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Resumo

O presente relatorio tem como objetivo fazer a ponte de ligacdo entre a formacao
academica adquirida ao longo dos Gltimos trés anos do Curso de Comunicacdo e Relagdes
Publicas e a componente préatica. Deste modo serdo refletidas as fun¢des levadas a cabo no
decorrer do estagio curricular realizado no H20tel — Congress & Medical SPA. As fungdes
exercidas centraram-se, essencialmente, na rececdo de clientes, eventuais e alojados.

A rece¢do de um hotel, para além de representar o primeiro impacto que o cliente
tem sobre o local e do servigo que deseja receber, caracteriza, em primeira méo, o produto
escolhido pelo cliente, quer-se com isto dizer que funciona sempre como a primeira ideia
que o cliente vai formar.

O desenrolar das atividades exercidas vai ser descrito em dois capitulos, sendo que
0 primeiro vai incidir na caracterizagdo da organizagéo acolhedora e as componentes que a
descrevem com a formacdo tedrica académica adquirida, no segundo capitulo serdo
descritas todas as atividades desenvolvidas ao longo do periodo de estagio e sera feita, por

fim, uma breve conclusao sobre os conhecimentos adquiridos.

Palavras-chave: Clientes, Colaboradores, H20tel, Organizacdo e Rela¢des Publicas.
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Lista de Acronimos e Siglas

CRP - Comunicacdo e Relacbes Publicas

DGO - Diregédo Geral do Orgamento

F&B - Food and Beer

H20tel - H20tel — Congress & Medical SPA

IMB - Imobiliaria Manuel Brancal

ORS - Opiniéo, Reclamacdo, Sugestao

RGPD - Regulamento Geral da Protegdo de Dados

SPA - Saude Pela Agua

SMS - Short Message Service (Servico de Mensagens Curtas)

TPA - Terminal de Pagamento Automaético

Glossario de Termos Técnicos

Bio friendly — hotel autossustentavel, ou seja, amigo do meio ambiente que tenta causar o

menor dano a este.

Buffet — refeicGes compostas por diversas comidas e bebidas, onde as proprias pessoas se

servem ao seu agrado.

Cardex - ficha com informacdo pessoal de um cliente (nome completo, bilhete de
identidade, data de nascimento, nacionalidade, morada, contacto telefénico, email e outros

pormenores).

Check-in — ato de registo quando se chega ao hotel.

Check-list — lista de verificages.

Check-out - ato de saida do hotel, onde se selam as contas e devolve-se a chave do quarto.
Food and Beer — Comidas e bebidas.

Front Office —linha da frente da rececdo que estad em contacto com os hdspedes e envolve

todo o atendimento destes.

Sofia Fernandes VIl



Relatério de Estégio b
H2otel Congress & Medical SPA. i 4

AQW/ADOIAL
Hamman- banho turco, ou seja, banho a vapor.

Jacuzzi - banheira com jatos de 4gua que massajam 0 corpo.

Key-pass — chave de acesso.

Plainning — mapa de quartos.

Tour operadores — empresas de turismo que reservam uma viagem e a sua acomodacao

pelos clientes.
Twin — quarto para duas pessoas com camas separadas.
Up- grade — iniciativa de dar a um cliente um aposento superior ao que tinha reservado.

Voucher — documento que serve para comprovar um pagamento, este da direito a um

Sservigo ou produto.
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Introducéo

A elaboracdo do presente Relatorio de Estagio surge no ambito da conclusdo da
Licenciatura em Comunicacdo e Rela¢Bes Publicas da Escola Superior de Educacao,
Comunicacéo e Desporto do Instituto Politécnico da Guarda.

O relatorio de estagio tenciona ser o registo escrito da unidade curricular estagio,
que se realizou no H20tel — Congress & Medical SPA****Superior, 0 qual teve inicio
entre o dia dois de julho até ao dia vinte e oito de setembro. Este tem por objetivo
complementar a aprendizagem adquirida ao longo do curso, com uma experiéncia no
mercado de trabalho.

A escolha do H20tel ndo se deveu sO ao facto de ser a unidade hoteleira mais
prestigiada da Beira Interior, que ficava mais perto da minha éarea de residéncia, foi uma
forma de saciar a curiosidade que ja tinha, ha algum tempo, nessa area. Além disso, pude
juntar o Gtil ao agradavel, e aplicar o enorme gosto que tenho no atendimento ao publico, o
gue me permitiu fortalecer ainda mais o desenvolvimento das Rela¢es Publicas.

O documento encontra-se dividido em dois capitulos. No primeiro capitulo, é
apresentado e descrito o H20tel. Desta forma, fiz uma breve apresentacdo histérica do
grupo Natura IMB - Imobiliaria Manuel Brancal (IMB) Hotels, do qual faz parte, a sua
localizacdo geogréfica, a sua caracterizacdo, a missao e valores, a sua estrutura organica, a
sua comunicacao (interna externa e de crise), a sua identidade visual e por fim a anélise
SWOT.

Iniciei o segundo capitulo com o plano de estagio (Anexo 1) e os objetivos deste,
depois descrevi as atividades que desenvolvi, das quais se destacam o acolhimento ao
publico, a gestdo de processos de clientes, o atendimento telefénico, a gestédo e controlo de
emails, a gestdo e tratamento de reservas e o check-in e check-out.

Para enriquecer o meu relatério recorri a metodologias como pesquisas
bibliogréaficas, webgréficas, e a consulta de trabalhos que realizei no decorrer do curso. Por

fim, faco uma breve reflex&o sobre 0 meu desempenho ao longo do estégio.

Sofia Fernandes 1
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1. Historia?

A familia Manuel Brancal iniciou a sua atividade na indastria téxtil, porém com a
ameaca de crise neste ramo decidiu inovar e apostar no sector imobiliario e turistico de
salde e bem-estar. A falta de oferta turistica na Beira Interior deu origem ao primeiro
investimento na area de lazer, o Clube de Campo com piscinas, squash, ténis e um
restaurante. Apos este empreendimento nasce a Imobiliaria Manuel Brancal (IMB), SA.

Algum tempo depois, a IMB compra o Covilha Parque Hotel, que passou de uma
residencial a um hotel de duas estrelas. Atualmente foi remodelado e passou a ser um hotel
de trés estrelas com qualidade superior, com 0 nome de Sport Hotel.

Uns anos mais tarde decidiram investir novamente e adquiriram o Hotel de Turismo —
Covilha, o primeiro hotel de trés estrelas na regido beird, sendo distinguido com o Estatuto
Pequena Média Empresa de Exceléncia. Na atualidade foi ampliado e ganhou ndo s6 uma
zona de SPA, como mais uma estrela tornando-se um hotel de quatro estrelas com
qualidade superior e um novo nome: Purala.

A empresa IMB resolveu subir a fasquia e apostar na cidade da Guarda, adquirindo
primeiro o Hotel Vanguarda e posteriormente o Hotel Lusitania. Este Gltimo, ja era
detentor de quatro estrelas, SPA e uma vasta area, no entanto a IMB decidiu reaproveitar
essa area e transforma-la numa horta bioldgica, sendo assim distinguindo como o primeiro

hotel bio friendly do pais.

1.1. O Grupo IMB?

O grupo IMB faz uma nova aposta, desta vez nas termas de Unhais da Serra, e em
dezembro de 2008 €é inaugurado o H20tel — Congress & Medical SPA****Superior, 0
primeiro hotel na modalidade de Mountain SPA. Nesta fase, o grupo altera a sua imagem
corporativa passando a designar-se Natura IMB Hotels. Este grupo atualmente possui o
Clube de Campo e cinco hotéis: H2Otel, Lusitania, Purald, Sport Hotel e Vanguarda, sendo

considerado lider do mercado na regido Centro (Figura 1).

! Adaptado de http://www.naturaimbhotels.com/?cix=587&lang=1, consultado a 30 de setembro de 2018.
2 Adaptado de http://www.naturaimbhotels.com/?cix=587&lang=1, consultado a 30 de setembro de 2018.
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Figura 1 - Grupo Natura IMB Hotels

Fonte: http://www.naturaimbhotels.com/?lang=1

2. Localizacao

O H20tel localiza-se em Unhais da Serra (figura 2), uma pacata vila pertencente ao

concelho da Covilha (ficando a 20 km de distancia), situada no lado sudoeste da Serra da
Estrela, mais concretamente no Vale Glaciério da Alforfa. Desde tempos remotos, que esta
vila é afamada pelas suas aguas termais. Como é possivel visualizar na figura 2, o0 H20tel €
rodeado de espacos verdejantes e transmite a calma que a natureza da Serra da Estrela
proporciona. A utilizacdo das aguas termais em Unhais da Serra, ndo é recente:
“Em épocas mais recentes deve-se remontar ao inicio do povoamento do lugar, onde se
encontram referéncias em 1726 no Aquilégio Medicinal (Fonseca Henrique, 1726) ao
referir-se as Caldas da Covilham, do seguinte modo: “no lugar “ de Unhdes da Serra,
destrito da Villa de Covilham, Comarca da Guarda, ha huma fonte de agoa sulphurea, que
detida em hum tanque em que se tomam 5 banhos... ”.3

No entanto, Unhais da Serra teve o seu auge turistico-termal nos finais do século
XIX inicio do século XX, ficando conhecido como a “Pérola da Beira™*. O grupo IMB
decidiu retomar essa notoriedade construindo um complexo hoteleiro com um centro
termoludico dando uso novamente as termas e trazendo uma nova dindmica a Unhais da
Serra, originando assim o H2Otel- Congress & Medical SPA****Superior.

3 Retirado de http://www.aguadome.com.pt/?cix=628&0ld=197&lang=1, consultado a 30 de setembro de 2018.
4 Adaptado de http://www.h2otel.com.pt/?cix=609&Ilang=1, consultado a 30 de setembro de 2018.

Sofia Fernandes 4
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Fonte: https://www.booking.com/hotel/pt/h2otel-congress-medical-spa.pt-pt.html

3. Ergonomia no H20tel

A ergonomia é a ciéncia que estuda a relacéo entre o trabalhador e as fungdes que este
desempenha, de forma a reunir o maximo de condi¢des laborais em prol da saide e bem-
estar do colaborador.®

A aplicagdo desta ciéncia em conjunto com o trabalho de Relagdes Publicas é a chave
do sucesso de qualquer organizacdo. Na medida em que os profissionais de Relagdes
Publicas ttm como principal objetivo motivar os funcionarios da organizacdo, para isso
sera essencial o auxilio desta ciéncia, de forma a proporcionar um ambiente saudavel e
harmonioso aos trabalhadores. Por sua vez, a organizacdo também serd beneficiada, ndo so
na produtividade dos trabalhadores como no lucro para esta, pois um funcionario satisfeito
ird prestar um servico de qualidade ao cliente, conseguindo satisfazer ndo s6 as
necessidades deste, como as suas expetativas, causando assim um bom impacto na opiniao
publica.

5 Adaptado de http://www.crpg.pt/empresas/recursos/kitergonomia/Paginas/ergonomia.aspx, consultado a 30 de setembro
de 2018

Sofia Fernandes 5
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Assim sendo, o H20tel reune as melhores condi¢bes ergonémicas ndo sé para 0s
seus funcionarios (com mobiliario e equipamento adequado) como clientes. Pois, dispde de
97 quartos, onde sete estdo salvaguardados por questfes de seguranca, imprevistos ou uso
interno. Destes 90, dois quartos Twin estdo adaptados para pessoas com mobilidade
reduzida. Estando ao dispor dos clientes 47 quartos Twin, 24 quartos duplos, 20 quartos
comunicantes, nove suites janior, seis suites executivas e 2 duplex. Cada quarto inclui um
cofre, uma televisdo LCD, internet, minibar, telefone, ar condicionado, camas de luxo, uma
boa iluminacdo, um design contemporaneo, como podemos observar na figura 3. Estes
quartos exibem vistas panoramicas e alguns possuem varandas.®

Para além disso, 0 H20tel ainda tem & disposi¢&o do cliente:

v Um restaurante gourmet, designado por “Alquimia”;

v" Uma loja gourmet, com produtos regionais;

v" Uma biblioteca;

v' Um ginasio;

v Salas polivalentes (com climatizacdo independente), equipadas para reunides,
congressos ou banquetes que tém capacidade até 800 pessoas, disponibilizando
avancados meios técnicos (sistema de som e diversos tipos de luminosidade);
Um bar com esplanada;

O espaco Mediacenter, equipado com sala de cinema e de jogos multimédia;

Uma Lavandaria;

DN N NN

Grande parque de estacionamento e garagem.

Figura 3 - Exemplo de um quarto do H2Otel

Fonte: Imagem disponibilizada pelo H20tel

6 Adaptado de http://www.h2otel.com.pt/?cix=594&lang=1, consultado a 30 de setembro de 2018.
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4. Responsabilidade Social

As empresas, atualmente, devem ter em conta o dever de agir em prol da sociedade
em geral, como do meio ambiente que as rodeia, ndo s6 por uma questdo de notoriedade,
mas também por verdadeiro interesse e preocupacao para com o proéximo. Nesse sentido, a
responsabilidade social das empresas “¢ a integra¢ao voluntaria de preocupagdes sociais €
ambientais nas operacfes quotidianas das organizacdes, no fundo, trata-se de um modo de
contribuir para a sociedade” (Pdvoas, 2009, p. 32-33).

O H20tel tem um compromisso com 0 meio ambiente, uma vez que se insere no
Parque Natural da Serra da Estrela, como tal desde inicio teve a preocupacdo da sua
construcdo de raiz se integrar ao meio a sua volta, investindo em materiais e cores que
fossem ao encontro da Natureza (figura 4).

Além disso, promove junto dos seus clientes e colaboradores a reciclagem, a
reutilizacdo, a reducdo de consumos e a diminuicdo de residuos, através de papéis que
apelam ao bom senso das pessoas, como por exemplo junto as janelas dos quartos esta um
autocolante que incentiva o cliente a ter a janela fechada quanto estiver o ar condicionado

ligado.

Figura 4 - Aqualudic e Aquadome

Fonte: Imagens disponibilizadas pelo H2Otel

O H20tel /Aquadome foi distinguido como "Medical Spa Inovador na Europa"
durante a cerimonia dos Innovation Awards, no congresso da ESPA -European Spas

Association.’

7 Este congresso realizou-se em Roma, em maio, e nele estiveram presentes os melhores SPAS europeus.
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Esta unidade hoteleira encontra-se em sintonia com toda a natureza de que se faz
cercar, posicionando-se como o melhor exemplo de integracdo entre hotel e centro
termolldico da Peninsula Ibérica, um grande motivo para o destaque que lhe ¢é atribuido
em diversas areas. O H20tel faz-se destacar, também, por ser o primeiro hotel portugués
com certificacdo Bike Friendly Hotel (figura 5), pela Specialized®, e que marca a diferenca

na qualidade de bem servir do H20Otel e da cozinha de montanha.®

ﬁ:"”’q st!{asr:Z?"ommu i, ; FR'E/VO
& g 1S 9001:2008 QF <
i i A 1SO 14001:2004 . .
TOVRheinland bikotel
s S
C.
N a All -friend| as
AQ\JA DO ME Qu:ﬂ% horiisd Certificate
. d . . The Mountain SPA Sorliaalle sy
tripadvisor ECARF POTENA" ey

Figura 5 — Certificados
Fonte: http://www.h2otel.com.pt/?cix=637&lang=1

O H20tel foi considerado internacionalmente o melhor Luxury Mountain Hotel e
Luxury Wellness Hotel na categoria Country, no World Luxury Hotel Awards, concurso

que premeia os melhores hotéis de luxo a nivel mundial, como podemos ver na figura 6.

8 Specialized, € uma marca americana de bicicletas e equipamentos ciclisticos.
9 Adaptado de  http://www.h2otel.com.pt/?cix=noticias&n=1&qtipo=&select_ordena=&select_ordem=&lang=1,
consultado a 11 de outubro de 2018.
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Figura 6 - Prémios H20tel
Fonte: http://www.h2otel.com.pt/?cix=635&lang=1

5. Missao, Cultura e Valores

A procura pela exceléncia destes trés itens confere a qualquer instituicdo o espirito
competitivo, num universo econdmico onde existem organizac¢fes por todo o lado a querer
exprimir a sua irreveréncia no mercado e a sua estabilidade. Essa irreveréncia deve-se,
quer pela criacdo de regras e mercados resultantes dos processos de internacionalizacéo,
quer pelo crescente nivel de exigéncia pertencente a um perfil de consumidores.

As organizagdes vencem, cada vez mais, pela identidade que véo criando ao longo
do seu crescimento com a conjugacdo de diversos fatores. As organizac¢Ges sdo obrigadas a
atuar de forma mais ideol6gica, uma vez que 0s produtos e servigos se mostram cada vez
mais iguais.

A Missdo, Cultura e Valores do Grupo Natura IMB Hotels e dos seus colaboradores
sdo fatores que identificam e diferenciem as organizacfes primeiramente aceites
interiorizados por todos, de forma a serem continuos dentro e fora da organizagdo. Esta
norma faz com que o grupo se sinta unido e gera forca na sua equipa, motivando todos 0s
envolventes do grupo IMB.
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5.1. Missao

A missdo é a esséncia de uma empresa. Esta é retratada numa pequena mensagem
que deve conter o que a empresa faz, quais 0s seus objetivos e o publico-alvo a que esta se
destina.

Segundo Maria Marques (2005, p. 140), “a misséo é a identidade da organizacao,
deve estar formalmente definido; integrar todos os seus publicos e distinguir a organizagéo
da concorréncia.”

