POLI
ESCOLA SUPERIOR GUIA DE FUNCIONAMENTO

HOTELARIA DA UNIDADE CURRICULAR
TELNICO (GFUQ) PED.009.03
CUARADJ

Curso GESTAO HOTELEIRA/TURISMO E LAZER

Unidade curricular wo | GESTAO DE ALOJAMENTOS

Ano letivo 2023/2024 Ano |22 | Pperiodo | 2.2semestre | ECTs |4
Regime Obrigatdrio Tempo de trabalho (horas) | Total: 108 Contacto: 45
Docente(s) Ricardo Jorge da Costa Guerra

L] Responsdvel da UCou

Coordenador(a)  Area/Grupo Disciplinar | Gongalo Poeta Fernandes

O] Regente (cf. situagdo de cada Escola)

GFUC PREVISTO ‘

1. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM

A unidade curricular de Gestdo de Alojamentos visa contribuir para a formacao dos estudantes ao nivel

da gestdo do departamento de alojamentos, em empresas hoteleiras e de alojamento turistico. Procura-

se que os alunos apreendam conhecimentos tedricos e praticos de métodos e técnicas de trabalho, que

Ihes permitam promover um servico de qualidade e a satisfacdo e a fidelizacdo de clientes. No final o

estudante devera, com supervisdo, ser capaz de participar, organizar e planificar as diversas tarefas

inerentes a prestacdo de servigcos neste departamento ou area operacional.

Com esta UC, pretende-se:

7.

Compreender a relevancia da drea de alojamentos para o desempenho global das unidades
hoteleiras;

Compreender a estrutura organizacional e funcionamento do departamento de alojamentos;
Fomentar uma excelente relagdo com clientes e intermedidrios, e compreender as suas
especificidades;

Caracterizar o departamento de back-office (reservas) e todos os seus mecanismos de operagao;
Otimizar o departamento de reservas com base em indicadores de desempenho;

Caracterizar o departamento de andares e lavandaria/rouparia e todos os seus mecanismos de
operagao;

Otimizar a gestdo do departamento de andares e lavandaria/rouparia;

2. CONTEUDOS PROGRAMATICOS

1 - O alojamento no fendmeno turistico

1.1 O panorama da hotelaria e do alojamento em Portugal

1.2 Caracteristicas especificas das empresas hoteleiras

1.3 A importancia da gestdo de alojamento no desempenho da unidade hoteleira
1.4 Organizagao funcional do departamento de alojamentos

2 — O relacionamento com o cliente
2.1 Conceito de hospitalidade
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2.2 O ciclo do héspede

2.3 Clientes intermediarios

2.4 Héspedes com necessidades especiais

2.5 O conceito de CRM - fideliza¢do de clientes e qualidade de servico
2.6 Gestao de reclamacgdes de hdspedes

3 — Gestao de reservas e back office

3.1 Planeamento de ocupacdes

3.2 Programas/sistemas informaticos

3.3 Reservas (balcdo, telefone, email, online, via intermediarios)
3.4 Cancelamento de reservas

3.5 AlteracgGes, upgrades e downgrades de quartos
3.6 Allotment, release e stop sales

3.7 Overbooking e no-show

3.8 Roomlist, atualizacdo e controlo de room status
3.9 Contratos comerciais

3.10 Gestdo de grupos

4 - Indicadores do desempenho do dep. de alojamentos
4.1 Revenue management

4.2 A taxa de ocupacdo quarto/cama

4.3 A duragdo média da estadia (lenght of stay)

4.4 O preco médio quarto (ARR)

4.5 A receita por quarto disponivel (REVPAR)

5- Gestdo do servigo de andares e lavandaria

5.1 A organizagdo e gestdo do servico de andares: hierarquia e fungdes
5.2 Horarios

5.3 Trabalho temporario ou outsourcing

5.4 Limpeza e preparac¢do dos quartos e zonas publicas

5.5 Lavandaria e rouparia

3. DEMONSTRAGAO DA COERENCIA DOS CONTEUDOS PROGRAMATICOS COM OS OBJETIVOS DA UC

Os conteudos programaticos foram definidos de acordo com os objetivos a atingir e competéncias a
adquirir:

Cap.1l: 1. Compreender a relevancia da area de alojamentos para o desempenho global das unidades
hoteleiras; 2. Compreender a estrutura organizacional e funcionamento do departamento de
alojamentos;

Cap.2: 3. Fomentar uma excelente relagdo com clientes e intermedidrios, e compreender as suas
especificidades;
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Cap. 3: 4. Caracterizar o departamento de back-office (reservas) e todos os seus mecanismos de
operagao;

Cap. 4: 5. Otimizar o departamento de reservas com base em indicadores de desempenho;

Cap. 5: 6. Caracterizar o departamento de andares e lavandaria/rouparia e todos os seus mecanismos
de operacdo; 7. Otimizar a gestdo do departamento de andares e lavandaria/rouparia;

Em todos os pontos dos conteudos programdticos procura-se transmitir conhecimentos tedricos e
praticos, de métodos e técnicas de trabalho ligadas a gestdo e prestacdo de servicos de alojamento.
Paralelamente alerta-se para a importancia do profissionalismo, do saber ser, saber estar e saber fazer,
no dominio técnico, operacional, relacional e instrumental, de forma integrada e sistémica.

