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RESUMO 
 

     Este relatório é referente ao estágio curricular realizado no Hotel Lusitânia**** 

Congress & SPA, mais especificamente no âmbito da Receção no front office, a minha 

experiência como rececionista e como relações públicas.   

       Este relatório encontra-se dividido em dois capítulos. O primeiro está direcionado à 

apresentação e caracterização da organização (Hotel Lusitânia).   Na segunda parte, são 

expostas as atividades desenvolvidas durante o estágio e os conhecimentos que adquiri 

durante os três meses. No fim, é apresentada uma reflexão acerca de toda a aprendizagem 

vivida enquanto estagiária no Hotel Lusitânia. 

Palavras-chave: Organização; Hotel; Clientes; Atendimento; Relações Públicas; 

Estágio. 

 

Abstract 

This report refers to the curricular internship held at the Hotel Lusitânia **** Congress 

& SPA, specifically at the reception. 

This report is divided into two chapters. The first is directed to the presentation and 

characterization of the organization (Hotel Lusitânia). In the second part, the activities 

developed during the internship and the knowledge acquired during the three months are 

presented. In the end, my comments on all the learning lived as an intern at the Hotel 

Lusitânia are exposed. 

Keywords: Oganization; Hotel; Clients; Attendance; Public Relations; Internship. 
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LISTA DE SIGLAS 
 
CRM - Customer Relationship Management 
 
CRP - Comunicação e Relações Públicas 

DBL - Quarto duplo 

SEF - Serviço de Estrangeiros e Fronteiras   

SPA - Saúde pela água 
 
STEX - Suíte Executiva 
 
STJ - Suíte Júnior 
 
SWOT - Strenghts, Weaknesses, Opportunities e Threats  
 
TWIN - Quarto com duas camas individuais, que podem ser dispostas juntas ou separadas. 
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GLOSSÁRIO DE TERMOS TÉCNICOS 

Back Office: linha da retaguarda. 

Bio friendly: hotel amigo do meio ambiente pelo qual possui serviços (quinta orgânica) e 

atitudes sustentáveis. 

Cardex: ficha com informação pessoal e profissional de um cliente (nome completo, 

documento de identidade, informações sobre o alojamento, gostos, preferências, estadias 

anteriores).  

Chave eletrónica: cartão magnético utilizado nas fechaduras eletrónicas dos quartos. 

Check-in: ato de registo ao chegar ao hotel. 

Check-out: ato de abandonar o hotel; efetuar o pagamento e devolver a chave do quarto.  

Desdobrável: prospeto de fácil consulta e manuseamento. 

Double room: quarto duplo (para duas pessoas) com cama de casal. 

Front Office: linha da frente e engloba todo o atendimento sob a forma presencial, via 

telefone, via e-mail e fax.  

Hall: local onde se situa a receção do hotel.  

Housekeeping: governanta; pessoa responsável pela limpeza, serviço de lavandaria e 

arrumação do hotel. 

Internet por Rede Wireless: internet disponível sem fios em todo o hotel.  

Jacuzzi: banheira com jatos de água que massajam e relaxam o corpo. 

Key Pass: local onde se coloca a chave eletrónica; onde se encontra todos os dados do 

cliente e do quarto que vai estar hospedado, permitindo identifica-lo. 

King size: cama de casal com tamanho enorme.  

Newhotel Software: software que assegura níveis de administração, controlo e serviço ao 

cliente.  

Receção: sítio onde se procede ao registo e ao acolhimento dos hóspedes acabados de 

chegar. 

ix



10 
 

Room Service: serviço de quartos assegurado pelo restaurante de acordo com o pedido do 

cliente.  

Single room: quarto para um indivíduo com duas camas juntas ou separadas.  

Tarifa de balcão: preços dos alojamentos do hotel; esta tarifa emprega-se sempre que o 

cliente não tem reserva e há muita procura ou quando o mesmo não beneficia de 

promoções. 

Twin Room: quarto com duas camas individuais que podem estar juntas ou separadas.  