A misséo principal do grupo Natura IMB Hotels é diferenciar o cliente tornando-o
unico e inigualdvel, o que faz com que este fique satisfeito e retorne, tornando-se fiel ao
grupo e também amigo. Acima de tudo o lema criado gere-se “pelo tratamento que
gostariamos de ter para nés, como sendo aquilo que se proporciona aos clientes.” 1°

Como instituicdo virada para o progresso e inovacao para a satisfacdo dos seus
clientes, o Grupo Natura IMB Hotels tenciona expandir 0 negdcio, continuando a valorizar

0s seus colaboradores e a preservacdo do meio ambiente.

5.2. Cultura e Valores

A cultura organizacional diz respeito as normas vigentes em determinada
organizacdo, como em qualquer outra atividade os codigos de ética e de conduta sdo
essenciais para o exercicio das fungGes. No caso do H20tel, o sigilo e a aplicabilidade
deste por parte dos colaboradores séo a seguranca e confianga do cliente. Desta forma, o
hotel espera dos colaboradores rigor, eficiéncia e o cumprimento dos seus regulamentos.
Todos estes fatores aliados demonstram a boa conduta do hotel através da sua
transparéncia.

Os valores incidem nos principios que tém por base as organizagdes. Sobre estes
recai um papel tanto de atender os seus objetivos como atender as necessidades de todos
aqueles a sua volta. Tamayo e Borges (2001, p. 343) descrevem que “valores

organizacionais sdo principios ou crengas, organizados hierarquicamente, relativos a

10 Retirado do Manual do Colaborador do Grupo Natura IMB Hotels.
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condutas ou metas organizacionais desejaveis, que orientam a vida da organizacao e estdo
a servico de interesses individuais, coletivos ou ambos.”!
O Grupo IMB Natura Hotels ndo esquece estes ensinamentos e requer para si valores

principais tais como:*?

O cliente é o fundamento e a razdo de ser da nossa atividade. Ele é quem paga;

e E obrigacdo dos colaboradores satisfazerem as necessidades e interesses de cada
cliente;

o “Nao sei” ou “Nao temos” ndo pertence ao vocabulario. Exceder a expectativa de
cada cliente € 0 lema;

e O sucesso do grupo depende diretamente da capacidade e do interesse e empenho

de cada um.

6. H20tel — Estrutura Organica

Como instituicdo vocacionada para a lideranca de mercado, o H20tel estabelece o
elo de ligacdo entre as suas hierarquias de modo a obter um empenho eficaz com todos 0s
seus colaboradores.

Todas as organizagbes possuem um organograma que estrutura os diversos
departamentos hierarquicos que delimitam as competéncias e as responsabilidades de cada

um, como podemos ver na figura 7.

11 Retirado de https://www.trabalhosgratuitos.com/Sociais-Aplicadas/Filosofia/Relat%C3%B3rio-Valores-

Organizacionais-1113927.html, consultado a 15 de outubro de 2018.

12 adaptado do Manual do Colaborador do Grupo Natura IMB Hotels.
]
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CER.P.-Ana Dep.ﬁua]jdade— Eng. Pedro Coord. Compras-Paulo ST
| Mamelo }_ Farinha Montai Administragio ‘
DGO- José Florindo
l —1
Diregao Geral- Rita Dir. Aquadome- Dr. Jodo
Silva Paulo Duarte

[ Coord. Aquadome-

_ | |
Animado -André Assistente Qualidade + Controle de Loja- ‘ Coord. Recegio- Marta Eventos/Grupos-Marta Dir. F&B- Ana Carlos Araijo + Rui
Matos Sandra Ramos Fermandes | Bermardo Gongalves Esteves
—' Recegdo / Atendimento

Cozinha Chef- Hugo
Aratijo

\— Governanta - Sra Rosa |
M—

Manutengio - Sr.Jodo _ =
Produgdo

Figura 7 - Organograma H20Otel

Fonte: Elaboracéo propria

Assim sendo, no topo da hierarquia do H2Otel temos como administrador principal
o Dr. Luis Veiga, que é responsavel por planear toda a estratégia empresarial controlando e

orientando as restantes chefias.

7. ldentidade Visual

A identidade visual de uma organizagdo é o conjunto de elementos (nome, log6tipo
e slogan) que a identificam e a distinguem no mercado.

Segundo Villfafie (1998, p. 317), “a identidade visual é uma das trés variaveis da
imagem corporativa e um instrumento de configuracdo da personalidade publica da
empresa que expressa, explicita ou implicitamente, a sua identidade global.”

As empresas preocupam-se, cada vez mais, com a sua imagem e com 0 que esta
transmite aos clientes. Neste sentido, Pedn (2001, p. 12) afirma que “na auséncia de
elementos visuais capazes de singularizar uma organizacdo de forma ordenada uniforme e
forte, ndo existe identidade visual.”

Assim sendo, o H20tel trabalha todos os dias na boa performance na inovagéo e
manutengdo da sua identidade visual, considerando este um dos pilares fundamentais da

sua existéncia.
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7.1. Nome

O nome ¢ a designacao social de uma organizacdo, de forma a simplificar a sua
identificacdo e a sua distin¢do dos restantes.

Para Lindon et al (2008, p. 176), “o0 nome € 0 mais importante elemento do
dispositivo identificador de uma marca.”

Este deve ser claro, de forma a transmitir o espirito da organizagéo, isto porque o
“primeiro e mais fundamental dos elementos identificativos € o nome, que relne 0s
detalhes de identificacdo, ou seja, relaciona a instituicdo ou a entidade com o modo de a
denominar, a0 mesmo tempo que a descreve e caracteriza” (Ramos, 2007, p. 27).

O H20tel Congress & Medical SPA é um nome descritivo que advém do facto de

este complexo ligar a hotelaria a &gua e a sua componente termal.

7.2. Logotipo

O logétipo tem como principal funcdo interligar uma imagem a organizacdo numa
altura em que toda a sociedade é confrontada com uma quantidade interminavel de
imagens.

Porém, uma organizacdao que queira ser um sucesso tem de construir um logétipo
que se destaque dos demais e de facil memorizacdo visual.

Segundo Lampreia (1998, p. 50), o log6tipo “funciona, de certo modo, como o seu
bilhete de identidade visual, onde mediante um simbolo e uma forma apresenta a
personalidade e faz prova de existéncia da empresa.

A imagem do Grupo IMB Natura Hotels destaca-se pelas cores sdbrias de castanhos
e dourados e o logétipo déa relevo a figura de um lobo. O Dr. Luis Veiga, administrador do
grupo, explica que “é uma figura que vive no nosso imaginario da serra, um animal que €
um simbolo de forca, lideranca e dominio territorial, valores que queremos transpor para o
grupo”.t® Realco a localizagdo do H20tel, no centro do Parque Natural da Serra da Estrela,

local onde estes animais em tempos abundavam.

13 Retirado de http://centrodeportugal.blogspot.com/2008/04/imb-adopta-nova-designao-natura-imb.html, consultado a 18
de outubro.
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O logotipo do H20tel (figura 8), em tons suaves azuis que transmitem
tranquilidade, compreensao, frescura, serenidade e harmonia. Transmite ainda a acalmia da
agua comunicando uma vez mais com a vertente termal e SPA que o hotel proporciona aos

seus clientes.

HzOTEﬁ

CONGRESS & MEDICAL SPA
A A K K SUP

Figura 8 - Log6tipo H20tel
Fonte: Imagem cedida pelo H2Otel

7.3. Slogan

O slogan deve enfatizar a mensagem do log6tipo, exprimindo a ideologia da
organizacao, utilizando o minimo de palavras para uma maior memorizacéo do publico.

Segundo Beirdo et al (2008, p. 64), o slogan “é uma frase curta, positiva, clara,
concisa e de facil memorizacdo que permite uma relacdo rapida com o produto ou com a
empresa.”

Tendo em conta a sua localizagdo geografica, o slogan do Grupo IMB Natura

Hotels é Serra da Estrela “O destino todo o ano”.

8. Politica Comunicacional

Comunicar é tornar algo em comum, nesse sentido temos sempre um emissor que

transmite uma mensagem a um recetor. A comunicagdo esta presente em tudo o que
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fazemos. Segundo Caetano e Rasquilha (2005, p. 20), comunicar “é pér em comum uma
informacao, ¢ partilhar uma opinido, um sentimento, uma atitude, um comportamento”.

A chave da eficiéncia dentro de uma organizacdo é a comunicacdo. Assim, a
empresa tem que definir politicas comunicacionais para estabelecer uma correta gestdo da
comunicagdo com os seus diferentes pablicos, tanto a nivel interno, como a nivel externo.
Nesse sentido, “a imagem de uma entidade corresponde aquilo que os publicos pensam que
a organizacédo é (ou ainda a forma como uma organizacgdo se vé a si mesma). A imagem é
projectada para o interior (auto-imagem) e para o exterior (imagem publica) e é sempre
mais ou menos dissonante daquilo que a entidade é. Aquilo que a organizacdo mostra
publicamente que é, independentemente de ser ou ndo, resulta da comunicagdo” (Sousa,
2004, p. 47).

8.1. Comunicacéo Interna

A comunicacdo interna detém uma importancia estratégica na gestdo das empresas.
A existéncia da comunicagdo interna é fulcral para se conseguir aprimorar o
funcionamento da empresa.

Uma das formas de uma organizacdo comunicar com o publico interno € através da
comunicacgdo interna. Esta contribui para o desenvolvimento e manutencdo de um clima
positivo, proporcionando o0 cumprimento de metas da estratégia organizacional. A
comunicacdo interna pode definir-se como um processo comunicativo pelo qual se cria,
desenvolve e evolui a entidade organizacional. Numa organizacdo, existe um esfor¢o de
coordenacdo ao nivel da comunicacdo, de forma a conseguirem-se respostas e solugdes em
tempo Util, as respostas para o exterior obrigam a execucdo de auténticas missdes internas,
para a realizacdo destas tém de estar consolidadas as relacbes pessoais entre 0s
colaboradores. Assim sendo, a comunica¢do pode ser utilizada como um veiculo de
marketing direto, devendo salientar os sucessos que se obtiveram e demonstrar que estes
ocorreram devido ao empenho de todos, desta forma as pessoas sentem-se reconhecidas,
isto faz com que elas estejam motivadas. Para Almeida (2010, p. 3), a comunicacdo
interna “é um fator estratégico para o sucesso das organizagdes porque atua principalmente
em trés frentes: é fundamental para os resultados do negdcio, é um fator humanizador das

relacOes de trabalho e consolida a identidade da organizacédo junto aos seus publicos ”.
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Apesar de tudo isto, a empresa em si tem de estar preparada para eventuais
problemas, evitando os boatos e que os publicos internos tenham conhecimento de
situacGes menos boas através dos 6rgaos de comunicacgéo social.

A comunicacgéo interna tem a funcdo de facilitar o processo de aculturagdo dos
novos membros das organizagdes através da partilha de referéncias comuns, as realidades
departamentais, os elementos das organizaces e as praticas.

Nesse sentido, os novos colaboradores do H20tel tém uma reunido de acolhimento,
onde Ihes é explicado o funcionamento do hotel, entregue documentos internos (como por
exemplo, o Manual do Colaborador), reveladas as normas do Grupo (saudar o cliente
sempre que passe por um, dizer “Bom dia”, “Boa tarde”, “Boa noite” e sorrir) e
apresentado o complexo, de forma a facilitar a integracdo dos novos funcionarios.

A comunicacdo interna do H20tel € feita através de:

v' Telefones (facilitam ndo sé os servigos, mas também permitem avisar de
tudo o que se passa);

v Reunides (colocando todos os colaboradores a par de tudo o que acontece
no hotel, como no Grupo IMB);

v Email (todos os funcionérios tém acesso);

<

Quadros informativos (onde sdo afixadas informacgdes importantes);

v" Conversas formais e informais (onde podem ser dados conselhos para
favorecer algo, ou informar de algum acontecimento);

v Livro ORS (a Relagdes Publicas verifica o que esta bem e 0 que se pode

melhorar e entra em contacto com os clientes);

v Convivios (como por exemplo, o jantar de Natal).

8.2. Comunicacgao Externa

A comunicagdo externa é vital para o sucesso da organizacdo. Esta dedica-se a
propagacdo e afirmagdo da imagem empresarial atraves da transmissdo de informacéo aos
seus publicos externos. Na perspetiva de Beirdo et al. (2008, p. 26), comunicacdo externa
“é aquela que se desenvolve para fora da empresa, com o objetivo de obter ou consolidar
um clima de recetividade entre todos os publicos fora da mesma e que tenham algum

interesse para a vida e o progresso da propria empresa.”
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No seu programa de relagdes com o exterior, as diversas organizacdes podem
utilizar vérios instrumentos de comunicacdo, devendo escolher aquele que melhor se
adapte a mensagem que pretendem transmitir e ao tipo de publicos a que se dirigem.

Os principais objetivos da comunicagdo externa no H20Otel é aumentar o numero de
clientes e leva-los a sua fidelizacdo e manter uma proximidade com os Meios de
Comunicacéo Social. Para isso, o hotel recorre a diversos meios como:

v Flyers e panfletos explicativos (Anexos VI, XII e XIV);

v Newslaters;

v" Divulgacgdo de videos institucionais e apresentacfes de slides em eventos como
feiras, palestras, seminarios e congressos;

Através de questionarios de satisfacdo (Anexo IX);
Redes Sociais (Facebook e Instagram) e Site;
Eventos;

Email;

Telefone;

Central de reservas;

Entrevistas a diversos meios de comunicagdo social,

NN N N N N R

Parcerias.

A sua estratégia comunicacional é desenvolvida pela Rela¢Bes Publicas do H20tel,

juntamente com a empresa de comunicagdo Conclusion.

8.3. Comunicacéao de Crise

A grande parte das empresas acredita que pode evitar qualquer tipo de crise, mas na
realidade ndo é a assim. Muitas delas chegam a contratar profissionais de Relacbes
Plblicas quando estdo a atravessar uma crise. Tal pode ser evitado se a empresa se
antecipar no planeamento, formagéo ou treino necessario a gestao de crise. Tendo isto em
conta, “algumas organizacfes chamam a equipa dos meios de comunicacdo quando o
problema esta prestes a rebentar ou quando a crise se instala. Isto € ja demasiado tarde. A
reputacdo que trabalhou tanto para construir e alimentar devera ser protegida para o caso
de surgir algo de inesperado” (Black, 2006, p. 140).
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Quando a empresa se encontra numa situacao de crise esta deve ser pro-ativa, ou
seja, deve tomar medidas que minimizem os riscos de ocorréncia de problemas e deve ter
planos prontos para agir em qualquer eventualidade. No H20Otel, existe um documento de
prevencdo de crise, 0 ORS - Opinido, reclamacdo, sugestdo. Este serve para o cliente
escrever qualquer acontecimento menos bom, ou mesmo alguma observacdo acerca do
hotel, positiva ou negativa, e dar sugestdes. Este deve ser preenchido com a data,
identificacdo do rececionista e do cliente, em caso de reclamacao, a descri¢cdo da situacao.
Posteriormente, este documento esta a cargo da Relagdes Publicas, Ana Marmelo, visto

que é ela quem trata da comunicagdo de crise.

9. Relagbes Publicas

As Relacdes Publicas devem possibilitar a empresa um melhor entendimento dos
pontos de vista, atitudes, gostos, interesses e antipatias dos varios publicos e, com base
nisso, deve dar indicacBes mais precisas para a sele¢cdo de uma politica de comunicacéo
adequada. “A funcgdo de Relagdes Publicas é a gestdo da comunicacdo com os diferentes
publicos nas organizacdes, com o propésito de criar uma identidade e uma imagem
organizacional que seja bem acolhida pela opinido publica geral ” (Kunsch, 1999, citado
por Farias 2004).

Para Cabrero e Cabrero (2001, p. 20), o trabalho das Relacdes Publicas deve
evidenciar a informacdo e interligacdo de todos os setores focando as atencdes nas suas
funcBes, como podemos observar na figura 9.

Estes autores explicam que a atividade das Rela¢des Publicas existe para conseguir
a credibilidade e confianca dos publicos. Dizem ser uma arte aplicada a uma ciéncia social
cujo objetivo e principal preocupacgdo é o de satisfazer o interesse publico da sociedade,
mas também das empresas privadas, obtendo simultaneamente beneficio para ambas as

partes.
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Figura 9 - Trabalho das Relag¢8es Publicas Empresariais
Fonte: Cabrero e Cabrero (2001, p. 31)

10. Analise SWOT

SWOT é um acronimo anglo-saxonico que significa: Strengths (Forgas),
Weaknesses (Fraquezas), Opportunities (Oportunidades) e Threats (Ameagas).

A analise SWOT é uma ferramenta organizacional indispensavel, pois através dela
as empresas podem fazer um diagndstico estratégico que lhes permite perceber a sua
viabilidade, performance e a sua capacidade de sobrevivéncia no mercado face a
concorréncia. Esta analise tem como objetivo determinar com precisdo 0s riscos (pontos
fracos) e as lacunas ou problemas (ameacgas) que a organizacao precisa resolver, tal como
as vantagens internas (pontos fortes) e as oportunidades a potencializar.
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Na tabela 1, encontra-se a anédlise SWOT do H20Otel, a qual esté dividida em fatores
internos (pontos fortes e fracos) associados ao hotel e aos seus servigos/produtos e 0s

fatores externos (ameacas e oportunidades) sobre os quais o hotel ndo tem dominio.

Pontos Fortes | Pontos Fracos
v" Estruturas, acolhedoras e modernas;

v Equipamentos de qualidade;

v" Grande diversidade de atividades;
v Responsabilidade ambiental;
v" Meios de comunicacdo bem

organizados;

v Reconhecimento internacional e v" Precos elevados;
nacional no setor; v' Dificil acessibilidade;
v Aposta na formacao dos colaboradores; v Internet fraca;
v Boa coordenacdo entre os diversos v Os incéndios destruiram a paisagem
departamentos; em seu redor.

v" Servigos de qualidade;
v Boa comunicagdo entre colaboradores
e clientes;
v’ Espacos proprios para a organizagdo de
eventos;

v/ Contacto com a natureza.

