro - Lugar da Ponte, 5085-034 Pinhao - Douro - Portugal www.nauhotels.com
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Anexo 6: Prova de produtos regionais

As provas de degustagdo oferecem uma oportunidade para experimentar a combinagdo entre produtos
de exceléncia e os varios tipos de vinho do Porto. Como o Douro ndo se resume apenas aos Vinhos, ndao
podemos deixar de sugerir a degustagdo de outros produtos regionais.

Prova de produtos regionais*

- Queijo Terrincho

- Azeite e pdo regional
- Vinho do Porto

- Tostas e compotas

. Chourico tradicional

* Disponivel diariamente na Wine Academy, mediante marcagdo prévia . Todas as provas serdo comentadas

RESERVAS E INFORMA(;OES
Tel: (+351) 254 730 230

Email: wineacademy.intagehouse@nauhotels.com
reception.vintagehouse@nauhotels.com
The Vintage House Douro - Lugar da Ponte, 5085-034 Pinhéo - Douro - Portugal www.nauhotels.com
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Anexo 7: Prova de vinhos e enchidos

N A

. HOTELS & RESORT

THE VINTAGE
' x Mk K

Provas de
Degustacao

As provas de degustagao oferecem uma oportunidade para experimentar a combinagao entre produtos de
exceléncia e os varios tipos de vinho do Porto. A prova de enchidos portugueses combina diferentes tipos
de enchidos com vinhos da regido do Douro. O intuito € descobrir as diferentes sensagdes que combinam
os enchidos com cada vinho.

Prova de vinhos e enchidos *
(Os enchidos indicados poderéo ser alterados e substituidos)

- Vinho Rosé DOC com lombo fumado

- Vinho Branco DOC com salpicGo

- Vinho Tinto DOC com alheira

- Vinho Tinto reserva com linguica tradicional
- Porto Late Bottled Vintage com morcela

* Disponivel diarlamente na Wine Academy, mediante marcagdo prévia . Todas as provas serdo comentadas

RESERVAS E INFORMACOES
Tel: (+351) 254 730 230

Email: wineacademy.vintagehouse@nauhotels.com
reception.vintagehouse@nauhotels.com
The Vintage House Douro - Lugar da Ponte, 5085-034 Pinh&o - Douro - Portugal www.nauhotels.com
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Anexo 8: Prova de Vinhos e Queijos

A

o, OTELS & RESORT
" THE VINTAGE H!

f/
* ki x x k
BOUKRG

Provas de
Degustacao

As provas de degustagao oferecem uma oportunidade para experimentar a combinagao entre produtos de
exceléncia e os varios tipos de vinho do Porto. A prova de queijos portugueses combina diferentes tipos
de queijo com vinhos da regido do Douro. O intuito € descobrir as diferentes sensagdes que combinam o
queijo com cada vinho.

Prova de vinhos e queijos *

- Porto Branco extra seco com queijo de mistura

- Vinho Branco DOC com queijo de vaca

- Vinho Tinto DOC com queijo de ovelha amanteigado

- Porto Tinto reserva com queijjo de cabra curado

- Porto Late Bottled Vintage com queijo de ovelha curado

* Disponivel diariamente na Wine Academy, mediante marcagdo prévia . Todas as provas serdo comentadas

RESERVAS E INFORMACOES
Tel: (+351) 254 730 230

Email: wineacademy.vintagehouse@nauhotels.com
reception.vintagehouse@nauhotels.com
The Vintage House Douro - Lugar da Ponte, 5085-034 Pinhao - Douro - Portugal www.nauhotels.com
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Anexo 9: Degustacao de Porto e Chocolates

As provas de degustacado oferecem uma oportunidade para experimentar a combinagdo entre produtos de
exceléncia e os vérios tipos de vinho do Porto, descobrindo quais as ligagdes ideais para os vinhos
envelhecidos em casco (os Tawnies) e os vinhos envelhecidos em garrafa (os Vintages).

Degustacao de Porto & Chocolates *

Esta prova serd acompanhada por chocolates produzidos no Vintage House pelo nosso Chefe de
Pastelaria.

Os sabores que integram cada chocolate serdo o auxiliar mais precioso para a descoberta e realce dos
sabores do Vinho. O objectivo serd combinar os vdrios produtos de forma a terminar numa verdadeira
alquimia de sabores.

- Porto Branco

- Porto 10 Anos envelhecido em casco

- Porto 40 Anos envelhecido em casco

- Porto Late Bottled Vintage

* Disponivel diarlamente na Wine Academy, mediante marcagdo prévia . Todas as provas serdo comentadas

RESERVAS E INFORMACOES
Tel: (+351) 254 730 230

Email: wineacademy.vintagehouse@nauhotels.com
reception.vintagehouse@nauhotels.com
The Vintage House Douro - Lugar da Ponte, 5085-034 Pinhéo - Douro - Portugal www.hauhotels.com
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Anexo 10: Prova Porto de sabores

V. A A A

HOTELS & RESORTS

=0

THE VINTAGE HOUSE :

* * Kk * *

= ~ Provas de
4 | . Degustacdo
N e\@-as
’ —— - €39 por pessoa

T T o=

As provas de degustacgdo oferecem uma oportunidade para experimentar a combinagao entre produtos de
exceléncia e os varios tipos de vinho do Porto, descobrindo quais as ligagdes ideais para os vinhos
envelhecidos em casco (os Tawnies) e os vinhos envelhecidos em garrafa (os Vintages).

Prova Porto de sabores *

Nesta prova, combinamos diferentes estilos de vinho do Porto com diferentes canapés para descobrirmos
as ligagdes perfeitas, as ndo tdo perfeitas e até mesmo as improvdveis.