Voucher: documento que confirma o pagamento e o direito a um serviço ou a um produto 

no hotel. 

Fonte: Cediado pelo Gabinete de Comunicação do Hotel Lusitânia Congress & SPA. 
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INTRODUÇÃO 
 
     O presente relatório de estágio é elaborado no âmbito da unidade curricular 

Projeto/Estágio, com vista à conclusão da Licenciatura em Comunicação e Relações 

Públicas do Instituto Politécnico da Guarda. 

      Depois de muita indecisão acerca da escolha do local para o estágio, o meu gosto por 

estar o mais atualizada possível, contribuiu para a minha decisão em optar por algum dos 

hotéis na cidade da Guarda. Sentia que o meu papel como relações públicas seria um 

desafio nesse tipo de organização e que essa escolha enriqueceria o meu currículo. 

Considerando estes aspetos decidi, realizar o estágio no Hotel Lusitânia e não me 

arrependo da minha escolha. 

       O Hotel Lusitânia é reconhecido no meio hoteleiro e é o único de “4 estrelas” e Bio 

Friendly, na Guarda.  

     Dividi o meu trabalho em dois capítulos e no decorrer do trabalho digo em que consiste 

e explico detalhadamente cada um. 

 O plano de estágio é fundamental, pois ao ser um plano específico tem como fim garantir 

aspetos pedagógicos, as diretrizes da ação do estagiário tornam-se mais claras e propicia 

que os supervisores tenham maior noção do que podem esperar do aluno e vice-versa.1 

       O primeiro capítulo comporta uma apresentação e caracterização da instituição de 

acolhimento, a sua história, a missão, a visão e os valores, a análise SWOT e  a análise 

da comunicação interna e externa. O segundo capítulo inicia-se com o plano de estágio e 

a minha função como rececionista e os trabalhos que realizei ao longo dos três meses.  

       Em relação às metodologias de trabalho utilizadas para a elaboração deste 

documento, foram necessárias pesquisas bibliográficas, recolha de informação na internet 

e observação de procedimentos.  Para complementar os conhecimentos adquiridos ao 

longo dos três anos de curso, recorri a livros de diversas áreas e a páginas web específicas. 

                                                            
1 Angelo, Adalcir da Silva 
Prince 2: O método de gerenciamento de projetos/ Adalcir da Silva Angelo; Alessandro Prudêncio 
Lukosevicius- Rio de Janeiro: Brasport, 2016. 
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É de salientar que os suportes utilizados que contêm nomes não correspondem à realidade 

tendo salvaguardado, tanto a instituição como a identidade dos seus clientes. 

       No final, dou o meu parecer sobre a experiência vivida enquanto estagiária, as 

dificuldades e as competências que esta me concedeu e que acima de tudo contribuíram 

para o meu progresso enquanto futura profissional de Relações Públicas e ser humano. 
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CAPÍTULO I 

 

O HOTEL LUSITÂNIA 
 
  
 
 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

       No logotipo acima apresentado, podemos ver o símbolo do lobo, que remete para os 
lobos que existem na Serra, cujo significado é o poder e a liderança, tal como o Hotel 
pretende transmitir a quem o visita.2 

 

 

 

                                                            
2 Cediado pelo Gabinete de Comunicação do Hotel Lusitânia Congress & SPA. 

Figura 1. Logotipo do Hotel Lusitânia.
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1.1. CONTEXTUALIZAÇÃO HISTÓRICA 
 

       Edificado na cidade da Guarda, o Hotel Lusitânia, com sensivelmente 9 anos, é um 

hotel moderno que acompanha os tempos e é bastante acolhedor.  
       O Grupo Natura IMB Hotels é uma cadeia hoteleira situada na Beira Interior, 

constituída por diversos hotéis – H2otel, Hotel Turismo da Covilhã, Hotel Covilhã 

Parque, Hotel Vanguarda e Hotel Lusitânia e Clube de Campo da Covilhã. 