Ameacas Oportunidades

v Tranquilidade do local;

v’ Crise financeira; v Aproveitamento das areas envolventes
v’ Portagens elevadas; (bio friendly hotel);
v' Combustiveis caros; v’ Forte componente turistica, histérica e

monumental da regido;

v" Cada cliente é Unico.

Tabela 1 - Anéalise SWOT do H20tel
Fonte: Elaboragéo prépria

Sofia Fernandes 20



Relatério de Estégio ‘)
H2otel Congress & Medical SPA. PR

AQADOME
Perante a andlise, vao ser descritos os fatores apurados na SWOT do H20tel:

Pontos fortes — O H20tel foi construido de raiz, com estruturas diferentes,
modernas e acolhedoras que se encontram em comunhdo com a natureza. Esta inserido no
Parque Natural da Serra da Estrela, o que faz com que tenha uma maior preocupacao pelo
ambiente. Nesse sentido, aplica diversas estratégias ambientais, dai ser considerado um
Eco hotel.

Para além disso, promove diversas atividades diarias que estao a cargo da equipa de
animacao. Parte dessas atividades, estimulam os clientes a ter contacto com a natureza,
através de caminhadas onde os animadores podem explicar a fauna e a flora que envolve o
complexo hoteleiro.

O H20tel oferece as melhores condicdes ergondmicas, disponibilizando
equipamentos de qualidade para cada evento, como também espacos proprios para a
organizagdo de diversos eventos, como casamentos, batizados, reunides, conferéncias e
coNngressos.

Esta unidade hoteleira é reconhecida a nivel nacional e internacional, gracas aos
seus meios de comunicacdo bem organizados e atualizados como o Site, o Facebook e o
Instagram. Mas também, pela boa comunicacdo entre os clientes e funcionarios bem como
entre os colaboradores, proporcionando assim um excelente ambiente de trabalho. Este
deve-se a boa coordenacgdo entre os diversos departamentos e ao profissionalismo da sua
equipa. Visto que, o H2Otel aposta na formacédo dos trabalhadores, de forma a prestar os
melhores servigos aos seus clientes.

Pontos fracos — A dificil acessibilidade deve-se ao facto de o hotel se encontrar
numa pequena vila do interior de Portugal. Esta regido, infelizmente, é assolada
frequentemente por grandes incéndios. Foi por causa destes, que a paisagem em torno do
hotel foi destruida.

Por outro lado, o H2Otel pratica precos elevados, principalmente ao fim de semana,
onde uma noite pode ficar a 220 euros, no minimo.

Apesar deste complexo hoteleiro disponibilizar internet via wireless, o seu sinal a
partir do terceiro piso € fraco, o que resulta em queixas dos clientes.

Ameacas — A crise financeira é o que mais prejudica este negdcio, pois priva o
poder monetario e provoca o aumento do preco dos combustiveis, bem como o aumento

das portagens.
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Oportunidades - A tranquilidade do local é um aspeto bastante positivo, pois as
pessoas estdo saturadas da confusdo dos grandes centros urbanos, tendo como preferéncia
locais mais recatados e calmos.

O facto do hotel se encontrar na reserva da Serra da Estrela torna-se um verdadeiro
chamariz para o turismo, bem como a riqueza da presenca histérica e monumental da Beira
Interior.

O que distingue o H20tel dos restantes hotéis é o facto de tratar cada cliente como
unico dedicando-lhe a maxima atencéo, disponibilidade e empenho na resolucédo das suas
necessidades e expetativas num curto espaco de tempo, 0 que faz com que 0S Seus Servigos

sejam 0s melhores.
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Neste capitulo vao ser abordadas as atividades que foram colocadas em prética ao

longo do estagio no H20tel, relatando as experiéncias e aprendizagens conseguidas.

1. Escolha do local de estagio

Para concluir o percurso academico é necessario realizar um estagio curricular,
onde o aluno escolhe a organizacdo onde o deseja efetuar. Nesse sentido, escolhi um hotel
para estagiar porque ja algum tempo que tinha curiosidade em experimentar algo nessa
area, por outro lado como tenho um enorme gosto pelo atendimento ao publico decidi
juntar o util ao agradavel. Optei pelo H20tel porque era o hotel prestigiado da Beira

Interior que ficava mais perto da minha area de residéncia.

1.1. Plano de estagio

O meu estagio teve inicio no dia 2 de julho de 2018 e finalizou no dia 28 de
setembro, cumprindo assim o prazo de trés meses.
O plano de estagio (Anexo 1) é um documento onde sdo delineadas as atividades que
o aluno ira efetuar. No entanto, este plano foi previamente desenvolvido pela supervisora,
Ana Marmelo, tendo previsto as seguintes atividades:
e Apoio e supervisdo no acompanhamento/acolhimento dos clientes;
e Orientacdo na aplicacdo de procedimentos especificos na gestdo de processos de
clientes;
e Apoio no desenvolvimento de procedimentos relativos a comunicagdo interna e
publica da unidade hoteleira;
e Apoio nos procedimentos internos para a fidelizag&o dos clientes;
e Gestédo e controlo de emails;
e Aplicagdo de procedimentos especificos check-in/check-out;

e Auxilio no processo de gestdo e tratamento de reservas.
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1.2. Objetivos do estagio

O estagio € o ponto de partida na vida laboral de qualquer estudante, este é deveras
importante, visto que tem como principal objetivo complementar os conhecimentos que
adquiri nas unidades curriculares ao longo dos trés anos do Curso de Comunicacdo e
RelacBes Publicas. Outro objetivo fulcral foi ganhar experiéncia no mundo do trabalho,
deparando-me com vérias situacfes no decorrer deste, que me fizeram crescer enquanto

profissional e pessoa.

2. Atividades desenvolvidas

Das tarefas desenvolvidas destacam-se algumas que vao ser descritas, mais
pormenorizadamente, de forma a evidenciar o trabalho desenvolvido. Essencialmente vai
dar-se destaque as tarefas realizadas como rececionista e algumas funcdes de Relacdes

Publicas.
Primeiro dia de estagio

No dia 2 de julho de 2018 estava a caminho do meu primeiro de dia trabalho, um
mundo completamente novo para mim, a area da hotelaria. Sentia-me nervosa, curiosa e
entusiasmada por comecar esta nova etapa.

Recordo-me da forma afavel que fui recebida pela coordenadora da rececdo Marta
Fernandes, pela Relagdes Publicas e supervisora Ana Marmelo e pelos meus novos colegas
de trabalho.

De forma a integrar-me melhor na organizacdo a Marta Fernandes fez-me uma
visita guiada pelo hotel ficando a conhecer melhor as instalagdes, os diversos servicos
prestados e os colaboradores. Apos a visita guiada, foi me dada uma explicagdo de tudo o
que precisava saber para ser colaboradora no H20tel.

Foi-me facultada a farda, a placa de identificagdo, o Manual Do Colaborador, o
Manual de Procedimentos da Rececdo, entre outros documentos para uma aprendizagem
mais célere e eficaz.

Fiquei a conhecer 0 meu horario para as duas primeiras semanas, Vvisto que saia um

novo de 15 em 15 dias.
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Foi ainda neste dia que tive o primeiro contacto com os programas informaticos que
0 Grupo IMB Natura Hotels utiliza nas suas cinco unidades hoteleiras o0 New Hotel (Anexo
I1) e 0 New POS (Anexo IlI).

Perante as dificuldades destes programas informaticos, a ajuda dos meus colegas foi

fundamental, para os superar e compreender.

2.1. Cronograma

Um cronograma € uma ferramenta de gestdo e planeamento de diversas atividades
num determinado espaco de tempo. Eu utilizei este tipo de representacdo grafica de forma

a coordenar o tempo com as atividades que desenvolvi ao longo do estagio, como podemos

observar na seguinte tabela.

Adaptacao e
conhecimento do
local de estagio

Aprendizagem do
Programa New
Hotel e New POS

Acompanhamento/
acolhimento dos
clientes

Gestéo de
processo de
clientes

Telefonemas
Internos

Telefonemas
externos

Procedimentos
internos na
fidelizacdo de
clientes
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Gestdo e controlo
de emails

Check-in

Check-out

Gestdo e
tratamento de
reservas

Tabela 2 - Cronograma do estagio

Fonte: Elaboragédo propria

2.2. Descricéo das atividades realizadas

Durante os trés meses de estagio desempenhei diversas tarefas como rececionista e

algumas funcdes de RelacGes Publicas.

2.2.1. Rececao

Os primeiros dias na rececdo foram de constante aprendizagem e observacédo, de
forma a perceber como tudo se processa para uma adaptacdo mais rapida e eficaz.

A rececdo é dos locais mais importantes num hotel, visto que é a sec¢do onde ha
maior contacto e interacdo com o cliente, desde a sua entrada até a sua saida, por isso € um
lugar fulcral para um RelagBes Publicas comecgar a ganhar experiéncia na sua vida
profissional.

Marques refere (2007, p. 151), que “a maneira como se é recebido em qualquer
lugar gera uma reaccdo favordvel ou desfavoravel, um julgamento benévolo e
condescendente ou uma reac¢do e completamente negativa, de acordo com o atendimento
reconhecido”

Além disso, a rececdo estd ligada a todos 0s setores internos, 0 que por sua vez
consegue gerir toda a comunicacdo interna e saber tudo o que se passa dentro do hotel,
como toda a comunicacgéo externa.

A rececdo do H20tel funciona 24 horas sobre 24 horas, desta forma o trabalho é

rotativo, tendo trés turnos de oito em oito horas. Cada turno exerce fungdes diferentes, no
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entanto tem de existir muita comunicacao e conciliagéo de tarefas para evitar qualquer tipo

de lacuna.

Apesar de existirem trés turnos, eu so operei em dois deles, o turno da manha (das

08 as 16h) e o turno da tarde (das 16h as 24h) alternando de dia para dia consoante a taxa

de ocupacdo. Doravante, vou passar a explicar as tarefas e rotinas em cada um desses

turnos.

Turno da manha — 08h as 16h 14

Confirmar a contagem do caixa na presenca do colega do turno anterior;

Ler o relatério da rececdo (livro de recados) e, em caso de alguma davida,
perguntar ao colega, bem como se existiu alguma ocorréncia;

Verificar se as impressoras tém folhas e se os agrafadores estao carregados;

Se necessario, desligar as luzes da rececéo;

Certificar se a rececéo e a sala de estar estdo arrumadas (ajeitar almofadas, arrumar
os jornais do dia e retirar 0s anteriores);

Confirmar as contas correntes dos quartos;

Imprimir listagens dos check-outs com saldo;

Verificar os sistemas de ar condicionado nas diferentes unidades do hotel;

Caso existam contas para anular e qualquer reserva que esteja em discrepancia com
o0 pedido deve ser de imediato comunicada a coordenadora de rece¢do;

Efetuar reservas, enviar e responder aos emails, atender o publico, atender
telefones;

Ligar aos clientes a pedir a garantia da reserva, caso contrario esta é cancelada;
Fazer o check-out e check-in;

Apbs todos os check-outs serem feitos, deve-se retirar 0s processos do taxi e
arquivé-los na capa ‘“check-outs”. Caso o cliente seja estrangeiro tambem é
necessario retirar o formulario de registo de hdspede e guarda-lo na devida capa;
Efetuar o fecho do dia, fazendo os fechos dos terminais de pagamentos automaticos
(TPA) e o relatdrio de caixa para que se possa retirar 0 numerario e coloca-lo no
cofre.

14 Adaptado do Manual do Colaborador do Grupo Natura IMB Hotels.
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Turno da Tarde — 16h as 24h 1°

Confirmar a contagem do caixa na presenca do colega do turno anterior;

Ler o relatério da rececdo (livro de recados) e em caso de alguma divida perguntar
ao colega, bem como se existiu alguma ocorréncia;

Certificar se a rececéo e a sala de estar estdo arrumadas (ajeitar almofadas, arrumar
a mesa dos jornais);

Confirmar se existem check-outs e se ainda se encontrarem em check-in perguntar
ao colega porqué;

Certificar-se que as contas correntes dos check-outs estdo liquidadas, caso haja
alguma que ndo esteja saldada verificar com o colega o porqué;

Confirmar os check-ins em falta e verificar se as chaves dos quartos ainda se
encontram no taxi;

Imprimir a listagem de entradas do dia;

Confirmar a folha das limpezas dos quartos;

Fazer os check-ins;

Efetuar reservas, enviar e responder aos emails, atender o publico, atender
telefones;

Confirmar o consumo do minibar (Anexo 1V);

Ligar as luzes da rececao;

Conferir a listagem da manutencdo, dando como pronto as avarias resolvidas
(Anexo V);

Quando o Restaurante e o Aquacaffe entregarem a folha da encomenda do péo,
deve-se digitalizar esta e enviar por email a Padaria Colmeia Doce;

No final do turno deve-se enviar o relatério das reservas booking por email a

coordenadora da rececdo e a Relag¢bes Publicas.

2.2.2. Acolhimento ao publico

A qualidade do acolhimento é uma das pecas fulcrais para o sucesso de qualquer

hotel. Neste sentido, o rececionista desempenha um papel essencial no acolhimento ao

15 Adaptado do Manual do Colaborador do Grupo Natura IMB Hotels.

Sofia Fernandes 29



Relatério de Estagio ‘)
H2otel Congress & Medical SPA. PR

AQWADONME

publico, uma vez que é ele quem da a cara pela organizacdo. Por isso, este deve ter
diversos cuidados com a sua aparéncia, higiene, postura e modo de comunicar.

A aparéncia tinha de ser impecavel, como tal usava uma farda onde o casaco e as
calcas eram de cor castanha, a camisola era vermelha ou branca e os sapatos pretos. A
maquilhagem tinha que ser suave e discreta, assim como o uso de perfume. J& o cabelo
andava sempre apanhado. Em relacdo a postura esta devia ser cabeca erguida, costas
direitas e gestos suaves.

Receber o cliente com simpatia e um tom moderado era meio caminho andado para
que a comunicacdo fluisse com naturalidade, o que ajudava a criar uma ligacdo com o
hospede tendo como retorno uma abertura da sua parte, mas sempre no contexto formal, ou
seja, um discurso caloroso, mas sem familiaridade. Esta ligacdo estabelecida ajudava-me a
antecipar algumas necessidades do hospede.

O H20tel tem como compromisso assegurar sempre aos seus clientes o mais alto
nivel de satisfacdo, eficicia e rapidez na resposta aos seus pedidos, através de um
atendimento direto e personalizado. De forma a criar um ambiente de credibilidade,
confianca e seguranca aos seus clientes. E nesse sentido que para mim acolhimento ao
publico é mais do que sorrir e saudar os clientes, questionar em que posso ajudar ou ser
util. E ter gosto no que se faz e demonstra-lo através da sua disponibilidade e boa vontade.

Apesar dos diferentes gostos dos clientes é ser flexivel conseguindo dar resposta as
diferentes necessidades de cada um deles. E ser preciso tendo um discurso claro e objetivo,
é saber ouvir o cliente e partilhar informagdes.

Para prestar um bom acolhimento aos clientes tinha que primeiro conhecer bem o
funcionamento do hotel, bem como todos o0s seus servicos, 0 que exigiu um estudo
intensivo da organizacdo. E em segundo conhecer todo o meio envolvente do hotel ndo s6
Unhais da Serra e as aldeias a sua volta, como a Serra da Estrela.

Apesar do hotel disponibilizar panfletos com mapas e guias do que o rodeia (Anexo
V1), decidi conhecer melhor a vila e tudo o que esta tinha para oferecer. Tal como, as terras
ao seu redor, de forma a estar bem informada quando os héspedes me fizessem alguma
questdo de natureza turistica, historica ou cultural.

Como o H20tel é uma organizacdo de renome e por norma o0 seu publico & de
classe alta, eu ao inicio sentia-me um pouco reticente em acompanhar os clientes, mas ao

longo do tempo senti-me capaz de acolher os hdspedes. Isso, fez-me crescer muito
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enquanto profissional, pois estou apta para atender qualquer tipo de clientes, como a nivel

pessoal tornou-me uma pessoa mais aberta.

2.2.3. Gestao de processos de clientes

A gestdo dos processos dos clientes aplicava-se em torno do cardex (Anexo VII),
do Regulamento Geral da Protecdo de Dados (RGPD), dos inquéritos de satisfacdo e da
gestédo das situacdes de crise.

O cardex (ficha de identificagdo do cliente) permite reunir o maximo de informacéo
sobre o cliente e a empresa. Dados importantes como nome, data de nascimento, nimero
de identificacdo do cartdo de cidaddo e validade, nacionalidade, morada, contacto
telefonico, email e outros pormenores. Estes dados possibilitavam o cliente de receber
newsletter e mensagens sem ser necessario 0 seu consentimento. Porém, essa realidade
mudou a 25 de maio de 2018 quando entrou em vigor o RGPD?.

Para os colaboradores ficarem a par desta nova lei foi realizada uma reunido em
julho com os administradores, direcdo e rececionistas no H2Otel, na qual eu também
participei. Na reunido foi explicado o que era 0 RGPD, as suas finalidades, as vantagens
para o cliente e a forma como o expor a estes.

“O RGPD é um Regulamento europeu que pretende tornar igualitaria a legislacao
sobre dados pessoais em toda a Unido Europeia, aumentando a protecdo e protegendo 0s
seus cidaddos. "’

Este documento possibilitava saber o motivo da viagem (em trabalho ou lazer) e
quais as preferéncias pessoais do cliente (Anexo VIII). Se o cliente autorizasse 0 uso de
dados essas informac@es tornavam-se Uteis, no sentido de o hotel poder facultar newsletters
e mensagens personalizadas contendo as suas preferéncias, contribuindo ainda mais para a
satisfacdo do cliente.

