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Resumo

O presente projeto visa a obtencdo do Grau de Mestre Gestdo e Direcdo Hoteleira.

O objetivo deste manual, é apresentar um trabalho na area de Hotelaria e Restauracao,

com o tema “Manual de Room Service”.

Este trabalho revé-se na experiéncia e conhecimentos adquiridos ao longo do meu
percurso profissional, como Maitre d"Hotel, Diretor de F&B, Assistente de Diretor de Hotel e

atualmente como professor na area da Hotelaria e Turismo.

Foi criado em marco de 2023, com o principal intuito de preparar tecnicamente e
operacionalmente os colaboradores da industria Hoteleira que pretendem trabalhar no

departamento de Comidas e Bebidas - seccdo Room Service.

Recentemente, vivemos uma situacdo pandémica e inesperada em que a funcdo, de
qualquer unidade Hoteleira, é adaptar-se a esta situacdo e fazer face as exigéncias que o
momento exige e também as necessidades e expetativas dos clientes. VVarias empresas recorrem
a utilizacdo de ferramentas na ajuda de se posicionarem no mercado, no sentido de manter o0s
atuais clientes e conquistar novos. Um dos fatores diferenciadores nas unidades Hoteleiras é a
prestacdo de Room Service com qualidade, sendo este manual essencial e pertinente a realidade
hoteleira que atravessamos. Nos Ultimos meses 0 Room Service, foi um aliado fulcral para que
0s hotéis continuassem a servir 0s seus hdspedes de forma que se sentissem seguros e
continuassem satisfeitos com o0s servigos prestados. A tendéncia da utilizacdo tem sido, cada

vez mais crescente e espera-se que seja uma tendéncia para manter.

Assim sendo, torna-se essencial elevar o servico de exceléncia no atendimento, evoluir
tecnicamente os colaboradores ao nivel da sua organizacao e controlo nas diversas seccoes e
subseccdes que integram a seccdo do Room Service. Os colaboradores deverdo manter-se
preparados para a execucdo profissional de um conjunto de tarefas relacionadas com a

planificacdo, orientacdo e gestdo da sec¢do de Room Service.

Podemos afirmar que este trabalho tem como objetivos especificos reconhecer a
importancia do Room Service na inddstria Hoteleira, nomeadamente na qualidade do servico

prestado. Por isso mesmo, iremos apostar:

« Na qualidade do Room Service como estrategica de melhoria continua e consequente
fidelizagdo dos clientes;
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« No reconhecimento da importancia da formagdo dos recursos humanos no sucesso da

unidade.

Apds uma reflexdo profunda sobre a mutacdo do mercado hoteleiro e das exigéncias do
cliente atual, refletidos na propria experiéncia profissional na rea da Hotelaria e Turismo, quer
ao nivel da experiéncia no mercado de trabalho, quer ao nivel da investigacdo relativa a
atividade de docéncia, sdo apresentadas, neste manual de Room Service, vérias estratégias para

a melhoria continua do servico.

Trata-se de um trabalho técnico com recurso metodologia qualitativa de observacéao
participante, que permite estabelecer boas préaticas de atuacdo, de forma que os hotéis se

adaptem ao “novo normal” do mercado, através de respostas praticas e operacionais.

Palavras Chaves: Room Service. Servico de exceléncia. Motivacao. Colaboradores. Hotéis.
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Abstract

The present project aims to obtain the master of Hotel Management.

The purpose of this manual is to present a work in Hospitality and Catering, with the theme

"Manual de Room Service".

This work is reviewed in the experience and knowledge acquired throughout my
professional journey, such as Maitre d Hotel, Director of F&B, Assistant Director of Hotel and

currently as a teacher in Hospitality and Tourism.

It was created in march of 2023, with the main objective of technically and operationally
preparing employees of the Hotel industry who intend to work in the department of food and

beverage - Room Service section.

Currently, we live in and unexpected situation pandemic, hotels need to adapt to this
situation and demands and needs and expectations of customers. Several companies use tools
to help position themselves in the market, to keep current customers and conquer new ones.
One of the differentiating factors in the Hotel units is the provision of room service with quality,
this manual essential and pertinent to the hotel reality that we cross. In recent months, Room
Service has been a key ally for hotels to continue serving their guests so that they would feel
safe and remain satisfied with the services provided. The trend of utility has been increasing

and is expected to be a trend to maintain.

Therefore, it is essential to elevate the service of excellence in service, technically evolve
employees at the level of their organization and control in the various sections and subsections
that insert the section of room service. Employees should remain prepared for the professional
execution of a set of tasks related to the planning, guidance, and management of the Room

Service section.

We can affirm that this work has as specific objectives to recognize the importance of Room
Service in the Hotel industry, namely in the quality of the service provided. That's why we're

going to bet:
» As aroom service as a strategic of continuous improvement and consequent trust of customers.

* In recognition of the importance of human resources training in the success of the unit.



After an in-depth reflection on the changing of the hotel market and the requirements of
the actual client, reflected in his own professional experience in Hospitality and Tourism, both
in terms of experience in the labour market and in the level of research related to teaching
activity, several strategies for continuous improvement are used in this manual of Room

Service.

It is a technical work using qualitative methodology of participant observation, which
allows to establish good practices of action, so that the hotels adapt to the "new normal” of the

market, through practical and operational responses.

Keywords: Room Service. Excellence in service. Motivation. Employees. Hotels.
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Introducéo

Este manual foi criado para os colaboradores da industria hoteleira de determinado tipo de
categoria média ou superior ndo poderdo dispensar a existéncia de um departamento Comidas
e Bebidas seccdo de Room Service e tem como principal objetivo elevar os standards no Room
Service e ajudar a adaptarem-se rapidamente ao novo funcionamento do servigo que esta

situacdo pandémica exige.

Com este manual pretendemos que os colaboradores contratados se adaptem as novas
exigéncias do mercado atual e a imagem que as unidades hoteleiras pretendem projetar no

mercado.

Este é um trabalho de indole prética que procura dar respostas ao Standard Operating
Procedure (SOP)! e Best Practices? do servico de quartos (V. Santos, 2017). Entendemos, que
é necessario, em alturas de pandemia, dar uma maior confianca aos hospedes, podendo usufruir
do Room Service com qualidade, sentindo-se em seguranga e mantendo a ja habitual privacidade

no quarto.

Os colaboradores do Room Service tém um papel fundamental no servico de exceléncia aos
hospedes. Destes, depende a qualidade do mesmo, nomeadamente o servico e os timings 3dos
pedidos de comidas e bebidas nos quartos dos hospedes. Todas as fases desde a sua preparacéo
e execucdo, precisam de ter comunicacdo com as varias seccfes e departamentos. Além,
naturalmente, dos colaboradores da central do Room Service, ao qual compete a coordenacédo
geral do servico. “Em especial, devera prestar-se a melhor atencdo a eficiéncia do servico,
garantido que, de acordo com a preparacdo especifica requerida, a satisfacdo de um pedido ao
Room Service devera levar entre 5 e 15 minutos a prover por este ” (Quintas, 2006, p. 240).

O comportamento dos hdspedes, nos quartos, ndo é frequentemente, igual ao
comportamento habitual no restaurante. Dai surgirem, na préatica, situacdes que nem sempre sdo

faceis de resolver e que exigem do colaborador do Room Service competéncias e moderacéo,

1 SOP é um conjunto de instrugdes passo a passo compiladas por uma organizagdo para ajudar os trabalhadores a
realizar operacdes de rotina.

2 Melhor pratica ¢ um método ou técnica que foi geralmente aceite como superior a outras alternativas
conhecidas.

3 Periodo ou prazo durante o qual algo deve ser realizado.



necessarias e essenciais, especialmente por sabermos que a supervisdo do servi¢o nos quartos

€ quase impossivel.

Devera exigir-se aos colaboradores deste servico a maior cortesia e descricdo. Seria falta
grave, por exemplo, aproveitar a entrada nos aposentos dos hdspedes para se comportar de
forma menos respeitosa ou evidenciar por qualquer forma a intencao de perscrutar a intimidade

dos quartos e seus clientes (Quintas, 2006, p.569).

A conduta diaria dos empregados na industria de viagens e turismo € de cortesia e de
etiqueta e protocolo. Estas condutas constituem a condigdo sine qua non “para alcancar, manter
e garantir o posicionamento a um nivel premium?®, na vanguarda da eximia personalizagio do

acolhimento hoteleiro (V. Santos, 2017).

Né&o serd, logicamente, ao acaso que os hotéis adotam e se regem por um codigo especifico
de conduta interno, alicercado e integrado em manuais de controlo de procedimentos e
operacdes. Estes sdo, por isso mesmo, elaborados e cumpridos rigorosa e exclusivamente para
preservar a longevidade do status hoteleiro, em consonancia com a imagem que estes hotéis
transmitem e, também, o posicionamento estratégico que ocupam, cada vez mais no setor da

hotelaria de luxo a que pertencem (V. Santos, 2017).

Atualmente, a crise do turismo, por estranho paradigma, parece potenciar
o core business ®dos hotéis, quer pela etiqueta e protocolo, pelos servigos e produtos distintos

e exclusivos e também pela maxima exigéncia incutida diariamente a todo os colaboradores.

As unidades hoteleiras, para otimizarem o0s servicos e recursos deverdo investir no capital

humano de forma a promoverem a coesédo de todos os colaboradores.
A consisténcia plena dos servicos gera a fidelizacdo dos hospedes.

Este manual é dirigido a sec¢do de Room Service, assumindo uma abordagem técnica que

urge, simultaneamente, responder aos desafios do setor.

Este trabalho marcara, com certeza, o inicio de uma nova performance para todos quanto

colaboram ou pretendem vir a colaborar na industria hoteleira.

4"Sine qua non" é uma locucdo com que se qualifica uma clausula ou condicdo sem a qual ndo se conseguira
atingir o objetivo planejado, sem a qual determinado fato ndo acontece.

5 Primeira classe.

6 E a atividade priméria, aquela em que a companhia é especialista e sobre a qual devera centrar seus esforcos,
do ponto de vista estratégico.



Serd uma ferramenta Util e essencial para a operacionaliza¢do dos servigos da indudstria
hoteleira no departamento de comida e bebidas, seccdo de Room Service, prometendo criar
expectativas e entusiasmo. Os contelidos apresentados neste manual sdo Uteis na formacao de

novos hoteleiros, como na continua reciclagem dos hoteleiros ja experientes.
O “Manual de Room Service” projeto esta estruturado da seguinte forma:
Capitulo 1: O Turismo e a Hotelaria

O turismo e a hotelaria estdo interligados e sdo a industria com um maior crescimento global.
A historia da hotelaria remonta ha milhares de anos. Os estabelecimentos hoteleiros foram
surgindo para atender as necessidades dos viajantes. O desenvolvimento da hotelaria foi
influenciado por novas formas de transporte ao longo dos séculos, como o comboio e 0 avido.

Durante a revolucdo industrial, surgiram conceitos de hospitalidade e inovagdes nos hotéis.

As exigéncias do mercado foram crescendo ano apo6s ano o que fez com que a formacéo e
0s conhecimentos técnicos dos profissionais da hotelaria se tornassem, cada vez mais, cruciais

para atender a essas mesmas exigéncias.

O marketing interno desempenha, por isso mesmo, um papel fundamental, para motivar e
educar os colaboradores de forma a irem de encontro as necessidades dos clientes. A satisfacdo

e motivacao dos colaboradores refletem-se na imagem do hotel e na fideliza¢do dos clientes.

Este manual aborda a importancia do marketing interno nas unidades hoteleiras, com foco
na qualidade do servico de Room Service. Estabelecer padrdes de qualidade e um ambiente de

trabalho acolhedor contribui para o sucesso da unidade hoteleira.
Capitulo 2: O Room Service

Este capitulo centra-se no servico de Room Service oferecido pelos hotéis aos hospedes.
Explica o conceito e a evolucdo desse servico, destacando os seus beneficios para os hospedes
e hotéis. Salienta as diferentes formas de solicitar o servico, op¢des de menus e boas praticas
para os colaboradores do Room Service. Também enfatiza a importancia da qualidade desse
servigo para a satisfacdo dos hospedes e reputacao do hotel, fornecendo dicas para aprimora-lo

e oferecer uma experiéncia excecional.



Capitulo 1

O Turismo e a Hotelaria



Breve enquadramento tedrico

O Turismo e a Hotelaria

O turismo é a industria que mais cresce no mundo e sabemos que associado ao Turismo

estara sempre o negocio da hospedagem (Chon, 2001).

O turismo pressupde a deslocacdo de pessoas de um lugar para outro, seja nacional ou
internacional, gerada pela motivacdo de conhecerem novos lugares ou apenas por motivos

profissionais.

Esta necessidade torna-se, ainda hoje, numa oportunidade para todas as pessoas que

trabalham direta e até indiretamente neste setor.

Né&o existe uma data especifica quando surgiu 0 negocio da hospedagem. Pensa-se que este
negdcio tera cerca de 1800 A.C.(Barrows et al., 2012). Com o seu aparecimento foram definidas
leis que existem no Cddigo de Hammurabi, este escrito, pensa-se, em 1100 a.c., pelo Rei
Hammurabi. Foi encontrado por arquedlogos em Susa (Irdo), numa expedicdo em dezembro de
1901 e janeiro de 1902 (Prince, 1904). Neste cddigo constam leis, onde se definem as relagdes

entre as pessoas e 0s proprietarios das hospedarias.

Na idade média as deslocacdes eram feitas a pé (Gongalves, 1980) ou a cavalo demorando
muito tempo em todas as viagens, que levavam, por vezes, semanas, obrigando-os a recorrer as
hospedarias para pernoitar. Esses estabelecimentos situavam-se em pontos convenientes,
escolhidos ao longo da estrada, de forma a proporcionar alimento e descanso tanto aos viajantes

COmMO aos animais que 0s transportavam.

Mais tarde, surgiu o comboio, passando este a ser o meio de transporte escolhido para
viajar. Contudo, houve a necessidade de construir no final das ferrovias hotéis, chamados Hotel
Terminus, por se situarem, quase sempre, no final da linha férrea, como o exemplo do Hotel

Avenida Palace, no Rossio, Lisboa (Pinheiro, 2008).

Na revolucdo industrial construiram-se varios hoteis e foi, também, nesta fase que surgiu
0 conceito de industria da hospitalidade. A palavra hospitalidade vem de hospicio, uma palavra
antiga da Franca que significa “prestar cuidados/abrigo aos viajantes” (Walker, 2017). A
preocupacdo em inovar os hotéis e ir de encontro aos desejos e exigéncias dos hdspedes
comecou a crescer, surgindo novas ideias de conforto, como as casas de banho privativas e o

telefone no quarto.



Ainda na revolucdo industrial é construido o primeiro hotel nos Estados Unidos que é

inaugurado em 1794, na Broadway, em Nova lorque, com 70 quartos (N. Santos & Dias, 2017).

Em Boston, no ano de 1829, foi aberto o primeiro hotel da era moderna, o Tremont House,
com 170 quartos (Corréa, 2016; F. M. Santos, 2012).

O autor Walker (2017), refere que a hospitalidade inovou no séc. XIX do que toda historia

anterior conhecida. Foi também no séc. XI1X que o senhor César Ritz se tornou, aos 38 anos de

idade, o gerente mais novo de um dos maiores e mais luxuosos hotéis do mundo, o Hotel Savoy,

fundado em Londres em 1898, trabalhando em parceria com o chefe de Cuisine Auguste
Escoffier (Oliveira, 2018).

Referimos trés pontos interessantes da evolucao na Hotelaria:

O primeiro hotel a usar aquecimento foi o Eastern Exchange Hotel, em Boston, e o
primeiro a utilizar a eletricidade nas suas instalacdes foi o Hotel Everett, situado na
Park Row, em Nova lorque. Este desenvolvimento fez com que se desenvolvessem
grandes cadeias hoteleiras como a Hilton, Sheraton e os Statler, entre outros (F. M.
Santos, 2012);

Com a industria automovel, os viajantes libertam-se da dependéncia do transporte
ferroviario e surge uma nova era para a hotelaria, pois as pessoas viajavam com mais
frequéncia (F. M. Santos, 2012);

No ano de 1930 a ascensdo da hotelaria foi interrompida pela segunda guerra
mundial. Apds o final do conflito, a evolucdo retomou com as viagens dos
transportes aéreos de passageiros. As companhias de aviagdo encontraram 0 mesmo
problema que os transportes ferroviarios no século anterior. Os grandes avibes de
passageiros descarregavam mais turistas do que os hotéis que existiam podiam
hospedar (F. M. Santos, 2012). As cidades tinham pouca oferta de alojamento e por
isso, as principais companhias aéreas decidiram entrar no negécio da hotelaria ou

apoiar empresas ja existentes com renome na sua expansdo (Marques, 2006).

Ao longo da historia percecionamos que a industria do turismo se adaptou de forma a

satisfazer as necessidades dos viajantes. O mesmo tera de acontecer nos nossos dias, tornando-

se essencial elevar os standards’ aos profissionais que executam as suas tarefas no

7 Que obedece a pardmetros convencionados.



departamento de Comidas e Bebidas seccdo de Room Service e no setor do turismo (Blokdyk,
2022; Solomon & Humler 2019). Estes passaram a precisar de muita experiéncia e
conhecimentos técnicos para cumprir a sua missdo, num mercado cada vez mais exigente. Por
iSO mesmo, atualmente, € uma mais-valia que os profissionais de hotelaria tenham formacéo
profissional e/ou superior na area. Tendo uma boa formacé&o, esta adiciona real valor ao turismo

tanto na sua gestdo como na sua compreensé&o.

O Marketing Interno

No decorrer deste Manual vamos dar énfase & importancia e as suas vantagens de uma

unidade Hoteleira aplicar Marketing Interno aos seus colaboradores.

Considerando gque "o marketing interno refere se a forma pela qual uma organizacao motiva
e educa os seus colaboradores a comportarem-se de uma maneira orientada para o mercado e
para o cliente” (Snell & White, 2009, p. 195) podemos afirmar que a implementacdo de uma
estratégia de marketing interno é fundamental para todas as organizagoes.

As unidades que implementam programas de marketing interno conseguem facilmente
atingir elevados niveis de fidelizacdo dos colaboradores (Jian-Wu et al, 2020). Acreditamos que
colaboradores motivados e leais tém atitudes positivas face a empresa, a sua gestao, o que leva
ao aumento da qualidade de servico ao cliente e inerente 0 aumento das vendas. “N&ao se
conseguem programas internos e satisfacdo do cliente. Assim, o marketing interno tem dois

beneficios: satisfacdo do cliente e satisfacdo dos colaboradores” (Kotler et al., 1999, p.319).

Tendo em conta a seguinte premissa deixada por César Ritz, e reforcada por Guidara
(2022), Tanji (2016) e Sturman et al (2011), que refere que a formacdo dos colaboradores é
crucial para a hospitalidade, uma vez que cada colaborador devera ter a capacidade de
compreender os desejos dos seus clientes e contribuir para a evolucdo de novos padrbes de

servico e manutencdo dos hotéis (Ritz, s.d.).

E fundamental que todas as organizacdes se preocupem com a formagc&o e contratacio dos
colaboradores que prestam servico e tém contacto com os clientes. Nesse sentido, a preparagdo
técnica dos colaboradores que trabalham na inddstria de viagens e turismo surge como

fundamental no marketing de servigos - marketing interno.

A importancia do marketing interno € vital para compreender o impacto da politica da

empresa, na satisfacdo e motivacdo dos colaboradores. Naturalmente, esta reflete a imagem do
.



hotel e, consequentemente, a satisfacdo e fidelizagdo dos clientes. Tendo “Claramente
colaboradores felizes e empenhados em oferecer um servico de alta qualidade, resultando em

clientes cujas expectativas sdo satisfeitas” (Kotler et al., 1999, p. 318).

Da mesma forma que as empresas pretendem conquistar os seus clientes, é também crucial
que conquistem e entusiasmem o0s seus colaboradores. A motivacdo e satisfacdo dos
colaboradores levam a felicidade do cliente, porque sentem a sua disponibilidade e simpatia

durante o servico (Sturman et al, 2011; Guidara, 2022).

Mais recentemente, os investigadores Tsai e Tang (2008) identificaram as componentes do
marketing interno como: programas de formacao, incentivos de desempenho e visdo para a

exceléncia do servico.

As empresas que tiverem implementado na sua gestdo estratégica o marketing interno
mantém-se no mercado independentemente da crise mundial ou pressdo da concorréncia. O
marketing interno traz melhorias a organizacdo e promove a transmissao da informacdo nos
servicos executados pelos colaboradores da empresa relativamente as expectativas de cada
cliente. Cada unidade hoteleira deve ter o seu método de implementacdo de processos de

marketing interno e adapta-los ao seu caso especifico, conforme o seu contexto.

Nesse sentido, a formacdo, a informacédo e o acolhimento dos colaboradores do hotel sdo
importantes para que este entenda o que é esperado dele, quer numa fase inicial, quer durante

todo o seu percurso profissional.

Este manual aborda essas necessidades do planeamento do marketing interno de cada
unidade hoteleira, tendo em atengéo, todos os seus pontos diferenciadores ndo esquecendo
jamais, o ponto principal, a qualidade do servico do Room Service, tendo em conta que cada
vez mais a qualidade deste servico fard a diferenca na escolha dos clientes. Abordamos,
também, um conjunto de regras que estabelecem os padrdes de qualidade da unidade que acolhe
os colaboradores, fazendo-os sentirem-se integrados no servico de exceléncia para que

consequentemente promovam o sucesso da unidade Hoteleira.



Capitulo 11

O Room Service



1. O Room Service do Hotel

1.1 A definicéo e funcéo principal do Room Service

A definicdo dada por J. Albano Marques (2006) de Room Service ou servico de quartos

diz-nos que o Room Service:

é 0 sector que se ocupa do fornecimento aos hospedes de todas as bebidas, ou
refeicBes que 0 mesmo deseje consumir, no quarto ou em qualquer local do hotel, fora

dos setores normais de venda.

Os seus empregados cumprem um turno, tem a seu cargo 0s pequenos-almocos nos
andares e, durante o dia o servi¢o de almocos, jantares, lanches ou bebidas, nos andares,

terracos e sales, para 0 que conta com o seu proprio pessoal (Marques, 2006).

A funcdo principal do Room Service é receber pedidos dos hdspedes por telefone seguindo
os standards corretos de atendimento telefénico da unidade hoteleira e, a0 mesmo tempo,
vender os produtos disponiveis nos menus, utilizando para isso, as técnicas de venda. Estas

técnicas serdo aprofundadas no ponto trés deste manual.

O servigco de Room Service deve ter canais internos de comunicacao claros com 0s Varios
departamentos nomeadamente o departamento de alojamento e departamento de vendas. Ora
vejamos um exemplo pratico em que a comunicacdo interna é fundamental:
- Uma unidade Hoteleira recebe a Sele¢do Nacional A com as respetivas notas de servi¢os. Na
hora de jantar, a equipa e dirigentes dirigem-se a sala privada destinada as refei¢cGes neste caso
para jantar. Nessa altura a sec¢do de Room Service € avisado internamente que os jogadores da
selecdo nacional e dirigentes se deslocam para a sala de jantar. Enquanto a equipa janta e 0s
dirigentes, os colaboradores do Room Service distribuem sacos adequados com a ceia aos
jogadores e dirigentes nos respetivos quartos. Assim como que por magia, quando a equipa e
dirigentes regressam aos quartos tém as suas ceias individuais, conforme nota de servigo

elaborada pelo departamento das vendas.

O Room Service é o food delivery de uma unidade hoteleira. As vantagens sdo muitas. O
hospede esté seguro e confortavel no seu quarto e os seus desejos séo satisfeitos pelo contacto
a este servico. Com efeito, os clientes sdo especialmente sensiveis & forma como o0s

estabelecimentos hoteleiros respondem as suas solicitacfes de servico de refeicdes e bebidas,
10



no ambiente dos quartos privados, em que escolheram ser servidos de maneira particular, em

alternativa ao atendimento menos personalizado dos restaurantes e bares.

Acresce que os hospedes tendem a ser especialmente criticos uma vez na intimidade dos
quartos e que quase sempre, se revelam mais espontaneos e exigentes na apreciacéo do servico
recebido, o que faz do Room Service uma atividade demasiado importante para que os hoteleiros

possam transigir relativamente a sua qualidade aceitavel.

O facto de os quartos dos estabelecimentos hoteleiros se encontrarem equipados com mini-
bares e maquinas de café e cha, num ndmero crescente de casos, permite que o0 Room Service
se tenha de preocupar cada vez menos, no futuro, com o fornecimento de bebidas aos quartos,
para se poder concentrar, quase exclusivamente, na prestacao do servi¢o de pequenos-almogos
e private dinning® (Quintas, 2006).

