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INTRODUCAO

AHotelaria e a Restauragao tém um papel de destaque entre as areas que integram o sector do
turismo, sendo o seu desenvolvimento imprescindivel para o crescimento deste sector.

A qualidade das unidades hoteleiras e de restauragao, bem como a qualificagao dos recursos
humanos que nelas actuam sdo aspectos cruciais para a prestagao de servigos de elevada
qualidade nestas areas, contribuindo, desta forma, para potenciar a atractividade de Portugal
como destino turistico.

Ao assegurarem junto dos clientes uma imagem de marca, os profissionais dos estabeleci-
mentos hoteleiros poderao contribuir significativamente para o incremento da actividade tu-
ristica, sendo as unidades de alojamento um dos seus principais suportes. A aposta na qua-
lidade e na qualificagao dos recursos humanos também constitui um factor estratégico para
a restauragao. Os profissionais da Hotelaria e da Restauragdo podem assumir, assim, uma
importancia estratégica para a economia portuguesa.

De entre os Profissionais da Hotelaria, destacam-se os seguintes:
» Director de Hotel
P Responsavel de Animagao Hoteleira
» Recepcionista de Hotel
» Empregado de Alojamento Hoteleiro
» Operador de Manutengao Hoteleira

De entre os Profissionais da Restauragao, destacam-se os seguintes:
» Cozinheiro
» Empregado de Bar
» Empregado de Mesa
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PROFISSIONAIS DA
HOTELARIA

Director de Hotel

Responsavel de Animagao Hoteleira
Recepcionista de Hotel

Empregado de Alojamento Hoteleiro

Operador de Manutengao Hoteleira




PROFISSIONAIS DA
HOTELARIA

.) DIRECTOR DE HOTEL

Planeia, dirige, gere e coordena os servigos de uma unidade hoteleira

Actividades
» Define ou colabora na defini¢ao das estratégias e politicas gerais de gestao do hotel

» Elabora ou participa na programagao anual das actividades, definindo segmentos de
mercado, canais de distribui¢ao, niveis e modalidades de pregos

» Estuda e elabora propostas técnicas e comerciais sobre a expansdo do negdcio e a
reestrutura¢ao da unidade hoteleira

» Organiza e coordena as actividades gerais da unidade hoteleira, estruturando as areas
funcionais ou equipas, de forma a assegurar o cumprimento dos objectivos estabele-
cidos

» Define ou colabora na definicao da politica comercial e de marketing, nomeadamente
no que respeita a publicidade, pregos e vendas, exploragao de novos mercados/ clien-
tes e novos servigos

» Define ou colabora na defini¢ao da politica de recursos humanos, designadamente em
relagdo ao recrutamento, avaliagcao de desempenho e formagao

» Analisa as expectativas e reclamagdes dos clientes e implementa medidas de respos-
ta adequadas

» Representa o estabelecimento no exterior junto de organizagdes profissionais, socio- P
-econ6micas e outras, para fins econdémicos, sociais e promocionais




PROFISSIONAIS DA
HOTELARIA

») RESPONSAVEL DE ANIMAGAO HOTELEIRA

Concebe, planifica, organiza e coordena projectos de animagao que contemplam actividades
recreativas, desportivas e culturais
Actividades

» ldentifica e planeia as actividades de animagao a desenvolver, atendendo ao tipo de
clientes, a época do ano e aos recursos disponiveis

» Programa e organiza as actividades de rotina e 0s eventos especiais, tais como des-
portos, jogos, concursos, espectaculos, cursos, visitas culturais e outras

» Contacta servigos externos de animagao
» Coordena o desenvolvimento das actividades, a decoragao e arrumagao dos espagos

» Participa na criagao de meios de divulgacdo dos programas, tais como cartazes, fo-
Ihetos e sites

P Define fungdes, responsabilidades e normas para animadores e monitores

» Analisa, interpreta e sistematiza informagdes provenientes dos clie a identifi-
car as suas expectativas em matéria de animagao '