Os clientes que estavam ao abrigo de programas como por exemplo, Family SPA,
Fell The Romance, Spa Experience tinham um questionario para preencher (Anexo 1X),
este era entregue no ato de check-in, j& os hdspedes que estavam em estadia normal

encontravam os inquéritos no quarto.

16 Retirado de https://protecao-dados.pt/o-regulamento/, a 28 de outubro de 2018
17 Retirado em http://sim.assec.pt/politica_privacidade a 28 de outubro de 2018
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Estes inquéritos sdo fulcrais para o hotel, de forma a melhorar algo, pois o cliente
tem a oportunidade de avaliar a qualidade dos servicos prestados. No caso dos hospedes
em programa possibilita saber o feedback do cliente em relacéo a estes.

Quando algum cliente fornecia uma sugestéo, eu facultava o livro ORS, onde o
hospede podia anotar o que na sua perspetiva poderia melhorar, algo que ndo tivesse
corrido tdo bem ou dar a sua opinido em relacéo ao hotel, servicos e colaboradores.

No atendimento ao publico devemos estar preparados para qualquer situacdo ou
adversidade, incluindo as reclamacdes, uma vez que sdo as situacfes de crise mais
recorrentes. Contudo, estas devem ser comunicadas de imediato a Relagdes Publicas, tendo
em conta que esta é a responsavel pela gestdo de crise.

No decorrer do estagio, vivi uma reclamacdo a qual passarei a descrever. Fiz um
check-in a um cliente que fez a sua reserva atraves de outra agéncia, reservando um quarto
duplo com cama extra. Entreguei a chave, expliquei os procedimentos e acompanhei 0s
hospedes até ao elevador como sempre fazia. Passado uns dez minutos, o cliente estava de
novo na rececdo muito exaltado, afirmando que tinha acordado com a agéncia um quarto
para ele e para a sua esposa e outro para o seu filho, e ndo um quarto em conjunto. Ouvi o
cliente atentamente sem o interromper, olhando-o olhos nos olhos, mantendo a postura.
Depois do desabafo do héspede, num tom moderado e calmo, pedi-lhe desculpas, e disse-
Ihe que o compreendia (tentando criar alguma empatia) e que iria resolver o problema de
imediato. Decidi agir em conformidade, e procurei o processo da reserva que a agéncia
tinha feito e na frente deste confirmei o que a agéncia tinha reservado. O cliente acalmou-
se e viu que afinal o erro tinha sido da agéncia. Entretanto chegou a Relagfes Publicas e eu
informei o cliente da presenca desta e de imediato passei-lhe a informacéo.

Por sua vez, a Relacdes Publicas, Ana Marmelo, cumprimentou o cliente e propés-
Ihe a solucdo de ficar com outro quarto que era comunicante com o que tinha, fazendo-lhe
um desconto e oferecendo-lhe a garagem. O cliente aceitou a proposta e agradeceu a
simpatia, visto que o erro ndo tinha sido do hotel. Esta foi uma 6tima oportunidade para
fidelizar o cliente, pois ao ter ficado satisfeito com a resolugéo do problema, este pode se
tornar um cliente habitual e recomendar o H20tel a outras pessoas.

Com esta atividade aprendi que as situagdes negativas, com calma, ponderacao,

eficiéncia e inteligéncia emocional podem se reverter numa situacéo positiva.
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2.2.4. Procedimentos relativos a comunicacéao interna e externa

Grande parte da comunicacao interna e externa da unidade hoteleira é feita via
telefone. Segundo Mata (2003, p. 198), “o Departamento de Telefones de um hotel,
engloba quase todos os meios de comunicagao que se encontram disponiveis para servir 0s
clientes e os proprios servigos e, num sentido lato podemos dizer que existem atitudes
internas e externas de comunicar qualquer informacdo e que os meios para o fazer, sdo
cada vez mais sofisticados”.

Esta comunicagdo tem que ser realizada de forma coerente dando primazia a uma
linguagem clara, simples e objetiva.

O atendimento telefénico influencia na percecdo da imagem da organizacéo, ou
seja, o cliente ndo me vé entdo vai criar a sua impressdao em torno da minha voz. Assim
sendo, sempre que atendia uma chamada tinha que ter diversos cuidados, como:

e Sorrir ao atender, embora a outra pessoa ndo me visse sentia na minha voz e isso
criava no interlocutor uma empatia para comigo.

e Cumprimentar, identificar-me e perguntar o nome da pessoa, isto ndo so por
questdes de educacdo, mas também ao conhecerem se 0s nomes de ambos passam
a ser tratados por eles, o que por sua vez “ia quebrando o gelo” colocando-me um
pouco mais proxima do cliente. Por exemplo, em caso de chamada externa:

H20tel bom dia/boa tarde/ boa noite fala Sofia Fernandes em que posso ser

atil? Caso o cliente ndo se identificasse de imediato dizer: Estou a falar com o

senhor/senhora?

Se a chamada fosse interna:

Bom dia/boa tarde/boa noite rececdo fala Sofia Fernandes em que posso ser

atil?

e Ouvia 0 que o cliente tinha a dizer, respondia as questdes colocadas com
rapidez e eficacia e s0 depois colocava alguma questdo pertinente, por
exemplo, em caso de reserva necessitava saber o nimero de pessoas, se tinham
criancas, entre outras coisas.

e No decorrer da chamada ia dizendo “Sim” ou “Estou a perceber”, de forma a
confirmar ao cliente que o estava a ouvir.

e Numa folha de papel apontava sempre todos os dados e informacdes e depois

repetia as informacoes para certificar-me que estava tudo certo.
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e No fim, certificava-me se o cliente ja tinha exposto todas as questdes,
perguntava se podia ajudar em mais alguma questdo, agradecia e desejava

continuacao de um bom dia ou boa noite.

O H20tel vende diversos servicos especificos, como tal as vezes era necessario
transferir as chamadas para outros departamentos. Assim sendo, explicava ao cliente que
iria transferir a chamada indicando que seria o colega do departamento em questdo que o
iria atender, perguntava se podia aguardar em linha, ligava ao colega ou responséavel desse
departamento e de forma resumida passava a informacéo. Caso o0 colega dessa sec¢do nédo
atendesse num prazo de 30 segundos mais ou menos, dizia ao cliente que de momento o
colaborador ndo se encontra disponivel e ficava com os seus dados pessoais e comunicava
que assim que possivel o colega daquele departamento entraria em contacto com ele.

Quando a chamada era para alguém da direcdo, perguntava quem devia anunciar e se
possivel qual era o assunto, ligava a direcdo e passava as informacdes. Caso a dire¢do nao
pudesse atender guardava os dados pessoais e a mensagem, isto se o cliente a deixasse.

O telefone tocava inimeras vezes por dia, porém as vezes era impossivel conseguir dar
resposta a todas as chamadas. Isto porque havia sempre muito trabalho para fazer. No
entanto, no final da tarde tirava a listagem das chamadas e assim que possivel devolvia
todas as chamadas perdidas.

O atendimento telefonico externo foi uma das tarefas que desempenhei mais tarde, isto
porque necessitava de um total conhecimento do hotel, desde o seu funcionamento as suas
promocdes, era necessario estar bem apetrechada para facultar respostas eficientes aos
clientes. No inicio tinha algum receio de atender e falar, mas ao longo do estégio tornou-se

uma tarefa facil que me trouxe mais confianga e autonomia.

2.2.5. Procedimentos internos na fidelizacéo de clientes

A fidelizacdo dos clientes é um aglomerado de a¢Oes executadas que resumem a
satisfacdo do cliente perante os servi¢os de uma organizacdo, tendo como Unico objetivo o

regresso destes.!®

18 Adaptado de http://www.eversoncosta.com.br/fidelizacao-de-clientes/, consultado a 14 de novembro.

Sofia Fernandes 34



Relatério de Estagio ‘)
H2otel Congress & Medical SPA. PR

AQWADONME

Uma das formas de fidelizar os clientes no H20Otel é dar total primazia aos
hospedes desde a sua entrada a sua saida, prestando-lhes servicos de exceléncia, onde a
simpatia dos colaboradores, como o seu empenho, eficiéncia e eficacia é provada todos os
dias ndo s6 nas respostas as suas necessidades como na antecipacdo destas. A titulo de
exemplo, existe a check-list de necessidades alimentares que é enviada sempre aos clientes
no ato de reserva (Anexo X), caso algum cliente tenha alguma necessidade alimentar sera
acompanhado pela nutricionista do H2Otel, o que ira transmitir aos clientes seguranca,
confianca e satisfacéo.

Tendo isto em conta, Kotler (1994), citado por Sarmento (2003, p. 105) define
“satisfacdo do cliente como sendo a resultante da percecdo do desempenho do servico e da
producdo do bem, em relacdo as suas expectativas. De facto, o cliente fica satisfeito
qguando as expectativas sdo igualadas ou superadas, ou seja, a unidade de alojamento
turistico produziu um bem ou prestou um servigco com nivel elevado da qualidade”.

Os clientes que visitam 0 H20tel duas a trés vezes por ano passam a fazer parte de
um grupo de clientes designados por h2lovers. Tendo as seguintes atencdes:

v’ 20 por cento desconto na estadia;

v’ Possibilidade de upgrade (receber um alojamento superior ao que estava
reservado) a suite;

v Desconto para acompanhantes;

v Oferta de jantar no aniversario, se este coincidir com a estadia;

v' Acesso gratuito a garagem.

Outra forma de fidelizar os clientes que estiveram no hotel pela primeira vez era o
preenchimento do RGPD, autorizando o uso de dados dos clientes, permitindo-lhes receber
varias ofertas personalizadas de produtos e servi¢os de acordo com as suas preferéncias,
como por exemplo o envio de mensagem de aniversario e o respetivo voucher (com um
desconto de 20 por cento, tendo a validade de seis meses, a partir da data de aniversario).

Uma das minhas funcdes era convencer o cliente a preencher o RGPD autorizando
0 uso dos seus dados para Comunicagdes de Marketing do Grupo Natura IMB Hotels. Essa
funcgéo foi desempenhada com sucesso, visto que fui eu quem teve mais RGPD autorizados

no tempo em que decorreu o estagio.
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2.2.6. Gestao e controlo de emails

O email tornou-se uma ferramenta vital e versatil para a comunicacdo das
organizac0es, pois tem um baixo custo, transmite mensagens de forma rapida e eficaz, para
além da facilidade de consultar mensagens, de as arquivar e alterar.

No H20tel, a caixa de email estava ligada 24 sobre 24 horas, sendo este um dos
meios de comunicacdo mais utilizados pelos clientes. Por isso, era necessario estar sempre
atenta ao correio eletronico para poder responder com a maior celeridade, uma vez que
através deste meio recebia reservas, davidas, pedidos de orgcamentos, entre outros.

Este meio facilitava a passagem de informacGes para conhecimento interno, como
ajudava na difusdo de documentos importantes entre departamentos, a titulo de exemplo os
comparativos de pagamento dos clientes, pois assim que 0s recebesse reencaminhava-0s
para o departamento de contabilidade e assim que tivesse a confirmagdo desta seccao
avangava com 0 processo.

Para além disso, era uma forma de enviar vouchers a custo zero e obter
conhecimento de pedidos especiais dos clientes, como por exemplo, a solicitacdo de um
ramo de rosas para o0 aniversario da esposa, entre outros. Quando obtinha essa informacéo
passava a mensagem a Relages Publicas e s6 depois da aprovacdo desta avancava com o
pedido.

A gestdo e o controlo de emails foram tarefas faceis de executar, pois utilizo este

meio diariamente.

2.2.7. Check-in

O check-in é um estrangeirismo, mais concretamente um anglicismo, que significa
registar-se. Este procedimento é importante para ambas as partes, visto que por norma, € o
primeiro contacto visual que o hospede tem com o hotel e essa primeira impressao vai ser
importante na sua estadia. Segundo Ismail (2005, p. 147), assim “que um hospede chega e
se dirige & recepcdo, 0 processo de registro se inicia. E nesse ponto que a maioria dos
hospedes comecga a criar uma impressao do hotel em suas mentes, motivo pelo qual o

pessoal da recepcdo deve se concentrar sempre em satisfazé-los. Os hotéis que criam uma

Sofia Fernandes 36



Relatério de Estagio ‘)
H2otel Congress & Medical SPA. PR

AQWADONME

atmosfera calorosa e convidativa na area de front office garantem que o processo de check-
in transcorra de forma tranquila”.

No H20tel, o check-in comeca a partir das 15 horas, no entanto se os clientes
chegassem antes da hora e se o quarto atribuido estivesse pronto, estes podiam usufruir
logo do espaco.

Assim que um hdspede chegasse levantava-me de imediato, sorria e dava as boas
vindas: “Boa tarde/Boa noite seja bem-vindo ao H20tel, espero que tenha feito uma boa
viagem”. Perguntava em que nome estava a reserva ou os dados desta (a partir do momento
que sabia 0 nome do cliente passava a trata-lo por ele) e com gentileza perguntava se era a
primeira vez que estava no hotel, ou se por acaso ja tinha estado em algum hotel do grupo
IMB Natura Hotels. Com amabilidade, pedia se me podia facultar um documento de
identificacdo e alguns dados pessoais (como a morada, codigo-postal, cidade, email e
telemovel), preenchia ou completava o cardex (ficha de identificagdo), caso fosse cliente
habitual verificava se os dados estavam atualizados. Se os clientes fossem estrangeiros
pedia o bilhete de identidade ou passaporte de cada um e completava o formulario de
registo de hospedes (Anexo XIl) e delicadamente perguntava o seu email, 0 contacto e se
cada um podia assinar. Ap0s isto, solicitava o voucher, se fosse 0 caso e comecava a
confirmar a reserva (nimero de pessoas, numero de criancas e respetivas idades,
confirmava se tinham pedido cama extra ou berco, niumero de noites, o tipo de quarto
reservado e se tinham ou queriam algum regime de alimentacdo). Caso tenha sido feito
algum upgrade (troca vantajosa), realcava a situacdo ndo s6 para o cliente se sentir
informado como ficar satisfeito. Depois, entregava 0 RGPD para os hdspedes preencherem
e explicava para que este servia. De seguida, perguntava se necessitavam ajuda com a
bagagem, se fosse necessario 0 bagageiro acompanhava o cliente e ajudava-o, depois
indicava 0 nimero do quarto, entregava o key-pass, que continha o guia de hdspede
(Anexo XII), cartes das toalhas para as piscinas, chaves do quarto e se aplicavel voucher
de meia pensdo ou pensdo completa e 0s programas especiais. Acompanhava o cliente até
ao elevador explicando o funcionamento do hotel e junto ao elevador explicava o programa
de atividades, que se encontrava exposto num painel. Chamava o elevador, desejava uma
Otima estadia e dizia aos clientes que caso tivessem alguma duvida era s6 marcar 0 niUmero

nove e entravam em contacto com a recegéo.
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2.2.8. Check-out

Se 0 check-in € um momento importante para deixar uma boa impresséo ao cliente,
0 check-out ainda mais, visto que € o momento de saida do hdspede do hotel. Como tal, 0
cliente deve sair ainda mais satisfeito do que entrou, para que possa recomendar o hotel a
outras pessoas e possa regressar novamente. “Finalizar a estada de um hdspede com uma
ultima lembranca positiva contribui muito para a possibilidade de um retorno, e ajuda a
estabelecer a base para se alcangar a fidelidade a marca” (Ismail, 2005, p. 161).

Para isso, tinha que manter a postura exemplar, sorrir, saudar o cliente e perguntava
se tinham gostado de estar no H2Otel e se tudo tinha corrido bem. A opinido do cliente é
muito importante para melhorar o hotel, por isso aceitava todas as opinides, colocava nas
observac@es do cardex alguma atencao sobre o cliente (preferéncias, necessidades, se era
fumador). Caso tenha existido algum incidente/reclamacdo durante a estadia, também se
colocava nas observacdes do cardex e reportava de imediato a Relagfes Publicas. Depois,
solicitava se me podia indicar o nimero do quarto, confirmava o nome do cliente e
questionava se houve algum consumo do minibar, relembrando que a 4gua que estava fora
deste era cortesia do hotel. Caso a resposta fosse afirmativa ia ao programa New POS e
registava os consumos. Ap0s isto, entregava ao cliente um extrato dos consumos durante a
sua estadia e esclarecia a descricdo dos movimentos, se necessario. Perguntava se pretendia
fatura com nimero de contribuinte, caso ndo pretendesse, informava que ia passar a fatura
em consumidor final. Por fim, entregava o cartdo-de-visita com o0s contactos, informava
que a central de reservas tem sempre disponivel o melhor preco garantido, questionava se
pretendia ajuda com a bagagem, em caso de afirmacdo negativa, acompanhava os clientes
até a saida do hotel e dizia: “Bem-haja pela sua visita, continuacdo de um 6timo dia, até
uma proxima e 6tima viagem”.

Por norma, o check-out era até as 12 horas, dando toleréncia até as 13 horas a partir
dai ligava para o cliente a saber 0 que se passava. Se ele quisesse permanecer no quarto,
confirmava se o0 quarto ndo ia ter entrada, se assim se confirmasse era considerado late
check-out (saida tardia), porém tinha um custo de dez euros por hora até as 18 horas, daqui

em diante era cobrado como se fosse uma noite.
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2.3. Reservas

Uma reserva € um compromisso entre o hotel e o cliente. Pérez (2001, p. 36),
salienta que uma reserva “¢ um acordo verbal ou escrito que se estabelece entre o hotel e
uma pessoa fisica ou juridica.”

O cliente faz um pedido antecipado de venda de um tipo de quarto e seus servicos
para um determinado periodo de tempo e o hotel em troca recebe um pagamento pelo
alojamento e servicos prestados.