Os hoteleiros deverao dedicar maior atencdo a atividade de Room Service, garantindo o seu

desempenho eficiente e, com ele, a qualidade necessaria a plena satisfacdo dos hospedes.

No nosso proximo tema iremos abordar as responsabilidades do colaborador, as suas

funcGes especificas, qualificacdes, responsabilidades gerais e fungdes.

1.2 Quais as responsabilidades gerais dos colaboradores na sec¢éo do

Room Service

Todos os colaboradores tém de manter procedimentos de venda precisos, esperados pela
unidade hoteleira. Como por exemplo atender o telefone dentro de trés togques,
hospitaleiramente e utilizando boas técnicas de comunicacdo, para além, de no final, verificar

com todos os hdspedes a satisfacdo de cada refeicéo.
Sédo os detalhes do colaborador que fazem a diferenca nesta seccao.

Por isso, os colaboradores que entrarem ao servico terdo de saber algumas informacdes:
verificando a lista Very Importante People (VIP - garantir o reconhecimento da pessoa VIP
qguando esta liga para o0 Room Service - pagina 120); atendendo o telefone com voz clara e

8 Jantar privado.
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cortés, utilizando o script® de atender as chamadas no Room Service; tendo as informagdes
atualizadas e o conhecimento de todos os menus em todos os pontos de venda e sobre 0s
diferentes servigos oferecidos em todo o hotel; ser cortés com o hdspede e anotar qualquer
pedido de itens mesmo que néo esteja na lista do menu de Room Service e se possivel arranja-

lo num prazo razoavel.

Ora vejamos as funcgdes especificas de cada colaborador na seccdo de Room Service.

1.3 Funcdes especificas do colaborador do Room Service

Cada colaborador tem como funcdo especifica anotar bem o pedido do hospede e, depois
de anotar o pedido, 1é-lo de volta ao hdspede para ter a certeza de que esta correto. Devera
anotar os pedidos de forma clara e legivel no vale de servigo ou impressos proprios para o
mesmo. De seguida, devera registar o pedido no Software POS™, certificando-se e verificando
que a informacdo é transmitida para a cozinha o mais rapidamente possivel. Os pedidos que
estdo no sistema devem ser acompanhados pelo colaborador, para garantir que cada pedido sera
preparado e confecionado no devido tempo. No final de cada turno, os colaboradores deveréo
certificar-se de que a seccdo Room Service estd trancada e em seguranga assim como 0S

produtos e equipamento devem ser devidamente contados e feita a sua reposicao.

As relagGes com os hospedes devem manter-se excelentes, utilizando métodos de venda
sugestivos. Cada colaborador devera registar, no placard!! principal (como exemplo na pagina

90 deste manual), onde deixou o carrinho (Trolley ou bandeja).

E igualmente importante, certificar-se de que todos os procedimentos contabilisticos, ou

seja, as contas do final do turno do Room Service estdo corretas e devidamente entregues.

E também fundamental, a comunicacdo e trabalho de equipa com a rececdo, vendas e
central de Room Service de forma a garantir uma entrega precisa e rapida de amenities (pagina

175) nos quartos do hospede.

® Guido - Texto de uma obra cinematografica, radiofonica, teatral ou televisiva, com os pormenores precisos para
a realizar. = ARGUMENTO, ROTEIRO.
10 Sistema informatico de registo.
1 Quadro
12



Temos também de ter em conta o perfil e as qualificacbes de cada colaborador.

Ora vejamos as mais revelantes.

1.4 Qual o perfil e as qualifica¢bes do colaborador

As qualificacGes mais evidentes do colaborador do Room Service sdo: escrever com uma
letra legivel as comandas ou vales de servigo para que seja percetivel o que esta escrito e inserir
o0 pedido corretamente no POS; o colaborador deve também ter uma aparéncia limpa, uma boa
salde fisica, ser capaz de cumprir os padrdes exigidos e ter uma atitude cortés na conversa com
0 hospede; ser honesto, integro, ter capacidade de trabalhar em equipa e ter uma comunicagéo

eficaz.

Alertamos para o fato do negdcio hoteleiro funcionar sete dias por semana, 24 horas por
dia. Todos os colaboradores devem perceber este facto e estar cientes que, a todo 0 momento,
pode ser necessario colocar um colaborador num outro turno que néo o seu, conforme o volume

de negdcio assim o exija.

Note-se que a violagdo de qualquer destas responsabilidades e deveres descritos € motivo

de acgéo disciplinar.

2. Scripts de vendas eficazes no Room Service que 0s colaboradores usam

para iniciar a venda

Os scripts sdo essenciais para 0s colaboradores, pois ajudam-nos no processo de

venda dos menus (Gastaldo, n.d.).

Nota: Os nomes ou situacOes de exemplo referidos nos seguintes scripts sdo mera
coincidéncia.

Para criarmos um script de vendas eficaz, é necessario saber:

1. Criar relagdes com os héspedes (os colaboradores ouvirem os hospedes);
2. Descrever a comida (de forma que o héspede consiga sentir e imaginar a comida);

3. Dar uma opinido da comida (opinido pessoal/impessoal).
13



Iremos abordar estes trés pontos mais detalhadamente e ficar com o essencial para interagir
com o0 hdspede.

2.1 Criar relacdes com o hospede. Criar relagbes com os hospedes é uma estratégia
fundamental para o sucesso de qualquer negdcio hoteleiro. Existem diversas razdes pelas quais

essa préatica é importante, como:

Fidelizacdo: Ao criar um relacionamento positivo com os hdspedes, € mais provavel que eles
escolham o mesmo hotel em futuras viagens. Isso é importante, porque a fidelizacdo dos
clientes pode ajudar a manter um fluxo constante de receita e reduzir os custos de aquisicao de

novos clientes.

Feedback: Quando os hospedes se sentem a vontade para se relacionar com a equipe do hotel,
eles sdo mais propensos a fornecer feedback sobre a sua experiéncia. Isso pode ajudar o hotel a

identificar areas de melhoria e aprimorar o atendimento ao cliente.

Recomendacdes: Hospedes satisfeitos sdo mais propensos a recomendar o hotel para amigos,
familiares e colegas de trabalho. Isso pode ajudar a aumentar a visibilidade e a reputacdo do

hotel, atraindo novos clientes e aumentando a receita.

Retorno financeiro: Quando os hdspedes se sentem valorizados e bem cuidados, eles sdo mais
propensos a gastar mais dinheiro no hotel, seja em servicos adicionais, como spa e restaurante,

ou em upgrades de quarto. Isso pode ajudar a aumentar a receita do hotel.

Em resumo, criar relacionamentos com os hospedes pode ajudar o hotel a aumentar a fidelidade
dos clientes, aprimorar o atendimento ao cliente, aumentar a receita e atrair novos clientes. Por

essas razdes, € uma pratica essencial para qualquer hotel que deseja ter sucesso.

Por exemplo: depois de se apresentar com um sorriso ao telefone (pagina 32 - etiqueta telefénica
deste manual) devera apresentar o menu podendo utilizar algumas destas questdes: “Ja teve
oportunidade de ver 0 nosso menu?; Ja explorou 0 nosso menu?; E a sua primeira vez no nosso
Hotel?; Esta familiarizado com o nosso Menu? “. Pode e deve também dar algumas das
seguintes informagdes sempre que considere necessario: “Temos refeigdes para as criancas";
"Os pratos de assinatura do chefe s@o a costela de cordeiro grelhado e a posta mirandesa

grelhada"; "As nossas especialidades sdo sopa de cogumelos e torned6 com puré de maca."”

A primeira impressao é o que devemos conseguir transmitir aos hospedes, logo num primeiro
momento. Devemos oferecer sugestdes de itens do menu, podendo utilizar como frases de

venda: "Para além da nossa carta de bar, temos o Mojito como cocktail do dia" (preco
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promocional); "Se a sra. Catarina esta interessada em beber vinho, um dos nossos vinhos mais
populares é o Cabriz Reserva 2014"(vinho especial e Unico); ""Se a sra. Catarina pretender comer
algo Unico e delicioso, recomendo comecar com a Salada Ceaser™” (Especialidade da carta do
Room Service); "Se a sra. Catarina quiser ter uma experiéncia diferente, a Costela de Cordeiro
grelhado é perfeita para si"; "E se estiver com vontade de algo saudavel e nutritivo, o chefe
recomenda salmé&o fumado." (Prato de dieta); "Como se trata do almogo, recomendo que opte
pela posta mirandesa grelhada, que é deliciosa."(Quantidade versus qualidade); "Para o seu
jantar terminar de uma forma perfeita recomendo um prato de queijo e um céalice de vinho de

porto Late Bottle Vintage". A seguir & venda da sobremesa sugira um digestivo.

2.2 A descricao é feita quando se explica o que € o produto (item) que estd na carta. Este
processo requer conhecimento do produto. Para facilitar, devera fazer-se uma reunido diaria e
ter a oportunidade de conhecer os itens, através de um Taste Panel,*? de forma que os
colaboradores degustem os itens do menu e assim possam fazer uma descricdo mais precisa e
entusiasmada do mesmo aos clientes — utilizando expressdes como: saboroso; espetacular;
suculento; refrescante. ..

A descricdo é o segundo passo para o dialogo de vendas e este concentra-se no detalhe do
item, da forma como é preparado (ingredientes e preparacao). Devemos estudar cuidadosamente

0s menus e obter as informacgdes descritivas necessarias para desenvolver essas frases.

Quando se tem conhecimento das descri¢des dos itens do nosso menu, a chave para o
sucesso da venda € juntd-las numa combinacdo irresistivel que ird incentivar o hdspede a

comprar todo o pacote, ou, no minimo, a considerar as opg¢des adicionais.

Vamos motivar o hospede a considerar todas as opc¢des disponiveis no menu, fazendo
sugestdes de cada pagina: Bebidas; Aperitivos (almoco/jantar); Entradas; Pratos acompanhar;

Vinho; Sobremesa; Especialidades.

12 Escolha de comida do menu da carta de Room Service e de seguida degustacdo pelos colaboradores desse
turno com a presenca do chefe de cozinha para explicar a preparacéo e confe¢do do prato e o chefe de bar a

explicar as bebidas simples e compostas.
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2.3 O fecho da conversa com o hospede devera ser feito com um reforco do item que foi
escolhido. Podera dar a sua opini&o pessoal/impessoal, com exemplos "E um prato suculento e
Gnico"; "E Maravilhoso"; "E uma criacdo unica"; "E absolutamente delicioso"; "E muito
bonito!". Refor¢ando essencialmente a boa escolha do hospede; “E uma especialidade da nossa

carta, fica perfeito com um copo de vinho tinto garrafeira dos Sécios da regido do Alentejo”.

Estes didlogos ajudam a que os colaboradores sejam eficientes e haja uma melhoria

continua.
Vamos colocar em pratica o que abordamos anteriormente.

Em resumo, os scripts de venda sdo compostos por trés passos.

Temos como exemplo na descricdo dos itens:

1. Primeira impressdo: "Se o sr. Tem vontade de um grande bife, ndo perca a

nossa

2. ltem: Posta a Mirandesa,

3. Descricéo: é um prato tradicional do norte de Portugal.
- E confecionado: com sal e azeite;

- Como € cozinhado: Grelhado ao momento;
- Qual o molho: Acompanha com molho de vinho tinto;
- Acompanhamentos: Servido com batata assada;

Outro exemplo valido para obter a venda.

Fazemos uma pequena introducéo: - "Ola, bem-vindo ao Hotel Vila Vita Parc”.
- “O meu nome ¢ Mariana. Serei a sua colaboradora durante esta noite".

De seguida, fazemos uma pequena pausa de forma a “sentir” o hospede, perceber de que

tipo de hospede se trata, a sua idade, entre outos aspetos.
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E perguntamos:
- Ja teve oportunidade de ver o Menu?
- E a primeira vez que estd connosco?
- Posso ajuda-lo no menu?

Devemos deixar o hospede por um minuto, para poder verificar o menu, e ficarmos atentos

ao ritmo dos clientes (se estdo apressados ou néo).

Outro exemplo da descrigéo dos itens:

Tabela 1 - Descrigao dos itens

Nome do Item Salada Caeser

Primeira impressao O sr. ja viu a seccao das saladas na pagina
(atrair a atengio do hospede) da direita, onde ird encontrar as nossas

saladas. A mais popular é a Salada Caeser

Exemplos:
P de frango.

» Uma das nossas melhores entradas

para partilhar;
» O meu favorito;

» Uma otima escolha para um dia

quente;

» O item mais rapido da cozinha.

Descricdo Feito a partir de alface romana fresca e
Descricio e preparagio do produto acompanhado com molho de cesar
alimentar e bebida. cremoso caseiro do chefe, servido com um
peito de frango grelhado fatiado macio e
polvilhado com croutons de alho crocante
fresco. A salada é polvilhada com pimenta

moida fresca e queijo parmesao,
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Fecho da venda E um cléssico!

Exemplo: Excelente escolha.

Fonte: Propria

Este é um bom exemplo de descri¢cdo de como conduzir o dialogo com o cliente para vender.
Ir de encontro as necessidades do hdspede, nem sempre é uma tarefa facil, mas é deveras
gratificante quando sentimos que o conseguimos. E o verdadeiro refor¢o motivacional do nosso
trabalho, sentir que o hospede sai, interiormente, satisfeito com 0 nosso servico. A sensacéo de

misséo cumprida, da nossa parte, faz-nos sentir, deveras, valorizados.

Partilho convosco um episddio de um hdspede que servi varias vezes no Hotel Marriott.
Era um hdspede excéntrico, com pedidos inesperados e que quase sempre nos fazia pedidos que
ndo estavam no menu. Mas sabiamos que os pedidos daquele cliente teriam de ser satisfeitos.
Rapidamente, e trabalhando em equipa e com uma boa comunicacgdo entre sala e cozinha,
conseguiamos encontrar forma de ir ao encontro dos pedidos do héspede. Inicialmente, sem
ainda conhecer bem o cliente, hesitava tentando perceber o que mais gostaria, tentando ir ao
encontro das suas preferéncias e desejos. O que sempre facilitou o nosso trabalho, e uma vez
que se tratava de um hospede frequente, tendo uma ficha de cliente atualizada, com todos os

itens do seu agrado de forma a mantermo-los em stock, mesmo que este ndo os solicitasse.

Na preparacao do pedido por Room Service, para a suite presidencial, tudo era preparado
e confecionado dentro dos timings. Os procedimentos no transporte no carrinho até ao quarto
feitos de forma o mais eficiente possivel. Ap6s 10 minutos da entrega do pedido telefondvamos
ao hdspede, questionando se estava tudo bem e se haveria algo mais em que pudéssemos ajudar.
Na remocéo do carrinho obtinhamos o feedback da refeig&o.

Devemos superar-nos todos os dias e fazermos o nosso servi¢co em funcéo da satisfacdo do
hospede, tendo a capacidade de nos desafiarmos e ficarmos com a certeza de que estamos no

caminho certo.
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3. A estratégia do hotel

Baseado no livro Strategor no tema das estratégias relacionais, a correta estratégia

do Hotel permite classificar as estratégias relacionais em:
e A protecdo nacional,

e As «ententes»;

e Os acordos liberais;

e Os clubes de fornecedores do Estado;
e As estratégias politico-tecnologicas;
e As estratégias politico-sindicais.

Nas estratégias politico-sindicais a “empresa procura, a0 mesmo tempo, o acordo dos
sindicatos e dos poderes publicos para se manter artificialmente com vida, gracas a um auxilio
multiplo dos segundos e sacrificios (ou uma simples moderacdo) dos primeiros; este tipo de
acordo sO pode ser temporario e ndo funciona como um «sistema», diferentemente do

precedente.”

Note-se que a estratégia global da empresa possui trés dimensdes essenciais: a procura da
seguranca (entendida como o contrario da concorréncia), o valor de um dominio de atividade e
a competéncia da empresa nesse mesmo dominio. Essas duas Ultimas dimensdes sdo as Unicas
incluidas na maior parte dos modelos que propdem um quadro de andlise sob a forma de matriz

estratégica.

Para 0 BCG?®, o valor é medido pela taxa de crescimento e a competéncia pela posicao

concorrencial.

Para ADL ou Mckinsey4, os sistemas de medida sd0 um pouco mais complexos, mas as
matrizes mantém-se bidimensionais. O que a nova politica de empresa traz, no plano da
estratégia, € a consideracdo de uma terceira dimensdo, até entdo ignorada pelos modelos

classicos.” Arriscamos a considerar que a terceira dimensao sao os habitos e a consisténcia.”

130 BCG (Boston Consulting Group) ¢ uma matriz de analise estratégica utilizada para avaliar o portfélio de
produtos ou servicos de uma empresa. Essa matriz classifica os produtos ou servicos em quatro categorias: estrelas,
vacas leiteiras, pontos de interrogacio e cies.

14 Ambas as empresas tém reputa¢io solida e oferecem servigos de consultoria de alto nivel para auxiliar
organizagoes a alcangarem seus objetivos estratégicos e enfrentarem desafios complexos do mercado.
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Com esta ultima dimensdo de habitos e consisténcia o "Hotel tem direito” de exigir aos
empregados que recebam os hdspedes calorosamente, tornando a estadia confortavel e desta

forma fazer sentir o hospede especial.

3.1. Como fazer com que o hospede se sinta especial

Existem trés palavras essenciais para a producdo deste sentimento: hospitalidade; cortesia;

atencdo as necessidades dos hospedes. Vamos focar estes pontos jé de seguida:

Hospitalidade: acontece através do tratamento que se d& a cada hospede,

demonstrando que: “Estamos contentes por estar aqui”.

Independentemente das horas, do tipo de roupa do héspede, do volume de negécios,
entre outros, cada hospede merece e espera 0 mesmo tipo de servico qualidade do

mesmo.

Cortesia: Naturalmente nas operacGes de comidas e bebidas, tentamos ser rapidos no
servico durante os periodos de refei¢cbes tendo sempre em consideracdo que o hospede tem
pressa em obter o servico. Independentemente dos periodos mais atarefados, o servico é sempre
realizado com cortesia, lembrando-nos de usar expressdes verbais como por exemplo:
“obrigado, por favor, desculpe-me, 0 prazer € meu e bem-vindo senhor”; e modos corretos em
termos de linguagem corporal - parar para deixar um hospede passar antes de continuarmos o

nosso caminho; ajudar o cliente a sentar-se puxando a cadeira.

A empatia terd de ser continua nos nossos gestos de cortesia, assegurando desta forma o
sucesso na hospitalidade.

A gualidade do servico é um dos fatores importantes para 0 sucesso das operacfes de
comidas e bebidas. Manter um servico de qualidade é um desafio permanente, ainda mais, tendo
em conta o crescimento explosivo da industria hoteleira. O que distingue as unidades hoteleiras

passa essencialmente pela qualidade no servigo.

O servico de exceléncia é a acdo de dar atencdo eficiente, eficaz e pormenorizada as
necessidades dos hdspedes. Isto s6 pode ser feito, através de uma formacao adequada, gestéo,

supervisao, no uso adequado de equipamentos para execucdo do servico que o hospede aprecie.

Devemos ter em mente que o hospede é a principal razdo para todos estarmos aqui.
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Os programas ambiciosos de hospitalidade, para que sejam bem-sucedidos, dependem
do fator humano.

As palavras usadas de forma correta, no tempo adequado fazem com que o conceito da

hospitalidade “ganhe vida™.

De seguida serdo indicadas algumas politicas a ter em conta na organizacdo do Room

Service.

4. As politicas de recursos humanos no Room Service e lista de verificacédo

Enquadramento Teorico

As etiquetas de recursos humanos existem em todas as profissdes. Estas tém regras e o

servico de Room Service também as tem.

De seguida, serdo descritas as regras mais relevantes e que serdo avaliadas no desempenho

de todos os colaboradores.

4.1 A sua aparéncia e higiene: Ter atencdo ao corte de cabelo adequado; os sapatos engraxados
e polidos; as unhas sempre limpas (preferencialmente curtas); tomar banho duas vezes por dia,
antes do trabalho e depois do trabalho; utilizar perfume adequado (que néo seja forte); lavar
sempre as maos com sabdo depois de utilizar a casa de banho; nunca tocar no nariz ou nos
cabelos dentro de um restaurante/quarto ou numa area publica; nunca colocar a mao dentro do
bolso quando anda em &reas publicas; nunca se reunir ou permanecer em grupo na central de
Room Service ou local pablico onde passem os hdspedes; nunca se apoiar no mobiliario; usar o
cotovelo para tapar a boca e 0 nariz enquanto espirra ou tosse e lavar as maos imediatamente;
nunca recolher qualquer alimento do buffet utilizando a méo ou toque durante a sua preparacao;
utilizar o pano de limpeza com liquido de higienizacao para limpar o carrinho/bandeja (spray
com desinfetante); ndo usar o telemdvel pessoal durante o horéario de trabalho.

21



4.2 Fardas dos colaboradores: Normalmente sdo atribuidas pela unidade a cada um dos
colaboradores e merecem todo o cuidado e estima, sendo, o colaborador, responséavel por
manter a sua farda limpa, livre de migalhas/nodoas e bem engomada. Apesar das fardas serem
na maioria das vezes lavadas e engomadas na lavandaria dos hoteis, o colaborador é responsavel
por cuidar da mesma e troca-lo sempre que necessario, cuidando também da sua conservacao,

sem pontos rotos, linhas soltas ou alteragdes ndo autorizadas.

Trata-se de uma regra comum aos hotéis que indica que nada se acrescenta ou subtrai a
farda.

As placas de identificacdo fazem parte da farda e devem ser sempre usadas. A
maquilhagem usada deve ser natural, ndo pesada. As meias que sdo usadas devem
complementar o tom de pele dos colaboradores. As colaboradoras devem ter sutids e é proibido

o transporte do uniforme fora das instalagdes do hotel.

Troque a sua farda regularmente na lavandaria do hotel e lembre-se que a farda é
propriedade do mesmo. A remocao ndo autorizada das fardas das instalagdes do hotel constitui

roubo e pode ser motivo de acdo disciplinar.

4.3 Os sapatos devem ser de couro preto sem fivelas, bem engraxados e polidos, cobertos desde
o0 dedo do pé ao calcanhar, confortaveis para o colaborador e terem uma altura do calcanhar
entre 1cm-3 cm. S&o recomendados sapatos com apoio e antiderrapantes, complementados com

meias da cor dos seus sapatos ou do tom de pele.

4.4 O cabelo, do sexo feminino deve ser natural e estar afastado do rosto. As colaboradoras
com os cabelos compridos, devem manté-los amarrados/puxados para tras cuidadosamente e 0s
acessorios para o cabelo devem ser pretos e minimos. Caso as colaboradoras usem coloracéo
no cabelo, a mesma deve ser discreta.

O cabelo do sexo masculino ndo deve ser superior a linha do colarinho do uniforme e as

patilhas ndo devem ser maiores do que de metade do comprimento de cada orelha.

Os colaboradores do sexo masculino devem manter a barba curta e caso usem bigode
deverd estar aparado abaixo do labio superior. No entanto, os bigodes sdo, no geral,

desencorajados.
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4.5 As maos e unhas, devem estar sempre limpas. As unhas deverdo ser curtas, com

comprimento ndo superior a 1/4 da ponta do dedo e s6 deve ser usado verniz incolor.

4.6 O uso de joias no trabalho, é permitido apenas se usar um simples colar e/ou brincos
discretos (para colaboradoras, por exemplo, brincos nas orelhas com um tamanho néo
superiores a ¥ orelha). Os brincos ndo devem ser usados por colaboradores masculinos. E
permitido usar uma pulseira simples, mas ndo e aconselhavel por razdes de seguranca. Permite-
se que sejam usados apenas dois anéis numa mao, sendo, ou N0 Maximo, trés anéis em ambas
as maos. Os piercings do nariz sdo permitidos e podem ser usados apenas para fins
religiosos/culturais, como por exemplo, indianos, hindus. O relégio, desde que simples, é

recomendado, durante o horério de trabalho.

De seguida vamos perceber que os pequenos detalhes fazem a diferenca, e a escolha do

hospede de escolher uma determinada unidade hoteleira, reside exatamente, nesses detalhes.

5. O mise-en-place e standards do Room Service

A seccdo de Room Service necessita de menus de Room Service e de door-knob'® para os

pequenos-almocos, utensilios e equipamentos.