(Os canapés serdo apresentados por sugestédo do Chef)

- Porto Branco com degustagdo de shot de melGo com presunto crocante

- Porto 10 Anos envelhecido em casco com degustacdo de mini vol-au-vent com atum e alcaparras

- Porto 40 Anos envelhecido em casco com degustagdo de espetadinha de abacaxi com bacon

- Porto Late Bottled Vintage com degustagcdo de surpresa de ameixa com queijo de cabra

- Porto Vintage com degustagdo de tostinha de salméo fumado

* Disponivel diariamente na Wine Academy, mediante marcagdo prévia . Todas as provas serdo comentadas

RESERVAS E INFORMACOES

Tel: (+351) 254 730 230

Email: wineacademy.vintagehouse@nauhotels.com

reception.vintagehouse@nauhotels.com

The Vintage House Douro - Lugar da Ponte, 5085-034 Pinhao - Douro - Portugal www.nhauhotels.com
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Anexo 11: Categorias especiais: Experiéncia do Porto

Damos-lhe a conhecer os varios estilos e tipos de vinhos, da casta ao copo, explicando a razao do vinho
ser um néctar tdo apreciado em todo o mundo. O Library Bar e a Wine Academy sao os locais do Hotel
eleitos para uma prova de vinhos.

A experiéncia do Porto oferece uma introdugdo aos vérios tipos de vinho do Porto, a sua histéria, as
diferencas entre os vinhos envelhecidos em casco e os vinhos envelhecidos em garrafa.

Categorias especiais*

- Porto Late Bottled Vintage

- Porto 10 Anos envelhecido em casco

- Porto 20 Anos envelhecido em casco

- Porto 40 Anos envelhecido em casco

- Vintage — Possibilidade de abertura a fogo com tenaz para grupos superiores a 6 pessoas.

* Disponivel diarlamente na Wine Academy, mediante marcacdo prévia . Todas as provas serdo comentadas

RESERVAS E INFORMACéES

Tel: (+351) 254 730 230

Email: wineacademy.vintagehouse@nauhotels.com

reception.vintagehouse@nauhotels.com

The Vintage House Douro - Lugar da Ponte, 5085-034 Pinhéao - Douro - Portugal www.nauhotels.com
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Anexo 12: Curso de vinho: A experiéncia do Vinho

A Experiéncia do Vinho */**/***
(€69 por pessoa, min. 4 pessoas; €52 por pessoa, min. 6 pessoas)

Curso sobre vinhos destinado a todos os interessados e acessivel a iniciantes na introdugdo a viticultura,
vinicultura e anélise sensorial.

Os seguintes aspectos do vinho serdo focados:
- Solos e climas
- As diferentes regides vitivinicolas do mundo
- As diferentes castas
- Métodos de vinificagcao: Espumantes, vinhos brancos, vinhos tintos e vinhos fortificados
- Introdugdo as técnicas de anélise sensorial:
- Aspecto visual do vinho
- Aromas do vinho
- Paladar do vinho

* Curso com duragdo de 3 horas- llustrado com vinhos especialmente seleccionados para o efelto

** O Curso funciona em qualquer dia da semana, mediante marcagdo prévia de 3 semanas

*** No final serdo atribuidos certificados de participagdo e serdo dadas condi¢8es preferenciais de compra na Wine Academy do
Hotel

RESERVAS E INFORMACOES
Tel: (+351) 254 730 230

Email: wineacademy.vintagehouse@nauhotels.com
reception.vintagehouse@nauhotels.com
The Vintage House Douro - Lugar da Ponte, 5085-034 Pinhao - Douro - Portugal www.nauhotels.com
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Anexo 13: Curso de vinho: O servico de Vinhos

8)

O Servico de Vinhos */**/***

(€69 por pessoa, min. 4 pessoas; €52 por pessoa, min. 6 pessoas)
Curso sobre os mais variados aspectos do servigo de vinhos:

- Temperatura

- Decantacgdo

- Vinho e gastronomia

- Escolha do copo adequado

- Armazenamento de vinhos

- Consideracgdes a ter no acto da compra

- Introdugdo as técnicas de anélise sensorial

* Curso com duracgdo de 3 horas- ilustrado com vinhos especialmente seleccionados para o efeito

** O Curso funclona em qualquer dia da semana, mediante marcacgdo prévia de 3 semanas

*** No final serdo atribuidos certificados de participacdo e serdo dadas condigBes preferenciais de compra na Wine Academy do
Hotel

RESERVAS E INFORMACOES
Tel: (+351) 254 730 230

Email: wineacademy.vintagehouse@nauhotels.com
reception.vintagehouse@nauhotels.com
The Vintage House Douro - Lugar da Ponte, 5085-034 Pinh&o - Douro - Portugal www.nhauhotels.com
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Anexo 14: Funcbes da Governanta dos andares

|
|

v

v oo RESCRICAO DE FUNGAO

ACAO DA AOQ
FUNCAO: Governanta de Andares
AREA FUNCIONAL: Responsaveis de Area (Chefias) /Coordenacio

SUPERIOR HIERARQUICO: | Director do Hotel

OBJECTIVO/MISSAO

Organiza, coordena e controla as actividades de limpeza, arrumac@o e decoracao dos quartos e areas piblicas
e 0s servicos de lavandaria, de forma a garantir a prestagdo de um servico de qualidade e a satisfacao dos
clientes de acordo com a estratégia da empresa e do Grupo.