PROFISSIONAIS DA
HOTELARIA

®) RECEPCIONISTA DE HOTEL

Organiza, orienta e executa os servigos de recepcao da unidade hoteleira

Actividades

» Realiza as operagdes de reservas em fungao dos pedidos e planifica a ocupagao e dis-
tribui¢ao dos quartos

» Efectua o check-in dos hospedes (acolhimento, distribuicdo de alojamento, registos
de identificagao)

» Presta informagdes de natureza turistica, cultural e de entretenimento, nomeadamen-
te, relativas a museus, locais histéricos, espectaculos e restaurantes

» Estabelece os contactos com entidades externas para reservas e confirmagdes de
bilhetes, marcagdes de viagens, excursdes, aluguer de automadveis e outros servigos

» Atende reclamagdes e identifica necessidades e expectativas dos clientes, asseguran-
do a sua resolucao/satisfagado

» Realiza o ckeck-out dos héspedes (facturagdo de consumos, pagamento de débitos,
registos manuais ou informaticos dos servigos utilizados, recolha de chaves ou car-
t30 magnético)

» Efectua atendimento telefénico, cambios, registo e distribuicao de correspondéncia,
guarda de bagagens e valores

P Recebe e presta informagdes relativas ao controlo dos quartos



PROFISSIONAIS DA
HOTELARIA

.’ EMPREGADO DE ALOJAMENTO HOTELEIRO

Executa o servico de limpeza, arrumacao e decoragao dos quartos, andares e zonas comuns
da unidade hoteleira
Actividades

P Assegura o estado de conservagao, higiene e arrumagao das instalagées e dos equi-
pamentos

» Presta assisténcia aos clientes, nomeadamente, no que diz respeito a recolha, trata-
mento e distribuico de roupas (quarto, casa de banho, pessoais), entrega de produ-

tos de higiene, de comidas e bebidas

» Atende reclamagdes e sugestdes, identificando necessidades e expectativas dos
clientes, assegurando a sua resolugao/satisfagao

P Identifica avarias e danos e informa os responsaveis providenciando a sua resolu¢ao

» Efectua servico de lavandaria e rouparia, utilizando os produtos e os equipamentos

adequados

» Controla 0 armazenamento e a conservagao dos produtos, equipamentos e materiais
necessarios ao servigo que lhe esta confiado



PROFISSIONAIS DA
HOTELARIA

.) OPERADOR DE MANUTENQRO HOTELEIRA

Efectua operagdes de manutencgao e reparagdes simples nas redes de aguas e esgotos, nas
estruturas de madeira, metalicas e de alvenaria, nos equipamentos de refrigeragao e climati-
zagao e nas instalagdes eléctricas de baixa tensao em edificacdes hoteleiras

Actividades

» Verifica o funcionamento das redes de dguas sanitarias e de esgotos, dos equipamen-
tos de aquecimento e de refrigeragao de dguas e dos equipamentos de piscinas e jar-
dins, diagnosticando eventuais avarias e procedendo a opera¢des simples de repara-
¢ao, substituicao/limpeza de componentes

» Verifica o funcionamento e o estado de conservagao de portas, janelas e outras estru-
turas em madeira, de estruturas metalicas e de alvenaria, diagnosticando eventuais
anomalias e sinais de desgaste dos materiais procedendo, sempre que possivel, a sua
reparagao

» Efectua a manutencao e reparagao dos equipamentos de refrigeracdo, congelacado e
climatizagao, procedendo a inspecgdes e revisdes periddicas, de acordo com as res-
pectivas especificagdes técnicas e o plano de manutengao

» Ensaia o funcionamento dos circuitos eléctricos de baixa tensao e dos equipamentos,
procedendo as necessarias correcgoes

» Efectua o registo das opera¢des de manutencao e reparagao realizadas
» Realiza o aprovisionamento e armazenagem de materiais e acessorios necessarios as

operagOes de manutengao e repara¢ao, controlando as existéncias e assegurando a
sua adequada arrumagao e conservacao



PROFISSIONALS DA
RESTAURACAO

Cozinheiro
Empregado de Bar

Empregado de Mesa




PROFISSIONAIS DA
RESTAURACAO

») COZINHEIRO

Prepara, confecciona e emprata os alimentos

Actividades
» Prepara o servigo de cozinha, de forma a possibilitar a confecgao das refeigcdes

» Verifica e zela pela qualidade das matérias-primas e das condi¢des do seu armazena-
mento e conservagao

P Participa no planeamento da confecgao de refeigdes, aquisicao de produtos e elabo-
racao de ementas

P Confecciona refeigcdes e sobremesas, de acordo com receituarios ou com a sua prépria
criatividade, tendo em conta valores nutricionais e dietéticos

P Articula com o servigo de mesa, de acordo com os pedidos dos clia\r_}tes
b

!