       A família Manuel Brancal, da Covilhã, detentora de atividade industrial – “30 lojas 

de fios para tricotar”, decidiu investir no imobiliário e no turismo, fugindo à ameaça que 

pairava sobre o setor têxtil, há mais de 25 anos atrás. Nos anos seguintes, em termos de 

futuro e posicionamento, focado na saúde e bem-estar, investiu fortemente na povoação 

de Unhais da Serra, particularmente no H2otel – Aquadome, que relacionado com as 

atividades termais da região conjuga a área hoteleira com um centro termo lúdico. Dada 

a pouca oferta no setor turístico da região centro da Serra da Estrela, a família começou 

por criar o Clube de Campo da Covilhã – nascendo “a empresa Imobiliária Manuel 

Brancal (IMB), S.A., (…). Pouco tempo depois, a IMB comprava o Covilhã Parque Hotel, 

que na altura era uma residencial, transformando-o no maior hotel de duas estrelas da 

região”. Passados alguns anos, volta a investir e compra o Hotel Turismo da Covilhã, 

expandindo-o para 100 quartos e uma zona de “SPA”, concedendo-lhe 4 estrelas – 

conquistando o Estatuto PME Excelência. Após um tempo, voltou a empregar capitais, 

agora na cidade da Guarda, adquirindo o Hotel Vanguarda e seguidamente o Hotel 

Lusitânia, sendo este “a melhor unidade da Guarda” por deter quatro estrelas, “SPA” e 

uma vasta área exterior, permitindo reposicioná-lo, tornando-o no “primeiro bio friendly 

hotel do país”, com mais de 500m2 de horta biológica. Nesta fase, inaugurou-se 

oficialmente a primeira unidade do país na modalidade de Mountain SPA, o H2otel – 

Congress & Medical SPA****Sup. Seguidamente nasceu uma nova imagem corporativa, 

passando a designar-se Natura IMB Hotels. Presentemente, todas situadas na Beira 

Interior, o grupo contém cinco unidades hoteleiras e uma estrutura de animação. 

 

     A Serra da Estrela é Mãe. Usa a severidade de seu clima e a fertilidade do solo de 

seus vales em doses sábias com a intenção maternal de formar caracteres, usa as suas 

montanhas como braços protetores… Enternece-nos com o esplendor da sua branca 

neve. Seja por ligações afetivas ou pela imponência dos seus cenários, seja pelas 

tradições plenas de sabedoria antiga de suas gentes ou pelo simples contacto com a 
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Natureza, a Serra da Estrela muda-nos! Mas as palavras valem o que valem… Há 

coisas que é necessário confirmar In loco!3 

       Em relação à frase anteriormente citada, posso afirmar que a natureza é apreciada 

pela maioria das pessoas e nada melhor do que reunir ar puro, paisagens verdejantes, bons 

sítios onde é possível descansar e nos sentirmos em casa, como permite o Hotel Lusitânia. 

       O Hotel Lusitânia está situado num lugar estratégico, pois está longe da confusão que 

ocorre no centro da cidade, o que permite a quem o visita sentir a alma mais limpa devido 

a toda a ausência de stress, à nossa mãe natureza e à qualidade dos serviços do Hotel. 

 

1.2. HOTEL LUSITÂNIA  
 

       O Hotel Lusitânia encontra-se situado no coração da Beira Interior, na cidade mais 

alta e dos 5 F's (Forte, Farta, Fria, Fiel e Formosa) - a cidade da Guarda e é considerado 

moderno, com alta qualidade no acesso à internet por todo o hotel. A internet é um aspeto 

importantíssimo, visto que quem visita o Hotel não vem apenas em lazer, mas também 

em trabalho.  

       Situa-se na periferia da Guarda, a sua localização é estratégica e consegue 

proporcionar aos clientes uma tranquilidade que no centro da cidade não encontram pela 

constante agitação e congestionamento. 

       Constituído por 63 quartos e suítes, restaurante, bar, salas, ginásio, piscina interior e 

exterior, gabinetes de massagem e estética, sauna, banho turco, horta, circuito de 

manutenção e uma vasta zona verde – oferece aos clientes serviços e espaços distintos.  