O mise-en-place necessario para 0 Room Service e 0s seus standards estdo descritos nos

seguintes pontos e devem ser seguidos por todos os colaboradores:

1. Carrinhos e tabuleiros sempre limpos e arrumados;
2. Boa postura do colaborador;
3. Telefone atendido pelo colaborador dentro de trés toques;

4. Toda a comida e bebida deve ser verificada antes de ser servida (0s copos, talheres e 0s

utensilios de porcelana estao higienizados e decorados corretamente);

15 Menus de porta.
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5. Pequeno-almoco servido dentro de 30 minutos, almogo servido dentro de 20-25 minutos
e jantar servido em 30 minutos ap6s o pedido;

6. No caso de atrasos na entrega da comida, pela cozinha ou por qualquer outro motivo, o

supervisor/diretor deve ser avisado;
7. Se ndo for pedida uma garrafa de agua, é oferecida agua de cortesia;
8. Todos os servicos de refrigerantes e sumos sdo acompanhados com gelo ao lado;

9. Se 0 hdspede preferir provar o vinho, os colaboradores, no quarto, devem prontamente

servir o vinho de acordo com o Sandartd Operating Procedure (SOP);

10. Se os itens do menu ndo estiverem disponiveis, o hospede sera informado

imediatamente antes do pedido;
11. Todos os servicos de café sdo acompanhados de bolachas;

12. Todos os alimentos que vém com acompanhamentos, devem ser servidos ao mesmo

tempo (Guarnicéo e molho);

13.Todas as bandejas/carrinhos sujos, depois de receber uma chamada do hdspede para sua
remocdo, é para ir buscar imediatamente. Ao mesmo tempo pede-se o feedback do
hospede sobre a satisfacao do servico;

14. A sobremesa é sugerida ao hdspede se este ndo a tiver pedido. O mesmo deve ser feito
durante o servigo da comida (up-selling);

15. A conta é acompanhada por um cartdo de comentarios e nele ja esta escrito o nome do

hospede e nimero de quarto;

16. Nunca utilizar o carrinho de Room Service no restaurante no tempo de servi¢o do

mesmo;,

17. Ao carregar uma bandeja pesada e passar por um hospede no corredor devemos pedir

com licenca;

18. Registar as quebras dos equipamentos e utensilios, sempre que fizemos o inventario no

final do més;

19. Utilizar sempre os standards ao servir os hdspedes;
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20. Check-list do Room Service deve ser feito na abertura e encerramento do mesmo;
21. Planeamento deve ser efetuado no briefing de pré-turno;
22. Nunca utilizar os alimentos ou condimentos que sobram para servir o hdspede;

23. A Bandeja e o carrinho estdo preparados antes do pequeno-almoco, almoco e jantar e

tém a seguinte configuracéo:

- Flor, saleiro e pimenteiro, palito dos dentes, cartdo de remover, prato a pdo com espatula

de manteiga, cesto de péo e talheres basicos e guardanapos; (figura 6 — pagina 30)
24. Verificar sempre as flores antes de serem colocadas no carrinho/bandeja;
25. Verificar sempre o estado de todos 0s equipamentos;
26. Limpar a despensa, verificar se o horario foi alterado e verificar o béasico diario*®;

27. As etiquetas de Recursos Humanos de Room Service sdo informadas no inicio e no fim

do turno;( ver pagina 21)
28. Nunca deixar 0 nosso hospede insatisfeito;

29. Nunca guardar ou ignorar a reclamacdo do hospede ou outras medidas que foram

tomadas;

30. Exceder as expectativas do hdspede em qualquer circunstancia (mesmo que haja muita

afluéncia de servico);

31. Estar sempre a alerta e conhecer todos os Very Importante People (VIP) que estdo no

hotel e que irdo chegar;

32. Estar muito bem informado das especialidades do dia e promocgGes sobre todas secgdes
do Hotel;

33. Conhecer toda a carta de Room Service para responder ao hospede;
34. Todas as comidas, bebidas e pedidos devem estar cobertos;

35. Todos os molhos e condimentos devem ser cobertos ou selados de acordo com a lei;

16 Aqui ha informages dos grupos in house, VIP°S, taxa de ocupacdo do Hotel, as promogdes entre outros servigos.
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36.

Preparar a chegada de um amenity do hdspede com o estatuto VIP, o hdspede por
exemplo € VIP 1, entdo a amenity deve ser VIP 1. (anexo | - pagina 174)

37. Certificar-se que os alimentos quentes vdo acondicionados na hot box!’; (figura 12 —

pagina 47)

38. Verificar a fruta disponivel para o dia seguir de maneira que 0 hdspede possa ter a

possibilidade de escolher;

39. Certificar-se que todos os pedidos feitos do door-knob (vocabulario técnico - pagina

111) que ficaram nas macanetas da porta dos quartos sdo servidos a tempo, conforme

pedido do hdspede; (anexo VI - paginal9l)

40. Garantir que o turno noturno recolheu os pedidos de pequeno-almoco feito no door-

knob que ficaram nas macanetas dos quartos do lado de fora. Estes séo recolhidos até as

5 horas da manha, desta forma, temos tempo de preparar os pedidos em conformidade.

De seguida, damos um exemplo de check list no periodo de pequeno-almogo que nos

ajudarad a manter a consisténcia e organizagao no servico.

6. O check list do Room Service no periodo de pequeno-almoco

O check list € uma lista que contém a organizacdo de seccdo Room Service, onde

observamos o que é mais importante para evitarmos esquecimentos € mantermos a consisténcia

no Servico.

Tabela 2 - Check list Room Service

No

B
4

Data:
Confirmado:
Inicio do turno Escreva a Razdo

Informacao L]

N° de V7P a chegar

NO° de V/Z7Pem casa

F&B Item 86 — itens indisponiveis para o pequeno-almoco
Lua de Mel do héspede

Aniversario do hdspede

Atribuicdo tarefas [ 1 Escreva a Razdo

1
2
5
1
2

Tirar pedidos
Set-up cestos de fruta

17 Caixa onde se acondiciona alimento quentes.
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3 | Food Runner
Aparéncia e primeira impressao L] Escreva a Razdo
1 Todos os sapatos dos empregados estao limpos
2 Todos os empregados tém corte de cabelo adequado
3 Todos os empregados tém unhas curtas e limpas
4 Os empregados usam perfume adequado nao forte
5 Certifique-se de que os empregados nao tém cheiro na axila
6 Certifique-se de que todos os empregados sao informados sobre a
postura corporal
7 Certifiqgue-se de que os softwares micros estao funcionando
8 O ar condicionado da seccdo esta a funcionar
Chao, Parede e Luz 1] Escreva a Razdo
1 Todos o0s pisos estdo em boas condicoes
2 Toda a luz esta a funcionar
3 A parede esta em boas condicoes
Set-up da bandeja de pequeno-almogo [ [ Escreva a Razéo
1 Todas as bandejas estdo limpas e em boas condicdes
2 Todos os solitarios estdo limpos e as flores estdo frescas
3 Todos os recipientes de sal e pimenta sao limpos e funcionam bem
4 Pauzinhos e cobertura estdo em boas condicoes
5 Todos os talheres estdo limpos
6 Todos os guardanapos estdo bem dobrados e em bom estado
7 Todas as chavenas de café e pires estdo limpas
8 Palitos dos dentes e recipientes limpos
9 O cartdo de remocao da bandeja esta limpo
10 O prato a pao e espatula de manteiga esta limpa e em bom estado
11 Recipiente de aclcar e aglcares estdo bem preparados e em boas
condicOes
12 Individuais para colocar nos tabuleiros estdo limpos e engomados
13 Compotas, manteiga e leite estdo disponiveis no refrigerador e dentro
da validade
14 O cesto do pao esta limpo e em bom estado
Tabela 3 - Set- up do carrinbo
Set-up do carrinho 1/ ] Escreva a Razdo

1 Todos os carrinhos estdo prontos e no lugar certo

2 Todos os carrinhos estdo limpos e em boas condicoes

3 Todos os solitarios estao limpos e tém flores frescas

4 Todos os recipientes de sal e pimenta estdo limpos e a funcionar bem

5 Os pauzinhos e a cobertura estao em boas condicdes

6 Todos os talheres estao limpos

7 Todos os guardanapos sao dobrados de forma direita e estdao em bom
estado

8 Prato a pdo e espatula de manteiga estdo em boas condicdes e higienizados

9 Todos os copos de agua estdo higienizados

10 Todas as chavenas de café e pires estdo higienizadas

11 Suporte de palitos dos dentes e palitos estdo higienizados

12 O cartdo de remocdo do carrinho esta limpo e em bom estado

13 A cobertura ou cloche da comida esta limpa

14 As compotas, manteiga e leite estdo disponiveis no refrigerador e dentro
da validade

i O cesto do pdo esta limpo e em bom estado

Mise-en-place

] Escreva a Razdo

1 Todos os talheres estdao higienizados e colocados em guardanapos
dobrados (Talheres de prato principal)

2 Pratos estdo limpos e preparados de acordo com a ocupagao do hotel

3 Cesto de frutas ou prato sao preparados de acordo com a ocupacao do
hotel

4 Dobra guardanapo pronto para colocar o recipiente dos palitos dos dentes
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5 Tabasco, Ketchup, molho Chili, e molho de soya estao limpos
6 Guardanapos estao dobrados

7 Prato a pao
8

Copos
9 Bandeja de servico
10 Manteigas
11 Doces
Micros 1 ] Escreva a Razdo
1 Certifique-se de que os periodos do dia no POS Micros sdo alterados em
conformidade
2 Todas as impressoras Software Micros tém rolo de papel pronto a ser usado

Fonte: Proprio autor

Depois da apresentacdo do exemplo da check list de Room Service para o periodo de
pequeno-almoco iremos abordar com detalhe a mise-en-place do carrinho e bandeja de Room

Service.

7. O set-up*® do carrinho e bandeja do Room Service

Iremos explicar detalhadamente como € feito o set-up das bandejas e dos carrinhos de Room

Service para 0s transportar até aos quartos dos hdspedes.

7.1 Pequeno-almogo continental para um hdspede

Quantidade e Itens

1x Suporte de sal

1x Suporte de pimenta

1x Suporte de palitos dos
dentes

1x Cartdo de remover
(pag. 189 deste manual)
4x Compotas

4x Manteigas

1x Copo sumo

1x Cesto de pao
1x Termo de café

1x Selegao de acucar

1x Termo de leite
1x Chavena de café
1x Natas para o café

1x Colher de café

1x Guardanapo

1x Prato a pao

1x Espatula de
manteiga

1x Faca de sobremesa
1x Garfo de
sobremesa

Fignra 1 — Set-up bandeja de pequeno-almoco continental para um

hispede.

7.2 Pequeno-almoco Continental para dois hospedes

Quantidade e Item

18 Configuragdo neste caso do carro de room service e bandeja.
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1x Suporte de sal

1x  Suporte de
pimenta

1x Suporte de palitos
dos dentes

1x Cartao de
remover

4x Compotas

4x Manteigas

2x Copo de sumo

1x Cesto de péo
grande

1x Termo de café

1x Selecao de acglcar

1x Termo de leite grande
2x Chavena de café

2x Natas para café

2 x Colheres de café

2x Guardanapos

2x Pratos a pao

2x Espatula de manteiga

2x Facas de sobremesa

2x Garfos de sobremesa

Figura 2 - Set-up bandeja de pequeno-almoco continental para dois hispedes.

7.3 Pequeno-almogo americano para um hospede

Quantidade e Item
1x Suporte de sal

1x  Suporte de
pimenta

1x Suporte de palitos
dos dentes

1x Cartao de
remover

4x Compotas

4x Manteigas

1x Copo a sumo

1x Cesto de pao

1x Termo de café

1x Selecao de aglcar

1x Termo de leite

1x Chavena de café
1x Natas para café

1x Colher de café
1x Guardanapo

1x Prato a pao

1x Faca de manteiga

1x Faca de sobremesa
1x Garfo de sobremesa
1x Colher de sobremesa
1x Faca de jantar

1x Garfo de jantar

Figura 3 - Set-up pequeno-almoco americano para nm hispede.

7.4 Pequeno-almogo americano para dois hospedes

Quantidade e Item
1x Suporte de sal
1x Suporte de pimenta

1x Suporte de palitos dos

dentes

1x Cartao de remover
4x Compotas

4x Manteigas

2x Copo a sumo

1x Cesto de pao grande

1x Termo de café
1x Selegdo de agucar

2x Chavenas de café
2x Natas para café
2x Colheres de cha

2x Guardanapos

2x Pratos a pao

2x Espatulas de manteiga
2x Facas de sobremesa
2x Garfos de sobremesa
2x Colheres de sobremesa
2x Facas de jantar
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1x Termo de leite grande | 2x Garfos de jantar

Figura 4 - Set-up pequeno-alnoco americano para dois hispedes.

7.5 Um hamburguer para um hdspede

Quantidade e Item

1x Suporte de sal 1x Copo a agua
1x Suporte de pimenta 1x Guardanapo

1x Suporte de palitos dos dentes = 1x Faca de jantar
1x Cartdo de remover 1x Garfo de jantar

Figura 5 - Set-up de um hambiirguer para um hispede.

7.6 Quatro pratos para dois hospedes

Quantidade e Item

1x Suporte de sal 2x Guardanapos

1x  Suporte de 2x Pratos a pao
pimenta

1x Suporte de palitos 2x Espatulas de manteiga
dos dentes

1x Cartao de 2x Facas de sobremesa
remover

4x Manteigas 2x Garfos de sobremesa
1x Cesto de pao 2x Facas de jantar
grande

2x Copos de agua 2x Garfos de jantar

Figura 6 -Set-up quatro pratos para dois hispedes.
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7.7 Trés pratos e vinho tinto para um hospede

Quantidade e Item

1x Suporte de sal 1x Guardanapo

1x Suporte de pimenta 1x Prato a pao

1x Suporte de palitos dos dentes | 1x Espatula de manteiga
1x Cartdo de remover 2x Facas de sobremesa
4x Manteigas 2x Garfos de sobremesa
1x Cesto do pao 1x Faca de jantar

1x Copo a agua 1x Garfo de jantar

1x Copo de vinho

Figura 7 - Set-up trés pratos e vinho tinto para um hispede.

7.8 Seis pratos e vinho tinto para dois hdspedes

Quantidade e Item

1x Suporte de sal 2x Guardanapo

1x Suporte de pimenta 2x Prato a pao

1x Suporte de palitos dos dentes  2x Espatula de manteiga
1x Cartao de remover 2x Colheres de sopa

4x Manteigas 2x Facas de jantar

1x Cesto de pao grande 2x Garfos de jantar

2x Copos de agua 2x Faca de sobremesa
2x Copos de vinho tinto 2x Garfo de sobremesa

Figura 8 -Set-up seis pratos e vinho tinto para dois hispedes.

7.9 Uma garrafa de vinho tinto para dois hdspedes

Quantidade Item

1 Bandeja

1 Pano de servico

1 Saca-rolhas

1 Cartdao remover

2 Copo de vinho
tinto

2 Bases-copos

2 Tapa copos

1 Garrafa de vinho
tinto

1 Pires

Figura 9 - Set-up uma garrafa de vinho tinto para dois hispedes.
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7.10 Uma garrafa de vinho branco para dois hospedes

Quantidade Item

1 Bandeja
Pano de servico
Saca-rolhas
Cartao de remover
Copo de vinho branco
Bases-copos
Tapa copos
Garrafa de vinho branco
Pires
Balde de gelo

= NNNFE =

Figura 10 - Set-up nma garrafa de vinho branco para dois hispedes.

7.11 Uma garrafa de vinho espumante para dois hdspedes

Quantidade Item

1 Bandeja
Pano de servico
Saca-rolhas
Cartao de remover
Flutes
Base-copos
Cobertura de copo
Garrafa de vinho espumante
Pires
Balde de gelo

== NN =

. 4

Figura 11 - Set-up uma garrafa de vinho espumante para dois /m’spede},

Tendo finalizado o set-up dos carrinhos e bandejas de Room Service iremos, de seguida,

abordar um tema ndo menos importante - a hospitalidade telefonica.

8. A hospitalidade telefonica no Room Service

O fator mais importante a ter em conta na hospitalidade telefonica é que o hdspede é apenas
um potencial cliente. A nossa capacidade de atender as necessidades do héspede de uma forma
amigavel, cortés e eficiente é o que transforma o hdspede no nosso cliente.

Existem certas competéncias e técnicas associadas a boa hospitalidade telefénica, no

entanto, devemos considerar que o conceito de hospitalidade vai além das técnicas. Devemos
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ter um interesse sincero nos hospedes e um verdadeiro desejo de ajudar. As pessoas que nao o
fazem podem pronunciar as palavras certas, mas o seu tom de voz transmite um olhar de

desinteresse e de impaciéncia que ofusca as palavras certas.

As competéncias de comunicar a nossa mensagem em situacOes presenciais, como
vestuario, gestos, expressdes faciais e a linguagem corporal ndo podem ser usadas na
comunicacdo telefénica, por isso, é essencial ter em conta aspetos essenciais para satisfazer as

necessidades dos hospedes quando estamos ao telefone.

8.1. As competéncias da Hospitalidade Telefonica

Simplesmente saber fazer o seu trabalho ndo é suficiente, a informacéao tem de ser recolhida
e preparada para satisfazer as necessidades e expectativas do hospede. Portanto, o conjunto de
competéncias mais importante estd num processo de comunicacdo eficaz que acontece em

quatro etapas.
Séo elas:
1. Escutar,;
2.Questionar;
3.Confirmar;
4.Explicar.

8.1.1 Escutar

O contrario de escutar € 0 ato de as pessoas falarem umas por cima das outras. A
comunicacao s6 ocorre quando as pessoas se ouvem e fazem um esforgo para responder ao que
a outra pessoa esta a dizer. Desta forma, a comunicagéo torna-se entdo um didlogo e nao dois

monologos separados.

Escutar ativamente requer uma atengéo total na outra pessoa e uma vontade de ouvir tudo
0 que e dito. Uma das barreiras mais comuns a escuta eficaz & ouvir apenas 0 que se quer ouvir.

A boa comunicacdo exige concentracdo nos seus objetivos e nos objetivos do emissor. A sua
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credibilidade estara dependente da eficacia e precisdo das suas respostas aos comentarios e

perguntas dos emissores.

Escutar o que o hospede quer ou procura e s6 depois organizar a resposta de forma a

responder ao hdspede de forma precisa, simples, colocada e organizada.
Sugestdo de escuta ativa:
A — Ouvir e Compreender;
B — Pensar, organizar a resposta e explicar ou responder;
C — Escutar.

Sé depois de passarmos este processo é que falamos ao hdospede e o questionamos.

8.1.2 Questionar

As perguntas sdo cruciais para 0 processo de comunicagdo. Isto demonstra ndo s6 que
recolheu a informacdo que precisa, mas também que obteve mais informacdes sobre o
significado ou sentimento das pessoas sobre uma situacdo. A pergunta demonstra que tem

interesse nos comentarios ou sentimentos do ouvinte e reconhece o emissor como um individuo.

A competéncia de fazer perguntas garantem uma profundidade na compreenséo antes de

responder ao que presume ter ouvido.

8.1.3 Confirmacéo

Confirmar é um passo que muitas vezes se perde, mas que é verdadeiramente essencial. S6

assim temos certeza que 0 que compreendemos € exatamente o0 que o hospede pretende.

Para confirmar o pedido, devemos reformular o que ouvimos e perguntar se o que

apontou/compreendeu esta correto.

A melhor maneira de garantir que compreende 0 que a outra pessoa esta a dizer é perguntar.
Este passo é duplamente importante no seu trabalho porque a sua eficiéncia e credibilidade

dependem da recolha e da informacgdo completa e precisa.
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8.1.4 Explicacdo

Explicar é uma competéncia importante. S6 a capacidade de falar sobre um assunto de uma

forma logica, clara e breve usando o entusiasmo permite manter o interesse do interlocutor.

O hdspede que o ouve, quer e espera que explique da melhor forma possivel.

8.2 Etiqueta telefonica ao falar

Ao falarmos ao telefone, € importante lembrar que ndo existe vantagem em ver a nossa
expressdo facial, porque ela facilmente é sentida e percecionada por quem nos escuta.
Consequentemente, as palavras e o tom de voz devem ser selecionados com mais cuidado. E
importante que nunca esqueca que uma simples conversa telefonica pode alterar a opinido de
um hdspede, ou a opinido do seu hotel. Deveremos fazer uma autocritica ao nosso trabalho e
questionarmo-nos, a nds proprios: “- E assim que eu gostaria de ser tratado se eu fosse um

convidado?”. Como resultado, é imperativo que sejamos atenciosos ¢ usemos as melhores

técnicas ao telefone, em todos os momentos.

Ora vejamos alguns pontos que ndo podemos esquecer:

[

. Dar sempre ao hdspede a oportunidade de responder. Ouvir o hdspede;

N

. Usar, sempre, palavras que transmitam uma perspetiva positiva e otimista, tendo sempre uma

postura assertiva;

W

. Identificar-se e indicar a sua localizagcdo ao atender o telefone, adicionando uma calorosa
sauda¢do e uma saudagdo de encerramento, como exemplo: “- Boa tarde, Room Service,
0 meu nome € Mariana, como posso ajuda-lo?... Obrigado por ligar.... Tenha um dia

agradavel;”

4. Se houver uma situacdo em que se justifique, por exemplo, acaso o hospede necessite de
assisténcia adicional, ofereca ao hospede os seus servigos no futuro ou dé-lhe o seu

nome ou outro nome que 0 possa substituir na sua auséncia;

U1

. Quando se coloca um hdspede em espera, devemos fazé-lo sempre de forma educada e

hospitaleira. Por exemplo: “- Boa tarde, Room Service, fala a Mariana, todas as linhas
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estdo ocupadas, pode aguardar um momento, por favor?”. Dar ao hospede a
oportunidade de responder ao seu pedido. Se a resposta for positiva, obtemos o nome
do hdspede e o nimero do telefone/quarto para que possamos ligar de volta o mais
rapido possivel. Se esta alternativa falhar, fazemos o melhor para anotar o pedido do

hospede o mais rapido possivel;

6. Se 0 hospede aceitou o pedido de esperar, teremos de o voltar a contactar o mais rapidamente

possivel;

7. Quando o hdspede solicita o servigo de outro departamento no hotel, devemos tentar ajuda-
lo, tirando o pedido nés mesmos. Em alternativa, se estivermos demasiado ocupados
para o fazer indicamos a extensdo adequada. Nunca devemos dar a impresséo de que
estamos a "empurrar/despachar” o hospede. Devemos tomar sempre a iniciativa... se
conseguirmos ser Uteis para o hospede, entdo facamo-lo usando todos os meios que

temos ao nosso alcance.

E ndo devemos esquecer de fazer bem da primeira vez, pois podemos ndo conseguir uma
segunda oportunidade. Por isso, também é importante conhecermos e abordarmos a etiqueta

telefénica. Ora vejamos nos seguintes pontos.

8.3 A sintese da etiqueta telefonica e orientac6es ao telefone

As orientacdes para a etiqueta telefonica que vamos abordar séo:
e Primeira Impresséo;
e Tom de voz:
o Sorriso ao telefone;
o Sincero;
o Confiante.
¢ Ritmo;
e Clareza;

e Cortés:
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o Utilizagdo do nome do hospede;
o "Por favor";
o "Obrigado".

¢ A hospitalidade.

E importante usar estas orientagbes sempre que estivermos a falar ao telefone com o
hospede. Temos que ter acdo, atitudes que demonstram que o cliente é o mais importante e que
estamos a trabalhar para ele. A primeira impressao criada entre o colaborador e o hdspede €
fundamental e mesmo sem nos ver o hospede consegue sentir 0 NOSSO SOrriso, a nossa
sinceridade e a nossa confianga. A forma clara de comunicarmos juntamente com o entusiasmo,
a forma como entoamos 0 nosso discurso sdo fundamentais para chegarmos ao cliente e irmos
de encontro ao que pretende. A cortesia € fundamental para tornarmos a hospitalidade possivel,

por isso nunca deve ser esquecida.

9. O fluxo do Room Service

O fluxo ¢ a designacao do que se movimenta de modo continuo.

Vamos explicar em detalhe os standards durante o servigo verificando varias
acOes como: tirar o pedido; inserir o pedido; preparar as bandejas e carrinhos com 0s
alimentos e bebidas; o servi¢o dentro do quarto; a entrada no quarto; servir a comida
no quarto; fechar a conta do hdspede, memorizar e fazer o registo na folha principal

de controlo e remover o carrinho e a bandeja do quarto ou corredor.