» Emprata os alimentos, em pratos individuais ou travessas e efectua a respectiva guar-
nicdo e decoragao '

P Zela pelo cumprimento das normas de seguranca, saude e higiene e controla a manua=>
— ! |
~ . N . . e
tengao das instalag@es, equipamentos e utensilios
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PROFISSIONAIS DA
RESTAURACAO

») EMPREGADO DE BAR

Prepara e serve bebidas aos clientes garantindo a sua satisfagdo, bem como a qualidade do
servico
Actividades

P Verifica e prepara as condigdes de utilizagao e limpeza dos equipamentos e utensilios
utilizados no servigo de bar

» Efectua a preparagao do servico de bar, designadamente arranjo da sala, preparagao
e decoracao das mesas e balcao, disposicdo dos utensilios, produtos e materiais ne-

cessarios

» Acolhe e atende os clientes a mesa e ao balcao, apresentando-lhes a carta de bebidas,
dando-lhes informagdes e sugestdes, registando os seus pedidos

» Prepara bebidas, aperitivos e pequenas refei¢des por processos manuais ou mecani-
cos

» Serve bebidas e outros alimentos, em posto fixo ou em bandeja
» Atende grupos em servigos especiais, tais como cocktails e Portos de Honra
» Emite facturas e recebe os respectivos pagamentos

» Assegura a gestao corrente de aprovisionamento e armazenagem do bar

11



PROFISSIONAIS DA
RESTAURACAO

.) EMPREGADO DE MESA

Executa os servigos de mesa, garantindo a qualidade do servigo e a satisfagdo dos clientes

12

Actividades

» Efectua o arranjo da sala de refei¢cdes de acordo com as caracteristicas do servico a
executar

» Acolhe os clientes e encaminha-os para os lugares, apresentando-lhes a ementa e a
carta de vinhos e dando-lhes informagdes e sugestoes

» Recebe, regista e transmite os pedidos dos clientes a cozinha

» Serve alimentos (entradas, pratos principais, sobremesas) e bebidas (aperitivos,
aguas, vinhos, digestivos, cafés)

» Executa, em sala, a preparagdo ou confec¢ao de pratos especiais e 0 seu emprata-
mento

» Atende e resolve reclamagdes de clientes, tendo em conta a necessidade de assegurar
um bom clima relacional

-
L

P Emite facturas e recebe pagamentos




PROFISSIONAIS DA HOTELARIA
E RESTAURACAO

COMPETENCIAS

De uma forma global e em diferentes niveis de exigéncia, o dominio de linguas estrangeiras,
das tecnologias de informagao e de comunicagao, assim como de questdes ligadas a qualida-
de, saude, higiene e seguranca, nomeadamente ao nivel alimentar, sdo preponderantes para
os profissionais da Hoteleira e da Restauragao.

A facilidade de relacionamento interpessoal, a capacidade de comunicagao e de negociagao,
a persuasao e a assertividade sao aspectos favorecedores de um bom desempenho nestas
profissdes.

A capacidade de planeamento e organizagao, bem como a iniciativa na implementagao de
projectos, sao aspectos determinantes do sucesso dos profissionais com responsabilidades
acrescidas na coordenagdo de equipas, como sejam o Director de Hotel, o Responsavel de Ani-
magcao Hoteleira ou o Chefe de Cozinha.
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PROFISSIONAIS DA HOTELARIA
E RESTAURACAO

EXERCICIO
DA ACTIVIDADE

Os Profissionais da Hotelaria podem exercer a sua actividade em hotéis, pousadas, empreen-
dimentos turisticos e outras unidades similares, de diferentes tipos e dimensdes.