Existem duas formas de fazer a reserva:

v Indiretamente com o H2Otel, através de agéncias, tour operadores e
empresas;
v' Diretamente com o H20Otel, através da central de reservas, email, telefone e

pessoalmente.

No entanto, na reserva devemos ter em atencdo as observagdes, pois quando
existem criancgas € necessario colocar cama extra, se for o caso de um bebé deve-se colocar

berco. Outros cuidados a ter sdo os pedidos especiais.

2.3.1. Efetuar uma reserva da central de reservas

Esta reserva ja tinha sido efetuada, contudo a central enviava-nos os dados como o
namero da reserva e a sua confirmacao via email, no entanto tinha que procurar a reserva
no programa New Hotel, imprimir o boletim e depois ir ao email e imprimir a confirmacao

da reserva. Anexava o boletim a confirmacéo e arquivava.

2.3.2. Efetuar uma reserva via email

Confirmava no New Hotel a disponibilidade para a data pretendida, identificava se
era uma reserva individual ou por empresa. Verificava se a reserva apresentava algum
pedido especial. Respondia ao email usando o modelo or¢camento, apos receber uma
resposta afirmativa, realizava a reserva e enviava o modelo confirmacéo da reserva (Anexo
XII1), juntamente com a check-list de necessidades alimentares e 0 programa de massagens
(Anexo XIV).
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2.3.3. Efetuar reserva via telefone

Primeiramente perguntava ao cliente se a reserva era a titulo pessoal, se falava por
parte de uma empresa/agéncia ou se possuia algum voucher. Depois, solicitava a data
pretendida, tipologia que pretendia, nimero de pessoas, nimero de criangas (respetiva
idade) e verificava a disponibilidade. Entretanto, pesquisava na central de reservas a tarifa
disponivel para a data desejada. Se ndo fosse possivel verificar a tarifa reputava de
imediato a coordenadora de rececdo, para que esta pudesse estabelecé-la.

Indicava que a reserva incluia: alojamento, pequeno-almogo em regime buffet,
acesso ao Aqualudic (piscina aquecida interior e exterior — uso obrigatorio de touca —
jacuzzis, hamman, saunas, banho turco e ginasio), e no quarto teriam roupéo e chinelos
para usufruir durante a estadia. Se o cliente desejasse avancar com a reserva, questionava
se ja era cliente, em caso de resposta afirmativa associava o cardex. A insercao de reserva
necessita de dados obrigatdrios, por isso solicitava ao cliente se podia facultar-me o nome,
0 namero de telemovel e 0 email (Anexo XV).

Posto isto, informava o cliente que todas as reservas requerem um valor de garantia
e que seria enviada a confirmacdo da reserva via email, onde estavam as condic¢des da
reserva, assim como 0s procedimentos para a garantia desta.

Comunicava ao cliente o servico de meia pensdo e pensdo completa, dizendo-lhe
que ele podia optar por um destes servicos até ao ato de check-in, se assim o entendesse.
Questionava se podia ajudar em mais alguma ddvida, agradecia a preferéncia pelo H20tel.
Quando a chamada terminava fazia a confirmagdo e enviava-a por email. Por fim,
imprimia o boletim de reserva e a confirmacdo, anexava-0s e arquivava-0s na pasta para o

devido efeito.

2.3.4. Efetuar uma reserva pessoalmente

Questionava o cliente acerca da tipologia que pretendia e as datas pretendidas. De
acordo com estas verificava se existia disponibilidade, caso ndo houvesse pedia desculpa e
perguntava se ndo tinha interesse em outras datas. Em caso de existir disponibilidade

comunicava a tarifa praticada, caso o cliente quisesse efetuar a reserva, perguntava alguns
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dados pessoais importantes como (nome, email e contato telefénico), de forma a criar o

cardex. Depois fazia a chave para o quarto e efetuava o check-in normalmente.

2.3.5. Efetuar uma reserva para agéncias/ tour operadores e empresas

Quando a reserva era feita indiretamente com o hotel, primeiro perguntava qual era
a agéncia/ tour operadores ou empresa, solicitava a data pretendida, a tipologia, 0 nimero
de adultos e criangas (e a respetiva idade). Abria o planning no New Hotel e verificava se
tinha disponibilidade, tendo em conta se estava ou ndo em Stop Sales (isto era a paragem
de vendas quando tivesse mais ou menos 75 quartos ocupados, se este ndo estivesse pedido
reportava a coordenadora da rececdo). Com gentileza, informava que para fazer um
orcamento ou efetuar uma reserva a agéncia/ tour operadores ou empresa deveria fazer o
pedido por email, assim como qualquer pedido de alteracdo de reserva.

Para informacéo de tarifas consultava a tabela de contratacdo e caso tivesse alguma
duvida passava 0 assunto para o departamento comercial. O mesmo acontecia quando o
agente de viagens referisse que a reserva era a titulo pessoal.

Se o cliente pertencesse a alguma empresa que tivesse contrato com o H20tel, o
pedido devia ser feito por email da empresa, de forma a identificar que o colaborador fazia
parte desta. Se por acaso fosse portador de algum cartdo de desconto este deveria ser

apresentado no ato de check-in (por exemplo Ordem dos Engenheiros, entre outros).

2.3.6. Cancelamento de reservas

O cliente tem 48 horas antes da data de entrada para cancelar a reserva, se ndo o
fizer, tera de pagar uma pequena percentagem desta. Para cancelar a reserva, o cliente tera
de informar o hotel. Depois, no programa New Hotel cancelava a reserva, colocando o
motivo do cancelamento, entretanto imprimia o cancelamento e anexava-0 a reserva e

arquivava-os na pasta “Cancelamentos”.
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2.4. Sugestdes

O H20tel é uma organizacao prestigiada, no entanto para melhorar ainda mais a sua
reputacao decidi propor algumas ideias, que ficaram a aguardar o feedback da diregéo.

A primeira sugestdo é o cliente hospedado receber um vale de 20 por cento de
desconto no SPA, o qual pode oferecer a outra pessoa, tornando um chamariz para o hotel,
pois a pessoa ao usufruir do servico do SPA ird querer conhecer o H20tel na totalidade e
0s restantes servigos deste.

A segunda sugestdo é no sentido do H2Otel ser um hotel familiar, criar uma gama
de champd para criancas a pensar no bem-estar destas.

A terceira é o H2Otel oferecer uma lembranca simbolica aos seus hdspedes, como

uma caneta ou um lapis do Grupo IMB Natura Hotels, de forma a publicitar o hotel.
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Reflexao final

Todos os ciclos de vida tém um inicio e um fim. Desta forma, com este documento,
pretendo dar por terminada esta etapa enriquecedora de trés anos, onde tanto aprendi.

Em relacdo aos trés meses de estagio no H20tel — Congress & Medical SPA, resta
dizer que estes facultaram-me a oportunidade de ter contacto com a realidade do mundo
laboral, pondo a prova néo s6 as minhas capacidades e conhecimentos adquiridos durante o
curso, mas também o meu desenvolvimento pessoal, tornando-se assim uma experiéncia
muito positiva que contribuiu bastante para 0 meu crescimento profissional.

O estagio foi o despertar para uma grande aventura, na qual me deparei com alguns
obstaculos. Entre eles, o receio de errar no acolhimento e atendimento ao publico, na
dificuldade de falar a lingua inglesa, isto aliado a falta de experiéncia na area hoteleira e ao
facto de mal conhecer a vila de Unhais da Serra, onde o hotel se encontra.

De forma a colmatar essas dificuldades, procurei obter o maximo de informacao
através do processo de observacdo. Visto que me encontrava rodeada de excelentes
profissionais, que sempre me ajudaram e incentivaram dia apds dia, apesar do estagio
decorrer num periodo de grande abundancia de trabalho. Para além disso, tomei a iniciativa
de me informar mais acerca da area hoteleira e de toda a sua envolvéncia. As criticas e
conselhos facultados ao longo do tempo de estagio, pela minha supervisora, foram sem
duvida uma mais valia na minha evolucdo enquanto profissional, pois sempre 0s encarei
com humildade e positivismo, pois sabia que era uma boa forma de aprender e melhorar.
Este processo gradual fez com que me tornasse autonoma, de forma a evoluir nas minhas
tarefas e prestar servicos de qualidade.

O H20tel é uma unidade hoteleira de grandes dimensoes, dai estar dotado de todos
os departamentos e areas necessarias ao seu bom funcionamento, tornando-se essencial o
trabalho polivalente de RelacGes Publicas para a satisfacdo dos clientes. Nesse sentido, tive
a oportunidade de desempenhar atividades, que me ajudaram a complementar e equiparar o
que aprendi teoricamente com os factos.

Durante o estagio constatei que um bom profissional de Rela¢bes Publicas numa
situacdo menos agradavel tem que ser imparcial, calmo, precavido e atento de forma a

apresentar sempre as melhores solug0es para ambas as partes.
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Considero que todos os momentos foram uma constante aprendizagem, onde tive a
oportunidade de aplicar metodologias e préaticas de Relacbes Publicas apreendidas ao longo
do curso, no entanto gostaria de ter desenvolvido atividades na area de gestdo de eventos.

Apesar do nervosismo e inseguranca inicial posso afirmar que me dediquei “de
alma e coracdo” ao H20tel, mostrando sempre o meu empenho e motivacao nas atividades
que realizei, cumprindo com o solicitado no plano de comunicacao.

E gratificante ver que os clientes estdo contentes com a nossa prestacio e 0s
colaboradores também. Nesse sentido, fui convidada a fazer estagio profissional no
H20tel.

Em suma, no que diz respeito a Licenciatura em Comunicagdo e Rela¢Bes Publicas
concluo que estes trés anos fizeram-me crescer e evoluir ndo s6 a nivel profissional, mas
também pessoal, tornando-me mais completa, decidida e confiante sentindo-me preparada

para encarar o futuro.
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0 TRANCOSO

Edificada a 800 metros de altitude, na orla de uma
superficie planaltica, surge como uma imprevista
praga medieval. vetusta vila histdrica, foi um
importante ponto de defesa militar, durante a
formagdo da nacionalidade. Como locais de
interesse destacamos a Cintura de muralhas e
cidadela do século X1, conhecida por Castelo dos
Templarios. Existem, intramuros, casas senhoriais
e virios templos: ruinas do Conwvento de Santo
Anténio; Capela de Santa Eufémia. Pode ainda
visitar-se o Largo da Feira e o Parque Municipal

o CASTELO MENDO

A Aldela de Castele Mendo & uma povoagio
muite antigs, implantada sobre um macigo
granitico, um ponto de defesa estratégica, de
acessibilidade reduzida, rodeada por uma paisa-
gom agreste e recortada, o a leste e a sul pelo rio
Coa. Esta Aldela Mistérica tem multo para contar,
como se pode confirmar ao visitar o seu Castelo,
a3 Igrejas de Sio Vicente e de Sic Pedro, o alto
Pelourinho de 7 metros, ou pela Domus Municipa-
lis, edificio que englobava a Cadeia, no piso
Térrec, o Tribunal, no piso Superior e a Casa da
Camara, e que, hoje, funcona como Posto de
Turismo e Sala de Exposi¢des, sendo um dos
pontos de partida para visitar as Gravuras Rupes-
tres de Foz Coa.

.E LINHARES DA BEIRA

Linhares, aldeiz historica do concelhe de Celorico
da Beira, € um auténtico museu ao ar lvre.
Linhares orgulha-se do seu imponente e poderoso
castelo de arquitectura essencialmente militar,
mas também romanico & gotico. O castelo ocupa
um cabego rodeade por penedos graniticos
escarpados, com excepgdo ca encosta onde se
situa @ poveagie. N3o deixe de entrar na igreja
matriz, de raiz romanica, La dentro estdo trés
valiosas tabuas atribuidas 2o grande WMestre
portugués Vasco Fernandes [Grio Vasco),

0 CASTELO RODRIGO

Aldeia medieval, erguida no topo de uma colina
isolada, oferece uma espléndida vista sobre os
campos & serras em redor. Esta antiga vila
fortificada, totaimente recuperada, guarda
vestigios de ocupagio humana que remontam ao
Paleolitico. Esta povoagao apresenta sobejos
motivos de interesse, tais como a Igreja Matriz,
dedicada a Nossa Senhora do Rocamador; a
cisterna, servida por duas portas, uma gotica e
outra mourisca; o pelourinho e o relégio instalado
sobre um antige torredo. Ja as ruinas do castelo
revelam a raiva da populagdo quando, no final do
reinado de Filipe II, incendiou o antige paldco de
Cristdvdc de Moura, um dos defensores da
legitimidade espanhola por terras lusas,

@ SORTELHA

Uma visita a Sortelha 6 nos pode fazer pensar
que regressamos no tempo @ paramos na histdria
Encontramos agul uma das mais bonitas aldeias
de Portugal, escondida e protegida nas
imponentes muralhas do seu Castelo. O Castelo
de Sortelha erguido sobre um macigo granitico
em posicao dominante sobre o vale de Riba-Cda,
area oe passagem entre a Meseta Ibérica e a
depressio da Cova da Belra, integra-se o conjunto
desta que € considerada uma das melhor
conservadas Aldeias Histdricas da Beira Interior.
Em Sortelha pode ainda wisitar o Pelourinho de
Sortelha e ver a Porta da Aldela de Sortelha e
ainda outros monumentos como os Passes da Via
Sacra, Igreja Matriz e a Capela de 5. Sebastido.
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o MONSANTO
Trata-se de um local muito antigo, Com registo de
presenca humana desde o Paleoltico. O3 vestigios
arqueoiogicos dao conta de um castro lusitano €
de vilae e termas romanas no denominado
campo de S. lourengo, N0 sopé do monte.
MONSanto tém um ENOrme Jeque de MOoNUMENtos
€ locais de interesse como o Castelo Medieval de
Monsanto (restando actuaimente apenas duas
torres), as Defissimas runas da Capela de S
Miguel, 3 igreja Matriz, 3 Antigs Adega, o Largo da
Misericordia onde se encontra o Pelourinho ¢ 3
Antiga Capela do Socorro, Torre do Reidgio ou de
Lucane & 3 Capela de Santo Antonio. A antiga
fortificacic de Monsanto apresentava duas
portas: 2 Porta da Tradigio & a Principal. O castelo
apresenta, tal como todz a povoagio, acaptagbes
as wregularidades do piso. Fora das muraihas
poderd ainda visitar a Capeia de S jodo e a Capela
de 5. Miguel, 3 Torre do Pdo, ¢ Solar, o Chafariz
do Mono , o Chafarz da Fonte Nova e o Chafarz
do Meio. Por dltimo, tem aincda a Capela do
Espirito Santc e © Arco de S. Sebastido,

8 CASTELO NOVO
mmmamam,m
Castelo Novo. € uma antiga fortficagdo entre

casas de muitas Iidades, gracicsamente
desarrumadas em pequenas e torodas ladeiras,
mindsculos largos e escadinhas. As origens
medievais da aldeia s3o wisiveis atraves do seu
PAtrimonic  arquitectoniko, seja de Caracter
refigoso, militar ou Gvil, bem como na propnia
toponimia - Largo Petrus Guterris. Terra de aguas
abundantes (no frondoso pargue do Alardo gue
brotz 3 nascents das 3guss comercalzadas com o
mesmo nome) possui trés magnificos chafarizes,
um do SEC)IV & dois do sEC. XVIIL De entre © seu
patrimomio artistico podemos destacar- i) ©
castelo do séc. )XON gque conserva parte das
muraihas onde sobressal 3 Torre de Menzsgam; i)
a2 Casa da Camara, imponents CONStrUCa0
medieval com as armas manuelinas escuipidas (n2
primeirz metade do seC XVIN foi-the zdossado um
majestose chafariz bem 30 gosto jeanino); ) o
Pelourinho Manuslino; A lgreja matriz de traga
pombalina, construida no séc. XVII; iv) Lagaria,

o BELMONTE

Beimonte acolhe a dltima comunidade
Cipto-Judaica da Peninsula Ibérica & porventura
da Europa. Belmonte guarda ainda hoje, vestigos
do riquissimo e antige Portugal Judaico, presentes
N arquitectura onomastica, actividade comercial
e industrial téxtil e reflectido nos espdlics oo
Museu de Belmonte € na Sinagoga. Belmonte €
um verdadeiro museu 3 ceu aberto. £ 3 terrs de
Pedro Alvares Cabral, o Descobridor. Tem, por
550, um moderno Museu dos Descobrimentos.
Por ser uma terre agricola, de Doas paisagens e
também por isso podera visitar 0 Ecomuseu do
Ri0 2ézere & 0 Museu do Azene Tem ainda
importantes vestigios romancs Com a enigmatica
Torre de Centum Cellas cu a Vila Romana ca
Fornea. Na vila historica de Belmonte pode visitar:
Igreja de S30 Tiago & Capela anexa dos Cabais &
Castelo de Beimonte com destaque para a janela
Manuelina.

© PIODAD

A Aldeia de Podio ¢ considerada uma das mais
bonitas do Pais. Pertence ac concelho de Argand,
na encosta da bonita Serra o Agor. As suas
Upicas Casas de xisto e lousa, com janelas em
madera de azul pintadas, descem graciosaments
3 enCosta ¢a serra, sendo por munos apelidada de
“aideia presapic”. € uma alded serrana, de feigdo
rural, @ acessos dificers, um excelente exemplo de
como © ser humano se adaptou a0 longo dos
seculos 205 mais indspitos locais. Hoje em dia
Pioc3o renasce com a forga turistica, presernvando
sempre a3 sua essénca. O propric conjunto
ArQUItECTONICO @ 2 sua disposicao tio caracteristi-
3, € 0 Maior atributo desta aldeia, destacandose
tambem locais de interesse como 2 Igreje Matriz
do século XVl ou © Micleo Musecidgico do
Piod3o, onde est30 expostos Os costumes, as
tracigdes e modo de vida destas antigas paragens.