9.1 Tirar o pedido € a primeira acdo. Esta € muito importante para o sucesso do

servigo de quartos.
Como tirar o pedido no Room Service?
+ Atender o telefone dentro de trés toques;

+ Cumprimentar o héspede, como por exemplo: "Bom dia, Room Service, fala a Mariana,

como posso ajuda-lo. (Sr. Gongalves)™;

+ Ouvir o pedido do hdspede, recolher informacoes, escrever o pedido;
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Repetir o pedido e o numero do quarto;
Por exemplo: "Posso repetir o seu pedido, por favor?™;

"Sr. Gongalves esta no quarto 1122 e o Sr. gostaria de ter uma salada ceaser. Esta

correto?";

Agradecer ao hospede pelo pedido e informar o hospede pelo tempo aproximado de

entrega;

Por exemplo: Muito obrigado Sr. Goncalves, a sua comida sera servida em 30 minutos, esta

bem para si;

*

Certificar-se que desliga o telefone depois que o hdspede o faca em primeiro lugar.

9.2 Inserir o pedido com o cartdo Micros no Room Service.

*

*
*
*
*
*

Inserir o pedido no Micros;

Colocar o nimero do quarto;

Inserir os itens;

Verificar com a cozinha: certificar-se de que a cozinha recebe o pedido e o prepara.
Verificar duas vezes o registo do pedido e confirmar a conta antes de a imprimir;

Imprimir a conta, e colocar no porta contas com uma caneta do hotel, certificando se de

que esta estd limpa, e em boas condicGes para escrever.

9.3 Preparacédo da bandeja de Room Service.

*

*
*
*
*

Bandejas limpas e em boas condicdes;

Solitarios de flores limpos e flores frescas;

Recipientes de sal e pimenta limpos e a funcionar bem;
Pauzinhos e cobertura em boas condi¢des (se aplicavel);

Talheres limpos e preparados de acordo com o0s itens encomendados e 0 nimero de
hospedes;
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+ Todos os guardanapos dobrados na forma direita e bem engomados;

+ Preparar molhos e condimentos com cobertura;

-

Preparar o pdo, a manteiga e garantir que a manteiga e as compotas estdo seladas e

dentro da validade;

Prato a pao e a espatula de manteiga sempre limpos e em bom estado;
Individual limpo e bem engomado;

Assegurar que a cloche para tapar a comida esta higienizada;

Certificar-se que o cesto de pdo esta limpo e em bom estado;

- + + ¥+ #

Assegurar-se que o cartdo de remogao®® esta limpo e em bom estado.

9.3.1. Preparar a bebida para a bandeja de Room Service

+ Se 0 hospede nédo pediu garrafa de dgua, prepara-se a garrafa de agua em conformidade
e oferece-se;

+ Certificar-se que todas as bebidas que servimos tém decoracéo, copo esta higienizado,
tem palha de massa e 0 mexedor para envolver as bebidas dentro do copo.

+ Os refrigerantes devem acompanhar o gelo a parte;
+ Todas as bebidas devem ser servidas com tapa copos.

+ Certificar-se que a conta esta certa e é impressa a parte vinda da sec¢do do bar (Para
controlar a saidas de itens, é importante registar a bebida na sec¢do do bar onde esta

saiu e transferir a conta para a sec¢do do Room Service).

9.3.2. Preparar os itens para transportar na bandeja

+ Recolher primeiro todos os alimentos frios antes dos alimentos quentes, exceto os

gelados que devem ser recolhidos no final,

19 Exemplo de cartdo de remogdo em anexo.
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*

*

*

Verificar se os itens estdo corretos, corrigir e limpar a louca se for necessario, verificar
a decoracéo e se os alimentos estdo corretos com o pedido do colaborador e a impresséo

que saiu na cozinha;

Certificar-se que os alimentos frios estéo entre 0s 0° ¢ a 5° ¢ e 0s alimentos quentes estéo

com temperatura superior ou igual a 65° c;

Certificar-se que todos os alimentos estéo cobertos.

9.4 Preparacdo do carrinho de Room Service

*

- + + + # # ¥+ #

- + F + ¥+ #

Certificar-se de que o carrinho esta limpo e em boas condicdes;

Ligar a Hot box;

Solitarios ou vasos de flores limpos e com flores frescas;

Recipientes de sal e pimenta limpos e a funcionar bem;

Talheres limpos e preparados de acordo com a ordem alimentar e 0 nimero de hospedes;
Pauzinhos e a cobertura em boas condicdes (se aplicavel);

Todos os guardanapos engomados e dobrados de forma direita;

Preparar o molho e condimentos com cobertura;

Preparar 0 pdo, a manteiga e as compotas e verificar que estdo seladas e dentro da

validade;

Prato a pao e espatula de manteiga higienizados e em bom estado;
Toalha de mesa limpa e bem engomada;

Cloche limpa;

Cesto do péo limpo;

Cartdo de remocdo limpo e em boas condig0es;

Verificar duas vezes qualquer falta antes do transporte;

40



9.4.1. Preparar o carrinho de Room Service com a bebida

+ Se 0 hospede ndo pedir uma garrafa de &gua, prepara-se a garrafa de agua em

conformidade e oferece-se;

+ Certificar-se que todas as bebidas sdo servidas com a decoracdo, se o copo esta limpo,

se tem palha de massa e mexedor
+ Verificar se a conta esta correta e se é impressa a parte, vinda da seccdo do bar;
+ Refrigerante e sumo devem ser acompanhados com gelo ao lado;

+ Todas as bebidas devem ser servidas com cobertura de copo;

9.4.2. Preparar o carrinho de Room Service para transportar comida

+ Recolher primeiro todos os alimentos frios antes da comida quente, exceto os gelados

que devem ser levados no final;

+ Verificar se o item de comida esta correto, os utensilios e aos pratos estdo corretos e
limpos, a decoracdo, ingredientes que o empregado inseriu esta em conformidade com

a impresséo da cozinha;

+ Certificar-se que os alimentos frios estdo entre os 0° a 5° ¢ e os alimentos quentes estdo

temperatura superior ou igual a 65° c;
+ Certificar-se que toda a comida esta coberta com a cloche ou pelicula;
+ Certificar-se de que os alimentos quentes sdo colocados na hot box;

+ Verificar todo o pedido antes do transporte;

9.4.3. Servigo de transporte do carrinho de Room Service

+ Empurrar o carrinho com ambas as maos suavemente desde a area do Room Service,
guando chegamos a qualquer porta devemos puxa-la sempre e ndo empurrar evitando

deste modo acidentes;
+ Utilizar os elevadores de servico para a entrega de refeicdes aos hospedes;

+ Nunca empurrar o carrinho sobre o elevador, puxar sempre de modo a evitar acidentes;
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a) Depois de entrar com o carrinho na cabine do elevador, libertar o botdo de paragem
para este funcionar normalmente e, em seguida, pressionar o nimero do andar do quarto onde

é para servir o pedido;

b) Quando a porta do elevador se abrir, pressionar o botdo de paragem, virar as costas
contra a porta, recuar lentamente e puxar o carrinho com ambas as méos estando ciente do nivel

do chdo que ¢é algumas vezes diferente do elevador de servico;

c) Depois de tirar o carrinho do elevador, libertar o botdo de paragem para o

funcionamento normal;
d) Certificar-se que esta no andar certo enquanto prossegue para o quarto do hdspede;

e) Verificar o nimero do quarto na conta do hospede;

9.5 O servico no quarto dos hospedes e entrar no quarto dos Hospedes

+ Bater firmemente trés vezes na porta do héspede ou campainha;
a) Anunciar-se;
b) Falar baixo, especialmente nas primeiras horas da manha ou hora de deitar;
c) Aguardar dez segundos para que o0 hdspede responda;

d) Se ndo houver resposta, bater a porta ou pressionar o botdo da campainha da porta e

esperar;

e) Se ainda ndo houver resposta, usar o telefone da dispensa do piso para ligar a central

de Room Service para verificar o nimero do quarto;

+ Se 0 hospede estiver dentro do quarto, devemos esperar até que o hdspede abra a porta.
Quando abrir a porta devemos estar preparados para chamar o hdspede pelo nome

['Bom dia (tarde/noite), Sr. Gongalves"];

+ Apresentar-se: "Bom dia, Sr. Gongalves. O meu nome é Mariana, este é o seu pedido
de pequeno-almogo/almoco ou jantar. Posso entrar e servir 0 Seu pequeno-

almogo/almoco ou jantar”;

+ Entregar ao hospede o jornal (se aplicavel) receba bem o héspede;
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+ Usar socalcos na porta, se necessario, para manter a porta aberta enquanto transporta a

mesa para dentro do quarto;

+ Entrar com cuidado com a bandeja ou carrinho, ndo deixando a porta bater;

9.6 Servir a comida no quarto dos Hospedes

+ Colocar o carrinho ou a bandeja na area pré-determinada, salvo especificacdo em

contrério do hospede;
Por exemplo: "Onde posso deixar o seu pedido, Sr. Gongalves?"
+ Nao colocar a bandeja nem o carrinho com a cadeira virada para a parede;

+ Colocar o pedido na direcdo a TV se o héspede estiver a ver televisdo ou em direcdo a

vista da janela;
+ Abrir cuidadosamente a segunda aba do carrinho e reorganizar o pedido na mesa;

+ Ajudar o hospede a mover qualquer mobiliario. Se necessario, mover a cadeira para o

local onde se vai sentar;

+ Se 0 pedido for entregue com uma bandeja, deve ser sempre colocado o pedido fora da

bandeja e deixar a bandeja no quarto para facilitar a remogéo;
1. Organizar o pedido pelo nimero de pessoas;
a) Abrir as asas do carrinho;

b) Mover e reorganizar o set-up um pouco mais para baixo para uma boa apresentacao

ao hospede;
c) Convidar os hospedes a sentarem-se dizendo "Sente-se, por favor";

d) As senhoras devem sentar-se primeiro viradas para a vista da janela, os cavalheiros

sentar-se-ao em ultimo lugar;
2. Servir a comida.

a) Os alimentos frios devem ser colocados por cima do carrinho;
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b) Oferecermo-nos para servir acompanhamentos ou molhos sobre os alimentos do

hospede;
c) Organizar o espaco de acordo com o procedimento treinado;

d) Tirar a comida quente da hot box. Se o0 hdspede preferir manté-la na hot box e tira-la

mais tarde: assim sendo instrua-o como funciona a hot box para mais tarde o hospede a tirar;

e) Identificar e descrever cada prato ao hospede dizendo: "Este € o0 seu croissant
acompanhado por uma selecdo de compotas e isto € o prato de fruta da época laminada Sr.

Gongcalves";
f) Oferecemo-nos para servir café, abrir alimentos embalados ou servir os cereais;
g) Servir o vinho ao hdspede;

- Trazer um saca-rolhas de alta qualidade e pano de servico (lito) para o servico

de vinhos;

3. Utilizar a técnica da venda sugestiva enquanto estd no quarto do hdspede.

Oportunidade de fazer up-selling.
- Se néo for pedido vinho, sugerir na venda;
- Se a sobremesa ndo for pedida, sugerir a sobremesa

- A noite, indicar que o door-knob (pagina 190) com o menu do pequeno-almogo
pode ficar na macaneta da porta. Desta forma, é feita uma pré-encomenda do

pequeno-almoco selecionado pelo hospede;
+ Oferecer assisténcia adicional ao héspede;

Depois de ter servido o hdspede, perguntar educadamente se precisa de mais assisténcia

dizendo "Posso trazer mais alguma coisa, Sr. Gongalves?";

+ Apresentar a conta para assinar, apresentando-a no porta contas com a caneta do hotel,

para que 0 hospede assine;

+ Agradecer ao hospede e informa-lo do funcionamento da remocédo do carrinho. Por
exemplo: “Muito obrigado Sr. Gongalves, por favor, aproveite a sua refeicdo. Quando
terminar, avise-nos, por favor para procedermos a remocao do carrinho. Tenha um bom

dia!”
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+ Fechar cuidadosamente a porta sem bater;

9.7 Fechar a conta do hospede

+ O colaborador devera certificar-se que as contas do hoéspede sdo fechadas
imediatamente. (Evitar o check-out do hospede sem debitar a conta no quarto do
hospede);

9.8 Memorizar onde foi feito Room Service e fazer o registo na folha principal de

controlo

+ O colaborador do Room Service devera registar na folha principal de controlo o que

serviu no quarto dos hospedes;

9.9 Remocao da bandeja e do carrinho

+ A lista de verificacdo das refeicdes entregues nos quartos de hdspedes deve ser
verificada com frequéncia para se certificar de que os tabuleiros e o carrinho séo

recolhidos apdés a entrega;

+ O empregado do Room Service deve verificar regularmente os corredores do piso caso

0 héspede tenha colocado a bandeja ou o carrinho fora do quarto;

+ Se 0 hdspede pedir a remocéo da bandeja ou do carrinho, a bandeja ou o carrinho devem

ser removidos no prazo de 15 minutos apds a chamada do hospede;

+ Antes de entrar no quarto de héspedes, bater a porta firmemente primeiro e, em seguida,

receber o hospede num tom adequado;
o Bater firmemente trés vezes na porta do hospede:
1. Anunciar-se: "Bom dia/tarde/noite, Room Service";
2. Falar baixo;
3. Aguardar 10 segundos para que 0 hospede responda;

4. Se ndo houver resposta, bater de novo e aguardar
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+ Saudacdo ao hospede.

Por exemplo: “Bom dia, Sr. Gongalves, posso entrar no seu quarto e recolher a

bandeja/carrinho”;
+ Perguntar ao hospede pela satisfacdo alimentar.
Por exemplo: “Sr. Gongalves como foi o seu Pequeno-Almogo/Almogo/Jantar?”;

+ No quarto dos hdspedes pegar na bandeja ou no carrinho cuidadosamente e tentar ndo

perturbar;
+ Antes de sair do quarto, agradecemos e desejamos que tenha um bom dia.
Por exemplo: "Obrigado Sr. Gongalves, tenha um bom dia™;

+ Fechar cuidadosamente a porta sem bater.

9.10 Nota importante para o empregado

+ Depois de ligar para a central de Room Service, se 0 héspede nao estiver no quarto, deve

notificar a Housekeeping para abrir a porta e recolher o lixo/carrinhos/bandeja;

+ ApOs a limpeza, no quarto, dos utensilios e equipamento de Room Service, verificar 0s
utensilios de acordo com a lista e, em seguida, fazer um registo na lista de verificacao.

Sé depois se devem enviar os talheres sujos para a area de stewarding;

10. Como apresentar a refeicdo no quarto

Para a apresentacdo da refeicdo no quarto temos que ter em conta a:
1. Preparacéo;
2. Transporte;
3. Servico no quarto dos hospedes;

4. Memorizar, recolher o equipamento e utensilios.
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10.1 Na preparacao

Passar o Cartdo micros

\

Preparacgdo do carrinho e
da bandeja

v

Recolha da comida

v

Preparar as bebidas

Figura 12 - Ligar a hot box.

Ligar a hot box.
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Inserir o pedido em micros.
Passar o cartdo no software micros e imprimir

a conta.

Figura 13 - Passar o cartao micros e imprimir.

A conta deve ser colocada no porta-contas

com caneta do hotel.

Fignra 14 - Colocar a conta no porta contas.
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Preparar o carrinho, talheres e condimento.

Transportar o carrinho e preparar a toalha.

Figura 15 - Preparar o mise-en-place.

Figura 16 - Preparagao do prato a pao e espdtulas de manteiga.

Preparar mise-en-place. Prato a pdo e
das espatulas de manteiga (lado

esquerdo).
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Preparar o copo de 4gua, se for

necessario.

Figura 17 - Mise-en-place do copo de dgua.

Preparar molho e acompanhamentos

para a comida.

(colocar recipiente para o molho que

acompanha)

Fignra 18 - Mise-en-place para os condimentos.
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Preparagdo do cesto de péo e da
manteiga.

Figura 19 - Mise-en-place do cesto do pao.

Preparar a bebida.

Preparar 0 acompanhamento

para o cha ou café.

Figura 20 - Mise-en-place acompanhamento do chd ou café.
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Preparar a lata, garrafa, de

cerveja, agua ou refrigerante.

Figura 21 - Mise-en-place das bebidas.

Recolha da comida quente.

Desligar a hot box.

Fignra 22 - Transporte da hot box.
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Figura 23 — Fixar a hot box no carrinho.

Fignra 24 -Local certo para o pano de servico.

Fixar a hot-box no carrinho

para iniciar o transporte.

Colocar o pano de servico no

topo da hot box.
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Fignra 25 - Recolba dos paes.

Recolha dos pées.

Recolha da comida fria

primeiro exceto os gelados.

Figura 26 - Recolha da comida fria.
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Figura 27 - Recolba da comida quente.

Figura 28 - Recolha da sobremesa.

Recolha da comida quente de

seguida.

Recolha da sobremesa.
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Verificar o pedido com o chefe antes de
recolher a comida.

A Ultima recolha é a primeira a ser

colocada em baixo.

Figura 29 - Ultima recolba posta em baixo.

Recolha de cocktail, café ou cha.

Figura 30 - Recolha do café.
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Verificar, duas vezes, todos os itens antes
do transporte e deitar agua colocando de

seguida o tapa copos.

Figura 31 - Verificar se o pedido esta correto.
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10.2 Transporte

Transporte

N

Para o servigo
de carrinho

Para servigo
de bandeja

Verificar duas vezes qualquer falta

Entregar no quarto de héspedes

Servico do Carrinho.

Verificar duas vezes qualquer falta.

Figura 32 - Verificar duas vezes qualquer falta.
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Figura 33 - Empurrar o carrinbo.

Empurrar o carrinho com ambas as
maos suavemente da area do Room-

Service.

Boa postura com o carrinho.

Figura 34 - Boa postura com o carrinbo do hispede.
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Pressionar o botdo do elevador e

esperar.

Figura 35 - Pressionar o botao do elevador.

Virar as costas e puxar o Carrinho

suavemente.

Figura 36 - Vire as costas e puxce suavemente o carrinho suavemente.
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Ter cuidado quando a porta
da cabine do elevador de servico se

fecha rapidamente.

Figura 37 - Cuidado com a porta que fecha rapidamente.

Nivel diferente entre o nivel do piso e
Nivel do elevador.

para a cabine do elevador.

Figura 38 - Nivel diferente entre o piso e o nivel do elevador.
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Carregar o carrinho na cabine, evitar bater

na porta ou parede.

Figura 39 - Carregar o carrinho para a cabine, evitar bater na porta on parede.

Pressionar o nimero do piso do quarto

onde serd servido o hdspede.

Figura 40 - Pressione o piso do quarto.
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Figura 41 - Confirmar o niimero do quarto antes de sair.

Fignra 42 - 1Vire as costas e cologue o carrinbo para fora suavemente.

Verificar o nmero do andar antes

de sair do Elevador.

Virar as Costas para sair com

0 carrinho suavemente.
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Pressionar o botdo para abrir a porta

da zona de servigo.

Figura 43 - Pressione o botio para abrir.

Deve-se puxar o carrinho e ndo empurrar sempre

que chegar a qualquer porta de servico.

Figura 44 - Deve-se puxar o carrinbo e nao empurrar.
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Verificar o nimero do quarto com

a conta do héspede.

Figura 45 - Verificar o guarto correto com a conta do hispede.

Verificar uma ultima vez a mise-en-

place antes de entrar no quarto.

Fignra 46 - 1V erifique nma itltima vez a mise-en-place antes de entrar no quarto do hispede.
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10.3 Servico no quarto dos hospedes

Servico no quarto dos hospedes

Entrar no quarto

dos hospedes

Servir a comida no quarto

do héspede

Servico de Carrinho.
Perguntar ao hdspede:

"Onde gostaria de tomar o Seu pequeno-

almogo/almoco/jantar?"

Figura 47 - Pergunte ao hdspede onde gostaria de tomar a refeigio.
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Mover a mesa para o lado para

configurar o carrinho.

Figura 48 - Mova a mesa para configurar o carrinho.

Figura 49 - Roda do carrinho ficil de trancar.

A roda é fécil de trancar, puxar a
roda do carrinho 45 graus para o

lado direito.
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Trancar a roda primeiro e abra as

asas do carrinho.

Figura 50 - Trangue o carrinho e abra as asas.

Figura 51 - Entregar o jornal ao hispede.

Entregar o jornal ao hdspede.
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Abrir as asas do carrinho.

Figura 52 - Abrindo as asas do carrinbo.

Repor o set-up para o hdspede.

Figura 53 - Repor set-up para o hispede.
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Tirar a comida quente da hot box e

colocar na mesa do carrinho.

Fignra 54 - Tire a comida da hot box.

j Al §

Identificar a comida do hospede

dizendo:
"Esta é a sua salada casear.

Esta correto, Sr. Gongalves?”

Figura 55 - Identificar a comida do hispede.
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Fignra 56 - Se o hdspede preferir manter a sua comida na hot box.

Figura 57 - Ofereca mais assisténcia ao hispede.

No caso de o0 hospede preferir manter
a sua comida na hot box, devemos
mostrar-lhes como usa-la e indicar

onde esta a comida.

Oferecer mais assisténcia dizendo:

"Gostaria de mais alguma coisa?"
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Servir a bebida.

Fignra 58 - Servir a bebida ao hispede.

Colocar um lugar para o

hospede se sentar.

Figura 59 - Cologue um Ingar para sentar o hispede.
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Apresentar a conta dizendo:
"Gostaria de assinar a conta, por

favor!"

Figura 60 - Apresente a conta ao cliente.

Figura 61 - Confirme a conta imediatamente.

Verificar, imediatamente, a conta

depois de a receber.
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Agradecer ao hospede, dizendo:

"Muito obrigado, Sr. Gongalves.
Desfrute do pequeno-
almogo/almoco/jantar e por favor
avise-nos para a remocdo do carrinho.

Tenha um bom dia!"

Figura 62 - Agradeca ao hispede.

Fechar a porta e evitar bater a

porta na saida do quarto.

Figura 63 - Evite bater com a porta.

74




Fignra 65 - VVerificar os corredores guando regressamos a central de Room Service.

Depois do servigo no quarto,
o staff do Room Service
devera ligar para a central

de Room Service para
informar que o pedido do
namero 2313 (exemplo) esta

feito.

No regresso a central do Room Service, 0
staff verifica os corredores e perto do
elevador de servico certifica-se que ficam
livres de bandejas/carrinhos e toda a

sujidade.
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10.4 Memorizar, recolher o equipamento e utensilios

I. Registar o
pedido no
quarto do

Hospede

I1. Memorizar/registar

I1l. Remover a Bandeja

e 0 carrinho
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I. Fechar a conta: Os colaboradores garantem que todas as contas do
hospede sdo fechadas, imediatamente, para evitar que a conta fiqgue em

falta no check-out.

Fignra 66 - Fechar a conta no quarto do cliente

Nota: Verificar duas vezes o nome do hospede na conta e software micros

antes de colocar na conta do quarto.

T

Figura 67 - Fechar a conta no niimero do quarto.
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I1. Memorizar: Os colaboradores devem registar na folha de controlo principal o que

serviram no quarto dos hdspedes.

Placard principal de controlo de refei¢fes nos quartos

Tabela 4 - Placard principal de controlo de refeicoes nos quartos.

Piso n©
5° Piso | 501 | 502 | 503 | 504 | 505 | 506 | 507 | 508 | 511 | 512 | 514 | 515 | 516 | 517 | 518 | 519 | 520 | 521
y/ ‘QQ/
6° Piso | 601 | 602 | 603 | 604 | 605 | 606 | 607 | 608 | 611 | 612 | 614 | 615 | 616 | 617 | 618 | 619 | 620 | 621
79 Piso | 701 | 702 | 703 | 704 | 705 | 706 | 707 | 708 | 711 | 712 | 714 | 715 | 716 | 717 | 718 | 719 | 720 | 721
8° Piso | 801 | 802 | 803 | 804 | 805 | 806 | 807 | 808 | 811 | 812 | 814 | 815 | 816 | 817 | 818 | 819 | 820 | 821
s
9° Piso | 901 | 902 | 903 | 904 | 905 | 906 | 907 | 908 | 911 | 912 | 914 | 915 | 916 | 917 | 918 | 919 | 920 | 921
e &
10° Piso | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 101 | 101 | 101 | 101 | 101 | 101 | 101 | 101 | 102 | 102
1 2 3 4 5 6 7 8 1 2 4 5 6 7 8 9 0 1

Legenda: =Bandeja]=Vinhol:ﬂ=Amenity

III. Remocgé&o da bandeja/carrinho:

'L_@:Bolo L& =Carrinho

Chamada da central de Room Service para remocéo da bandeja/carrinho.
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Figura 68 - Contacto da central de Room Service para remover a bandeja/ carrinbo

Os colaboradores do Room Service devem
verificar na folha de controlo e ir ao quarto

do héspede.