0 exercicio da actividade de Director de Hotel esta condicionado & comprovagao do dominio
da lingua portuguesa e de duas linguas estrangeiras, uma delas necessariamente o inglés, e
ainda ao preenchimento de uma das seguintes condigdes:
P Posse de diploma de curso de gestao hoteleira organizado ou reconhecido pelo Turis-
mo de Portugal (www.turismodeportugal.pt), realizado no pais ou no estrangeiro e
aprovagao em curso de graduagao em direccao hoteleira;
P Posse de diploma de curso superior universitario e aprovagao em curso de graduagao
em direcgao hoteleira;
b Experiéncia profissional na indUstria hoteleira, de pelo menos 8 anos, dos quais
4 anos no desempenho de cargos de administragao ou direc¢ado técnica, e aprovagao
em curso de graduagao em direcgdo hoteleira.

No caso do Recepcionista de Hotel e Empregado de Alojamento Hoteleiro, o exercicio das
suas actividades esta condicionado a posse de Carteira Profissional, emitida pela Autoridade
para as Condig8es do Trabalho (ACT), mediante apresentagdo de documento emitido, ou de-
vidamente reconhecido, pelo Turismo de Portugal. Cada uma destas profissdes obedece, no
entanto, a requisitos diferentes para efeitos de obtengdo da Carteira Profissional.

0 Recepcionista deve possuir um dos seguintes requisitos:
P 12.° ano de escolaridade e curso de qualificagdo na area, organizado ou reconhecido
pelo Turismo de Portugal;
» 1 ano de exercicio efectivo na categoria profissional requerida e escolaridade minima
obrigatéria.

0 Empregado de Alojamento Hoteleiro pode exercer a sua actividade desde que possua a Car-
teira Profissional de Empregado de Andares ou de Empregado de Lavandaria/Rouparia, deven-
do para qualquer uma das situagdes possuir um dos seguintes requisitos:
» 9.9 ano de escolaridade e curso de qualificagdo na area, considerado adequado pelo
Turismo de Portugal;
» 1 ano de exercicio efectivo na categoria profissional requerida e escolaridade minima

obrigatéria.
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PROFISSIONAIS DA HOTELARIA
E RESTAURACAO

Os Profissionais da Restauracao, de uma forma geral, desenvolvem a sua actividade em esta-
belecimentos de restauragao e bebidas, integrados ou ndo em unidades hoteleiras. No caso do
Cozinheiro, este pode desenvolver a sua actividade por conta prépria ou por conta de outrem,
em qualquer tipo de unidade de produgdo alimentar, nomeadamente, empresas de catering,
self-services, cantinas, embaixadas e casas particulares.

Atendendo a rotatividade dos profissionais em Alimentacao e Bebidas, quer o Empregado de
Bar quer o Empregado de Mesa devem estar preparados para o desempenho nas duas areas.

0 exercicio das profissdes da area da restauragao esta condicionado a posse de Carteira Pro-
fissional, emitida pela Autoridade para as Condigdes do Trabalho (ACT], mediante apresenta-
cao de documento emitido, ou devidamente reconhecido, pelo Turismo de Portugal, a quem
possua um dos seguintes requisitos:

Cozinheiro
» 9.°ano de escolaridade ou equivalente e curso de qualificagdo de Cozinheiro/Pastelei-
ro organizado ou reconhecido pelo Turismo de Portugal;
» 1 ano de exercicio efectivo na categoria profissional requerida e escolaridade minima
obrigatéria.

Empregado de Bar
» 9.° ano de escolaridade ou equivalente e curso de qualificagdo de Empregado de Bar
considerado adequado pelo Turismo de Portugal;
» 1 ano de exercicio efectivo na categoria profissional requerida e escolaridade minima
obrigatéria.

Empregado de Mesa
» 9.°ano de escolaridade ou equivalente e curso de qualificagdo de Empregado de Mesa
considerado adequado pelo Turismo de Portugal;
» 1 ano de exercicio efectivo na categoria profissional requerida e escolaridade minima
obrigatéria.
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