RESPONSABILIDADES

= Planeia e programa os servicos de limpeza, arrumacdo e decoracdo dos quartos e areas piiblicas e os
servicos de lavandaria (com o Director do Hotel) em fungdo das taxas de ocupacdo, das estratégias
definidas e dos recursos disponiveis:

" Participa na defini¢do dos objectivos e regras de funcionamento dos servigos afectos;
® Participa no planeamento e aquisi¢do dos consumiveis da secgao;

* Assegura a articulagio com a recepcdo da troca de informagao sobre a posicao dos quartos e pedidos de
servico dos clientes;

®* Distribui o servico e assegura a assisténcia a clientes, atendendo as prioridades e aos pedidos especiais;

* Participa na gestdo de recursos humanos afectos ao seu servico — selec¢do, avaliacdo de desempenho,
defini¢do das necessidades de formacdo, etc.;

* Treina e integra os novos colaboradores;
= Dinamiza os projectos da empresa junto da sua equipa;

= Orienta e/ou executa as actividades diarias de limpeza e arrumacdo dos quartos, lavandaria e zonas
comuns;

= Controla as requisicoes da secgao e efectua os Inventérios;
® Assegura a articulacdo com os servicos de manutengdo para garantir a reparacdo de avarias;

*  Supervisiona a prestacao de servicos aos clientes de forma a garantir a qualidade, e o cumprimento dos
procedimentos definidos, intervindo sempre que necessario junto dos mesmos;

= Controla, por observacio e inspeccdo presencial, o cumprimento das normas de qualidade e ambiente, na
sua area de trabalho;

* Analisa e avalia em conjunto com o Director do Hotel os resultados do questiondrio de satisfacdo de
clientes, niveis de produtividade e de qualidade e propde medidas correctivas;

* Avalia o desempenho dos colaboradores;

®  Procura promover a imagem e os servicos do hotel e do Grupo junto dos diversos tipos de clientes;

* __Desempenha as funcdes em regime de polivaléncia de funcdes e flexibilidade de horarios.

‘_F_it—:ha dgoescricéo c]e Funcédo ' - o - - a Data: 20-09-2010 |
| Versao: 1|
| €S Vintage House Hotel S - - ) Pagina:1 de 2 |
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Anexo 15: Requisicao

T VINTAGE
! N A U H?JEL.ISEI - REQUISICAO

DATA: Ne:
[:l RECEPGAO D JARDIM D REFEITORIO
D RESTAURANTE D ANDARES DADEMIAVINHOS

[] e [ ] tavanparia []
[] cozmma [ ] manurencio ]

QUANTIDADE
REQUISITADA

UNIDADES DESIGNAGCAO DOS ARTIGOS

OBSERVACOES:

Todas as requisi¢ées devem estar totalmente preenchidas com a designag@o dos artigos bem defenid'os, quantidades requisitadas, assinatura do
Responavel de Area requisitante,

REQUISITANTE CHEFE DE COMPRAS DIRECTOR DO HOTEL
Requisicdes Data: 26-11-2010
Versdo: 2
The Vintage House Douro o Pagina 1de 1
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Anexo 16: Fungdes das empregadas de limpeza

- DESCRICAO DE FUNCAO
DESIGNACAO DA FUNGAO
| FUNCAO: Empregada de Limpeza_Andares_Rouparia/Lavandaria
| AREA FUNCIONAL: Outros Colaboradores/Operagao

SUPERIOR HIERARQUICO: = Governanta de Andares

R OBJECTIVO/MISSAO '

Executa os servicos de limpeza das zonas comuns de Hospedes, arrumagao e decoragao dos quartos, andares
| e das zonas comuns e escritorios/gabinetes, balnearios de colaboradores e Zona de Recepcao de Mercadorias
| de forma a garantir a prestacdo de um servico de qualidade e a satisfacao dos clientes de acordo com a
| estratégia da empresa e do Grupo. - - S

RESPONSABILIDADES
* Executa os servicos de limpeza, arrumacdo e decoracdo dos quartos, andares e das zonas comuns e |
escritorios/gabinetes, balnearios de colaboradores e Zona de Recepcdo de Mercadorias:

* em funcao das normas e regras definidas;

= Executa os servicos de lavandaria/rouparia, nomeadamente lavagem, secagem, passagem, arrumacao de
roupas e pequenos servicos de costura;

= Assiste os clientes durante a sua estadia, nomeadamente na satisfacao dos seus pedidos relativamente,
por exemplo, a fornecimento de roupas extras de cama ou casa de banho, dando informagoes sobre
outros servicos do hotel, etc.;

= Detecta avarias e transmite-as & Governanta de Andares ou @ Manutencao;

Identifica as reclamagdes ou expectativas do cliente e transmite-as a3 Governanta de Andares:
| = Verifica, repde e regista os consumos dos mini-bares dos quartos;

= Controla e regista prazos de validade dos produtos;
| = Efectua a limpeza dos mini-bares;

= Verifica o estado de conservagao/manutencao dos mini-bares;

* Monta e desmonta salas de reuniao;

Assegura o estado de conservacao, higiene e arrumacgdo das instalagoes e equipamentos de limpeza, ‘
assim como dos equipamentos da lavandariafrouparia;

Participa na elaboragdo de inventarios de material (roupas de cama e mesa, toalhas, fardamentos,
equipamentos, etc.);

= Controla a manutencao do stock dos produtos necessarios ao seu servico;

= Procura promover a imagem e os servicos do CS Vintage House Hotel e do Grupe junto dos diversos tipos
de clientes, cumprindo os procedimentos de qualidade e ambiente definidos na empresa:

= __Desempenha as funcoes em regime de polivaléncia de fungdes e flexibilidade de horarios.