A Bandeja/Carrinho deve ser removido
dentro de 15 minutos apés a solicitacdo do

hospede.

Pressionar a campainha e esperar que o
hospede responda dizendo: "Bom

dia/tarde/boa noite, Room Service".

Figinra 69 - Depois do contacto do hispede a bandeja/ carrinbo tem de ser removido.
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Se ndo houver resposta apds 10
segundos pressionar a campainha

novamente e aguardar.

Fignra 70 - Aguarde 10 segundo até obter resposta.

Questionar o hdspede sobre a

satisfacdo da comida dizendo:

“Sr. Gongalves, como foi o seu

Pequeno-almogo/Almogo/Jantar?”’

Figura 71 - Pergunte ao hdspede como foi a refeicao.
& {
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Remocé&o do carrinho

Verificar todos o0s itens com

check list.

Figura 72 - 1V erifique todos os itens com a check-list.

Dispor todos os itens de forma

agradavel

e ordenada na superficie da mesa de

jantar.

Figura 73 - Disponha todos os itens de forma agraddvel.
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Figura 74 - No caso de existir muitos itens para recolha usamos a hot box.

Figura 75 - Fechar as asas do carrinbo.

Pode usar-se a hot box, no caso de

haver muitos itens para limpar.

Fechar as asas do carrinho.

Mover os moveis no quarto de
hospedes de volta a posicao certa.
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Mover os Moveis para o sitio certo
no quarto.

Fignra 76 - Movendo os mdveis no quarto para o sitio certo.

Figura 77 - Agradeca ao hispede antes de sair do quarto.

Antes de sair do quarto dos
hospedes, agradecer desejando aos
hospedes:

"Obrigado, Sr. Goncalves, tenha
um bom dia!"
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Fechar a porta com cuidado, sem

bater.

Fignra 78 - Fechar a porta com cuidado.

Ligue para a rececdo para informar
que a recolha do quarto 2313 foi

feita.

Figura 79 - Informar a rececio que o pedido foi feito.

Deve dizer-se: “Obrigado, espero que tenha gostado. Até breve!”

11. As tabelas informativas do Room Service e escala de trabalho

Neste ponto abordamos exemplos de tabelas, formuléarios e a escala de servico da sec¢do

de Room Service.
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11.1 O formulério de Room Service, serve para monitorizar as entregas do servigo

nesta seccao.

O formulério de Room Service é uma ferramenta importante para monitorizar as
entregas do servico de quarto em hoteis. Este permite que os funcionarios registem
todas as solicitacdes dos hdspedes, o horario em que as solicitacbes foram feitas e o

horario em que foram entregues.

Com essas informacdes, é possivel monitorar o desempenho da equipe de Room
Service e identificar possiveis problemas ou areas de melhoria. Além disso, o
formulério ajuda a garantir que todas as solicitacdes dos hdspedes sejam atendidas de
forma eficiente e pontual, o que é fundamental para garantir a satisfacdo do cliente.
Em resumo, o formulario de Room Service serve como uma ferramenta de gestdo e
monitoramento do servico de quarto, permitindo que o hotel mantenha um alto padréo
de qualidade e atendimento aos seus hdspedes.

Deixamos um exemplo de tabela onde podemos encontrar o formulario de Room

Service:

Tabela 5 - Formuldrio de Room Service.

Vinho Mudanca Pelo A que horas Feito
Ponto N° Quarto N° Razao ou para quarto pessoal de foio Pelo
vip Bolo No Andares Set-up pessoal do

R.S.

N

O 0 N o b W

Observacao
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11.2 Relat6rio diério das receitas de Room Service

O relatério diario das receitas tem o propdsito de medir a faturacdo diaria do Room Service.

Um exemplo deste relatdrio segue em baixo.
Tabela 6 - Relatirio didrio de receitas.

Quartos

Data ocupados Refeigoes Comida Bebida Outros Total Diario Total

1-Dez-2020
2-Dez-2020
3-Dez-2020
4-Dez-2020
5-Dez-2020
6-Dez-2020
7-Dez-2020
8-Dez-2020
9-Dez-2020
10-Dez-2020
11-Dez-2020
12-Dez-2020
13-Dez-2020
14-Dez-2020
15-Dez-2020
16-Dez-2020
17-Dez-2020
18-Dez-2020
19-Dez-2020
20-Dez-2020
21-Dez-2020
22-Dez-2020
23-Dez-2020
24-Dez-2020
25-Dez-2020
26-Dez-2020

27-Dez-2020
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28-Dez-2020
29-Dez-2020
30-Dez-2020

31-Dez-2020

Este relatdrio é (til para controlar e identificar a que distancia nos encontramos do nosso objetivo

de faturacdo.

11.3 Folha de controle da chave mestra®® do Room Service

A folha de controlo da chave mestra da sec¢do de Room Service é importante, pois trata-se

de uma chave mestra que entra em qualquer quarto.
Segue exemplo da folha de controle da chave mestra:
Departamento: Comida e Bebidas

Room service

Tabela 7 - Controlo da chave mestra.

Hora de Hora de

N° Data entrada saida Nome Assinatura Verificado por

N o o h~h W N

10

20 Chave mestra, ou seja, uma chave que pode ser usada para abrir uma série de fechaduras diferentes.
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11.4 A escala do Room Service

O horério do Room Service apresentado tem dois dias de folga e oito horas dirias e este é
essencial para a operagédo do mesmo.

Segue um exemplo:

Room Service

Departamento: Comida e Bebidas

Semana: De 21 a 27, dezembro de 2020

Tabela 8 - Hordrio de Servigo.

Mon Tue Wed Thu Fri Sat Sun
No° Nome Position
21- 22- 23- 24- 25- 26- 27-
Dec Dec Dec Dec Dec Dec Dec
1 Marco Manager OH (o] (o) OH OH OH OH
2 Carmen T. Supervisor (o) A A A A A o
3 Trindade Supervisor M M M (o) (o) M M
4 Carla O. Waiter M M M (o] (o] N N
5 Fernando S. Waiter A A5 A5 M M (o] (o]
6 Celso M. Waiter A5 (o] o A5 A5 A5 A5
7 Roberto Waiter N N N N N o o
Legenda:
OH | 08:00-17:00 1 0 0 1 1 1 1
M 07:00 - 15:00 2 2 2 1 1 2 2
A 15:00 — 23:00 1 1 1 1 1 1 1
A5 | 17:00 - 01:00 1 1 1 1 1 1 1
N 23:00 - 07:00 1 1 1 1 1 1 1
[6) Day Off 1 2 2 2 2 2 3
Por favor, apresente-se na central de Room Service 10 minutos antes de comegar o seu turno.
Preparado por: Aprovado por:
Marco Gongalves Albert Ettinger
(Diretor de Room Service) (Diretor de Comida e Bebidas)
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11.5 Informac&o diéria de comida e bebida do Room Service
A informacdo diaria da comida e bebida do Room Service serve para informar e controlar

a quantidade de itens que estdo disponiveis para o Servico.

Primeiro Turno: 5:00~5:30 a.m.()Segundo Turno: 10:30~11:00 a.m.()Terceiro Turno: 17:30~18:00 p.m()
Horas para verificagédo dos itens nos varios turnos

Tabela 9 - Informagao didria de comidas e bebidas.

. Confirmar o
Item Esgotado Recomendacéo Verificado por
com

Sopa

Especialidades

Vinhos

Comida a Vapor

e Picante

Outras bebidas

Lider de Turno do Room Service:

11.6 Relatorio diario de rutura de stock do Room Service

O relatério diario de rutura de stock informa, em tempo real, da rutura de stock de itens.
Devera cancelar totalmente ou confirmar parcialmente os itens antes de iniciar o pedido ao
hospede.

Segue exemplo de relatério de rutura de stock:

Més: De 01 dez a 31 dez 2020 Room Service
Tabela 10 - Relatirio didrio de rutura de stock.

Data Descrigdao do Quantidade Razao Nome e Observacao
item Assinatura

89



Reportado por:

11.7 O quadro de controlo Principal

O quadro de Controlo Principal observa-se onde estdo os equipamentos e utensilios do

Room Service.

Segue um exemplo:

Tabela 11 - Quadro de controle Principal.
Piso
n°
50 501 502 503 504 505 506 507 508 511 512 514 515 516 517 518 519 520 521
Piso :
60 601 602 603 604 | 605 606 607 608 611 612 614 615 616 617 | 618 619 620 621
Piso
0 701 702 703 704 705 706 707 708 711 712 714 715 716 717 718 719 720 721
Piso m. o
8o 801 | 802 | 803 |84 |85 |86 |87 |88 |81 |82 |814 |85 |816 |817 | 818 | 819 | 820 | 821
Piso
9o 901 | 902 | 903 |904 |905 |906 | 907 |908 |911 | 912 |914 | 915 | 916 | 917 | 918 | 919 | 920 | 921
Piso i

G
s

100 1001 | 1002 | 1003 | 1004 | 1005 | 1006 | 1007 | 1008 | 1011 | 1012 | 1014 | 1015 | 1016 | 1017 | 1018 | 1019 | 1020 | 1021
Piso i

Legenda: =Bandeja m'=Vinho = . _=Amenity === =Bolo ¥ *=Carrinho

12. Standards dos itens do pequeno-almoco na seccdo Room Service

De seguida, sdo apresentados, em tabela, os standards dos varios itens de Room Service

servidos ao pequeno-almogo.
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12.1 Standards dos Vvérios itens do pequeno-almoco continental.

Tabela 12 - Standard pequeno-almoco continental.

Item Receita Condimento Set-Up Imagem
1. Sumo Laranja,
ananas, maga,
manga, (5
tomate, uva e |
Melancia. v
2. Fruta Fruta da
fresca época Faca de
sobremesa
Garfo de
sobremesa
3. Pastelaria Croissants, Servido com Espatula de
pastelaria, manteiga, manteiga.
muffins compota e mel.
variados,
torradas
brancas ou
escuras.
4. Cha ou Café, café Servido com
Café descafeinado  baixo teor de
ou cha inglés gordura ou leite
de pequeno- gordo.
almogo.
12.2 Standards do pequeno-almogo americano
Tabela 13 - Standard pequeno-almoco americano.
Item Receita Condimento Set-up Imagem
1. Sumo Laranja, .
abacaxi, maca,
manga, tomate, (5
uva e melancia. | S



2. Fruta fresca

3.0v0 a
maneira

4. Cereal

5. Pastelaria

Fruta na época.

2 ovos cozidos
ao seu estilo
(fritos, omelete,
escalfados,
mexido
cozido)
juntamente
com salsicha de
pequeno-
almogo, bacon,
cogumelos,
tomate e batata
frita).

ou

Cornfiakes,
arroz crocante
coco pops,
especial K,
todos 0S
granulados,
muesli seco.

Croissant,
muffins
variados,
torradas
brancas
centeio.

ou

Servido ao gosto

e escolha do
hdspede o}
iogurte natural
ou leite.
Servido com
manteiga,

compota e mel.

Faca de
sobremesa.
Garfo de
sobremesa.

Faca de jantar.
Garfo de jantar.

Colher
sobremesa.

Espatula
manteiga.
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12.3 Standards de Pequeno-almogo a la Carte ou a lista

Tabela 14 - Standards pequeno-almogo a la carte.

Item
1. Sumo de
fruta
2. Prato de
frutas

3.0vo a sua
maneira

4. Cereais

5. Pastelaria

6. Waffles

7. Panqueca

Receita
Laranja,
abacaxi, maca,
manga, tomate,
uva e melancia.

Fruta da época

2 ovos cozidos
ao seu estilo
(fritos,
omeletes,
escalfados,
mexidos ou
cozidos)
juntamente com
salsicha de
pequeno-
almogo, bacon,
cogumelos,
tomate e batata
frita).
Cornfiakes,
arroz crocante,
especial K, all-
bran, muesli
Seco.

Croissant,
muffins,
torradas
brancas ou de
centeio.

Com maca
cozida compota
de manteiga e
maple syrup.

Com bananas
caramelizadas,
servido com mel
e maple syrup.

Condimento

Tomate
Ketchup

Servido com a
sua escolha de
iogurte natural
ou leite.

Servido
manteiga,
compota, mel.

com

Set-up Imagem
v
b |
Faca de
sobremesa.
Garfo de
sobremesa.

Faca de jantar
Garfo de jantar.

Colher
sobremesa.

Espatula
manteiga.

Faca
sobremesa.
Garfo
sobremesa.

Faca
sobremesa.
Garfo
sobremesa.
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13. As técnicas basicas do Barman e Barmaid

Os pedidos de cocktails podem ser feitos ao Room Service e é essencial que o colaborador
saiba atender os pedidos dos clientes, esclarecer qualquer uma das suas questdes e executar de

seguida o seu pedido.

Por isso mesmo, vamos enumerar algumas técnicas basicas que o colaborador deve
reconhecer para preparar e confecionar bebidas simples e compostas e saber informar

detalhadamente o hdspede.

13.1 As técnicas béasicas do Barman e Barmaid

Agitar o Shaker

E necessario usar o shaker, quando uma bebida contém sumos de fruta ou natas de forma
a agitar os ingredientes. Agitar € o método pelo qual se usa um shaker para confecdo de
cocktails. Serve para misturar ingredientes e arrefecé-los simultaneamente. O objetivo é quase
congelar a bebida enquanto se combinam os ingredientes. Normalmente, é feito com cubos de
gelo com trés quartos do copo shaker cheio. Quando tivermos de deitar os ingredientes,
seguramos o shaker com ambas as méos, com uma m&o em cima e outra apoiando a base, e
damos um movimento de vai e vem curto e energético. E importante nfo agitar o cocktail
lentamente. Quando a 4gua comecar a condensar-se na superficie do shaker, o cocktail deve

estar suficientemente refrigerado e pronto para ser servido.
Coador

A maioria dos shakers de cocktails sdo vendidos com um coador e uma tampa. Quando a
bebida precisa de coador, devemos certificar-nos que usdmos cubos de gelo, pois o gelo
esmagado tende a entupir o coador do shaker. Se for necessaria uma bebida com gelo (ou seja,

Shirley Temple), deve ser servida sem coador.
Misturar

Podemos mexer os cocktails eficazmente com uma barra de metal ou de vidro num copo
de mistura. Se for necessario utilizar gelo, usamos cubos de gelo para evitar a dilui¢cdo e coamos

o conteldo num copo quando a superficie do vidro de mistura comecar a recolher condensagéo.
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Macerar

Para extrair o maior sabor de certos ingredientes frescos, como guarni¢des de frutas ou
horteld, esmagamos o ingrediente com o disco na parte de tras da colher de bar, ou com um
pildo.

Mistura

E necessario um liquidificador elétrico para receitas que contenham frutas ou outros
ingredientes que ndo se decompdem agitando. A mistura € uma forma apropriada de combinar
estes ingredientes com outros, criando um puré pronto a ser usado. Algumas receitas exigirao
que o gelo seja colocado no liquidificador. Se for o caso, devemos usar uma quantidade

adequada de gelo esmagado.

Building

Ao fazer um cocktail, os ingredientes sdo despejados num copo no qual o cocktail serd
servido. Normalmente, os ingredientes sdo colocados no copo juntamente com um mexedor que

permite que os ingredientes sejam misturados.
Camadas

Para colocar ou flutuar um ingrediente (isto é, creme, licores) em cima de outro, usamos a
parte arredondada ou traseira de uma colher de bar e apoiamo-la contra o interior do vidro.
Deitamos lentamente o licor na colher para dentro do vidro. O ingrediente deve escorrer pelo
interior do copo e permanecer separado do ingrediente de baixo. Ter conhecimentos do peso
aproximado de certos licores, permitird que um maior sucesso com esta técnica, uma vez que

ingredientes mais leves podem entdo ficar em cima, em camadas, de outros mais pesados.

13.2 Procedimentos a ter e a observar:

v A limpeza é muito importante, essencialmente se tivermos de
trabalhar com as maos. Vamos manté-las limpas. Para despejarmos gelo num

copo, usamos uma pinga de gelo, ndo as maos.

Manter as garrafas nas prateleiras do bar limpas:

v’ Limpar levemente com um pano hdmido, todas as manhds, as

garrafas de forma a manté-las a brilhar e livres de po.
95



Manter a cave de dia abastecida:

v Colocar as garrafas vazias no mesmo recipiente, torna mais facil,

no final do dia, fazer uma verificacdo rapida do stock que deve ser reposto.
v' As garrafas vazias vdo mostrar-nos quantas garrafas usamos e quais as marcas.
Fruta fresca

v’ Zests (Casca) de limdo frescas e fatias de limdes frescos, limas e
laranja cortados no inicio do dia podem ser mantidos frescos se refrigerados em
sacos térmicos de plastico ou numa tigela coberta com um invélucro de pléastico.
Os frutos cortados podem ser conservados frescos depois de retirados do

frigorifico, cobrindo os com um guardanapo humido.
Receitas

v N&o esquecer que a maneira certa de fazer uma bebida é fazé-la
da forma que o cliente gosta — mesmo que a bebida que ele pega seja

normalmente feita de uma forma diferente.

Medir todas as bebidas

v’ Esta é a Gnica maneira de garantir que as bebidas véo ter sempre
0 mesmo sabor. Se misturarmos a bebida e descobrirmos que tem mais do que
precisa para encher um copo, ndo deitamos fora. Deixamos o cliente beber um
pouco e depois damos-lhe o extra como bénus. Devemos utilizar sempre um

coador quando despejamos do shaker para um copo de bar.

Quando um cliente pede um licor pela marca

v Colocamos a garrafa na frente do cliente antes de servir ou misturar a bebida.

Antes de deitar

v Verificamos sempre se todos 0s copos tém rachas, lascas e marcas de sujidade

no vidro.

Nunca trocar um pedido de bebida

v/ Quando um cliente encomenda uma determinada marca, damos-lhe, exatamente,

a marca que pediu.
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v/ Se ndo tivermos a marca que o cliente pediu, pedimos permissao para servir

outra em substituicéo.

Direto

v Ao despejamos uma garrafa direto para o copo, devemos seguréa-

la firmemente no meio com o rotulo virado para o cliente.

Nao tentar poupar dinheiro em ingredientes

v' Bons licores fazem boas bebidas. Muitos empregados de bar
assumem que os clientes ndo sabem a diferenca. E verdade que alguns podem

ndo saber, mas muitos sabem por isso, sigamos os desejos do cliente e da receita.

Limas para cortar

v' As limas sdo geralmente cortadas como limdes, exceto nas
bebidas, que especificam um gomo ou um aperto de lima para extrair 0 sumo.
Em seguida, as limas sdo esquartejadas cortando ao meio através do meio e ao
meio novamente a partir das extremidades. Se as limas forem muito grandes, 0s

quartos podem ser cortados ao meio novamente.
On-the-rocks

v Nas bebidas servidas com gelo, bem como as bebidas a serem

mexidas ou agitadas com gelo, o gelo deve ser colocado primeiramente.
v Néao devemos adicionar gelo aos licores.
Mixers

v Misturadores com refrigerante, agua ténica, ginger ale e até

mesmo sumo de fruta devem ser adicionados ao licor, em vez do contrario.

Sumos de fruta

v Nao espremer mais do que o que habitualmente se usa num dia.

O ideal é fazer bebidas que exijam sumo natural.

Cerejas e azeitonas
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v' Devem ser sempre mantidas cobertas como 0s sumos naturais.
Ficam mais frescas assim. Devemos enxaguar as azeitonas com agua fria antes

de as utilizar.

Mantenha o seu relégio certo

v" Os clientes avaliam o seu tempo com o seu reldgio, e se se

atrasarem, por causa disso, vao culpar o colaborador.

Usar garrafas no servico

v' Colocar cada garrafa no seu devido lugar do bar depois de a
utilizar, para que seja alcangada, posteriormente, mais facilmente e sem perdas

de tempo na procura de uma determinada marca.

Hospedes

v Tentar fazer com que cada hospede se sinta importante. Fazer a
bebida como ele desejar, de forma que sinta que foi feita a pensar, precisamente,

nele.

Copos guentes e frios

v' Refrescar todos os copos para bebidas geladas. Aquecer todos 0s
copos ou chavenas para bebidas quentes. Ter sempre cuidado ao utilizar o copo

adequado para cada bebida.

v’ Para arrefecer um copo, deve encher-se com gelo e deixar ficar
em pé ou totalmente tapado no gelo. Poderd também deixar-se ficar no

compartimento do congelador ou no frigorifico por alguns minutos.

v/ Para aquecer um copo, encher com agua quente ou a ferver.

Devera ficar um minuto ou dois, e depois esvaziar.

Cortar Laranjas

v' Deve ser sem sementes. Cortar ao meio a laranja. Cortar em

meias-luas e certificar-se que todas as fatias tém a mesma espessura.

Cortar Limdes
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v" Deve ser sem sementes. Cortar ao meio o liméo. Cortar em meias-

luas e certificar-se de que todas as fatias ttm a mesma espessura.

Ervas usadas para cocktails

v Algumas receitas pedem menta ou outros enfeites. O enfeite tera
de estar devidamente lavado e livre de folhas estranhas ou secas. Selecionam-se

os enfeites de maior qualidade para serem servidos.

Falta de comunicacdo

v Devemos repetir o pedido do héspede de forma a garantir que
temos a informacédo certa para fazer a bebida ou preparar o pedido. Algumas

bebidas soam iguais — tenha 100% de certeza antes de preparar!

13.3. Rutura e desperdicio

N&o nos devemos incomodar por ser demasiado cautelosos a0 manusear o vidro. Se
deixarmos cair um copo, ndo devemos tentar apanha-lo, deixemo-lo cair. Se um copo cair e se
partir, usamos luvas e apanhamos 0s vidros com uma vassoura, uma pa ou pano humido,
recolhendo todos os pedagos. Devemos ter estes equipamentos e utensilios de limpeza prontos

para serem usados.

Estar prontos para limpar um copo partido, pois isso vai acontecer. Sempre que se partir

um copo a prioridade € limpa-lo.

Se o copo partir perto do gelo, é provavel que haja vidros partidos no copo e no gelo, por

ISSO Mesmo ndo vamos usar esse gelo.

Se derramarmos ou derrubarmos uma bebida, tentemos ndo fazer uma reproducdo desta
situacdo. O hdspede quer a bebida dele, por isso, limpamos o derrame, damos-lhe a bebida e

esquecemos o que aconteceu, avancando no trabalho.

13.4. Manipulacéao de copos
Nunca podemos empurrar um copo para moveé-lo, devemos pegar no copo sempre e coloca-
lo onde quisermos. Vamos usar o pé ou a base para recolher os copos, 0 que ndo so evita obter

impressdes digitais no topo do vidro, como lhe é dado mais apoio para carrega-lo.
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Se juntarmos dois copos, um quase sempre se partira.

O vidro do copo € sensivel as mudancas repentinas da temperatura, portanto nunca
devemos adicionar o gelo a um copo quente ou liquido quente a um copo gelado. O choque

térmico pode partir o copo de vidro.

Nunca utilizar copos para tirar gelo do balde. Pequenas lascas de vidro quebram-se quando
empurradas para o gelo, e o vidro pode partir-se, deixando vidro e sangue no gelo. Devemos

usar uma pa ou pinca de gelo.

13.5 Algumas orientacOes de Higiene e seguranca
A higiene e seguranca em qualquer estabelecimento é fundamental para dar confianca ao
cliente que nos procura. Por isso vamos recordar algumas normas de higiene e seguranca

alimentar.

Higiene e sequranca algumas orientacoes:

1. Estar sempre limpo e apresentavel;

2. Enxaguar/lavar sempre o equipamento do bar, como shakers e coadores para 0S

cocktails apds a utilizacdo, mesmo entre bebidas;

3. Lavar e secar sempre as maos, especialmente apés o contacto com sumos de fruta

citricos. Isto ajuda a prevenir a dermatite das maos;

4. Cuidar das maos, especialmente das unhas, pois estas estdo sempre a vista. Manter as

unhas curtas e, se utilizar esmalte de unhas, utilizar cores neutras;

5. N&o fumar nem beber na execucéo das tarefas. E considerado pouco higiénico e em

muitos paises também é ilegal;

6. N&o permitir que as rolhas de champanhe ao abrir fagam “pop", isto €, de mau gosto e

perigoso;

7. Nunca encher um copo até a borda.
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13.6 Receitas de cocktails classicos
A importancia de conhecer muito bem a carta de bar é fundamental para qualquer elemento
do staff ser capaz de responder prontamente as perguntas do cliente. Por isso, devemos

elaboramos uma carta de bar como o exemplo que colocamos na pagina 124.

13.7 A carta de comida de Room Service
A carta de comida de Room Service visa facilitar a descri¢do por parte dos colaboradores

aos hospedes.