 

      O Lusitânia é o primeiro hotel biológico de Portugal e está a 1.6 km da Estação 

Ferroviária da Guarda. O hotel não está muito longe do Parque Nacional da Serra da 

Estrela, indo através da A23 demora 1h26min. 

 
 

                                                            
3 (http://www.hotellusitaniaparque.com/?cix=notici2, s.d.) 
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1.2.1. RECEÇÃO 
 

       A receção ou Front-Office é considerada como o cartão-de-visita e um dos 

departamentos mais importantes do hotel. Nesta secção estabelece-se um contacto direto 

com o público, tanto a nível de atendimento telefónico, como de balcão, tendo uma 

acrescida responsabilidade de deixar uma boa imagem do hotel. A gentileza, simpatia e 

uma eficaz comunicação, são pontos chaves e fulcrais que fazem com que os hóspedes 

fiquem satisfeitos com a sua estadia e, por consequência, aqui voltem.  

       É através da Receção (fig.nº2) que o cliente inicia e finaliza a sua estadia através 

do check-in/ check-out. Sempre que este departamento não souber dar seguimento a 

alguma reclamação, pedido ou questão, o cliente irá sair dececionado. Não é só o 

departamento de Receção que sabe que dele depende a imagem do Hotel mas o cliente 

também tem essa noção esperando, assim, muito dos seus serviços. 

 

        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fonte: (http://www.hotellusitaniaparque.com/?cix=409&lang=1, s.d.)       

 

Todo e qualquer serviço de Receção está intimamente ligado à gestão e direção do Hotel. 

       A receção opera 24 horas, isto é, funciona a tempo inteiro. As funções de um 

rececionista, sinteticamente, são:  

Figura 2. Receção do Hotel Lusitânia. 
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 Check-in;  

 Check-out; 

  Envio/receção de Faxes:  

 Atendimento telefónico/eletrónico;  

 Reservas; 

  Prestação de serviços/informações; 

  Acompanhamento do Cliente. (Para que tudo corra dentro da normalidade, o 

rececionista deve ser capaz de ter um controlo em relação às eventuais dificuldades dos 

cientes). 

       Em termos de organização espacial, o hall do Hotel Lusitânia é composto por um 

balcão, onde estão disponíveis as informações acerca do grupo, os certificados, a política 

de organização, o aviso do livro de reclamações, mapas da zona da Guarda, os produtos 

frescos da horta, publicidade acerca de eventos que irão decorrer na cidade.  

      Logo que os hóspedes entram têm à sua disposição jornais diários, sofás confortáveis 

e chá biológico que varia de sabor, sendo que tudo conciliado com o som ambiente, a 

decoração e iluminação, permite uma receção agradável. Existem ainda três vitrinas com 

artigos para venda ao público.  

 

 

1.2.2.  QUARTOS E SUÍTES  
 

O hotel possui três pisos com alojamentos e não é permitido aos clientes fumarem. 

O hotel dispõe de 63 quartos, sendo 18 double (DBL), 76 TWIN, 4 STEX e 3 STJ.   

O termo em inglês Double room(DBL), são quartos equipados com uma cama king size, 

roupeiro embutido, secretária, casa de banho com produtos de higiene gratuitos, cofre, 

telefone, televisão por satélite, ar condicionado, aquecimento, minibar, internet wireless, 

room service e serviço de lavandaria, ou seja é um quarto duplo(para duas pessoas) com 

cama de casal. 
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       TWIN são quartos que têm duas camas individuais, que podem ser dispostas juntas 

ou separadas para duas pessoas, com as mesmas caraterísticas dos quartos STJ.  

       STEX são quartos com capacidade para até seis pessoas, contam com um quarto com 

cama king size, outro com duas camas e uma sala. 

       STJ estão providas das mesmas condições dos quartos DBL, mas beneficiam de uma 

sala com uma mesa grande com cadeiras e um sofá, que se pode transformar em sofá-

cama, possibilitando albergar pelo menos quatro pessoas. 