COMPETENCIAS
ESCOLARIDADE: = Minimo 9% Ano
= * Conhecimentos sobre o funcionamento geral de um hotel
EXPERIENCIA: i
=  Experiéncia de limpeza e arrumagao de quartos/lavandariafrouparia
_FORMACAOQ: . Experiéncia em Limpezas

Ficha de Descri¢do de Funcao Data: 20-09-2010

Versao: 1



97

Anexo 17: Registo de higienizacdo

B NAU | Ghs ™ REGISTO DE HIGIENIZACAO

Local: WC Més: Ano:

Dia |Hora | A | B | Responsdvel | Hora | A | B | Responsivel | Hora | A | B | Responsavel Verificacdo

IR |IN [V | W (N |
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N
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22
23
24
25
26

27
28

29
30

31

A- Intervengdo Manutencio — reposicdo de toalhetes, papel higiénico, sabonete liquido, limpeza do pavimento,
limpeza das lougas, etc

B- Intervencdo Profunda ~ limpeza e desinfeccdo das loucas, pavimento, paredes, portas, etc;

Lista de Iniciais dos Nomes

Observagoes

SA_Versdo: 1_30-03-2015 Pag.1del
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Anexo 18: Preparacéo dos carros de limpeza das &reas publicas

VINTAGE HOUSE

ALOJAMENTOS

5 o
e
-
s
o]
=
=
uJ x
=
5
B
:
4
,m }
=

PT — HOUSEKEEPING
08-11-2010

PREPARACAO DE CARROS DE LIMPEZA

PERIODICIDADE
» Reposi¢do dos carros de limpeza das dreas piblicas Diario;

= Limpeza dos carros de limpeza das areas publicas Semanal.
ARRUMACAO

0 cesto dos produtos de limpeza deverd conter:
Produtos para lavagem dos pavimentos ‘
Produtos para limpeza dos vidros

Produtos para limpeza dos moveis

Produtos para limpeza dos sanitarios

Ambientador

Rodo

Mopa

Esponjas

Papel Higiénico

Toalhas para reposi¢ao nos WC Pablicos

Balde e esfregona

Panos de limpeza

Sacos de lixo

IT 01 - Preparacao de Carros de Limpeza Data: 15-07-2010
< Versao: 2

CS Vintage House Hotel Pagina 2 de 2
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Anexo 19: Preparagéo de quartos
VINTAGE HOUSE

ROCESS( ALOJAMENTOS

INSTRUCAO DE TRABALHG

EDIMENTO:  PT — HOUSEKEEPING

08-11-2010

SUNTO PREPARAGAO DE QUARTOS

QUARTO STA

| PERSPECTIVA GERAL DO QUARTO

DESCRICAO FOTOGRAFIA
= 2 Cadeiroes com mesa de apoio ao centro;
= Blackouts a meio;

= 2 Quadros a esquerda da porta da varanda;
= Toucador com cadeira e candeeiro a direita;
= (Cama ao centro;

=  Mesa-de-cabeceira com candeeiro ao centro;
= Espelho;

» Porta malas situado por baixo do espelho.

| PREPARACAO DE CAMA ENTRADA

| DESCRICAO FOTOGRAFIA
A cama deve ser efectuada de acordo com o esquema
abaixo indicado.
As almofadas devem ser colocadas no mesmo sentido e
esticadas de forma a ndo ficarem amarrotadas.

A manta deve ser colocada aos pés da cama.

IT 04 ~ Preparagao de Quartos Data: 15-07-2010
Versdo: 2
CS Vintage House Hotel Pagina 1 de 10
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()
= LD
A \ '
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om
Py .
o2 VINTAGE HOUSE
== 10
i .
a
% ALOJAMENTOS
PROCEDIMEN PT — HOUSEKEEPING
g
18] 08-11-2010
=

f PREPARACAO DE QUARTOS

IMESAS- DE-CABECEIRA TELEFONE/ LISTA TELEFONICA E COMANDO
DESCRICAO FOTOGRAFIA

=  Telefone a esquerda;
= Candeeiro ao centro da Mesa-de-cabeceira;
=  Comando TV a direita da Mesa-de-cabeceira;

* 2 Chocolates CS.

ESQUEMA PARA EFECTUAR A CAMA

<

IT 04 — Preparacdo de Quartos ' Data: 15-07-2010
Versao: 2
CS Vintage House Hotel Pagina 2 de 10
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S

VINTAGE HOUSE

ALOJAMENTOS
PT — HOUSEKEEPING

08-11-2010

INSTRUCAO DE TRABALHO

PREPARACAQO DE QUARTOS

PORTA MALAS . E CANDEEIRO

DESCRICAO FOTOGRAFIA
Porta malas por baixo do espelho e candeeiro de pé alto a

direita.

MESA DE APOIO 5 SERVICO DE AGUA

DESCRICAO FOTOGRAFIA
. 9 Garréfa de agua sem gas centrado a esquerda;
= 2 Copos de dgua em frente a garrafa da agua;

= 3 Bases (para 0s copos e a garrafa);

= Candeeiro centrado a direita;

= (artdao de proibido fumar a direita do candeeiro.

ROUPEIRO ' ’ MiNI-BAR
DESCRIGAO FOTOGRAFIA
= 2 Cervejas 1 chocolate Kit-Kat

*= 2 Coca-Cola 2 Pastilhas Trident
= 2 Sumos

= 2 Aguas com gis

= 2 Aguas sem gas

= 2 Sprite

= 1 Pringles pequena

[T o4 — Preparac¢do de Quartos Data: 15-07-2010
Versio: 2
CS Vintage House Hotel Pagina 4 de 10
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5 L)
fwa)
§ VINTAGE HOUSE
|_ i
Lt
o]
(@] PROCESSO: ALOJAMENTOS
S
3 PROCEDIMENTO: ' PT — HOUSEKEEPING
(‘7’) DATA: 08-11-2010
=
ASSUNTO: PREPARACAO DE QUARTOS

ROUPEIRO MANTA/ ALMOFADAS/ ( STA LAVANDARIA/ SECADOR

DESCRICAO FOTOGRAFIA

* 1 lista de lavandaria dobrada ao meio ao lado do cofre; |
e por cima o saco de lavandaria;

* 2 Almofadas na estante acima do cofre;

* 1 Secador na estante abaixo do cofre, pousado em cima
do cartdo de seguranca. .