Verificamos bons exemplos de carta de bebidas (pagina 124) e carta de comidas (pagina

161) de Room Service.

E terminamos, desta forma, o0 nosso manual, esperando contribuir para o desenvolvimento
e aperfeicoamento do servico de Room Service, tendo sempre em conta um servico de

exceléncia.

101



14. Reflexodes Finais

Este manual de servico de Room Service, teve como objetivo primordial fazer face a um

GAP nesta temaética e pretende a qualidade nos servigos prestados, nesta secgéo.

O sucesso da organizacao hoteleira depende da satisfacdo das necessidades de dois grupos
essenciais: os colaboradores que prestam o servi¢o aos hospedes e os hospedes que recebem
esse mesmo servico. Segundo Lockwood e Jones (1984) as relacBes humanas assumem uma

importancia crucial nos servicos.

As organizagdes que se preocupam com 0s seus colaboradores aumentam as possibilidades
de atingirem melhores resultados quer ao nivel da fidelizagdo do cliente, quer ao nivel dos
resultados financeiros. Um colaborador que acredita na organizacao e nos produtos e servigos
que presta ao hospede, mais facilmente vende o menu ao héspede e faz up-selling (vocabulario
técnico — pagina 121). O sucesso financeiro deve ser visto como a consequéncia da exceléncia

de servigo praticada pelos colaboradores, conforme defendido por Ford e Heaton (2001).

Deste modo, a relagdo entre o colaborador e o hospede permite a satisfacdo do cliente que
é vital para a fidelizacdo e sustentabilidade do negécio. Fundamental também é compreender
que s6 um colaborador motivado no exercicio da sua profissdao e que tenha conhecimento
profundo do servico, obtido especialmente através da formacéo obtida, é capaz de proporcionar

um servico excelente ou experiéncias brilhantes aos seus hdspedes.
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15. Conclusao

O desafio deste manual prende-se, fundamentalmente, com a criacdo de linhas de conduta
que permitam, a qualquer organizacdo hoteleira, ter a dindmica necessaria numa area tao

complexa como o Room Service.

Estd orientado para a formagdo de recursos humanos nas unidades hoteleiras, que

pretendam um servico de exceléncia.

Cabe a direcdo da unidade hoteleira definir e estabelecer, a partir deste momento inicial,
como pretende organizar o departamento no seu todo, estabelecendo a visdo, missao e valores
da organizacéo, os respetivos standards de qualidade a serem seguidos e a criagdo de toda a

documentacao necessaria para o dia-a-dia hoteleiro.

O objetivo deste manual é fornecer as organizacGes de toda a seccdo do Room Service
ferramentas para a preparacdo de todos os colaboradores para este novo desafio aliciante e de
exceléncia, cada vez mais solicitado. As boas praticas desta sec¢do, estdo totalmente definidas

neste manual e servirdo de modelo a todos os colaboradores.

Concluir este manual de Room Service foi um desafio importante, pois envolve a criagcdo
de linhas de conduta que permitam ao hotel fornecer um servigo de quarto eficiente e de alta
qualidade. Como o Room Service é uma area complexa que envolve muitos aspectos, como
atendimento ao cliente, gerenciamento de pedidos, controle de qualidade e monitoramento da

equipe, € crucial gue o manual seja abrangente e detalhado.

O objetivo principal do manual € fornecer orientacdes claras e precisas para os funcionarios
do Room Service, garantindo que eles possam desempenhar suas fun¢des de maneira eficiente
e eficaz. O manual deve incluir informacGes sobre o processo de atendimento ao cliente,
procedimentos de pedidos, praticas de higiene e seguranca alimentar, instrucdes sobre como

lidar com reclamacdes e sugestdes de como melhorar a experiéncia do hospede.

Além disso, 0 manual deve ser atualizado regularmente para refletir as mudancas nas
politicas e procedimentos do hotel, bem como para incorporar novas tecnologias ou préaticas de
negocios. Ele também deve ser claro e facil de entender, para que os funcionarios possam usa-

lo como uma referéncia sempre que necessario.
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Em resumo, o desafio de criar um manual de Room Service é garantir que todas as
informagdes importantes sejam incluidas e que as diretrizes sejam claras e precisas. Com um
manual bem elaborado, o hotel pode garantir que o0 servico de quarto seja uma experiéncia
positiva e satisfatoria para seus hospedes, contribuindo para a satisfacdo e fidelizacdo dos

clientes e para o sucesso do neg6cio como um todo.

Esperamos, contribuir para que quem abraga esta profissao ou pretenda fazé-lo, se apaixone

e entusiasme, facilitando a sua integracao e promovendo o sucesso profissional.
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Vocabulario Técnico

Termos técnicosde Aa Z
A
Acordo de Permuta

Consiste na troca de prestacoes de servigos, comprar e vender sem utilizar moeda corrente,

somente por meio da troca de bens ou servigos.

Exemplo: Oferecemos alojamento aos atores de uma telenovela e estes, por sua vez, fazem

publicidade do hotel durante 10 segundos.
A&B

Designa o departamento de alimentos e bebidas, também designado por departamento de
F&B. Area responsavel pela producdo das preparacdes alimentares a serem servidas nos

diversos pontos de venda de empreendimento turistico.
Amenities/Amenity (paginas, 173, 175 e 176)

Ao nivel nacional designamos por amenities os artigos de simpatia que o hotel da ao cliente
tais como champ@, cremes, sabonetes, touca do cabelo, entre outros. Ao nivel internacional diz
respeito as caracteristicas e facilidades de um empreendimento turistico. Também usamos

amenity para colocar no quarto como por exemplo, fruta, champanhe e morangos.
Associados

Colaboradores da empresa que trabalha numa determinada seccao.

Back-Office é toda a area de rececdo que ndo € visivel pelo cliente. Exemplo: cofres, faxes,

administracao e telefones.
Back of the house

Areas de servico que ndo sdo de acesso direto ao cliente exemplo: back-office da rececéo,

cozinha, balneérios do pessoal.

Black-List (Lista Negra)

108



Sdo clientes que, por diversos motivos, ndo sdo do agrado do hotel. Exemplo: ndo pagam,
roubam, sujam tudo ou destroem a propriedade do hotel.

Bésico diario uma espécie de jornal diario que tem informacéo interna para todos 0s
colaboradores feita diariamente. Normalmente tem a ocupacéo do hotel, chegada de Vip“s e 0s
que ja estdo no Hotel. Tem a chegada dos grupos e 0s que se encontram em casa, fam trips

COMO O Seu programa.

Benchmarking termo que vem do inglés e define o processo usado para avaliar o
desempenho de um ativo financeiro em relacdo ao desempenho de outros ativos financeiros
identificados como sendo os de melhor desempenho no sector (ou categoria de investimento).
Também é usado para definir o processo de melhoria da gestdo de uma empresa através da
implementacdo de melhores préaticas e da adaptacdo de processos com base na experiéncia
prépria ou na observacao da atividade de empresas ou organizagdes concorrentes. O objetivo
do benchmarking é o de efetuar uma analise comparativa dos procedimentos adotados pela
empresa com aqueles adotados pelos seus concorrentes, na tentativa de melhorar o desempenho

da empresa.
Booking elaboracdo de reservas (alojamento ou outros servicos).

Booking-Fee € uma taxa que a agéncia de viagens cobra pelas reservas que faz num
determinado hotel.

Buffet é um sistema de servir refeicdes em que os alimentos sdo colocados numa area

publica onde os clientes se servem.
Brigada

E um conjunto de colaboradores de determinada sec¢do ou departamento, nome usado para

determinar genericamente o conjunto de pessoas que trabalham em uma seccéo.
Exemplo: brigada de restaurante, brigada de room-service entre outros.

Briefing pequena reunido para explicar o servigo e criar a solu¢do que o cliente procura,

ou seja, € como mapear o problema e, com as pistas identificadas, ter ideias para criar solucdes.
Brunch (Breakfast + Lunch)

E uma refeicéo ligeira, comega mais ou menos as 11h30/12h00 e termina as 15h e consiste

na juncdo do pequeno-almogo com o almoco, substituindo uma das refeicoes.
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Carne bovina maronesa (DOP). Na vitela, a cor rosa, com alguma gordura
uniformemente distribuida e de cor branca, no novilho, com cor vermelho-clara com moderada
gordura intramuscular de cor marfim e muasculo de gréo finissimo, com consisténcia firme e
ligeiramente himido; e na vaca, com cor vermelha-escura, com forte gordura intramuscular de
cor marfim e muasculo com consisténcia firme e humido. O aroma é simples e delicado, a
suculéncia ¢ extraordinaria e o “flavor” ¢ excecional, proporcionando sensagdes olfativas e
gustativas impares. A zona de producéo estende-se pelos concelhos de Alijo, Mondim de Basto,
Murca, Ribeira de Pena, Vila Pouca de Aguiar e Vila Real, e, ainda, parte dos concelhos de
Amarante, Boticas, Cabeceiras e Celorico de Basto, Chaves, Montalegre e Valpacos.

Cartéo de débito Funcao inserida nos cartdes eletronicos de contas correntes, que permite
a realizacdo de compras com débito automatico em conta corrente, utilizando a password do

seu cartdo. O dinheiro sai da conta no momento, ou no primeiro dia Util seguinte.
Cloche cobertura para manter os alimentos quentes e os proteger.

Check-out é o procedimento usado pelas agéncias de viagens e pela rede hoteleira para

identificar a saida de um hdspede de um hotel. Abrange a desocupacao.
Cookies biscoitos e bolachas.

Colaborador aquele que colabora, que ajuda outro em suas funces.

Diretdrio de Servico

Dossier informativo existente em cada quarto onde constam todos os produtos/servigos
existentes no hotel, horarios, nimeros de telefone internos, facilidades, entre outros.

Normalmente apresenta-se em ordem alfabética.
Departure List é a lista de saidas de clientes.
Daily Sales Report

Relatdrio de gestéo, elaborado através do night-audit que permite aferir acerca da nossa
atividade diaria, mensal e respetiva comparagao com o budget.

Daily Rate = P.D.C. (Preco Diario Contratado)
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E o preco que o cliente paga mediante a modalidade de hospedagem e tipologia de quarto

(Hospedagem).

Display sdo documentos de informacdo ao cliente existentes em cada quarto e,

normalmente, saoplastificados.
Dépliant (Flyers) sdo os folhetos informativos do hotel.

Deadline € o prazo (data-limite) que a entidade possui para confirmar ou cancelar uma

reserva previamente elaborada.

Desembolso é quando se retira dinheiro do fundo de maneio do hotel para se pagar algum
servico solicitado pelo cliente. Esse valor sai do fundo de maneio, mas passa para a fatura do

cliente, o que faz com que o saldo do hotel volte ao que era inicialmente.
Day-use

Refere-se a uma ocupacéo temporaria. E o cliente que utiliza o quarto durante o dia e apenas

por algumas horas. E muito utilizado em hotéis de aeroportos para passageiros em transito.
Deposit reservation
Corresponde ao deposito que funciona como garantia de reserva.
Downgrade

E quando o cliente recebe um servigo inferior ao que foi contratado. Na maioria dos casos

é indemnizado.
Duty-free Shop
Séo lojas onde ndo € cobrado imposto e por isso 0s produtos sdo mais baratos.
Do not disturb

Consiste em colocar a porta do quarto um documento para que a empregada ndo entre no

quarto, nem perturbe o descanso do hospede.
Door-Knob

Consiste num documento que se coloca na maganeta da porta do quarto um documento

com o pedido do pequeno-almocgo.
E

Early check-in
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Quando o cliente faz o check-in antes do check-in time, isto é, chega antecipadamente

exemplo: chega de manha.
Estada
Periodo em que o0 hospede permanece alojado.
Efficiency room
Acomodacéo hoteleira que dispde de cozinha.
Express check-out

Quando o cliente ndo tem de se deslocar a rececdo para fazer o check-out. Por norma

coloca-se 0 extrato da conta do cliente para que este assine, responsabilizando-se pela reserva.
F
Fam-Tour ou Fam-Trip

Viagem de familiarizacdo. Visa convidar os intermediarios do mercado que vendem 0s
Nnossos servigos para que os conhegam melhor. Normalmente inclui: viagem, alimentagéo,

animacao.

FICHA TECNICA Uma receita que foi designada a correta para ser usada num restaurante

para a
producdo de uma dada iguaria comida ou bebida. O mesmo que receita padréo.
Fitness-center / health club

Em hotelaria, ¢ um espaco fisico destinado as salas de ginastica, sauna, massagem, piscina,

estética e servicos de spa.

Forfait

Corresponde a uma viagem sob medida. E o pacote de servicos exclusivamente para um
grupo.

Frigo-Bar ou mini-bar

Pequeno frigorifico instalado nos quartos dos hotéis.

Ficha de hospede ou cardex

Ficha com todos os dados do cliente e histéricos das estadias.
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Free booking

Venda livre de determinado nimero de quartos por um agente ou operador turistico.
Free sale - Venda livre

Indica que as reservas podem ser efetuadas sem conferir disponibilidade.

Frequent lodger - Héspede frequente

Hospede que se hospeda com alguma frequéncia no empreendimento turistico, usufruindo

de vantagens.
Front Office
Espaco da rececdo visivel ao cliente onde o mesmo é atendido em todos os seus pedidos.
Fully booked

Significa que o Empreendimento turistico esta lotado, ndo podendo aceitar mais reservas

de alojamento.

Follow-Up é dar seguimento a qualquer coisa. E quando o departamento comercial ap6s
visitar determinados clientes, continua a contacta-los posteriormente a visita para saber da sua

vontade em utilizar ou ndo 0S NOSSOS Servigos.

G
Gap vazio dos contetdos, falta de informacdo e competéncias ndo adquiridas.
Guest-ledger

Diz respeito a toda a fracturacdo cujo recebimento é a pronto, isto €, liquidada no check-

out do cliente.
Garantia de No-Show
Garantia do pagamento, mesmo que o cliente ndo comparega a reserva.
GDS (global distribution system)
Sistema informatico de reservas.
Guest services

Departamento que tem como responsabilidade o acompanhamento ao cliente, desde a sua

chegada a sua saida, controlando todas as solicitudes do cliente.
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Gratuitidade
S&o os # (Quarto) Free ou Complimentary dadas a um determinado grupo.
Exemplo: 1 # (Quarto) de oferta por cada 20 pax (clientes) pagantes.
Guest-list

E a lista de hospedes que existem na unidade.

Happy hour

Horario compreendido entre 17h as 20h e consiste em oferecer ao cliente algum tipo de

beneficios, por exemplo, durante um periodo as bebidas séo vendidas com um preco mais baixo.
High Season
Periodo de maior fluxo de clientes e hospedes.
Housekeeping empregado(a) de quartos.

Hot-box equipamento que vai por baixo do carrinho de room service para transportar e

manter a comida quente.
I
IT (Inclusive Tour)
Déa-se 0 nome as viagens que tém incluido alojamento.

Exemplo: a TAP tinha um programa “Bom dia, Porto” que consistia em: 1 noite no hotel

+ 1 almoc¢o num restaurante local.

Itens refere-se as comidas e bebidas dos varios menus.

Key card ou keypass

Designacgdo a chave do quarto, em forma de cartdo magnético e ao respetivo documento
que acompanha a chave, que funciona com a garantia da estadia do cliente e dos servicos

incluidos.
L

Lista de Hospedes
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E a listagem de todos os hospedes que temos instalados na Unidade, com as seguintes
informagdes: in, out, nome, modalidade de hospedagem, nimero de pessoas e segmento de

mercado.
Late check-out

Quando o cliente faz o check-out depois do check-out time, libertando o quarto mais tarde, apos
as 12h.

Last Minute Booking séo as reservas de ultima hora.

Log-book ou Livro de Ocorréncias é o livro existente na rececdo onde se passa a

informacdo de um turno para o outro, essencialmente, situacdes anémalas.
Lost and Found é o livro de registo de Perdidos e Achados.
Livro de Reclamagcdes

E obrigatdrio por lei existir em todos os estabelecimentos de forma a permitir ao cliente

registar o seu desagrado.

Apo6s a reclamagdo, o empreendimento tem 48h para enviar & DGT a justificacdo da

reclamacdo que acompanha a reclamacao do cliente.
Lock-Out

Consiste em bloquear a entrada do cliente ao quarto obrigando-o a passar pela rececéo
(mensagem importante para o cliente, aos clientes residentes, obriga-los a pagar a fatura

semanalmente).
Low Season

Baixa temporada. Periodo de menor fluxo de cliente e/hdspedes.

Mailing List é uma lista de todos os clientes aos quais pretendemos enviar determinada

informacao.

Exemplo: listagem do més de maio de todos os clientes que fazem anos e oferecer um jantar.

Ou por exemplo para enviar uma brochura sobre a passagem de ano que se realizara no hotel.

Manager € o diretor de uma seccéo.
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Master Key chave mestra, ou seja, uma chave que pode ser usada para abrir uma série de
fechaduras diferentes.

Micros sistema de registo, controlo e faturagéo.
Mini-Tour sdo as viagens de duragdo muito curta.

Mixer bebidas que preenchem as bebidas dos clientes, nomeadamente refrigerantes, 4gua

tonica e &gua com e sem gés.
Modalidades de Hospedagem
AP ou B ou EP — mediante a tarifa paga o cliente tem direito apenas ao alojamento.

APA ou BB ou CP- mediante a tarifa paga o cliente tem direito ao alojamento e ao

pequeno-almocgo.

MP ou HB ou MAP- mediante a tarifa paga o cliente tem direito ao alojamento, ao

pequeno-almoco e a uma das refei¢Bes principais.

PC ou FB ou AP - mediante a tarifa paga o cliente tem direito ao alojamento, ao pequeno-
almoco e as duas refeigdes principais.

T1 ou ALL INCLUSIVE - mediante a tarifa paga o cliente tem direito ao consumo da

totalidade dos servicos.
N

Night-audit o empregado que normalmente lida com as fungdes do agente de rececéo e
algumas das funcbes do departamento de contabilidade. 1sso € necessario pelo fato de que a
maioria dos dias fiscais fecham por volta da meia-noite, e a jornada normal de trabalho dos

funcionarios do departamento contabilidade ndo se estende para cobrir a esta hora do dia.

Night-Stop consiste na paragem de um avido devido a avarias ou a problemas climatéricos.
E a chegada imprevista de um grupo ao hotel. Todas as despesas de alojamento, transferes,

entre outros, sdo pagas pela empresa de aviagao.

No-Show é o cliente que ndo aparece a uma reserva previamente feita. Implica sempre o

pagamento da 1° noite de estadia.
Non Stop

Viagens sem paragem técnica.
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Oficio
E uma pequena dependéncia existente em cada andar de grande importancia para o servico
de Andares. Destinado a arrumacéo de todos os materiais e utensilios necessarios ao servico. A

localizacdo ideal é junto da coluna dos acessos de forma a facilitar os contactos com a

lavandaria e o economato. Da sua organizagao depende bom funcionamento dos servicos.
Overbooking
E quando aceitamos um nimero de reservas superior & nossa capacidade de alojamento.
E passivel de ser usado em grupos.
Opinion Cards

Documento onde o cliente regista a sua opinido relativamente ao servico prestado; 6timo

instrumento para a melhoria continua.
Overstay
Quando o cliente prolonga a sua estadia e a data do seu check-out.
OK
Cadigo que indica a confirmacéo da reserva.
On request (RQ)
Sob pedido.
Oferta Hoteleira
Diz respeito ao numero de quartos que uma determinada localizacdo ou hotel.
Out-of-order

Um quarto que por qualquer motivo ndo pode ser vendido exemplo: avarias, limpeza geral,

ameaca de bomba.
P
Pax
Expressdo em latim; significa cliente, hdspede, pessoas.

Passante
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E o cliente que pode utilizar todos os servicos de hotel, mas que n&o fica alojado.
Precos Net

Precos que ndo sofrem qualquer comissdo. Exemplo: Contratos com as Agéncias de

Viagem

Precos Confidenciais sdo 0s pre¢os que ndo sdo dados ao publico em geral e resultam de
contratos estabelecidos. Exemplo: Agéncias de viagens e Empresas

Precos comissionaveis

Precos que sofrem ainda o desconto de uma comissdo. Exemplo: Voucher de

recomendacéo
Package sdo os pacotes de servico.
Exemplo: alojamento + refei¢Bes + transfer + city-tour + viagem
O preco por package é sempre inferior ao somatorio destes servicos, individualmente.

Pick-Up sdo os quartos que ndo sdo limpos no turno da manhd, passando a limpeza para o
turno da tarde.

Room Status (ver status do quarto) é a situagcdo em que o quarto se encontra — sujo, limpo,

ocupado bloqueado...
Room-night

Noite de estadia, num ano um hotel com 100 quartos podera rentabilizar 36.500 room-

nights.
Rooming-List

E a listagem de nomes de todos os membros pertencentes a um grupo, as respetivas

tipologias que véo usufruir e os pedidos especiais.
Rack-Rate (Precos de Balcéo)
S&o os precos atribuidos ao publico em geral, nomeadamente aos clientes Walk-In.

Release Period
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E um periodo que o hotel ou a agéncia de viagens possuem para confirmar ou cancelar uma

reserva em Allotment (2 a 3 meses antes)
Room Service

Servico de alimentos e bebidas proporcionado no quarto ao cliente; este servico

esta disponivel ao cliente mediante a categoria da unidade hoteleira.

Safe Deposit € um deposito que o cliente paga para poder utilizar o cofre.

Sazonalidade diz respeito a procura de uma determinada unidade hoteleira que varia

consoante a localizacéo e o tipo de hotel.
Staff empregados que colaboram na empresa em determinada secgéo.
Standards linhas orientadoras do servico e equipamentos do hotel.

Stay-Over é aguele cliente que ndo sai hoje nem entra hoje pernoitando, pelo menos, até

amanha no hotel.
Status do quarto

Situacdo em que o quarto se encontra: livre, ocupado, sujo, limpo, bloqueado, preparado

para ser vendido, entre outras.

Stewarding empregados que desempenha o trabalho de limpeza da cozinha na copa,

controla e higieniza as lougas, copos e utensilios das varias seccdes.
Skipper € o cliente que se vai embora sem pagar a fatura/despesa.
Sleep Out € o cliente que apesar de ter reserva no hotel, ndo dorme la naquela noite.
Shift Check-List
E o check-list de cada turno.

Stop-Sales é um direito que o hotel tem de pedir a agéncia de viagens para ndo vender 0s

guartos em Allotment para determinada data.
Mexedor usado nos cocktails para misturar pelo menos duas bebidas.
Suplemento por SGL

Preco que tenho de pagar a mais para usufruir de um quarto individualmente.
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Show-Room é uma sala existente no hotel, utilizada para exposi¢des, conferéncias,

espetaculos....
Soft opening
Diz respeito a abertura de um Hotel, apenas com alguns espacos e servicos disponiveis.
Software’s micros sistemas de controlo e gestdo das receitas.

Stock artigos, produtos ou mercadorias guardadas ou preservadas num armazeém ou recinto

semelhante para certa finalidade.

Supervisor € a pessoa que supervisiona outra pessoa ou uma atividade.

Talonérios sdo os tickets pré-comprados e que funcionam como método de pagamento aos

hotéis. Estes tickets s6 correspondem ao alojamento. Tudo o resto paga-se.

Tratamento VIP

(Very Important Person — Pela posicdo que ocupa, pelo seu valor no mundo das artes ou
por ser de interesse comercial do hotel). Todos os tratamentos VIP devem ser renovados

diariamente.
Exemplo: VIP Noivos

Transfere consiste no transporte do cliente de qualquer término de transporte até ao hotel

e vice-versa. Implica sempre informacao turistica.

Taxa de Ocupacao € a relacdo que existe entre o N° de quartos vendidos e o N° de quartos

existentes no hotel apresentados em percentagem.

Tournant sdo os colaboradores que ndo tém funcdes definidas e substituem os colegas na

sua auséncia. (Funcionarios polivalentes)
Turn-Over é a rotacdo de clientes num determinado restaurante.

Exemplo: se um restaurante com a capacidade para receber 100 clientes ficar completo e

se a sua rotacédo for de 2x, no total vieram 200 clientes.

U
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Up-selling é uma técnica de vendas onde um vendedor convida o cliente a comprar itens

mais caros, upgrades ou outros complementos para gerar mais receita.

Upgrading consiste em oferecer ao cliente 1 # de tipologia superior ao que foi reservado,
sem que o cliente pague mais. IMPORTANTE: Avisar sempre o cliente que se trata de um caso

excecional.
Pode ser de diversos tipos:
e Por razdes comerciais

O diretor da Sonae vai passar o fim de semana ao hotel e, em vez do duplo que

reservou, oferecemos Ihe uma suite a ele e @ mulher de forma a cativa-lo.

e Devido a qualquer avaria

Confirmamos a reserva de 1 TW(Twin) mas como 0 mesmo sofreu uma avaria,

trocamo-lo por uma suite.
Understay

Quando o cliente antecipa o seu check-out para datas anteriores a prevista.