. pela catedral

e ALMEIDA

O conjunto inseridc dentro do ustema de
fortficagdes, € uma estrutura ordenada & mesmo
regular de ruas diretas de larges bem abertos e
bem definidos. € um vasto conjunto harmanico de
edificos do século Xax com influéncia castrense,
na 5.3 rigda geografia de formas e que tem sido
muite bem restaurado 30 abrigo do Programa das
Aldeas Histdricas. Entre o3 edificios intramurancs

destaca-se © Quartel das Esquacras, o5 alicerces
do antige castelo manueliing, 3 Pousada, 3 Casa da
Roda, © Picadeo de E'Rel e o3 edfices dos
pxos do Concatho Poderd ainda ver nas
CASAMANTas © recente Museu Histonco-Militar

Icanha-a-veiha, ¢ uma pequena via que parece
adormecda entre 0s olveirais mas Cujo passado
historico teve uma importinca testemunhada
e pelas inumeras ruinas,
transformando-a num museu vivo. Vale a pena
admirar a Igreja Matriz renascentista, ©
pelourinho do século XVH e as ruinas da Torre dos
Templarios. Dos inumeros percursos
arqueciogikos possiveis, destacamos a Se

Catedral, primitivamente construida sobre um
Tempio Paleocristio e posteriormente construida
a primeira Catedral Visgotica edificada ma
Peninsula Ibérica. No seu interior, podemos
observar 2 maior colecg3o de epigrafiz Romana
da Europa, alguma vez encontrada num 3o lugar.

a MARIALVA

A0 entrar em Mariaiva, fica-nos 2 sensagio que
Entramos num Cenano histonco, as ruas, ladeadas
por edificios resistentes 30 tempo, conduzem-nes
2 Odadela cercada pelas muralhadas No intenor
das muralhas, destacam-se 2 Praga, solenemente
asunalada pelo Pelowninho e pelo edfico da
antiga Casa da Camara, alguns metros mais 2
frente a torre de menagem e 2 igrej2 de Santiago
€ 2 Capela da Misencorda.




o Acesso 3 Serra da Estrela

A Serra da Estrela constitui a segunda serra mais
alta de Portugal (apenas a Serra do Pico, nos
Agores, a supera) e é possivel atingir o seu cume
(designado por Torre) através de estrada. Faz
parte da mais vasta cordilheira, denominada
sistema Central. € uma zona de paisagem
integrada no Parque Natural da Serra da Estrela
que a partir de 1976 se institui como a maior
area protegida em solo portugués. Além da
neve, da fauna e da flora extraordinarias, o
turista também & atraido pels orografia de
proporgdes colossais (como o Cintaro Magro)
bem como pela riqueza humana, cultural,
histdrica e gastrondmica da regido.

o Discoteca Kd.pa.'ni.a
Depois de fecharem os bares, & nesta animada
discoteca que terminam as noites da Covilhi.
Um espaco amplo com duas pistas e cinco bares,
por onde passam os mais conhecidos DIf's
nacionais & internacionais.

o Covilh3 Parque Hotel

Grupo Natura IMB Hotels

Av. Frei Heitor Pinto, §200-809 Covilhd
Telefone: 275 329 320 Fax: 275330441

o Centro da Cidade (Pelourinho)

O Pelourinho, actual Praga do Municipio, pelas
fungdes urbanas nele sediadas, detém uma forte
centralidade. E lugar de atracg3o e é também
lugar central que diversos fluxos atravessam,
possuindo uma &levada potencizlidade de
vivencia urbana, acentuada pelo caricter
simbalico na historiz da Cidade.

Bar Musicais
Bar com musica 20 vivo 3s sextas-feiras e aos
sabados.
Ponte do Rato
6200-380 Covilhd
Tel: 275 315 656

Universidade da Beira Interior
(Polo Principal)
Fundadz em 1986, engloba um conjunto de
Faculdades, Departamentos & Centros que se
estendem pelas mais varadas areas do
conhecimento.

s

o Goldra | Confeitaria . Cybercafé

Ponte Martir in Colo | Parque da Goldra

6200 Covilh3

Tel: 4351 275 324 309

Reunindo diversos conceitos: Cyber-café, res-
taurante e bar, 3 Goldra é relembrada como um
dos locais predilectos dos nosso conterraneos, €
estudantes desde a segunda Guerra Mundial,
distinguindo-se atualmente pelo seu ambiente
diversificado e sofisticado .

L

..

Ve
o Serra Shopping ‘
Avenida Europa, Lote 7

6200-546 Covilhd

Telefone: 275 109 903

Fruto da ampliagio da galeria Modelo existente
desde 1994, é hoje 2 grande superficie comercial
da cidade da Covilh3. A sua arquitectura € tema-
tizada, realcando-se 3 natureza, a Serra e 3 Neve.
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o Acesso Eixo Intra-Urbano TCT
(Tartosendo/Covilhd/Teixoso)
Acesso 3 Unhais da Serra

H,otel, Congress & Medical SPA

Facebook

www.facebook.com/NaturalMBHotels

@ Hotel Turismo da Covithd

Grupo Natura IMB Hotels

Acesso 3 Variants

6201-902 Covilhd

Telefone: 275 330 400 Fax: 275 330 440

Central de Reservas / Booking Office
N.2 Verde: 800 20 28 74

centraldereservas@naturaimbhotels com
Telefone: +351 275 330406 Fax: +351 275 330441

0 Intermarché Covilha
Avenida infante D. Henrique
Edificio Intermarch&6200-506 Covilhd

g2
Este Mopa/Guia foi concebido paro uso exclusivo dos clentes dos unidodes
NATURA IMB HOTELS sendo propriedode do Grupo.

9 Hospital da Cova da Beira

Quinta do Alvito

6200-251 Covilhd

Telefone: 275 330000 Fax: 275 330001

Q Covilh3 shopping / Pingo Doce

Alameda Péro da Covilhd

6200 Covilha

Centro comercial loczlizado na periferia com dois
pisos e cerca de quarenta lojas.

@ McDonald’s Covilha

{em frente oo CovilhG Shopping)
Quinta Alvito

6200 Covilhd

Telefone: 275 326 000

@ Acesso a Casa de Campo

Grupo Natura IMB

Quinta do Covelo

Clubz de Campo da Covilhd

Telefone: 275 331174

Encerra de domingo a noite o Quarts-Feira.
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GRUPO NATURA IMB HOTELS

HZotel —Congress & Medical SPA

avenida das Termas, 6215-604 Unhais da Sarra
Telefone: 275 970 020 Fax: 275 970 029

GEP5: |atitwde 40.2655167 | longitude—57 614266

Hotel Turismo da Covilha

Acesso 3 Variante, Apartado 371

5201-200 Covilhd

Telefona: 275 330 400 Fax: 275 330 440

GPS: latitude 40.267238 | longitude =7.408110

Covilhd Parque Hotel

Ay, Frei Haitor Pinto, §200-809 Covilhd
Telefone: 275 329 320 Fax: 275 330 441

GP5: |atitude 40.284073 | longituds —7.505647

Clube de Campa da Covilh3

Quinta do Covelo, Apartado 458, §201-909 Covilhd
Telefone |Desportos): 275 331 114

Telefone |Restaurante): 275 331 174

Fax: 275313 726

GP5: |atitude 40.273300 | longitude —7.478111

Hotel Lusitinia

Urbanizag3o Quinta das Covas, Lota 34
G6300-389 Guarda

Telefone: 271 238 285 Fax: 271 230 214

GP5: |atitude 40.559342 | longtude—7.230300

Hotel Vanguarda

Belmonte

Museu Judaico de Belmonte
Rua da Portela, 5250 Belmonte
275913 157
museujudaico@mail.telepac.pt

E
THE
L |
I
svenida Monsenhaor Mendes Carmao Aua Alves Rogads, 30, 6300-663 Guarda » E - = £
6300-586 Guarda 271213480 o 3 E A £ ‘4! }
Telefone: 271208 380 Fawx 271 227 526 http://museudaguarda imc-ip.pt E 8 & Lt
GPS5: latitude 40.543098 | bongitude—7 266437 mguarda&imc-ip.pt I 5 § 3 %
[-1)
MUSEUS DA REGIAD ~ Souveia i % g 22
) Museu de Arte Moderna “abel Manta” Eon 2 E
RUa Direita, 6290-526 Gouveia gEng a
238 490 218 / 235 400 648/9 Ea £
§ 5 Z
o4

Centro Interpretative dos Descobrimentos
Rua Pedro Alvares Cabral, 5250 Belmonta
275 0838 698

Museu do Azeite

Sitio do Chafariz Pequena, 6250 Belmontz
275912 109
Musauazeite_belmonte@net.vodafone pt

Ecomuseu do Rio Zézers

Rua Pedro Alvares Cabral, 5250 Belmonta
275913712

wwanw_cm-belmonte_pt
ecomuseuEmail.telepac.pt

Covilhd | Unhais da Serra

Pduseu de Lanificios

Aua Marqués D' Avila & Bolama, 6200 Covilhd
275319724

wwwubi_pt/museus

muslan@ubi_pt

Sala Museu do Vinho
Adega Cooperativa Covilhi, 5200-165 Covilhd
275 330 750

Casa Museu
Rua da Levada
5215-649 Unhais da Serra

Museuw do Queijo

Rua dos Casainhos—Peraboa
275471172
museudagueijo@gmail.com

Celorico da Beira

Museu do Agricultor e do Queijo

E.N. 17, Ota doa Cedros, 6360 Celorico da Beira
275 T3 TIT
museu-do-agriculbor@cm-celoricedabeira.pt

Figueira de Castelo Rodrigo

Museu da Casa de Freguesia de Escalhdo "artes
e Oficios™

Rua Barca 0'ala n.2 14, 6400-072 Escalhdo
271345 142

wwnw casadafreguesia.com.sapo.pt
casafreguesia@sapo.pt

Fornaos de Algodres

CIHAFA—Centro de Interpretacdo Historica e
arqueciogica de Fornos de algodres

Urb. Zona sul—Faldcio da Justica

5370 Fornos de Algodres

271701 421

wrwrwi_cm-fornosdealgodres. pt

Guarda
Museu da Guarda

W CIT-EoUveia. pt
museu@Cm-gouveia.pt

Museu da Miniatura Automovel

Rua Mestre Absl Manta, 6290-009 Gouveia
238 496 169

W MUsEUmInigturaautomowel.com
MMmai@cm-gouveia. pt

Meda
Museu Municipal de Méda
Largo da Igreja, 6430 Méda

Pinhed

Museu Municipal de Pinhel

Praga de Sacadura Cabral, 6400-444 Pinhel
271412 105

sabugal

Museu do Sabugal

Largo de 5. Tiago, 5320-447 sabugal
271 750 DETFD
museu@sabugalmais.com

Seia

Museu do Bringuedo

Largo de Santa Rita, 5270-452 Saia
238 310 230

Museu do Pao
Quinta da Fonte do Marrdo, apt. 184
§270-909 5eiz
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Telefone: #351 275 330 406 Fax: +351 275 330 441
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TRILHO PEDESTRE “CANADA DOS PASTORES”
Parque Natural da Serra da Estrela, Unhais da Serra

FICHA TECNICA (Percurso linear com aproximadamente 4 quilometros)

Sainde da entrada do H2otel, Inicle 0 percurso seguindo pela sua direita junto 4 estrada asfaltada.
Cerca de 100 metros depgols, ancontrard precisamaente na curva dessa mesma estrada asfaltaca, trés
casas, local ende se situa a Fonte da Satde. Val entdo comegar o trilho propriamente dito, quase todo
ele feito em piso empedrado. Logo que deixa a Fonte da Saude para tris, ird avistar a Casa de Pedra,
que dista sensivelmente 60 metros da fonte. Sem nunca se desviar do trilho percorrech cerca de 200
metros encontrando uma espécie de “levada’ & sua esguerda, utllizada pelos agricuitores para
irrigagdio dos seus terrencs agricolas, particularmente para pastorelo do gado, 20 metros mals &
frente Ird continuar o trilho pela sua direita pedendo visualizar na outra vertente ¢a Ribeira de
Unhais, uma casa de abrigo de gade bovino. Apds 130 metros, @ de passar por uma zona mals
rochosa, avistard a Cascata na vertente da margem direita da Ribeira de Unhals. Continuande,
encontrard a parte mais plana do trilho em que poderd contemplar ¢ Vale Glaciar da Alforfa ® um
fendmeno geoldgico mais acinzentado que ocorre na vertente mais exposta, denominado por
Cascalheiros (bloces de pedra compostes essencialmente por granitos). Ultrapassado este trogo, inicia
-5@ a parte mais sinuosa do percurso, percorrido na sua maioria em cima de formagdes rochosas algo
desniveladas, Por ser a parte que oferece mals destreza, tenha algum cuidado a ultrapassa-la,
Acabada esta pequena subida conseguira avistar a Central Hidroeléctrica, local onde também se
unem a Ribeira da Estrela proveniente da Torre e @ Ribeira da Alforfa, que escorre pelo Vale Glaciar
da Alforfa. Estas duas ribeiras dio origem 3 Ribeira de Unhais, Continuande uns 50 metros mais 3
frente, encontrara uns pequenos degraus no muro feito de pedra a sua esquerda, onde regularmente
escorre um pegueno lengol de dgua. Neste local, suba essa pequena passagem e vire & direita em
direcgdo a uma zona de arbustos, onde @ passagem se torna mais estreita e onde tera de se desviar
de alguns deles. Passada esta parte podera avistar a Ponte, O percurso termina aqui. O regresso ao
H2otel devera ser feito pelo mesmo trilho.

Bom passeio! Em caso de dificuldade, contacte-nos, p.f.

REGISTO FOTOGRAFICO RECOMENDAGOES IMPORTANTES

A boa pritica desta actividade subentende a
utilizagiio de calgado e roupa confortivel, além
de uma preparagdo fisica minima, adequada 3o
grau de dificuidade do percurso,

Fonte da Saude

Na recepgao do Hotel podera solicitar disponibili-
dade para adquirir um kit de pic-nic a ser prepa-
rado pelo nosso Chef, com supervisic da nossa
nutricionista. © mesmo tera de ser solicitado com
Casa de Pedra uma antecedéncia minima de 244

CONTACTOS UTEIS

Bombeiros da Covilhd
Central Hidroeléctrica 375310 310

Centro de Saude de Unhais da Serra
275971284

G.N.R.
275971117

H2otel—Congress & Medical SPA
275970020 /91426 6737

Incéndios Florestais
117

Pretecgdo Civil
275337 733

'8

NATURA

Central de Reservas / Booking Office
centraldereservas@naturaimbhotels.com

Telefone: +351 275330406 Fax: +351 275330441

N.2 Verde: 800 20 28 74
Facebook
www _facebook.com/NaturaiMBHotels

www.facebook.com/h2otel
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TRILHO PEDESTRE “Canada dos Pastores”
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€ um percurso pedestre que percorre as canadas
do Vale Glaciar de Alforfa com os cumes mais
elevados da Serra da Estrela, sempre ali bem

ao nosso lado.

s canadas eram os caminhos ancestrais
por onde os pastores conduziam os rebanhos
para as pastagens de altitude, ladeados por muros
de pedra, e que constituiam uma aut&ntica rede
de “auto-estradas” rurais.

Hoj= em dia ainda continuam a ser usadas
pelos pastores locais, mas que agora também
se tornaram em magnificos trilhos para quem
se aventura a conhecer os vales e as montanhas
apé

Este percurso faz parte de uma rede de circuitos
pedestres implementados nas estincias termais
da Regifio Centro para promogio do lazer ativo
ao ar livre e da descoberta do patriménio natural
e cultural local.

NORMAS DE CONDUTA:

- Seguir apenas pelo caminho recomendade;
- Evitar fazer ruidos desnecessérios;
- Observar a fauna sem perturbar;
- Nio danificar 2 flors;

- N3o deixar lixo ou outros vestigios da sua passagem;

- N8o recclher amosiras de plantas ou rochas;
- Ser afével com as pessoas que encontre no lecal;
- Respeile a propriedade privada, dee fachadas
as cancelas que encontrar pelc caminho;
- Contacte as autoridades locais sempre gue enconlre
alguma irregularidade.