ROUPOES

CASA DE BANHO

DESCRICAD FOTOGRAFIA

* 2 Robes pendurados nos cabides atris da porta da casa |

de hanho.
CASA DE BANHO LAVATORIO
DESCRIGAO | FOTOGRAFIA

Caixa de aménities, colocada sempre do lado da banheira.
No lado oposto, o espelho de cosmética e 2 copos
descartéveis.

IT 04 - Preparacao de Quartos Data: 15-07-2010
Versdo: 2
€S Vintage House Hotel Pégina 5 de 10
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VINTAGE_ HOUSE

ALOJAMENTOS
PT — HOUSEKEEPING

08-11-2010
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PREPARACAO DE QUARTOS

| CASA DE BANHO

AMENITIES

DESCRICAQ

FOTOGRAFIA

= Caixa de aménities com a seguinte composicao:

= 1 Champd;

= 1 Body Lotion;

= 1 Gel de banho;
= 1 Touca;

= 1 Limpa Sapatos;
= 2 Sabonetes;

= 1 Toalhete.

| CASA'DE BANHO TOALHAS DE ROSTO
DESCRICAO - FOTOGRAFIA

5 Toalhas de rosto com Logo CS colocadas no suporte uma

ao lado da outra.

"CASADEBANHO BIDE £ TOLHAS DE BIDE
DESCRICAO FOTOGRAFIA
2 Toalhas de bidé com Logo CS colocadas uma por cima de

outra no suporte afixado por cima do bidé.

IT o4 — Preparacao de Quartos ¥ Data: 15-07-2010
Versao: 2
S Vintage House Hotel Pagina 6 de 10
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VINTA(§§ HOUSE

ALOJAMENTOS
PROCEDIMENTO:  PT — HOUSEKEEPING

DATA 08-11-2010

INSTRUCAO DE TRABALHO

PREPARACAO DE QUARTOS

CASA DE BANHO SANITA/ PAPEL{ SACO HIGIENICO/ TOALHETES
DESCRICAO FOTOGRAFIA

Os seguintes produtoé sao colocados em cima do |
autoclismo com a seguinte disposicao da esquerda para a
direita:

= 1 Saco Higiénico com rolo de Papel Higiénico em cima;

= 1 Caixa de lengos faciais.

CASA DE BANHO BANHEIRA/ TAPETE DE CASA DE BANHO
DESCRIGAO - FOTOGRAFIA
1 Tapete dobrado em 3 com Logo CS ao meio. Colocar ao

centro da banheira.

CASA DE BANHO TOALHAS DE BANHO
DESCRICAO FOTOGRAFIA
2 Toalhas de Banho dobradas em 3x3 e colocadas no

suporte com o logo CS virado para cima.

IT 04 — Preparagao de Quartos Data: 15-07-2010
Versao: 2
CS Vintage House Hotel Pagina 7 de 10

104




105

Anexo 20: Preparacéo de quarto suite

S

VINTAGE HOUSt

PROCESSO ALOJAMENTOS

=
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=

PROCEDIMENTO: PT — HOUSEKEEPING
08-11-2010

ASSUNT PREPARACAO DE QUARTOS

Unicamente sdo referenciadas as disposicoes diferentes da dos Quartos Standard.

'PERSPECTIVA GERAL DO QUARTO

DESCRICAO FOTOGRAFIA

1 Mesa-de-cabeceira de cada lado da cama;

Toucador com disposicao diferente.

PERSPECTIVA GERAL DA SALA DE ESTAR

DESCRICAO FOTOGRAFIA

Black-outs a meio.

1 Cadeirdo; 1 Sofa-cama com 1 candeeiro de pé alto de cada
lado; 1 mesa de apoio com 2 revistas; 1 Porta malas; 1 Mini-
bar; 1 Mesa de Jogos em pele e em cima da mesa sdo
colocados 1 telefone do lado esquerdo, 3 bases de copos, 2

copos de agua e uma garrafa de agua sem gas.

IT o4 — Preparacao de Quartos Data: 15-07-2010
Versao: 2
CS Vintage House Hotel Pagina 8 de 10
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J
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§ VINTAGE HOUSE
b— '
(4]
o .
% PROCESS! ALOJAMENTOS
S PROCEDIMENTO: = PT — HOUSEKEEPING
o
— G3as
(V)] DATA: 08-11-2010
=
ASSUNTO PREPARACAO DE QUARTOS

TOUCADOR CAPA CS E DIRECTORIO

DESCRICAO FOTOGRAFIA

Foto & esquerda: Colocacao das capas e Directorio CS; Capa CS a |

esquerda, Carta de Rom Service & direita e Directdrio em cima ao centro.
Foto a direita: Capa CS
' Do lado esquerdo: Fact-scheet em Portugués e Inglés; folha de
| informag@o; Brochuras em portugu@s e Inglés.
Ao meio 1 caneta com Logo CS. N

. Do lado direito:3 folhas; 3 envelopes; bloco de notas; Cartao Ecolégico;

' Questiondric de satisfagio do cliente; Cartdo do Director.

PORTA MALAS

' DESCRICAQ FOTOGRAFIA
Porta malas colocado em frente a porta da casa de banho.

| MESA DE APOIO

| DESCRIGAD

| 1 Garrafa d'ewég.ua sem gas centrado 3 esquerda;
2 Copos de agua em frente a garrafa da agua;
3 Bases para copos e garrafa;
1 Candeeiro centrado a direita;

Cartao de proibido fumar a direita do candeeiro.