       Todos têm características em comum: a varanda exclusiva, a dimensão e o piso em 

carpete, consentindo uma melhor insonorização nos pisos. Na unidade existe também um 

quarto destinado unicamente a indivíduos com mobilidade reduzida. 4 

  

 

  

 

 

 

 

 

 

É um quarto equipados com uma cama king size, roupeiro embutido, secretária, casa de 
banho com produtos de higiene gratuitos, cofre, telefone, televisão por satélite, ar 
condicionado, aquecimento, minibar, internet wireless, room service e serviço de 
lavandaria, ou seja é um quarto duplo (para duas pessoas) com cama de casal. 

                                                            
4 (http://www.hotellusitaniaparque.com/?cix=204&lang=1, s.d.) 

Figura 3. Quarto DBL com cama king size. 
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Fonte: http://www.hotellusitania.pt/ 

É um quarto que têm duas camas individuais, que podem ser dispostas juntas ou separadas 

para duas pessoas.      

  

 

 

 

 

 

 

 

Em ocasiões mais especiais, em que os clientes pedem para que se consiga criar um 

ambiente mais romântico, procede-se a este exemplo de decoração no quarto, algo 

simples onde o amor prevaleça. (fig. Nº 5) 

 

 

 

Figura 4. Quarto de ocupação individual com duas camas separadas.

Figura 5. Decoração romântica. 
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1.2.3. Restauração 
 

       O Hotel tem à disposição um restaurante e um bar, situados no piso 0.  

       O restaurante serve almoços e jantares diariamente, havendo como possibilidade a 

escolha entre “A Sugestão da Semana – Bio & Grill” e a carta – inspirada nos pratos 

tradicionais, nos produtos locais e, sobretudo, na produção da horta Lusitana.  

       Para uma refeição mais ligeira, o Bar oferece uma variedade de snacks e está em 

funcionamento até às 00:00. Aos hóspedes, a lareira confere-lhes bem-estar no inverno 

frio da cidade e no verão, o terraço permite-lhes apreciar a paisagem da cidade mais alta 

de Portugal. Relativamente ao lazer, o bar possui um televisor, o que reúne imensos 

clientes especialmente quando se realizam jogos de futebol e uma mesa de bilhar, fazendo 

com que os clientes possam relaxar e conviver. 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 
       O restaurante do Hotel Lusitânia preza por uma decoração requintada e moderna tal 

como as restantes partes que o constituem. 

       Para além da Carta de restaurante, tem ao dispor dos clientes pratos Bio & Grill, em 

que se pode saborear refeições mais saudáveis. Há ao dispor dos clientes uma sugestão 

semanal e variada.  

Figura 6. Restaurante. 
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1.2.4. NATURA CLUBE & SPA 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

Fonte: (http://www.hotellusitaniaparque.com/?cix=591&lang=4, s.d.) 
 

      De forma a garantir bem-estar, o Hotel tem à disposição dos seus clientes, no Natura 

Clube & SPA, os seguintes serviços: 

  Massagens;  Piscina Interior Aquecida;  Piscina Exterior;  Sauna;  Banho Turco;  

Jacuzzi;  Ginásio;  Campo de Ténis;  Aluguer de Bicicletas;  Circuito de Manutenção 

no exterior. O Grupo procura sempre conciliar a natureza com a saúde e ao mesmo tempo 

o prazer, satisfazendo os clientes, tanto internos como externos, da melhor forma possível. 

     Atualmente, o stress e o cansaço são duas das consequências do nosso ritmo de vida 

quotidiano. A pensar no bem-estar, o Hotel Lusitânia consegue proporcionar um 

programa de momentos de relaxamento em que o bem-estar físico e mental são a principal 

preocupação. 

 

 

 

 

Natura Clube & SPA.

Figura 7. Natura Clube & SPA. 
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Horário de funcionamento 

Segunda a Sexta: 09:30 - 21:00 

Sábados: 10:00 - 20:00 

Domingos e Feriados: 10:00 - 19:00 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fonte: (http://www.hotellusitaniaparque.com/?cix=591&lang=4, s.d.) 