No final o aluno deverd ser capaz de desenvolver a sua atividade no departamento de alojamentos de
forma auténoma, nomeadamente na planificacdo e organizacdo de tarefas, bem como na gestdo e
controlo das operacdes e procedimentos inerentes a prestacao do servico.

A seguinte matriz faz a correspondéncia entre os objetivos e os conteudos:

Conteudos | 1l 1l v Vv
vs.
Objetivos
1
2
3 X
4 X
5 X
6
7 X

4. BIBLIOGRAFIA PRINCIPAL
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e Santos, L. et al (2016) Contabilidade da Gestdo Hoteleira. Cacém. ATF-EdicGes Técnicas
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Websites de referéncia:
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e Turismo de Portugal http://www.turismodeportugal.pt/

e Travel Bl Turismo de Portugal https://travelbi.turismodeportugal.pt/
e INE Portugal https://www.ine.pt/

e Registo Nacional de Turismo https://registos.turismodeportugal.pt/
e Organiza¢do Mundial do Turismo https://www.unwto.org/

5. METODOLOGIAS DE ENSINO (REGRAS DE AVALIAGAO)

A metodologia de ensino assenta na componente expositiva complementada com técnicas ativas. Sao
utilizados: o debate, trabalho em grupo, estudo de casos e resolugdo de exercicios praticos.

A Avaliacdo Continua consiste na realizacdo de uma prova de avaliacdo escrita (de natureza tedrico-
pratica) e um trabalho pratico. A classificacdo final do aluno é obtida através da seguinte ponderagao:
70% da nota da prova de avaliacdo e 30% da nota do trabalho pratico. A aprovacdo na unidade curricular
implica uma nota minima de 7 valores em qualquer dos métodos de avaliacao.

A Avaliacdo por Exame Final consiste na realizacdo de uma prova de avaliacdo escrita, de natureza
tedrico-pratica, que determina a classificacao final do aluno.

6. DEMONSTRAGCAO DA COERENCIA DAS METODOLOGIAS DE ENSINO COM OS OBJETIVOS DA UC

Para cada componente do contelddo programatico existe uma exposi¢cdo de conceitos assim como um
debate e estudo de exemplos concretos da aplicacdo da teoria. Em alguns conteldos programaticos sao
resolvidos exercicios praticos. Desta forma promove-se a reflexao e espirito critico dos alunos com vista
a obteng¢do de conhecimentos especificos requeridos para o desempenho profissional nesta area. A
realizacdo de trabalhos permite desenvolvimento de competéncias e a aplicacdo pratica dos
conhecimentos apreendidos.

Para além disso, pretende-se desenvolver as capacidades pessoais dos alunos através da reflexao sobre
as diversas componentes tedricas e a sua aplicacdo no seu saber-saber, saber-fazer, saber-ser e saber-
estar, de modo a que estes futuros profissionais venham a desempenhar sua fungdo em colaboragao
com os outros individuos na organiza¢do. A forma de avaliagdo permite aferir o nivel de conhecimentos
dos alunos assegurando que possuem conhecimentos sobre todos os contetddos programaticos.

Para se atingirem os objetivos propostos, sempre que possivel serd promovida a interagao e debate de
ideias e a aplicacdo da técnica de role play, cabendo ao professor a responsabilidade do refor¢o da
aprendizagem e da coordenacdo das diversas a¢Oes e tarefas de simulacdo da técnica operacional e
profissional. Pretende-se desta forma, colocar em pratica os conhecimentos apreendidos, de forma a
promover um servico de exceléncia e a fidelizagao de clientes.

7. REGIME DE ASSIDUIDADE

Na avaliacdo continua a cada aluno foi exigida a obrigatoriedade de presenga num minimo de 2/3 das
aulas lecionadas e das sessGes de orientagdo tutorial para as quais foram convocados. Tal condi¢cdo
apenas nao se aplica aos alunos com estatuto de trabalhador-estudante.
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8. CONTACTOS E HORARIO DE ATENDIMENTO

O docente estara disponivel no gabinete pessoal B23 da ESTH, de acordo com o hordrio estabelecido e
aprovado pela Direcdao da ESTH para o atendimento aos estudantes e através do correio eletrdnico

(ricardoguerra@ipg.pt).

DATA

17 de fevereiro de 2024

ASSINATURA

O(A) Docente

Assinado por:Ri
Num. de IdelstifRésese) 12049222
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