IT 04 ~ Preparacdo de Quartos

Data: 15-07-2010
Versao: 2
Pagina 9 de 10
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| % |CONTROLADA
1) \ v o i :

VINTAGE HOUSE

ALOJAMENTOS
N PT - HOUSEKEEPING
08-11-2010

PREPARACAO DE QUARTOS

MiNI-BAR

DESCRICAO

FOTOGRAFIA

2 Cervejas 1 chocolate Kit-Kat
2 Coca-Cola 2 Pastilhas Trident
2 Sumos

2 Aguas com gas
2 Aguas sem gés .
2 Sprite

1 Pringles pequena

| ROUPEIRO

DESCRICAO

Roupeiro de‘2 portas.

Lado esquerdo: 1 almofada na prateleira superior; 5 cabides no
varao; 1 manta na prateleira inferior.
Lado direito: 1 almofada na prateleira superior; 5 cabides no
varao: 1 cofre; secador de cabelo em cima do cofre, pousado em
cima do cartdo de seguranga; Lista de lavandaria com saco de

lavandaria por cima ao lado do cofre.

| CASA DE BANHO LAVATG

DESCRICAO FOTOGRAFIA
Caixa de aménities com a seguinte composi¢ao:1 Champd; 1
Body Lotion; 1 Gel de banho; 1 Touca; 1 Limpa Sapatos; 2
Sabonetes; 1 Toalhete.

Concha de aménities com a seguinte composi¢ao: 1 pente, 1
escova de dentes, 1 kit de barbear, 1 kit de costura, 1kit de

manicura, 1 calcadeira, 2 desmaquilhante.

IT 04 — Prepara¢do de Quartos Data: 15-07-2010
Versao: 2
(S Vintage House Hotel Pagina 10 de 10
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Anexo 21: Registo dos chocolates de Boa Noite

Chocolates boa noite

Més:

108

abr-15

21314151617 )18)8)10{11f/12)13}14]15]16/17]18]18]20

23

24

28129

Chocolate de laranja

Chocolate de queljo

Chocolate branco

Chocolate florentina(carameto)

Elaborado por:

Ana Bela Barros
A Governanta
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Anexo 22: Controlo mensal dos tabuleiros VIP

- [\\J/L\ [ THE VINTAGE Wb
== A HOUSE Controlo de Tabuleiros vips - Mensal

1 2 3 4 5 6 7 8 9510 11 12 13 24 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31

Nowos 1 Garrafa de Espumante

[vie1

1] Garrafa de Esp te

DO 1 Bolo

1 |Decanter de Vinho ¢o Porto
Flgos

Nozes

Normal Améndoas

Avelds

fvien

1| Decanter de Vinho do Porto
Espedal 1 Cesta de Fruta Fresca
1 Flores

1|Compota de Pera
1|Compota de Anands
1|Compota de Abébora
1{Biscoito de Canela
1{Biscoito de Chocolate
1{Biscoito de Manteiga
1|Biscoito de Frutos secos
llsisooito de Laranja

Elaborado por:

Ana Bela Barros
A Gouvernanta
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Anexo 23: Registo dos Perdidos e Achados

— A

’THF VINTAGE HMOUSE PERDIDOS E ACHADOS

MES! ANO:
Ne
PERDIDO DATA D
I
|
I S
I |
| |
|
[ ,
- as— |
| —— —
- ! |
| |
| |
; ]
! |
1
|
|
i
|
| |
|
! |
| T
|
T i 1
‘ |
! | |
H 1
|
|
|
|
T
T
|

[Petidos v Achacos

“Batx oro9-2010]
Verstoi 1|
€5 ¥lage Moo Hotet - i ———— — Mgrajcey
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Anexo 24: Normas de procedimento de perdidos e achados

[ ] -

|~ | '; r;‘: —

OS] / Sk

| NN | CONT D

i | -ONTROLADA
—cnecd —— dh

VINTAGE HOUSE

ALOJAMENTOS

PT — HOUSEKEEPING

01-09-2010

e
=
Fien
e
e
-
Skl
a
%
=20
E.
b
=

PERDIDOS E ACHADOS

ENTREGA DO PERDIDO E ACHADO
Os objectos encontrados nas instalagdes da Unidade devem ser entregues no Gabinete da Governanta, & GA.

Quando entregue na Recepcao devera ser encaminhado em 24 horas para a GA, se nio for reclamado pelo

Héspede que o perdeu. No acto de entrega deverdo ser executadas as seguintes tarefas pela GA:

= Colocar os objectos em saco transparente;

= Preencher a Etiqueta Perdidos e Achados, com indicacdo do N? Perdido (Sequencial por ano civif), Local
do Achado; Data e Colaborador que encontrou o objectivo e colocar no saco;

®* Preencher o MOD - “Perdidos e Achados” com informagdo relativa & descricio do objecto encontrado,
local onde foi encontrado, quem encontrou, e no caso de possuir informacéio sobre a quem pertence o
objecto (N® do quarto).

ARMAZENAMENTO PERDIDO E ACHADO
PRAZO DE DEVOLUCAO: no maximo 6 meses calculado desde a data de registo do objecto perdido.
OsjecTos: armazenados no GA, em local destinado para efeito, sendo a sua gestao da responsabilidade da GA.

OBJECTOS DE VALOR: depois de acondicionados e identificados, sdo guardados no cofre do Gabinete da Direcgao
(ex.: maquinas fotograficas, relégios, etc.).