CONTACTOS UTEIS:

SOS Emergéncia: 112 /50S Floresta: 117
Informagdo anti-venenos: 808 25 01 43
GNR de Unhais da Serra: 275971 117

Bombeiros Voluntérios da Covilhd: 275 310310
Posto de SatGde de Unhais da Serra: 275 971 117
C3mara Municipal da Covilha: 275 034 003
Posto de Turismo da Covithd: 275 31 5 560

Termas de Unhais da Serra: 2

CENTROBS #3520 [T

O

SCENTRO

A ORIGEM
00 BEM-ESTAR

@

CIRCUITO PEDESTRE

. ™>—DAS TERMAS
~DE UNHAIS DA SERRA

#EXPLORE

) MELHOR DA NOSSA
NATUREZA




DESC HIQ\.() DO PERCURSO PEDESTRE

O cireulto pedestre das Termas de Unhais tem inicio e fim junto
a0 balnedrio termal. Inicie o percurso passando em frente so hotel
e entrando na canada junte b Fonte da Sadde, seguinde
em direcgio & montanha. Sigs pels canads ac longo do vale,
pessando mais & frente pels “Cadeira dos Desejos” (uma peculisr
pedra em forma de cadeira), pelo “Sitio dos Pouses” (lugar onde
as gentes serranas pousavam as cargas para descansar um pouco
neo regresso da Serra) @ pela "Cabega do Crocodilo” (uma rochs que
de alguns pontos de vista faz lemBrar o cabegs de um crocodilo)

Continuando pelo trilhe entre murcs, sproveite a proximidade
das dguas Ca ribeirs para fazer uma pausa e, se 0 tempo » isso
convidar, refrescar-se nas cratalinas dgues gue descem
da montanha. Continuando a seguir pelo trilho, atravesse s Ribeirs
da Estrela pela pequena ponte que ai se encontra. Apds o ponte ird
virae ) direita invertendo o sentido da caminhada, e onde poderd
observar os enormes blocos graniticos da Moreia Glaciar, af
depositados de forma perfeitamente alinhada pela aglio
da passagem dos gelos que cobriam o vale hé mais de 10 mil anos,
Logo adiante, junte ao edificio de apoio & predusiio hideoeldtrica,
atravesse agera o Ribeira de Alforfa saltando de pedra em pedra
pelas poldras,

Sigs agora pelo caminho mais largo & em subide e, apds passar
8 ponte sobre a levads que conduz as Agues pers producio
hidroelétrica, no entroncamento seguinte siga pela opglo
da direita, Continue pelo caminho principal, em gradusl subida
e de vistas largas para o vale. Siga sempre pelo caminho principal
até chagar b estrada asfaltada, que deverd seguir pela sua direita
em diregho a0 Miradoure do Cruzeiro, Aproveite para fazer uma
pousa & apreciar as vistas sobre o Planalto da Torre & 2 vila
de Unhais. Continue em descida pela estrada asfaltads, passando
novamente a Ribeira de Alforfs, mas Gesta vaz pels ponte, Apds
a ponte, ¢ 80 chegar &s primeiras casas da povoagdo, corte b direita
pela rus mais estreits ¢ entre as casas, seguinde em frente nos
cruzamentos seguintes, Siga pela canada em frente até chegar
novamente & Fonte da Saude, terminands o percurso no balnedric
termal onde iniciou o circuito pedestre

PONTOS DE INTERESSE E DE APOI0:

Termas - Balnedrio das Termas de Unhais da Serra
lojamento « H20tel

Fonte - Fonte da Satde - Na tradiglio popuiar Uiz-ae
que Seber dpue Jesls fonte traz Doe salle e longa vide

Patrimbnio Histdrico - Cadeira dos Desejos - Racha naturs
em farma de caCeira @ 2opularmaenta conhecids.

Patriménio Geolgico - Sitio dos Pousos « Onde o3 zopulares
FOuSEVEM 83 CArgas e apcoveliam Sars Cescange”

Patriménio Geoldgico - Cabega do Crocodilo « Recha
que se ssseneina b farms Ca calega de um crocodio

Referdincia - Ponte pedonal
Pateimonio Natura! « Ribeira da Estrels

Patriménio Geolégico - Moreia Gl

5 = Vestigio glociar

Patriménio Histdrico - Poldras - Fassagem pedonal alravis
de padra em elra

Datrimonio Naturs! « Ribeira de Aorfa

Mojamento « Casa de Campo de Torneiros

00 ® 9000 0 0 © ® O

Miradouro - Miradouro do Cruzeiro
Referéncia - Ponte sobre a ribeira de Alforfs

Area de Lazer - Praia fluvial de Unhais

orsnives
ACUMULADO

inicio U0 percurse
BALNEARIO DAS TERMAS DE UNHALS DA SERRA
A J Tipo Sa percurso
UA PERCURSO CIRCULAR
O Sentido rezomendate
SENTIDO DOS PONTEIROS DO RELOGIO

GRAU DE DIRCULDADE

Adverténcia
Perzurse nlc sinalizate
Recomendada crientaglo apaiata por GPS ou smartphone

A MNS PFORIACAD
B ACH TRACKS GPS

f;-m a aconselhads
O percurss implica o zessagem Oa riDeirs Ce Aforfa sobee peidras
< que poderd nllo ser possivel Sutant riotes Se maior caudal
Peveta -3 Nessa situnghe Taga © percurse atd B riDeca & regresse peic mesme
caminng, § necessiric tomes algumes precaugles por causs
Cas elevadss lemperaturas aue se podem fazer senllr no verlo
¢ 0@ pac eszerregadio no inverne

ruca TERARNO
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Restaurante Cozinha d'Avo
Casa de Campo ’
Clube de Campo da Covilhd -
Quinta do Covelo :
6200-024 Covilhd
Tel: 4351275331174 :
Urbanizag3o Quinta das Covas, 3 ;
Lote 34 ER §
£300-389 Guarda 385 - :
Tei: 271 238 285 $:7 2 —
Fax: 271 230 24 2522 : ) 1
3 "3 ?. .;_ \\ "o 4 :.
S-S 12 il 2
Sy
s2f <3 (@) i}
Restaurante Piornos 'y 2 z 2 3 E
Hotel Turismo da Covilha 3 ¥3° .: : £
Aceszo 3 Variante 3 £ " : 32
6201-803 Covilh3 £ 5 tE
Telafone: 275330 400 3 3. 2
Fax: 275330 340 ; T

Restaurante D. Sancho
Hotel Vanguarda
Avenida Monsanhor Mendas Carmo
6300-585 Guarda
Telefone: 271 208 330
p Fax: 271 227 526

Restaurante Alquimia

H2otel—{ongress & Medical SPA

Avenida das Termas

6215-604 Unhais da Serra

Telafone: 275870020

Fax: 275 870 029

> T
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't\(? stauranfes e BRares na .f‘-\_(_’g'.' a0
Restauwanies Mus=u do Pao Bares
- Quinta Fonte do Marrao
Taberna “A Laranjinha" : ” )
Rus 12 Dewrb.-oj nz10 6270 5eiz Discoteca (;ompanhm Club
§200-032 Covilhs Tel- 238 310 760 Rua da Indistria, n.2 33

1 6200-114 Covitha

Tel: 275 083 565 - Tel: 2750384 047

Restaurante Aquariu’s .
NERPYR Averida Cdade de Salamanca 2 /¢ Ca Se Bica
2:::: &"ﬂ".‘:i s 6300-538 Guarda Ruz Cidade do Fundio, 10
= R : Tet- 271230157 6200-350 Covilh3
§200-275 Covilk3
s ot Tel- 275 315 177
' Restaurante Marisqueira O Cacador
Restaurante O Helder Rua Batalha Reis 121/125
Zora Industrial do Padi 6300-668 Guarda g
Tel: 275 105 561 | 95 7427952 Tel: 271 211 702 Al H":A :
Restaurante Valleculs Restaurante Colmeia < y !
Praga Dr Jose de Castro - Barreiros Galegos Guarda
5300-235 Valhalnas 6300-653 Guarda
Tal: 275 487 123 Tel- 271 213 389
Restaurante Soadro do Zezere Restourante Guards Rios
Estrada Nadonal 232 Barricsa, 5285059 Vids
§300-235 Valhethas Tel- 238661 115 Fax: 238661117 North Walls - PUB
Tel: 275487 114 Telemovel: 953 384 573 Rua do Norte, N214,
Restaurante “O Mario” 6200-153 Covilha
Cruzameanto de Alcaria, E.N. 1B :
6230-024 Alcaria - Fundo et
Tal: 375 750 00O Rua da Fratarnidade , n2 7,
= 6300-588 Guards
Restaurante Cova da Loba Tim: 854 542 B34
Largo da Igreja, 5360-080 Linharas “
Tel: 271 775 110 | 91 4224533 In&Dut (In Bistro Celic)
Edficio Literal, Guarda
Puxtumatu L Vel Tek: 271 oas;;;?
Rua de St. Alsixo, n215 . >
§215-698 Unhais &2 Serra Restaurante O Albertino -
Tel: 275571 252 Largo do Adro do Viriato, n.2 § GnGiwe
£230-081 Falgosinho Rua do Comercio
Tel- 238 745256 ou 238 745 104 6300-€05, Guarca
Fax: 238 748 037 Tel:964 577277
Modo Menor (Casa de Fados) Oppidani

Large Dr. Amandio Padd, n25 A,

Rotunds do Rato .
6200-380, Covilhd 6300-663, Guarda,

Tal- 968 762 580 Tel: 271030531
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Anexo I X -
Programas e

guestionarios



H,oTEL CRIANCRS GRATIS

CONGRESS & MEDICAL SPA

PARA RESERVAS DE 4 OU 5 NOITES DE 1 DE JULHO A 21 DE SETEMBRO
Oferta de um Cocktail de Boas Vindas

Oferta de um Jantar Buffet com Bebidas incluidas (Vinho da nossa garrafeira, refrigerantes, 4gua mineral e café)

Oferta da estadia para criancas até aos 10 anos, na modalidade de Pensdo contractada no acto da reserva (maximo uma crianca por quarto duplo, acompanhado por dois
adultos. Capacidade méxima por quarto duplo - 1 crianca em cama extra ou ber¢o)

Oferta de 10% de desconto em todos os servicos do Aquadome, excepto produtos e merchandising

Plano de actividades diarias com a nossa Equipa de Animacao

PARA RESERVAS DE 7 OU MAIS NOITES ACRESCEM AS SEGUINTES OFERTAS

Oferta de 50% de desconto na tltima noite de alojamento
Oferta de um Ritual Hidro «Aromas da Serra» por pessoa (> 12 anos)
Oferta de 5% de desconto em todos os servicos do Aquadome, excepto produtos e merchandising

Campanha suijeita a disponibilidade e a um niimero méximo de quartos por noite, ndo sendo acumuldvel com outras campanhas ou descontos em vigor, programas ou vouchers oferta.
Campanha podera ser alterada e retirada ou suspensa sem aviso prévio.
INFORMAGOES E RESERVAS: 4| 275330 406 | 275 970 020 B4 centraldereservas@naturaimbhotels.com | haotel.front@naturaimbhotels.com R hotelcomopt | naturaimbhotels.com F | facebook.comfhzotel | facebook.com/NaturalMBHotels



QUESTIONNAIRE /| SUGGESTIONS

FAMILY SPA SUMMER PROGRAM

The satisfaction of our customers expectations is key to improve our
procedures and together built new offers and programs.

Please give us notice of your level of satisfaction in the following
itemns:

ACCOMMODATION U
FACILITIES (roms and public amss) L]
BAR SERVICES (cocksai) ]
RESTAURANT O]
ENTERTAINMENT ACTIVITIES [l
SPA TREATMENTS O

oo gdod

Please give us a review of your slay ...

Do authorize us fo use your review for digital markefing purposes?
‘I'hsﬁ‘lhh O

Would you ke to receive information of our activities and programs?
Yes (] Mo [

- »

e o H.oTeL
M e ke o irkess -

QUESTIONARIO | SUGESTOES

PROGRAMA FAMILY SPA SUMMER

A satisfacio das expectativas dos nossos clientes é fundamental
para melhorar 0s nossos procedimentos e construiMmos em comum
novas ofertas de programas.

Queira por favor dar-nos nola do seu nivel de satisfagio nos
seguintes itens:

EXCELENTE BOM REGULAR DEFICIENTE

ACOLHIMENTO

INSTALAGOES (qusios o sroas comuns)
SERVIGO DE BAR (cockeai)
RESTAURANTE

ACTIVIDADES DE ANIMAGAO
TRATAMENTOS

oogoon
O0OoO0Onod
OO0OoOon0Ond
oogoodoo

Comente por favor a sua expernéncia...

Autoriza-nos a utilizar o seu comentirio para efeitos de comunicagio extema?
Aceito [] Mao Acsito []

Deseja Receber informagio das nossas accles e programas?
Aceito [] Mao Aceito []

- p

oAy o HoTeEL
¥ precede cukiamor o brkese -




FEEL THE

OMANC

VALIDADE: AT w5 Df DEZEMBRO 209

Uma ou Duas Noites de Alojamento PRECO FOR PESSOS I NOTES

queno-almogo Buffet DO pr—p—

2 - SUPLEVENTO SUFE 508 DONRLIA
_Massagem Relaxante «Side by Sides

_Duche Vichy (4 maos) Esfoliante Aquadome*
FApEnas 1o programa de 2 soltes

PRECD POR FESSOM | NOFE
Um Jantar Romantico servido no DUFLO 180008
Restaurante «Alquimiar (Betide nio kduide) Y BLEVENTD SUTE S8 COMIE:

_Livre acesso ao Aqualudic

NPT e Tl covon e
Crouito Colta come Sauna, Sauna com Cromoteragia, Duche 3607, QOES DE RESERVA:

Barto larvow Harmman,

_Lugar de Garagem (medame disponitiidade) _Prograna sujeiio 2 dsponibldade © 2w ndmero
mdugmo de quartos por noite, NS0 sendo acurmatived com
Para estadas de Domingo a Quinta-Feira o ¢ . 2

upgrade gratuito de alojamento para Réveilion, Carmsaval ¢ 550 Valentin,
Suite com Jacuzzi (mediants dsponiblisade) _Acesso 20 Aguaudc com wso obngatinio de touca &
Tralda de baetho (uando aplcivel)
Comdi Ges de Pagamento:
INFORMACOES E RESERVAS: _Depésio de garantta de 50X do valor totad da reserva
para confinmacio ds mvesna, Restante no acto do check-
| 275 330 406 | 808 200 307 | 275 970 c20 0ut, SabvD CONRTI IR0 6 COnArano.
\] _Méodos de pagamento para depdsito de garantis
_Q] 275330 440 | 275 970 a8 dado: de Cart3o Ge CredR o Tranaterénoia Bancar parx:

l-_—' -
‘ raturadmbhoteds.o
| rooteLcomgt | - Até 7 dias antes da duta de chegada, (mdximo 24 3

(_f- facrbook comuotel | faceboaok comNatrsiMSiors 1200, hora locaf), mdo empilca qualques peralidade. Moo
: AEmOs 7 s sova estituado 153 da garantia



QUESTIONNAIRE / SUGGESTIONS

FEEL THE ROMANCE PROGRAM

The satisfaction of our customers expectations is key to improve our
procedures and together built new offers and programs.

Please give us notice of your level of satisfaction in the following
items:

ACCOMMODATION O O
FACILITIES (rooms and publc arcas) O O
RESTAURANT | O
SERVICES

RELAXING MASSAGE 2] O
4 HANDS VICHY SHOWER (@ appicabie) ] O

Please give us a review of your stay ...

Do authorize us to use your review for digital marketing purposes?
Yes (1 No L]

Would you like to receive information of our activities and programs?
Yes[] No []

(SIGNATURE) ‘
— e HoTEL
M) e Cenlans oo Arbete B

QUESTIONARIO / SUGESTOES

PROGRAMA FEEL THE ROMANCE
A satisfacao das expectativas dos nossos clientes é fundamental

para melhorar os nossos procedimentos e construirmos em comum
novas ofertas de programas.

Queira por favor dar-nos nota do seu nivel de satisfacdo nos
seguintes itens:

ACOLHIMENTO O [N, B\
INSTALAGOES qusoscanmcomey |1 [1 [0 [
RESTAURANTE Bl (¥ & "™ El
SERVICOS

MASSAGEM RELAXANTE Bl LR LN B
DUCHE VICHY 4 MAOS (se spiicived) O O OB O

Comente por favor a sua experiéncia...

Autoriza-nos a ulilizar o seu comentario para efeitos de comunicagdo externa?
Aceito [] Nao Aceito (]

Deseja Receber informagdo das nossas acgbes e programas?
Aceito [ Nao Aceito []

(ASSINATURA)

(EMAIL) o H.oTEL
N prmeae cuktano g0 Gterse EERE



H.oTEL

AUNALONAL

AELEE R 2

IEXPERIENC

ALIDADE: ATE 15 DE DEZEMBRO 2018

INCLUE

_Duas Noites de Alojamento
_Pequeno-almogo Buffet

_Vichy Flores da Serra com lavanda (4 maos)
_Terapia Anti-Stress

_Banho Laranja e Canela

_Livre acesso ao Aqualudic

Gindsio, Jacuzzis, Piscinas Interior ¢ Exterior
Hidrodinamicas e Gircuito Celta com: Sauna, Sauna
com Cromoterapia, Duche 360° Banho Turco ¢
Hamman,

_Lugar de Garagem (mediante disponibilidade)

INFORMACOES E RESERVAS:

.| 275330 406 | 808 200 307 | 275 970 020
B8 275 330 440 | 275 970 028

PUECO POR PESSOA 2 NOTES
b1 Te} 262506
CAMA EXTRA 182506
SUPLEMENTO SINCLE 60,006
CRIANCAS DOS O ADS 5 ANCGS 1 ros gusency w TA
CRANCAS DOGS 6 ADS 10 ANDS 1t won gusron 40.00¢
SUPLEMENTO SIATE R /SUTE S0B CONSLLTA
CONDICOES DE RESERVA:
Reserva

Prograena sgeito » dsponidlidade ¢ a wm denero misimo de
quartos por noite, nbo sendo acumulivel com owtros
programasipromogbes em vigor
O Programa nlio ¢ valdo nas Gpocis especiais de Natal,
Révedlon, Carnaval e S50 Valeswtum
_Acesso a0 Aquatudic com w0 obegatdnio de touca e fralda de
banho (quanda splicivel),

_¥* Crianga (comnpartithando o quarto com 2 adultos ) apenas serd
possivel com alojamento emn Suite Jr. o Suite, mediante
suplemento,

_Os servigos xima descrtos sSo vilidos para todos os
participantes (excepto servigos de SPA que apenas se aplicam 2
manes de 96 anos, Wndo 08 Mesmos sulstRtuidos por ctros
SErVIOos para menores de 3 e mmores de 10 anos ),

Condig Ges de Pagumonto:

_Depdsito de garantia de 50X do valor total da reserva para
confirmacso da mesma. Restante no acto do check-out, avo
COMrAtaCEo em contr o,

_Métodos de pagamento para depisito de garantia: dados de
Cartdo de CriditofTransterBncia Banciria para:

NIB: 0007.0210.0035.0700.0019.8 Y NE.

CGancelamentos:

_Aré 7 chas antes da data de chegada, (mdximo até bs whoo, hora
local), no implica qualquer penalidade. Nos (itimos 7 dias serd
restituido 353 da garantia.