VIP — Very Important Person — pessoa ou personalidade que requer tratamento

diferenciado.
Voucher

Documento/Requisi¢cdo de servicos, emitido por uma agéncia de viagens onde se
especificam servicos reservados e requisitados a favor de um cliente ou grupo de clientes,

enderecado a um operador (hotel, restaurante, empresa de aluguer de automoveis, ...)
Valet parking

Estacionamento elaborado por um valet.

Waiter empregado de mesa/bar.

Walk-in entrada do héspede no hotel SEM reserva; € o cliente que ndo tem reserva, chega

ao Hotel solicita tarifas e disponibilidade e fica alojado.

121



WL = Waiting List séo reservas em lista de espera, ou seja, sdo reservas que aguardam a
disponibilidade do hotel para que possam ser confirmadas.

Welcome Gift
Oferta de boas-vindas colocados no quarto e ndo é renovada.
Welcome Drink

S&o bebidas de boas-vindas que normalmente se oferecem no momento da chegada do
grupo ao hotel; servem para que a Guia informe sobre os horérios, tarefas e servicos
complementares do hotel.

Wake-Up Call é a chamada de despertar.
Welcome tray

Tabuleiro colocado no quarto do cliente com chaleira e ligacdo elétrica, café, cha e
biscoitos.
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I. Receitas de
Cocktails
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Margarita

Ingredientes:

45 ml Tequila;

20 ml 7riple Sec;

30 ml Sumo de limdo fresco;

2 Colheres de bar de xarope de acucar.
Preparagao:

Junte sal no bordo do copo da Margarita.

Para Frozen Margarita: Misture na
liquidificadora todos os ingredientes com
gelo, enfeite e sirva;

Para Straight Up Margarita: Agitar no
shaker todos os ingredientes com cubos
de gelo, enfeite e sirva;

Para Margarita on the Rocks: Agite
todos os ingredientes com cubos de gelo,
enfeite e sirva.

Decoracao: Copo:
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Sex on The Beach
Ingredientes:

45 ml Vodka;

20 ml Peach schnapps;
10 ml Licor de cassis;
60 ml Sumo de Laranja;
60 ml Sumo de Arando.
Preparacao:

Deite todos os ingredientes num shaker
com cubos de gelo;

Agitar bem;

Coe num copo cheio de gelo.

Decoracao: Copo:

&L

127



Pina Colada
Ingredientes:

45 ml Light rum;

80 ml Sumo de ananas;

10 ml Malibu coconut rum;
30 ml Natas de coco.
Preparacgao:

Deite todos os ingredientes num shaker
com gelo picado;

Agite bem;
Coe num copo de gelado cheio de gelo.

Decoragao: Copo:

B
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Tequila Sunrise
Ingredientes:

60 ml 7equila;

120 ml Sumo de laranja;
15 ml Grenadine.
Preparagao:

Deite a tequila e 0 sumo de laranja num

copo de cocktail com cubos de gelo. Mexa.

Deite lentamente a grenadine a volta da
borda interna do copo, afunda-se e sobe
lentamente para misturar com os outros
ingredientes naturalmente.

Decoracdo: Copo:
(6 |
= IJAF
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Mojito

Ingredientes:

60 ml Light rum;

2 Colheres de bar de aglcar amarelo;

6-8 Folhas de hortela e metade de uma
lima;

Club soda podemos substituir por agua
castelo.

Preparagao:

Coloque o aglcar, as folhas de hortelg, e
um pouco de Club soda num copo de /fong
drink. Macere bem para dissolver o aglicar
e para libertar o sabor de hortela.
Esprema o sumo de ambas as metades da
lima para dentro do copo. Deite metade
da lima no copo. Adicione o rum. Mexa.
Encha o copo com cubos de gelo. Adicione
o resto do club soda.

k\‘ Decoragdo: Copo:
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Long Island Iced Tea
Ingredientes:

20 ml Vodka;

20 ml Light rum;

20 ml Gin;

20 ml Tequila;

20 ml Triple sec

20 ml Sour mix;
Coca-cola.
Preparagao:

Deite os espiritos e misture sour mix no
shaker com gelo.

Agite por 2 segundos. Despeje num copo
de highball.

Encha o copo com coca-cola.

Decoracao: Copo:

&
__L |
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Mai Tai
Ingredientes:
30 ml Light rum;
30 ml Dark rum;
15 ml Amaretto;
15 ml Triple sec;
15 ml Lime juice.
Preparagao:

Deite todos os ingredientes exceto o rum
escuro num shaker com cubos de gelo.
Agitar bem. Coe para um copo cheio de
gelo rachado ou picado. No topo deite o
FUm escuro.

Decoracao: Copo:

.
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Alabama Slammer
Ingredientes:

20 ml Vodka;

20 ml Southern Comfort,
20 ml Amaretto;

20 ml Gir;

70 ml Sumo de Laranja.

Preparacao:

Deite todos os ingredientes num shaker
com gelo.

Agitar bem.
Deite a mistura num copo cheio de gelo.

Decoracao: Copo:

a, N
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Americano
Ingredientes:

60 ml Campari

60 ml Sweet vermouth;

Club soda.

Preparacao:

Encha um copo de Aighball com gelo.
Building com o Camparie o vermute.
Encha o copo até acima com club soda.

Decoracao: Copo:

‘ il
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Babel-on the Rocks
Ingredientes:

30 ml Vodka;

30 ml Licor de Café,
30 ml Natas.
Preparacao:

Deite o licor de café e vodka num copo
cheio de pedras de gelo.

Coloque metade do copo com natas e no
topo.

Decoragao: Copo:
\
Metade de natas no topo. \F
Bellini

Ingredientes:

50 ml Sumo de péssego ou puré de
péssego;

120 ml Champanhe.
Preparacgao:

Deite 0 sumo de péssego ou o puré de
péssego num flute de champanhe.

Adicione lentamente o Champanhe.

Decoracao: Copo:

3

\{ 0l
1 |
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Big Bamboo (shooter)
Ingredientes:

60 ml white rum,

30 ml Dark rum;

10 ml 7riple sec;

60 ml Sumo de Laranja;

60 ml Sumo de ananas;

15 ml Xarope de acgucar simples.
Preparagao:

Deite todos os ingredientes num shaker
com gelo.

Agite bem.

Coe para dentro de 4 copos de shot.

Copos:

J g H

Black Russian
Ingredients:

80 ml Vodka;

40 ml Licor de café.
Preparagao:

Deite o licor de café sobre os cubos de
gelo do copo. Adicione a vodka sobre ele,
enfeite e sirva.

Decoracao: Copo:
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Bloody Mary

Ingredientes:

30 ml Vodka;

325 ml Mistura refrigerada de Mary.
Preparacao:

Bloody Mary Mix.(2.5 litros) 1 limao
espremido, 2 litros de sumo de tomate, 50
ml molho Worcestershire, 4 gotas de
tabasco, 2 colheres de bar de pimenta, 2
colher de bar de pimenta cayenne, V2
colher de bar de sal, %2 colher de bar de
pimenta preta, borda do copo com
pimenta e sal. Encha o copo com gelo,
despeje a vodka e encha 0 copo com
bloody mary mix, enfeite e sirva.

Decoracao: Copo:

I
d

Bronx

Ingredientes:

45 ml Gin;

15 ml Dry vermouth;
15 ml Sweet vermouth;
50 ml Sumo de /aranja.
Preparacgao:

Deite todos os ingredientes num shaker
com cubos de gelo.

Agite bem.

Coe num copo de cocktail refrigerado.

Decoragao: Copo:
Y Y
4 4
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Brandy Alexander
Ingredientes:

45 ml Brandy;

30 ml Creme de cacau escuro;
30 ml Natas;

Noz-moscada moida para enfeite.
Preparagao:

Deite os ingredientes num shaker com
cubos de gelo.

Cologue todos os ingredientes no copo de
cocktail refrigerado.

Decoracao: Copo:

Caipirinha

Ingredientes:

60 ml Cachaga;

8 Gomos de lima;

2 Colheres de bar de aglcar amarelo.
Preparagao:

Cologue os gomos de lima e o acicar num
copo. Macere bem para criar uma pasta.
Despeje a cachaca. Encha o copo com
gelo picado. Mexa bem.

Decoracao: Copo:

° ‘
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Caipirini

Ingredientes:

60 ml Cachaga;

8 Gomos de lima;

2 Colheres de bar de aglucar amarelo;
30 ml Sour mix.

Preparacao:

Coloque os gomos de lima e o aglicar num
shaker de cocktails. Macere e, em seguida,
agite o conteudo no shaker.

Adicione a cachaga e encha o shakercom
gelo.

Agite bem.

Coe num copo de cocktail refrigerado.

Decoracao: Copo:
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Champanska
Ingredientes:

30 ml Vodka;

30 ml Sumo natural de lima;
100 ml Champanhe.
Preparacgao:

No copo de mistura, misture a vodka e o
sumo de lima.

Deite devagar o champanhe numa flute de
champanhe.

Adicione a mistura de vodka e lima ao
champagne.

Aa l
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Chi-Chi
Ingredientes:

60 ml Vodka;

30 ml Blue curacao;

30 ml Creme de coco fresco ou abacaxi
enlatado;

Uma colher de gelado de baunilha.
Preparagao:

Deite todos os ingredientes numa
liquidificadora. Misture até ficar liso.
Despeje num copo de margarita
refrigerado. Se a mistura se revelar
demasiado espessa, adicione sumo; muito
fino adicionar gelo ou gelado.

0po

E

Decoracao:

<
1

Cuba Libre

Ingredientes:

60 ml Rum;

15 ml Sumo natural de lima;
120 ml Coca-cola.
Preparagao:

Deite o rum e 0 sumo de lima num copo
cheio de gelo.

Coloque por cima coca-cola.

Decoracao: Copo:
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Daiquiri

Ingredientes:

60 ml Light rum;

15 ml Triple sec

30 ml Sumo natural de lima;

10 ml Xarope de acgucar simples.
Preparagao:

Combine todos os ingredientes num
liquidificador.

Misture bem a alta velocidade.

Despeje num copo de cocktail.

Decoracao: Copo:

Gimlet

Ingredients:

80 ml Light rum;

50 ml Sumo natural de lima;

10 ml Xarope de agucar simples.
Preparagao:

Deite os ingredientes num shaker com
gelo. Agitar bem. Coe os ingredientes para
0 copo de cocktail refrigerado.

Decoracdo: Copo:
a v \(
-..._Ll:.. -AJIH-
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French 75

Ingredientes:

10 ml Gin;

10 ml Sumo natural de limdo;
10 ml Xarope de agucar simples;
120 ml Champanhe.
Preparacao:

Deite 0 sumo de limdo, o gin e o xarope
de aclcar simples num shaker com cubos
de gelo.

Agite bem. Coe para um copo de
champanhe gelado.

Adicione cuidadosamente o champanhe.

Copo:

{7y
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Gin Fizz

Ingredientes:

60 ml Gin;

30 ml Sour mix;

2 Colher de bar agucar fino;
Club Soda.

Preparacao:

Colocar gelo no shaker de seguida o gin,
sour mix e agUcar e coar para dentro de
um copo hjghball sobre dois cubos de
gelo.

Encha com Club soda, mexa e sirva.

Decoracgao: Copo:

e

Gibson
Ingredientes:

75 ml Gir,

5 ml Dry vermouth;
Preparacgao:

Deite os ingredientes num copo de
mistura com cubos de gelo.

Mexa bem.
Coe num copo de cocktail refrigerado.

Decore com a cebola o cocktail.

Decoracao: Copo:
\!( )
-
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Grasshopper

Ingredientes:

30 ml Creme de cacau, branco;
30 ml Creme de menta, verde;
30 ml Natas.

Preparagao:

Deite os ingredientes num shaker com
cubos de gelo.

Agite bem.

Coe os ingredientes para um copo de
cocktail refrigerado.

Decoragao: Copo:
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Hurricane

Ingredientes:

45 ml Light rum;

45 ml Dark rum;

45 ml Sumo de Maracuja;

30 ml Sumo de Laranja natural;

1 Uma colher de bar de xarope de aclcar;
1 Colher de bar de grenadine.
Preparagao:

Esprema o sumo de meio limdo para o

shaker sobre o gelo. Deite os restantes
ingredientes no shaker. Agite bem. Coe
num copo highball.

Decoracao: Copo:
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Irish Coffee

Ingredientes:

45 ml Irish Whiskey,

75 ml Café quente;

2 Colheres de bar de aclicar amarelo;

50 ml Natas batidas.

Preparacgao:

Deite o café, o whiskey irlandés e o aclcar
mascavado hum copo ou caneca frish
coffee.

Mexa bem.

As natas batidas no topo do copo.

0
(=]
ig

Decoracao:
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Kamikase

Ingredientes:

45 ml Vodka;

30 ml Sumo natural de lima;

30 ml Triple sec.

Preparacao:

Deite os ingredientes num shaker com
cubos de gelo. Agite bem. Coe os
ingredientes para um copo de cocktail

refrigerado.
Decoragao: Copo:

|F'

Ingredientes:

10 ml Creme de cassis;
100 ml Vinho branco seco.
Preparacao:

Coloque o creme de cassis em um copo
de vinho.

Adicione lentamente o vinho branco seco.

Decoragao: Copo:

& 7

—
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John Collins

Ingredientes:

45 ml Bourbon Whiskey,

30 ml Sumo natural de limao;
15 ml Xarope de acucar simples;

Club soda.

Preparagao:

Despeje o Whiskey bourbon, sumo de
lim3do e xarope de aglicar num copo
highball cheio de cubos de gelo.

Mexa bem.

Preencha com Club soda.

Decoracdo: Copo:

/! -
\Ei L

Lemon Drop

Ingredientes:

45 ml Vodka,

25 ml Sumo de Limdo natural;
2 Colheres de bar de agucar.
Preparagao:

Deite a vodka, o sumo de limdo e o
aglcar num shaker com cubos de
gelo.

Agite bem.

Coe os ingredientes deite os num
copo de shot.

Decoracao: Copo:

@ &
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Manhattan
Ingredientes:

60 ml Bourbon whiskey;
30 ml Sweet vermouth;

1 Colher de bar de Angostura bitters.

Preparagao:

Deite os ingredientes num copo de
mistura com cubos de gelo. Mexa
bem.

Coe para um copo de cocktail

refrigerado.
Decoracao: Copo:
S,

N\
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Metropolitan
Ingredientes:

45ml Cognac VSOP,

30 ml Sweet vermouth;

1/2 Colher de bar de Xarope de aglcar
simples.

2 Colheres de bar de Angostura bitters.
Preparacao:

Deite o brandy, o Sweet vermouth, o
xarope de agUcar e os angostura bitters
num shaker com cubos de gelo.

Agitar bem.

Coe para um copo de cocktail refrigerado.

Decore com coentro.

Decoracao: Copo:
\'4 \{
4 A4

Mimosa

Ingredientes:

45 ml Sumo de Laranja natural;
105 ml Champanhe fresco.
Preparagao:

Coloque os ingredientes na ordem dada
num flute de champanhe.

Decoracao: Copo:

e Y1}
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Napoleon

Ingredientes:

60 ml Gir;

1 Colher de Bar de Licor de laranja;
1 Colher de bar Dubonnet Rouge;
1 Colher de bar Fernet Branca.
Preparacao:

Deite os ingredientes num misturador com
gelo. Mexer bem. Coe em um copo de
cocktail refrigerado.

Decoracao: Copo:

@ | b 4

Negroni
Ingredientes:

30 ml Gin;

30 ml Sweet vermouth;
30 ml Campari;
Preparagao:

Deite os ingredientes no copo com cubos
de gelo. Mexa bem.

Decoracao: Copo:

¢
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Old Lay

Ingredientes:

40 ml Gold tequila;

20 ml 7riple sec

10 ml Sumo de lima;

2-3 Colheres de morango grenadine.
Preparacao:

Deite a tequila, o triple sec e o sumo de
lima num shaker com gelo.

Agita bem. Coe para um copo de cocktail
refrigerado. Adicione algumas gotas de
grenadine.

Decoracao: Copo:

a v

Planter 's Punch
Ingredientes:

45 ml Dark rum;
20 ml Lemon juice;
5 ml Grenadine;
Club soda.
Preparacgao:

Deite todos os ingredientes, exceto o club
soda, num shaker cheio de cubos de gelo.

Agitar bem.

Coe num copo de highball com cubos de
gelo.

Cubra o copo com o club soda.

Decoracgao: Copo:

& L
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Rob Roy

Ingredients:

60 ml Scotch whiskey;

5 ml Sweet vermouth;
Angustura bitters a gosto.
Preparacao:

Deite os ingredientes num copo misturado
com gelo. Mexa bem. Coe em um copo de
cocktail refrigerado.

Decoracao: Copo:

Y Y
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Rum Runner

Ingredientes:

45 ml Gold rum;

15 ml Blackberry liqueur,

15 ml Creme de banana;

120 ml Sumo de Laranja natural;
1 Colher de bar de grenadine.
Preparagao:

Deite todos os ingredientes num
misturador com gelo.

Agite bem. Sirva num copo de
cocktail refrigerado. Opcional: Deite
os ingredientes no liquidificador com
aproximadamente 3/4 no copo da
liquidificador de gelo e misture até
ficar liso.

Decoracao: Copo:
46 )
&
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Rusty Nail
Ingredientes:

60 ml Scotch whiskey,
20 ml Licor de laranja.
Preparagao:

Deite os ingredientes num copo on the
rocks com cubos de gelo. Mexa bem.

Decoracao: Copo:

BV

Salty Dog

Ingredientes:

60 ml Vodka;

120 ml Sumo natural de toranja;
Sal para bordadura do copo.
Preparagao:

Misture todos os ingredientes num
misturador com gelo. Coe para dentro do
copo de cocktail com bordadura salgada e
decore com meias rodelas de limdo.

Decoracao: Copo:

-I.. .j[_
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Sangria

Ingredientes:

120ml ginger ale, 60ml xarope de aglcar simples
200ml club soda; 45 ml Curagao;

20 ml Brandly, 1x750 ml garrafa de vinho tinto;

Sumo de uma laranja; Sumo de um 1 limdo ou
lima;

6 Rodelas de laranja e limao finamente fatiadas
para decoracdo;

1 péssego fresco fatiado finamente para
decoragao;

Preparagao:

Prepare todos os ingredientes (de preferéncia
durante a noite)

Misture bem o vinho tinto, curacao, brandy,
sumos de fruta e acrescente o xarope de agucar.
Coe numa jarra gelada com gelo. Adicione o club
soda. Decore com fatias de laranja, limdo e
péssego. Da para 24 doses.

Decoracao: Copo:
(3
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Screwdriver

Ingredientes:

60 ml Vodka;

120 ml Sumo de Laranja natural.
Preparagao:

Cologue os ingredientes diretamente no
copo on the rock ‘s com gelo.

Mexa bem.
Decoracao: Copo:

-«

Sidecar

Ingredientes:

60 ml Cognac;

30 ml Licor de laranja;

10 ml Sumo de lim3o natural.
Preparagao

Despeje todos os ingredientes num shaker
com cubos de gelo. Agite bem.

Coe para um copo de cocktail refrigerado.

158



Tequila Slammer (Shooter)
Ingredientes:

30 ml 7equila;

30 ml Sprite ou Seven-up.

Preparagao:

Deite os ingredientes num copo de shot.

Cubra o copo com um guardanapo e a
mao.

Bata o copo no balcdo do bar.

Beba enquanto ainda esta a borbulhar.

Whiskey Sour

Ingredientes:

45 ml Bourbon;

20 ml Sumo de Limao natural;
20 ml Xarope de agucar simples.
Preparacao:

Deite o Whiskey bourbon, limdo e Xarope
de aclcar simples num shaker com cubos
de gelo.

Agite bem.

Coe para um copo de champanhe
refrigerado

0
(<]
ig

Decoracgao:

—E

b
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White Lady

Ingredientes:

60 ml Gir;

30 ml Licor de laranja;

30 ml Sumo natural de limdo.
Preparacao:

Deite os ingredientes num shaker com
cubos de gelo. Agite bem. Coe para o
copo de cocktail refrigerado.

Decoragao: Copo:

White Russian
Ingredientes:

60 ml Vodka;

30 ml Licor de café;
30 ml Natas.
Preparacgao:

Despeje o licor de café e a vodka num
copo old-fashioned com gelo. Cubra
suavemente com as natas.

Decoracdo: Copo:

F

B
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Zanzibar

Ingredientes:

30 ml Gin;

10 ml Dry vermouth;

20 ml Sumo de Limdo natural;
Bastantes gotas de Campari,

2 Colheres de bar de Xarope de acglcar
simples.

Preparacao:

Deite os ingredientes num liquidificador
com gelo rachado. Misture bem. Despeje
num copo on the rocks refrigerado.

Decoracao: Copo:

1

\
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II. Carta de comida de Room Service

Salada Caesar
Ingredientes:

Alface, pedagos de bacon;
Croutons, ovos picados;
Queijo parmesao;

Molho César.
Condimentos:

P3o e Manteiga.

Set-Up.

Faca de entrada e garfo de entrada.

Sopa de cogumelos
Ingredientes:

Cogumelo trufa preta;

Natas, palito de paprika crocante;

Cogumelo salteado, 6leo de trufas
pretas;

Condimentos:

P3o e Manteiga.
Set-Up:.

Colher de Sopa.
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Salmao fumado
Ingredientes:

Marinado com endro, creme de lima,
alface;

Focaccia torrada e condimentos;

5 fatias de salmdo marinado caseiro.
Condimentos:

P3o torrado e manteiga.

Set-Up:

Faca de entrada e garfo de entrada.

Hamburguer de vaca
Ingredientes:

220 gr puro hamburguer de carne
Maronesa magro;

P&do de sésamo.

Ovo frito, bacon e queijo cheddar.
Condimentos:

Ketchup.

Batata frita.

Set-Up:.

Faca de jantar e garfo de jantar.
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Club Sandwich
Ingredientes:

Torradas, frango grelhado, bacon de
ovo frito;

Alface iceberg, tomate, maionese.
Condimentos:

Ketchup.

Batata frita.

Set-Up:

Faca de jantar e Garfo de jantar.

Spaghetti Bolonhesa
Ingredientes:
Spaghetti;

Molho de Bolonhesa;
Queijo parmesao;

Manjericao Doce, pesto, azeitona,
alho, molho de tomate.

Condimentos:
P3o e Manteiga.
Queijo parmesao.

Set-Up:

Garfo de jantar e colher de jantar.
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Spaghetti. Carbonara
Ingredientes:
Spaghetti,

Natas culinarias batidas;
Queijo Pecorino Romano;

Ovos, bacon, azeitonas, sal e pimenta
preta.

Condimentos:
P3o e Manteiga.
Queijo parmesao.
Set-Up:

Garfo de jantar e colher de jantar.

Spaghetti Neapolitan
Ingredientse:
Spaghetti;

Azeite;

Tomate maduro;

Pimenta preta e sal, manteiga sem sal
folhas de manjericao.

Condimentos:
P3o e Manteiga.

Queijo parmesao.

Set-Up:

Garfo de jantar e colher de jantar.
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Pizza Margarita

Ingredientes:

Molho de tomate fresco;

Queijo mozzarella e manjericao.
Condimentos:

Molho de Tabasco.

Set-Up.

Faca de jantar e garfo de jantar.

Pizza de marisco

Ingredientes:

Camarado tigre;

Ameijoas, lulas, salmao;

Tomate cherry, alho, manjericao;

Queijo mozzarella fresco.

Condimentos:
Tabasco.
Set-Up:

Faca de jantar e garfo de jantar.
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Pizza Vegetariana
Ingredientes:

Molho de tomate fresco;

Mix vegetais;

Queijo mozzarella e manjericdo.
Condimentos:

Tabasco.

Set-Up:

Faca de jantar e garfo de jantar.

Pizza Pepperoni

Ingredientes:

Pepperoni, Salsicha de calabrese;
Cogumelos, bacon, cebola, azeitonas;
Molho de tomate fresco;

Queijo Mozzarella.

Condimentos:
Tabasco.
Set-Up:

Faca de jantar e garfo de jantar.
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Bife
Ingredientes:

200 gr de cubos de bife de carne
Maronesa;

Pimentos doces e pimentos
vermelhos;

Molho de ostra;

Batatas fritas.
Condimentos:
Ketchup.
Set-Up.