DESTING PERDIDO E ACHADO

OBJECTOS RECIAMADOS HOSPEDE: registar no MOD - “Perdidos e Achados” o nome da pessoa que efectuou a
entrega e o modo de entrega (directamente ao cliente, correio). Se o Héspede solicitar o envio dos seus
pertences via correio, o colaborador que proceder ao seu envio deverd introduzir no MOD — “Perdidos e
Achados” a informacdo referente: nome do héspede e niimero do talio de envio (campo observacdes), assim
como o colaborador que tratou do processo.

OBJECTOS NAO RECLAMADOS: Apbs 6 meses passados desde a data da perda do objecto sem ser reclamado, 05
objectos sdo entregues a pessoa que 0s encontrou ou disponibilizados a outro colaborador que mostre
interesse. Se o objecto ndo for pretendido por nenhum colaborador, sera eliminado e introduzida essa
informacao no campo destino do MOD- “Perdidos e Achados”.

IT 09 - Perdidos e Achados Data: 15-07-2010

Versao: 2
CS Vintage House Hotel Pagina 1 de 1
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Anexo 25: Servico de roomservice

Q G\
T CS
5 O |
m = S |
= VINTAGE HOUSE
'—- HoTe
(]
%‘ PROCESSO GESTAO F&B
E PROCEDIMENTO:  PT-GESTAO F&B
=
M DATA: 30-10-2014
s

ASSUNTO: ROOM-SERVICE

112

TAREFA: ROOM-SERVICE PEQUENO-ALMOCO INTERVENIENTES:
SECCAO: HOUSEKEEPING/ RESTAURANTE/ COZINHA Empregadas Limpeza

- Empregado de Mesa

- Cozinheiro

DESCRICAO

= O pedido de Room Service para Pequeno-almoco, é efectuado pelo
Héspede através do preenchimento do “Pedido de Pequeno-almogo”, que
o deixa pendurado na maganeta da porta ou contactando directamente a
Recepcao.

* O Recepcionista que recebeu o pedido deve encaminhar a informacao a
Cozinha para preparacao.

* Depois de pronto, o Cozinheiro de servico transmite ao Housekeeping
que efectua a entrega o pedido ao Cliente.

FOTOGRAFIA

MATERIAL NECESSARIO
= Prato de Fruta

= Chavena Almocadeira

= Cesto de Pao

= Leiteira

= Cafeteira de café

= Copo de Sumo

= Talheres

= Taca de Compota

= logurte

= Prato de fiambre e queijo
= Acucareiro

= Tabuleiro

O material necessario serd sempre
de acordo com o pedido efectuado
pelo Hospede, e servido sempre
em Tabuleiro.

IT 10 — Room-Service

CS Vintage House Hotel

112

Data: 15-07-2010
Versdo: 2
Pagina 1 de 2
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Q|
(,/\.) |

VINTAGE HOUSE
GESTAO F&B
PT — GESTAO F&B

30-10-2014

INSTRUCAO DE TRABALHO

ROOM-SERVICE

TAREFA: ROOM-SERVICE ALMOCO/ JANTAR INTERVENIENTES:
SECCAO: HOUSEKEEPING/ RESTAURANTE/ COZINHA - Empregadas Limpeza

- Empregado de Mesa

- Cozinheiro
DESCRICAO MATERIAL NECESSARIO
= O pedido é efectuado pelo Héspede na Recepgdo e os RC encaminham o O material necessario serd sempre de
cliente ao Restaurante que regista o pedido, de forma a cozinha receba o = acordo com o pedido efectuado pelo
mesmao. Hospede, e servido sempre em Carro

= Depois de pronto, o Cozinheiro de servi¢o transmite ao Restaurante ou a  Proprio.

Recepgdo.

FOTOGRAFIA

2 5111;7;“2"

-

IT 10 — Room-Service Data: 15-07-2010
Versdo: 2
CS Vintage House Hotel Pagina 2 de 2
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Anexo 26: Programa Micros: modo Check in

z | | B | o7
‘ Ext Reservations Front Desk Cashiering Rooms End Of Day Miscellaneous Setup Back Office
Management | _ nterface

MICroS

OPERA Xpress

CEHO05 - Arrtvals
AS = Name [ FirstName | CRS NofTA Rec Loc ‘Bearch |
Company | Corp. No. | ) Conficx No | Advanced
= Group = Block | Mem.TypesNo. | | Clear il
} Source | Amival From |18-05-15 ) Amival To [18-05-15 = s .
Agent | IATA No = S Communication
Postal Code )
Propenty |HO0S5 *| ~ All Properties

E‘vgpem |* Name Room IRhom ‘fype Amival :Déﬁénure Rms [Prs .SlatUS GruupdCumpa;J
|

e a2

Walkin
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Anexo 27: Programa Micros: modo Héspedes no hotel

I9HO05 - In House Guests

Room No. | S=—= | Property [H005 * [™ All Properties ! Search
Name FirstName | CRS No. | Advanced
Company I =S Corp. No. | Conf. No. Clear
Group | - | Block |__ - | mem. Typermo. [
Source |_ ) ) | Anrival me = = __E Arrtval To
Agent| _ IATA No | communication | ]
PostalCode| !

Property | |~ Name Room |Room TyoeAnival  |Departure |Rms [Prs  |Status

GroupJComp‘_

N | o
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Anexo 28: Programa Micros: modo Chek out

Room | Block | == [V StayOvers
Name | | ¥ Due Outs
pidions Crbip — ] I Checked Qut
5 Cashier
Functions ~ Company — =
Cashier Shift
&4 Functions
] Quick = ey = -
Check Out f_x Room  |Name ]Arrlval |Departure Balance |Status Company {Group [
—

Ll
|

_search |

116

116

Advanced 1
Clear :
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Anexo 29: Programa Vision

Version 5.9.2 SR2.