QUESTIONNAIRE / SUGGESTIONS

SPA EXPERIENCE PROGRAM

The satisfaction of our customers expectations is key to improve our
procedures and together built new offers and programs.

Please give us notice of your level of satisfaction in the following
items:

ACCOMMODATION O O 0O 0O
FACILITIES pooms snd publc srees) O 0O 0O O
SERVICES

ANTI-STRESS THERAPY O O d 0O
VICHY SHOWER: sounain FLOWERS: & LAVAMDER D D D D
ORANGE & GINNAMON BATH O 0O O 0O

Please give us a review of your stay ...

Do authorize us o use your review for digital marketing purposes?
mEJmlj

Would you like to receive information of our activities and programs?
Yes [] Mo []

- o

ALy ] H.oreL

QUESTIONARIO / SUGESTOES

PROGRAMA SPA EXPERIENCE
A satisfagdo das expeclativas dos nossos clientes é fundamental

para melhorar os nossos procedimentos e construirmos em comum
novas ofertas de programas.

Queira por favor dar-nos nota do seu nivel de salisfacio nos
seguintes itens:

ACOLHIMENTO O OviMN\p
INSTALAGOES (quartos o reas comuns)

SERVICOS 0 [V CkYHE
TERAPIAANTI-STRESS Bl K&l
DUCHE VICHY rLORES DA SERRA G LAVANDA D D D D
BANHO LARANJA & CANELA o O SNy

Comente por favor a sua experiéncia...

Autoriza-nos a ulilizar o seu comentario para efeitos de comunicagio externa?
Aceito [] Nao Aceito []

Deseja Receber informacgio das nossas acgbes e programas?
Aceito [[] Nao Aceito []

(ASSINATURA)

Lo Fs

H.oTteL
Mo pertrede cutreot fo Shese T ==



Anexo X -
Check-list de
necessidades

alimentares



naedicol
H L y
2OTE Spr q

AQ\ADOME'

(O TR T

Check-list de Necessidades Alimentares

Mome:
Idode: Alivra; Peso:
Reserva MY ! Data de enfrada: ! f pata de saida: ! !

O presnchimento desfe check-lst, de caracter facultative, desfima-se apenas dos héspedes que manifestam cuidados
particulares no dominio alimentar, permitinde tomar a estadia odeguada &5 suas necessdades nuiricionais.,

© conjunto de dados pessoais/clinicos a baixo disponicilizados permifird (em caso de interesse), preparar anfecipadaments a
elaboragdo de um programa alimentar, g seguir durante e opds a estadia [*).

A proposta e supendsdo do programa serfo executadas pela nossa rutricionista, que esrard no enfante dispanivel (**) para
qualquer esclaresimento panfual, Sem Sompromisss,

ave Refeicdes deseja efectuar durante a estadia [Pequenc-almoce/Almoco/lantar)?

Fossui alguma patelogia relocionada com a alimentocdo? Em caso afirmative, qual?

Fossul alguma alergia a algum alimento/bebida (5)? & qual?

Possui alguma infolerdncia alimentar? A que alimento (5)7

Fossui algum problema de denficdo?

Fossui algum problema de digestdo?

Fosswi algum problema de obsfipogdo?

Possui habitos tobdgicos? MOmero cigamos / dia?

Consumo de dlcool (nenca / roramente [ regularmente):

Toma alguma medicagdo especifico? Em caso ofirmativo, qual?

De momento segue algem plano / prescrigdo alimentar? Em caso ofirmative, qual?

] D 5im, estou inferessado(o) numa consulla de nuinigdo [40,00€) efou supervisdo aiimentar durante o estadio (valor da
consuite ndo incivide no olojamenta)

Dara [/ Assingtura se manifestou inferesse na consvlia efou supervisdo
alimentar, diga-nos quande € como gostaria de ser contoctado:

S S —

"} Contacto: email nulricoo@oquadome._com.pt / Fax: 275 970 038 / Telefone: 275 970 030 - Ext. 5700

obs. Tooos os dodos foacultados revestem cardcter confidencial e esfritaments clinico.



Anexo Xl -
Formulario de registo

de hospedes



FORMULARIO DE REGISTO DE HOSPEDES

RESERVA N* CHEGADA __ /| /  PARTIDA _ / |

QUARTO N* QUARTO TWN[J peL[] scL (Osui[] JrRsui [

N° PESSOAS ADT __ CHD __INF REGME B8] mB[] F8 ]

INFORMACAO DO HOSPEDE

NOME 1:

DATA DE NASCIMENTO 1 NACIONALIDADE:

D N EMISSAO /| |  VALIDADE ! |

NOME 2:

DATA DE NASCIMENTO £ o1y NACIONALIDADE:

D N* EMISSAO __ / /= VALIDADE _ / 1

NOME 3:

DATA DE NASCIMENTO f NACIONALIDADE:

ID N* EMISSAO __ / |  VALIDADE _ |/ 1

NOME 4:

DATA DE NASCIMENTO -y NACIONALIDADE:

D N° EMISSAO __ / I VALIDADE _ I/ I

NOME 5:

DATA DE NASCIMENTO g NACIONALIDADE:

D N EMISSAO __ / I VAUDADE __ / I

MORADA:

CODIGO POSTAL: CIDADE: PAIS

EMAIL: TELEFONE:

ASSINATURA 1:

ASSINATURA 2:

ASSINATURA 3:

ASSINATURA 4:

ASSINATURA 5: ‘)
3 NATURA

o pressie costavas do tanwrss 8L



Anexo XII -
Guia de hospede



Horaric: 09:00 ds 20:00
onde pode solicitar a sua toalha (o roup3c & os chinelos encontram-
S& No Quarto).

& Aquatermas

Horario: 09:00 as 13:00 e das 16:00 0s 20:00

Um balnedrio termal de raiz, que utilizza nz realizacdo dos seus
tratamentos a agua mineral naturzal de Unhais, reconhecida pelas
suas indicagdes teraputicas.

Dispde de uma piscina termal com hidromassagem, corredor de
marcha, banheiras de hidromassagem, duches vichy, hidropressote-
rapia, bertholaix, sala de vias respiratorias (adultos e criancas) e estu-
fas de vapor (coluna e membros), duche escocés., etc.

L) Aquacaffe (Cafetoria e Snocks)

Horario: 10:00 as 20:00

O local ideal para um almogo ligeiro ou simplesmente fazer uma
merenda.

Agqual |
Horario: todos os dias das 9:30 as 20:00
Espago lidico com piscinas hidrodindmicas interiores & exteriorss,
cascatas e circuito celta (hamman, turco, sauna @ sauna com
cromoterapia, duche de contraste 3602).
A lagunz pequena & composta por QUatro jacuzzis suspensos com
cascata e a laguna grande por camas e cadeiras de hidromassagem,
rio, natagdo contracorrents e outras animacdes que se estendem
pelo exterior em 3gua quente.
Piscinas exteriores para adultos e criangas, de 3gua fria.

(*)Planto pormenorizodo do espogo disponivel.

. ELEVADORES
B LAVABOS

© ZONA FUMADORES ]

n ESCADARIA ACESSO (PI1SO 0)
M.

#y_’_ ’

[ 8

NA TUSLS

Horme

central de Reservas / Booking Office
centraldereservas@naturaimbhotsis. com AQ\ADOME
Telefone: +351 275 330406 Fax: +351 2753304481 e
N.2 Verde: 800 20 258 74
Facebook
www facebook.com/NaturalMBHotels
www.facebook.com/h2ote!

Este Guia do Naspede foi concebido pova wso excusivo dos chentes
H2otel—Congress & Medicol SPA sendo propriedade oo Grupo NATURA IME
MOTELS.




Bem-vindo ao Hzotel/ Aquadome.
Desejamos-the uma optima estadia.

Nt

© rocepgio do Hotel
Hordrio: 24 horas por dia

sempra que precisar de alguma informagio, por
favor dirija-se & recepgio ou contacte-nos pelo
telefone do quarto para o n.f 5001,

0 espago H20

Hordrio: 24 horas por dia

Um espago onde poderd adquirie  produtos
regionais, arte e outros.

)] Lounge/siblioteca

Hordrio: 24 horas por dia

No lounge/Biblioteca pode encontrar o nosso
Businass Center (pontos fixos com acesso @&
internet) @ consultar jornais didrios, Pode ainda
encontrar jogos de tabuleiro (damas e xadrez) e
cartas,

L 20 2T

ESPACD
H20 | BIBLIOTECA

L=

O sar

Mordrio: 15:00 as 24:00

Um espaco agradivel onde pode provar algumas
sugestdes da nossa carta. Tem acesso directo a0
Pitio dos Aromas, com uma vista privilegiada sobre
© Parque Natural da Serra da Estrela.

© restaurante Alquimia

Mordrios:

Paquenc-Almogo Buffet: 08:00 ds 10:30

Almogo: 13:00 as 15:00

Jantar: 19:30 as 22:00

A0 Bimogo @ a0 jantar pode optar por servigo
8uffet ou 0 Carto,

-
.,
A
[
I
o
O
<

@ crevaoones
B LAVABOS

. ZONA FUMADORES

. ESCADARIA ACESSO (PISO -1)

O media Center/ Kid's Club

Hordrio: 09:00 ds 24:00

Este espago @ dedicado especialmente s criangas.
Aqui poders ver filmes, jogar ping-pong ou
consolas. Poderd consultar a programagiio didria do
Nnosso departamento de animagiio para conhecer o5
horirios de algumas actividades realizadas no
Media Center/Kid's Club,

O Ganass

Hordrio: 09:30 05 20,00

Equipado com cardic @
aconselhamento de personol troiner.

kinesis  com

© Gabinetes Médicos

Area direccionadas pars consultas de nutrigio,
medicina termal e fisioterapia, com apod
enfermagem.

Qw . .

Hororio: 09.:00 ¢s 13:00 e dos 16.00 as 20.00

Area centrads em técnicas de fisicterapia e
osteopatia possibilitando reabilitagdes cuidadas
recorrendo a0s recursos fisicos e técnicas
existentes no Centro Termal.

e

D sauncpen
Hordirio: 09:00 65 13:00 ¢ dos 16:00 G5 20:00

Area de weliness com ofertas completas em
técnicas de massagem tradicionals e tratamentos
de estética,



Anexo XIII -
Confirmacao de

reserva



Att: Exma. Sra.
Data: 29 de novembro de 2018
N/ Ref.: H20./2018

H20TEL

CONGMERS A WEDICAL WP
LL L L

; VERIFIQUE POR FAVOR
Assunto;  Confirmagado de reserva AS NOTAS IMPORTANTES

Agradecemos desde ja a preferéncia e, vimos por este meio confirmar a reserva como segue:

Complexo H2otel****sup/ Aquadome (Ver p.f. ficha técnica no final desto confirmacdo)

Reserva N¢, /2018

Entrada — //2018 (a partir das 15h00)
Saida — //2018 (até as 12h00)
Regime B/B

1 Quarto Duplo/Casal

2 Adultos

Em nome de Sr.

A reserva inclui:

* Alojamento;

* Pequeno-almogo buffet;

® Acesso a0 Aqualudic (piscinas aquecidas interior € exterior - uso obrigatdrio de touca - jacuzzis, hamman,
saunas, banho turco € ginasio), roupdo & chinelos para usufruir durante a estadia;

Noites de DD/MM: ,00 Eur
Valor total: ,00 Eur/net.
Valor para garantia: ,00 Eur

Para garantia da reserva sera necessario efetuar transferéncia bancéria do valor de garantia acima mencionado,
para o IBAN: PT 50 00.0702.1000.3507.0000.198 Novo Banco até DD/MM/AAAA. Agradecemos assim, o envio do
comprovative de transferéncia para o email h2otel front@naturaimbhotels.com ou fax 275 970 028,
mencionando o numero da reserva. Podera eventualmente, caso pretenda, enviar dados de cartdo de crédito,
nomeadamente, numero, validade e codigo de seguranga (3 ultimos digitos que se encontram no verso do cartdo
junto a assinatura) para 0s contactos mencionados neste paragrafo.

Ao a0rigo do Dec. Lei n® 197/2012 de 24 de Agosto, o8 depdstos de garantia de reservas de slojamento deverdo ser alvo de faturagio imediata, pelo
que, para efeltos de faturagdo de deposito de garantia agradecemos que, JUNto com o comprovative do depdsito de garant'a, nos envie para o
endececo h2otel front@ naturaimbhotels. com os dados {Nome, Domicilio e Numero de Identificagio Fiscal] para emissio do respetivo documento.
0 o fornecimento destes dados fard com que 8 Iatura seja emitida sor defeito em nome de CUENTE FINAL feservamno-nos o direito de ndo anular
a5 faturas relatvas a depdsitos antec pados aptsa data do check-in
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NOTAS IMPORTANTES:

= A garantia das reservas implica a confirmagao da liquidagdo das mesmas através de crédito na nossa conta ateé a
data agma mencionada.

* A ndo confirmag3o do crédito na Nossa conta na data mencionada implicara a anulacdo imediata da reserva.

* Fumador; O complexo n30 possui guartos para fumadores. Caso seja fumador & nos seja solicitado no ato da
reserva, ser-ihe-a atribuido quarto com varanda, mediante disponibilidade do hotel, para que possa fumar no
exterior. Quando n3o solicitado no pedido inicdal da reserva, o alojamento sera atribuido aleatoriamente
mediante os dados apresentados pelo diente. Se tal ndo for feito, o Hotel ndo se responsabiliza pela
impossibilidade de efetuar trocas no check-in.

« O quarto duplo stondard apenas podera alojar uma crianga ou um bebé, comportando assim uma cama extra
ou um bergo. Outras situagdes apenas mediante disponibifidade & consulta prévia.

* late Check-Out- O pedido de late check-out carece de reserva prévia com uma antecedénca minima de 24
horas, estando 0 mesmo sujeito a dispenibilidade e a aplicagdo de um suplemento de 10,00€/hora até 2o limite
de 4 horas.

« Utifizacdo do Aqualudic apds o Check-Out: O acesso ao Agualudic 3p0s 0 chack-out Carece de reserva prévia,
estando ¢ mesmo sujeito a disponibilidade e 2 aplicagao excecional de 50% do valor da tarifa em vigor
associada a0 periodo de utilizac3o (ver tarifario Aqualudic).

* Politicas de cancelamento:

Até 7 dias antes da data de entrada n3o havera lugar 3 cobranga de qualquer penalidade.

ApGs esse periodo sera debitada a primeira noite.
Em casos omissos ou N30 tipificados sobre o cancelamento das reservas, 0 hotel reserva-se o direito de aplicar a
dausula anteriormente mencionada (de acordo com o disposto na convengao celebrada entre APAVT e AHP).

* Informacdo ao consumidor:

Em caso de litigio de consumo, 0 consumidor pode recorrer 3 seguinte entidade de resolugao alternativa de
litigios de consumo:

CNIACC - Centro Nacional de Informacao & Arbitragem de Conflitos de Consumo

Telefone: 213847484 - Email.oniacc@uni pt

Web: www arbitragemdeconsumo org - www facebook com/cniacc

Para atualizaghes e mais informagbes, consulte o Portal do Consumidor em www.consumidor.pt {30 abrigo do
182 da Lei n® 144/2015 de 8 de Setembro).

Mais informamos que as épocas espediais (Carnaval, Natal e Réveillon) estao sujeitas a programagao espedal, sob
consuita.

Desejamos uma boa viagem ate a Serra da Estrela, recomendando que “acautele” o cumprimento das normas de
transito. Lembramos que nas vias A25 {Zonas de Viseu e Guarda) € A23 (Zonas de Castelo Branco & Fund3o) existe
um apertado controle de trafego das autoridades, pelo que, nestas devers ter espedal atencdo.

Sem outro assunto de MOMENto, Encontrame-nos 2 disposicao de V. Exa. para qualquer esdarecmento adicional.
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Anexo XIV -
Informacoes dos
Servicos e tratamentos

Aquadome



TRATAMENTOS DE ROSTO
FACE TREATMENTS

TRATAMENTOS E TECNICAS
Personalizado (60 min) 58,00€ - Pecsonalized Focr

Espedficamente ajustado ds necessidades da pele, A sinergla dos
s naturals vilo equilibrar e tonificar o tecido cutineo, dando-lhe
uma excelente sen o de elasticidade, luminosidade e conforto.

Envelhecimento - Anti Rugas (60 min) 60,00¢ - Ant Ay

Um verdadeiro elixir de juventude! Cosmocéuticos como
o0 longevity Complex®, dcido hyalurénico e sementes de Chia,
permitem o preenchimento das linhas de expressio e combatem
eficazmente os principails fatores do envelhecimento cutineo,

Lifting - Refirmante (60 min) 70,00¢ - Liftng - Glorous Skin

Os ativos Collaxyl, estimulante do colagénio e elastine,
© 0 Hexapeptideo, permitem um tratamento lifting de efeito imediato.
Relaxamento dos musculos faclals ¢ oxigenacdo profunda do tecido
cutineo, Dio A pele vitalidade e firmeza,

Homem - Rosto (60 min) 55,00€ - Men face Can

Tratamento especialmente concebido para o homem, vad ao encontro
das necessidades da pele, promovendo o equilibrio, hidratagio,
firmeza, elasticidade e melhor conforto.

Pele Delicada (60 min) 57,00¢ - Delicare shin

Aconsethado para pele sensivel como: Couperose - a nutrigho e
regeneragio celwlar dos vasos capllares oferecem uma maior resisténcla
as alteragdes climdticas; Oleosa com tendéncia o Acne - atraves de uma
agdo anti-inflamatdrio, anti-bacteriona, calmante ¢ oxigenante;
Manchas - tratamento aclarador que reduz e que previne o surgimento
das mesmas.
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Anexo XV -

Insercao de reserva
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