Faca de jantar e garfo de jantar.

Costela de cordeiro grelhado
Ingredientes:

Costela de cordeiro;

Batata, beringela, cebola;
Molho balsamico.
Condimentos:

P3o e Manteiga.

Set-Up:

Faca de jantar e Garfo de jantar.
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Posta mirandesa

Ingredientes:

250 gr de bife da vitela;

Batata assada e legumes salteados;
Molho vinho tinto.

Condimentos:

Azeite.

Set-Up:

Faca de jantar e garfo de jantar.

Prato de queijo
Ingredientes:
Variedade de Queijo;
Fruta, frutos secos;
Bolacha.

Condimentos:

P3o e manteiga.
Set-Up:

Faca de sobremesa e garfo de
sobremesa.
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Prato de fruta
Ingredientes:

Sete tipos de frutas sazonais
tropicais frescas: Maca, uva,
papaia, kiwi, manga, melancia e
ananas.

Set-Up:.

Faca de sobremesa e garfo de
sobremesa.

Tiramisu
Ingredientes:
Biscoitos simples;
Manteiga derretida;
Mascarpone e ovo;

Aclcar refinado;

Esséncia de baunilha e natas;
Kahlua e café forte;

Cacau em po.

Set-Up:

Faca de sobremesa e garfo de
sobremesa.
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CheeseCake

Ingredientes:

Creme de queijo;

Manteiga, bolachas;

AcUcar, Aromatizante de baunilha;
Ovo, chocolate;

Morangos laminados;

Sour Cream.

Set-Up:

Faca de sobremesa e garfo de
sobremesa.

Gelado
Ingredientes:
A sua escolha:

Baunilha, morango, café, chocolate,
mirtilo, manga...

Set-Up:

Colher de sobremesa
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I. Lista de amenities

I 1 G A iti
Lista de Amenities | Amenities List e Amente

Refresque-se com a nossa seleccdo de magas frescas
acompanhadas de uma garrafa de gua mineral.

Refresh yourself with our selection of apples along

Bon Appetit!

O melhor da Regido | Best of our Region

Prove o que ha de melhor na nossa regido através de uma
seleccdo de chas e bolinhos.

Delight yourself with the best from our region
with our tea selection and biscuits.

Prego / Prica 146

O melhor de Portugal | Best of Portugal

Delicie-se com a nossa pastelaria tradicional acompanhada
por duas garrafa do licor de ginja de Obidos em copos de
chocolate.

Delight yourself with our traditional pastry and two bottles
of Obidos cherry liquor in chocolate cups

Preo / Price 25¢
¢

PRAADELREY

oy vy

with a bottle of mineral water.

Prego / Price 7,50¢

Queijo & Vinho | Cheese & Wine

Saboreie a nossa selecgo de queijos acompanhada por

uma garrafa de vinho da regiao.

Taste our cheese selection along with a bottle of red
regional wine.

Prego/ Price 22¢

Romantico | Romantic

Celebre uma data especial com uma oferta excepcional:
trufas de chocolate combinadas com um magnifico
espumante.

Celebrate a special date with an exceptional treat
chocolate truffels and a magnificent sparkling wine

Prego / Price 40¢
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Kids

Para os mais pequenos propomos algo irresistivel:

brownies de chocolate e pintarolas.

For the little ones an offer they can not resist
brownies and smarties.

Preco/ Price 12.50¢

PRAIA DELREY
caird sracumeica

Aot

Aniversario | Anniversary

Celebre o seu aniversario connosco
com um delicioso bolo.

Celebrate your birthday with tasteful birthday cake

Prego / Price 18¢

PRAIAD'EL REY
coura wcmeson

Outras Sugestoes

Other Suggestions

Poderé criar a sua
oferta conforme a
ocasido e o seu gosto
pessoal.

You may also create
an amenity,
depending on the
occasion and
preference.

SELECGAO DE FRUTA | FRUIT SELECTION
MORANGOS COM CHOCOLATE | CHOCOLATE COVERED STRAWBERRIES

SINFONIA DE CHOCOLATE | ASSORTED CHOCOLATE PASTRY

SELECCAO DE PASTELARIA REGIONAL | SELECTION OF REGIONAL PASTRY
FRUTA FRESCA LAMINADA | SELECTION OF SLICED FRUIT

BROWNIES

SELECCAO DE QUELIOS | CHEESE SELECTION

GARRAFA DE VINHO TINTO DA REGIAO | BOTTLE OF REGIONAL RED WINE
GARRAFA DE ESPUMANTE | BOTTLE OF SPARKLING WINE

GARRAFA DE CHAMPAGNE | BOTTLE OF CHAMPAGNE

GARRAFA DE LICOR DE GINJA | REGIONAL CHERRY LIQUOR

GARRAFA DE VINHO DO PORTO VINTAGE | BOTTLE OF VINTAGE PORT WINE

5,00¢
8,00¢
9,00¢
12,00¢
13,00¢
15,00¢
16,00¢
17,00¢
32,00¢
75,00¢
28,00¢
29,00¢

ot
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I1. Lista de Amenities do Room Service

(¢ Hotel Da Praia, SA 12-06-12
5
/ .- . 05:42
,P_R‘A'A D :—I‘ Rfy Amenities List RS
Aarriott
Name Room  Room Arr. Dept. Prs. Res. Status Dept. Name Trace Text Status
No. Type Date Date
vIP Comments Special Requests
Room Class GENR
Trace Date 12-08-12
Costa,Nuno, Sr 127 GVNK 11-06-12  15-06-12 3 CKIN RS VIP STANDARD (Cesto de Fruta e Agua Mineral) Unresolved
Request By: Concierge
Delivery Time: UA
Charge To: PM 9022
Obs:
J2
Fiter  From Date 12-06-12 ToDate 12-06-12 Page 1of 1 gitraces

Sort Oroer Room No.
Ingiude Reserved Checked-in Due Out
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I11. Fichas técnicas dos amenities

AMENITIE GREEN AMENITIE REGION

SUGESTAO J2-2 e3estadia SUGESTAO 12-4e5 estadia
c . Agua1/2L+4 magas + Postal de desconto 20% num tratamento no Spa @ . . 6bolinhos secos + selecgao de cha + agua 1/2 litro + Postal com 20% des
Ao por; (excepto tratamento essenciais) PO PO conto no Spa (excepto tratamentos essenciais)

GIS - Clientes com prego Junior Suite e Suite

V2 - Clientes Beltico
Aplicivela  GRR - Clientes com prego de Rack fora da epoca alta

V3 - Amenity Arrival Gift (Incentivo 3 Venda do Quarto )

V5 - Amenity include in the room rate 12-4e5estadia
Aplicivela 122 e 3 estadia Prego para venti-

Pacote Experince Family Fun lagao  2.25¢€

Pacote Experince Sunrise interna em paco-

Pacote Experience Full relax P 14.00¢€
Prego para venti-

e O
interna em paco-

PVP 750¢€

Nois beneficos Fa8 )
Nota sdcionss por benetiicn F88)
™MEe CUnr - ; S RITT T ~ o D T ~
AMENITIE CHEESE & WI AMENITIE BEST OF PORTUGAL
SUGESTAO J2-62a8 stadia SUGESTAO J2 - 9 ou mais estadias
selecgao de queijos ( prato portugues ) + 1 garrafa de Cerejeiras tinto 375 ml +
Composto por:  1agua 1/2 litro + Postal com 20% desconto no Spa (excepto tratamentos Composto por: 4 P3steis de Nata + 2 garrafas mini de ginga 5 cl + agua 1/2 litros + Postal com
essenciais) 20% desconto no Spa (excepto tratamentos essenciais)
122648 stadia . 12 - 9 ou mais estadias
Aplicivela  GPS - Clientes com prego Suite Presidencial Aplicavel a IRN—
Pacote Experince Know about us Prego para venti-
Prego para venti- lago  cene
lagao interna em paco-
< 5.00€
interna em paco- tes
tes PVP 25.00€

PVP 22.00¢€

Nota adicionais por ex beneficios FA8 )

Nota adicionais por beneficics F48 )
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SUGESTAO

Composto por:

Aplicével a

Preco para venti-
lagao
interna em paco-

tes
PVP

AMENITIE KIDS

J2 -9 ou mais estadias SUGESTAO
Set de trufas de chocolate + garrafa espumante Vintage Loridos + 1/21agua Connpoano poss Biowiies u pintalonss s i e Agia
+ Postal com 20% desconto no Spa (excepto tratamentos essenciais )
Aniversarios de Casamento / Noites de Nupcias / Luas de Mel VIP Criangas
Aplicavel a
Pacote Experience Romantic Para Criangas ate aos 11 anos
Prego para venti-
850€ lagao
" 115¢
interna em paco-
tes
40.00€
VP 1250¢€

‘sdcionais por

beneticios F&8 )

”
&
Z
—
>
Z
-
=
)
>
~
>

SUGESTAO

Composto por: Bolo de aniversario + 1/2 litros de agua + 20% desconto no Spa

Aplicavel a  Aniversarios / Aniversarios de Casamento

Preco para venti-

lagao
interna em paco-
tes
PVP 18.00 €
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Hotel da Praia, SA | Utilizadores
Redi X
T :@ FFRT e
AMENITIE ANIVERSARY [ Last O 20202 1 saner

[Portions] €05 [COS% | MU % 1] CH % Net S.Price

100 1.499 10.24% 876.25% 13135 89.76% 14.634 18.000
by:
Date:
Info
Ingredients 2 COPOS DE AGUA DO QUARTOD
2 BASES
2 PRATOS DE SOBREMESA
2 SETS DE TALHERES + GUARDANAPO
POT Unit Loss unit | Article Mo. | Component [ cos | cosw
1.000 Stk 1.00 Stk OPERA 1326 9.06
2 1.000 Stk 1.00 Stk VITALIS RET. 50CL 0.114 0.78
0.056 Stk 0.06 Stk VELAS ANIVERSARIO REF. 390 0.059 0.40
[Recipe | Page 1
I Unizadores steeira
12-07-2012 13:52
t Cested  0207-2012 182 Steaer.

Portions| __COS | COS% | MU % o™ o Sprice
100 5145  2531% 295.04%  15.180  74.69%  20.325 25.000
by:
Date:
Info GPS - Chentes com prego Sute Presdencial
12-9 ou mas estadas
Ingredients 2 copos de agua do quarto
4 bases
4 quardanapos cocktail em tranguio
[POTQIY ] k| tos JACTQIY] Ut [Amdena] Component [ oos | os% |
N 1.000 Stk 100 S VITALIS RET. 500 o114 056
2 0.120kg 012 ig MINI NATAS 0.780 384
x 0.030 St 003 Sk COPOS DE CHOCOLATE TIPO 2 - 72 UNI 0.51 025
. 0.007 % 001 Sk PAU CANELA UNI 150 SAQ 00% 0.18
s 2,000 S 200 s GINJA MINIATURA S 0L 4064 20,00
. 0.005 kg 00l ig HORTELA 0.100 0.49
Recipe Page 1/
| Utiizadores steeira
1007-2012 16:59
! Created  0907.2012 13
[ Lost Ounged 10072012 16,6 stener:

[Portions| _ COS [ COS% | MU% | oM CM% [ Net |

1.00 3.760 21.02% 375.69% 14.126 78.98% 17.886

Info J2-64a8stada
Ingredients 2 COPOS AGUA DO QUARTO
2 COPOS VINHO
6 BASES
1 Q0CHE

2 PRATOS SOBREMSESA
2 SETS DE TALHERES + GUARDANAPO

POTQTY | unt | Loss [ACTQIY] unt [AtdeNo ] Component [ s | oos%

1 1.000 Stk 100 Stk 206 CEREJEIRAS TTO 375 ML 0.863 483
2 1.000 Stk 100 Stk VITALIS RET. SOCL 0114 0.64
3 0.080 Stk 0.08 Stk BOLACHA VIEIRA AGUA E SAL 125 GR 0.029 0.16
. 0.080 Stk 0.08 Stk MINI TOSTA MASTERCHEF 120 GR 0.001 0.01
s 0.040 kg 0.04 kg MORANGO 0.062 03s
[ 0.030 Stk 0.03 Sk DOCE ABOBORA CASEIRO PEQ ALMOCDO 1K 0.085 048

‘Recipe | Page 1
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Utilzadores

steixeira

%m da Praia, SA I

10-07-2012 17:00

[ Cesed 07201211

S
[ Lot Cwnged 10072012 16 o
[ _cos [cos% | Mu% CM % Net
1167 19.14% 422.54% 4931 80.86% 6.098 -
Date:
Info V2 - Giientes Beltico; V3 - Amenity Arrival Gift ( Incentivo & Venda do Quarto ); V5 - Amenity indude in the room rate; J2 - 2 e 3 estadia
Ingredients 2 COPOS DE AGUA DO QUARTO
3 BASES
4 GUARDANAPOS PAPEL EM TRIANGULO
[POTQIY | wnt | toss JACTQIY] unt [atideno | Component @s | cos% |
1 0.900 kg 0.90 kg MACAS GRANNY SMITH VERDE 1.053 17.27
2 1.000 Stk 1.00 Stk VITALIS RET. 50CL 0.114 187
[Recipe I Page 1
Hotel da Praia, SA | Utilizadores steixeira
Recij 10-07-2012 17:00
| 0307-2012 17,03 steery
AMENITIE KID'S [ Last 05 10072012 16,34 stemen,
Portions cos COS % MU % o™ CM % S.Price
1.00 0.935 9.20% 986.95% 9.228 90.80% 10.163 12.500
Controlled by:
Date:
Info VIP Criangas
Ingredients 2 COPOS AGUA DO QUARTO
4 GUARDANAPOS COCKTAIL EM TRIANGULO
3 BASES PAPEL
POTQTY | unt | toss [ACTQTY] uUnit [AriceNo.| Component [ cos | cosw
1 0.013 Stk 0.01 Stk 25086 BROWNIE 80 GR 50 UNI 0.541 532
2 1.000 Stk 1.00 Stk SMARTIES 38GR 0.280 276
3 1.000 Stk 1.00 Stk VITALIS RET. 50CL 0.114 112
[Recipe I Page 1|
Hotel da Praia, SA | Utilizadores | steixeira
Reci 10-07-2012 17:01
T (e ECTET) —
[ lowt Cunged 10072012 16.3
[Portions| COS | COS% | MU®% | M [ CM% | Net | Serice |
1.00 .764 15.50% 545.24% 9.618 B4.50% 11382 14.000 oy
de.
Info GJS - Clintes com prego Junior Suite & Suite; GRR - Clientes com prego de Rack fora da epoca alta; J2 - 4 e 5 estadia
Ingredients 2 copos de agua do quarto
3 bases.
1 leiteira com leite
1 bule de chd B
4 guardanapos papel (tridnguic)
2 chivenas + +
POTQTY | unk | toss [ACTQTY] unt |AiceNo. | Component [ s | cosw |
a 1.000 Stk 100 Stk VITALIS RET. 50CL 0.114 1.00
3 0.080 kg 0.08 kg MORANGO 0125 110
a 0.210 kg 0.21 kg MINI FEDAO 1.365 11.99
5 0.020 Stk 0.02 Stk DELTA CHA PRETO 100 UNID 0.070 0.62
[ % 0.200 Stk 0.20 Stk LEITE AMANHECER M/GORDO 1 LT 0.090 079
[Recipe [ Page 1)




[Hotel da Praia, SA Utilizadores steixeira
|Roclpe 12-07-2012 13:53
T Cresed 05073013 1004 preeeny
AMENITIE ROMANTIC [ Lot Ounged___ 12072012 13,39 st
MU % ™ CM % Net S.Price
6.868 21.12% 373.50% 25.652 78.88% 32.520 40.000 -
Date:
Info Aniversarios de Casamento / Noites de Nupdas / Luas de Mel / Pacotes Romanticos
Ingredients 2 COPOS AGUA DO QUARTO
2 FLUTES
1 BALDE DE GELO' VERDE
5 BASES PAPEL
4 GUARDANAPOS DE COCKTAIL EM TRIANGULO
POTQTY | unt | Loss JACTQTY| Unit | Atice bo.| Component | cos | cosw |
1 8.000 Stk B.0D Stk trufas chocolate 1.008 3.10
2 0.040 kg 0.04 kg MORANGO 0.062 0.19
3 1.000 Stk 1.00 Stk VITALIS RET. 50CL 0.114 0.35
4 1.000 Stk 1.00 Stk LORIDOS VINTAGE 5.684 17.48
[Recipe | Page 1
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IV.Diretdrio de quarto e carta de Room Service

GUEST SERVICES &
yIN-ROOM DINING GUIDE
> e

GET YOUR LUX ON

D) MaM ResorTs
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GUEST SERVICES

GUEST SERVICES

Airport Transportation

Bl Desk

Box Office

Business Center

Business Services

Car Rental

Check-in Time is 3p.m.

Chackout Time is Tl am.

GUEST SERVICES

Extension 4400

Extension 4415

Extension 4470

Extension 4800

Extension 5731

Extension 85

9+8283m

GUEST SERVICES

Credit Extension 5600
Currency Exchange Extension 5600
Dining Reservations Extension 4852

Y
Emergencies Extension 85
Front Desk Extension 4402
Golt Extension 5983
Housereepg Extension 4475
In-Room Deung Extension 4730
Safety Deposit Box Extension 4415
Limousine Service Extension 5983
Lost & Found Extension 4488

GUEST SERVICES

Sightseeing Tours Extension 5983
Spa and Salon Extension 5720
To0(
Wake-up Cai Extension 0
Wedding Chape!
Wheeichairs Extension 4430
wifi

S3DIAN3S 153N

S3DIAN3S 1SN
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CASINO INFORMATION
Passa rata. amy porsan under 71 yuars o age shal mot
Pyt s 5 ey place magers o Coct g atees persenaty

0 Theough an agent. from any gambhng i whot maciune. 1aCE000K.
2t o et e stox

Loter o abent.
ye—

magerng & cperated o conducted
Casino Cashuer Extension $600
M e Dusk Extension 5830

rtuaty mvery dolar you sgan. A you have t9 da % evyay select hotel
prinesy ste

s — ond o e yous may 1ot amaing remands. S v oSy
4 the M e desk e the cane

Poker Lxtension 5510
Whether yo play Seven-<and Stust o Tesam Moo, youl fird cus fendly

e
51 54 - 54 Texan ok om A duly Louemament Chedde s syt posted.

Race & Sportabook Extension 0

£ 1000 TV 20d OnLte M1 10 match yous game Pars erat et

o \gerts e offered Lacated on the Casro floex

the telephane in you oo

Door Lock Instructions.

fock by
sbove the door handie cockmrse whie £ yous roar. Upon exiting
yor o, afways make sure your door s securely esed.

Filyour bathtub or shower pan and sk with mater Use you ice bucket

pmasirase s

Exiting the Room in a Fire Emergency
7o exit. el you guest room door weth the back of yur hand. 2 3 150
hot ta touch 0O NOT OPEN 1T

FIRE SAFETY Carvit ext safely remain 0 yout e
In Your Room
et P take yous oG key card with you
arere
your n sdditen. and wmoky. The s
s
o proceed quickiy and caimy down and out of the bulkiog
sprkiers. strobe hghts. address Lock for
retum 12 you room.
et dooe 2. doar
In Case of Alarm
) sutance g nfarmaten.
v Fire Safety Tips.
o not wmchs  bed.
o Report an Emergency Donstleave sgreed cguettes m shvavs

s y
(Fre department, paramedics, ambutance. et f necessary

If You Cannot Leave Your Room

Stay calm. Do not panse. Retas and think clearty.

Stay i the room—it i the safest place to be.

033 85 on your teiephane. Report your name and kscaton.

entering the reom

Dot cok i your room.
oot splash water new electreal cutiets.

Security
i cane of emergercy contact Lumr Secrty. Extanaion 85,
for il rem-emergences. contxt L vega

Metzo Pulce.
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[ENTERTAINMENT & ATTRACTIONS

CRISS ANGEL* Believe'™ from Cirque du Solell
Criss. The Magcian ofthe Centory,has amazed
hundreds o millors on televisian and onlee.
Now YOU can experience his maga it LIVE
Witness OVER 40 mind blowing lhusions st
Lusor Las Vegas!

Jabbawockeez

The Workd Farmous Jabbawockeez have danced

into the brightest kgt on the Strip with an ol

rew Headining Resident Show, PRISM, that they

are experiercng The
‘Thange, Come see what neary 1 miion fars
al over the world are lavghing aboutl

BODIS._The Exhibition
Lxperienced by e then 15 milon peogie
wridmie

o, demenvons
nson o the Pauman form 1arety seen outuede of
an anatamy lab.

Titanic: The Artifact Exhibition
Tianc: The Artifict Extibition s an
nprecedented

‘aceen-dmer Tiarsc. This s the orly plece

‘SCORE! Interactive Sports Exhibit
SCORE) 12 10.000 s ot intmvactive

more. You can even rabe you
‘worit fnd anywhere else Workd Seres
traphies and the largest and most diverse
cofiection of game wom

186



DINING
To make & reservation, call extension 4852

TENDER stesk & sesfood

CONTEMPORARY DINING.

e & Company
TENDER-F&B Tar

C)

TAT (Tacos & Tequis)

ONINIO

CASUAL DINING
WP UBLIG HOUSE
e
MORE
MORE The Buftet
-
Py .T‘
Pyramed Cate

DINING
To make & reservation cal extension 4852

BARS & LOUNGES

cenfra

Contrs Bar & Lounge

aurora

Aoroes

FUIGHT FANTASY AD

DINING

e
e
L d
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AMENITIES
o book an appointment, call 800.258.9308

nurture

Nurture Spa and Salon

MENOPAUSE AD

IN-ROOM DINING MENU
Served 24 Hours. Dial extension 4730

Win ticed tananas 234 7

Steel Cut Oats

The Continental

AN American Breakfast”

New York Stesk & Eggr®

French Toast

Country Fried Stesk & Eggs"

Earty Riser Wrap®
N o S A Commpuny
cned bt 4 TINAE Si0em & st

Fresh Biscuits & Savsage Gravy
‘Seasonal Sikced Fresh Fruft Platter

Cheese Omelet

Chilied Sheimp Cocktal

g
2
g
s
&
3
g
g
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IN-ROOM DINING MENU

2
&
x
]
H
2
s
=
-]
o
&
z

‘Served 24 Hours. Dial extension 4730

DESSERTS.
Haagen-Dazs Ice Cream by the Pint

Strawberry Cheesecake

Chocolate Fudge Cake

BEVERAGES (Served 24 hours)

Cotfee. Decaf Coffee. Hot Chacolate & Tea

‘Whole or Skimmed Ml
Chilled Juice  Glass -7 Carafe - 10
Iced Teas
Soft Drinks.

ROCKSTAR Energy Orink

Aquafing Bottled Water  1202.-7 1 Uiter-9

Perrer Bottied Sparkling Water 11 oz
Fijl Artesian Water SOOmi -8 1 Liter - 10

BEER / SPARKLING WINE / LIQUOR
American Premium

Imported/Craft Beer

Bucket of 5 Beers

‘Served 24 Hours. Dial extension 4730

Tabbouleh Lettuce Wraps

Subatitute » chvchen breast or portabetls musheoom on any burger

Clasaic Chausaburger’ |
oo '
mn,vn..a—.‘-nm

Addtionsl Topgngs 1000

.
Add » dinner salad 16 any entrée

Atiantic Salmon

New York Stesk

With lobster tad 95

Australian Lobster Tail

IN-ROOM DINING MENU

Served 24 Hours. Dial extension 4730

Wine by the Glass

Spirts somi

wsmi

ESESG RERSER gEmIsE

NNIW ONINIO WOOH-NI

z
-]
3
E
g2
4
&
3
g
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V/.Cartao de remover
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V1. Door-Knobh

O C

Babldes | Drinky
B, —LewkiOng _ TowelGopetut
_Magl|Agple  _ Tomate[Tormae

_Smodn bl
m-.%-—-m

Gl _ Dascafaineda
Expromso coffen — Exprasmn decifvfnatad
_mwh _ Cappucdrne

_Tarmea da cxfd smaricans
Pat of Amarican coffes

s

_ Babiodafnise
Mikehuin
S -

Chic |Te: _ ProtolEnglah broakdint _EmriGrey
Verda| G Mharda it

§ EEE EEEE B

o pdn.
-—l_‘l#i—.

o ra $ voymrmypeyl st

Prmpyr; ST——

Othavats, yur

rexsdad .
T

Pequeno-Almogo
b breakfast

QOLF & BEACH BESORT
————

'SLLL:

P Y9 oy Mt ol e Pt re:
womsot T R et

wvm prale-dereceom
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