§ g pe— '
) & AE 1 ) Station: DKW7VIHHBACK002
—= 5

Check in [@][C] Qj]
Encode Help || Logout | | Back

Main ‘ Name l More rooms
Room — .
j
Type

From -date/time
18-05-2015 14:56

Until date/time
19-05-2015 14:00

- User group ——
Clientes

Common doors —  Cards —

o [
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Anexo 30: Exemplo de um Guia de recomendacdes a hdspedes

Quintas

Quinta do Panascal

“ Experiéncia quinta do Panascal ”
Horario: 10h00 — 18h00
Preco Médio: 3,00€ por pessoa

Duracéo da Visita: 1h00

Reserva: Ndo necessita

Localizacdo: Valenca do Douro

Quinta da Pacheca

“Local tranquilo e de boa qualidade”
Horério: 10h30 - 17h30
Pregco Médio: 8,00€ por pessoa

Duracéo da Visita: 1h00

Reserva: Recomendado

Localizacdo: Cambres

Quinta do Seixo

“Descobre-se facilmente esta antiga Quinta e sua moderna Adega perfeitamente
integrada na paisagem”

Horéario: 10h30 — 12h30; 14h00 -
18h30
Preco Médio: Desde 6,00€ por pessoa

Duracéo da Visita: 1h00

Reserva: Recomendado

Localizacdo: Valencga do Douro

Quinta do Crasto

“Visita as adegas, ..., terminando com prova de 5 vinhos da nossa gama”
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Horéario: Marcacéo previa
Dia de encerramento: Sabado e Domingo

Pregco Médio: Desde 18,45€ por pessoa

Duracdo da Visita: 1h30

Reserva: Obrigatdrio

Localizacdo: Perto de Gouvinhas

Restaurantes

Castas & Pratos

)

“Restaurante e wine bar, localizado no armazém dos caminhos-de-ferro’
Gastronomia: Moderna e criativa
Pregco Médio: 30,00€ por pessoa

Localizacdo: Peso da Régua

DOC

“Primeiro bar-restaurante semi-aqudtico do Douro”
Gastronomia: Moderna / Gourmet
Prego Médio: 40,00€ por pessoa

Localizacédo: Folgosa do Douro

Vela Douro

“Local simpatico com decoragdo muito interessante ”
Gastronomia: Regional
Preco Médio: 25,00€ por pessoa

Localizacdo: Pinhdo
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Atividades

Passeios pedestres

Percurso: Pinhdo — Provesende — Pinhdo

Distancia: 5 Km

Canoas
Meio-dia: 25,00€ por unidade
Dia inteiro: 30,00€ por unidade
Bicicletas
Meio-dia: 25,00€ por unidade

Dia inteiro: 30,00 Euros por unidade

Passeios pela Linha do Douro

Comboio Histérico

“No comboio historico temos o genuino sabor das viagens de ha cem anos”

[0 Verificar mais informacdes com a Rececao

Comboio Regular

O comboio é patrimonio portugués

Percurso recomendado: Pinhdo — Pocinho — Pinhdo
Duracédo: 2h00

Horario: Todos os dias

Tarifa: A verificar

I I B

Passeios de Barco

Companhia Turistica do Douro

“Cruzeiros pelo Rio Douro em barcos Rabelo (barcos tipicos do Douro)”

Passeios diarios: 10h30 — 14h30
Sujeito a disponibilidade
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Tarifas: Desde 20,00€ por pessoa (seis pessoas no minimo)

Pipa Douro

“Vamos superar as melhores expectativas dos clientes com um alfaiate antigo (anos

50/60)”

Passeios diarios: 10h30 — 14h30
Sujeito a disponibilidade
Tarifas: Desde 35,00€ por pessoa

Magnifico Douro

“Cruzeiros pelo Rio Douro em barcos Rabelo (barcos tipicos do Douro)”
Passeios diarios: 10h45 - 14h45
Sujeito a disponibilidade

Tarifas: Desde 20,00€ por pessoa (duas pessoas no minimo)

Locais a Visitar

Miradouros

Miradouro Casal de Loivos (Casal de Loivos) Miradouro de S. Salvador de
Mundo (S. J. da Pesqueira) Miradouro de S. Leonardo de Galafura (Peso da

Régua) Miradouro de Nossa Sra. da Piedade (Alijo)

Casa de Mateus

Horario: 9h00 — 19h00
Tarifas: Desde 9,50€ por pessoa

Localizacdo: Vila Real

Museu do Douro

Horario: 10h — 13h; 14h30 — 18h

Museu “Wine House”

121



122

Horério: 11h; 15h; 17h
Tarifas: Desde 2,50€ por pessoa

Localizacdo: Pinhao

Parque Arqueoldgico do Vale do Coa & Museu do Coa Horério

Terca a Domingos: 09h00 — 12h30; 14h00 — 17h30;

Dia de encerramento: Segunda-feira;

Tarifas: A verificar com a rececéo;

Localizacdo: Vila Nova de Foz Cda

Museu de Favaios — Pdo & Vinho

Terca a Sexta: 13h30 — 12h30; 14h30 — 18h30;

Sabados e Domingos: 11h00 — 18h30;

Dia de encerramento: Segunda-feira;

Tarifas: A confirmar

Localizagdo: Favaios

Aldeias

Provesende, Favaios, Barcos, Lamego, Ucanha, S&o Jodo de Tarouca, TrevOes
— S. J. da Pesqueira, S. Martinho D’ Anta (Terra Miguel Torga), Sabrosa (Terra
de Ferndo Magalhaes).
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Anexo 31: Mapa da regido entregue aos héspedes
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