       A sauna é muito requisitada pelos clientes. Existe um especial cuidado para quem 
tem restrições médicas, assim sendo, adaptam-se os serviços a quem visita o Natura 
Clube & SPA. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fonte: (http://www.hotellusitaniaparque.com/?cix=591&lang=4, s.d.) 

       As massagens também são bastante requisitadas pelos clientes, nomeadamente, as 
massagens anti-stress e a localizadas. 

 
Figura 8. Sauna. 

Figura 9. Sala de massagens. 
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1.2.5. SALAS 
 

      De forma a ilustrar um pouco da cidade da Guarda, o hotel tem três salas para eventos 

representando três dos cinco F’s que a caracterizam: Formosa, Fiel e Farta. Com 

capacidade para mais de 500 pessoas, estas salas recebem com regularidade, batizados, 

casamentos, primeiras comunhões, congressos, aniversários, reuniões, entre outros 

eventos. No que respeita a eventos, o Grupo assume sempre o compromisso e a qualidade 

dos seus serviços para os tornar memoráveis para os clientes. Existe uma sensibilidade 

que faz com que os clientes se sintam em casa. 

Para frisar a ideia, todas as salas representam os cinco F’s através dos nomes designados 

para cada sala. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fonte: (http:/ /www.hotellusitaniaparque.com/?cix=589, s.d.)  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fonte: (http:/ /www.hotellusitaniaparque.com/?cix=589, s.d.) 

Figura 10. Comício. 

Figura 11. Sala Forte. 
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1.2.6. OUTROS SERVIÇOS 
       O Hotel Lusitânia Congress & SPA é o primeiro hotel biológico de Portugal a ter uma 

quinta orgânica. Os produtos biológicos que são cultivados na horta, desde os legumes às 

frutas, são utilizados e confecionados no restaurante do hotel para dar a conhecer novos 

e bons sabores aos clientes, conseguindo apurar os seus paladares. 

       Para além do Hotel Lusitânia, a Horta Lusitana fornece ainda os seus produtos 

biológicos para as restantes unidades do grupo Natura IMB Hotels.   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

       O Hotel recebeu um certificado amigo do ambiente, visto que é sustentável e foi o 

primeiro hotel biológico, pois utiliza os produtos biológicos da horta para serem 

confecionados e servidos para os pratos dos clientes e também porque possui a rede de 

supercarregadores da Tesla, a mesma é composta por oito supercarregadores individuais. 

 

 

Figura 12. Horta Lusitana.

Figura 13. Certificado Bio friendly. 
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1.3.  MISSÃO, VISÃO E VALORES 
 

        No seu conjunto, a missão, a visão e os valores, atribuem uma identidade única e 

distinguível à organização. 

       A procura por melhores resultados é algo imprescindível para que as organizações se 

mantenham competitivas num cenário com regras advindas dos processos de 

internacionalização quer pelo crescente nível de exigência pertencente a um novo perfil 

de consumidores. Desse modo, as organizações começam a atuar de forma bem mais 

ideológica e, ainda, uma vez que os produtos e serviços se mostram cada vez mais iguais 

e se apresentam de maneira cada vez mais semelhante, as organizações atualmente focam-

se num conjunto próprio de características – Missão, Visão e Valores – que as 

identifiquem e diferenciem. 

       A missão do Natura IMB hotels tem como foco um cuidado com o conforto e com a 

satisfação dos clientes, pois deve-se tratar os clientes como gostávamos de ser recebidos 

e tratados. 

     A visão do Natura IMB hotels tem como desejo o reconhecimento e gerar 

oportunidades de emprego. 

    Os valores incidem nas convicções que fundamentam as escolhas por um modo de 

conduta individual quanto organizacional. Um dos valores que predomina, é o valor 

humano em que de toda a equipa que constitui o hotel, trata os clientes como gostariam 

de ser tratados. Outro valor é haver bom ambiente entre todos os elementos do hote, para 

que que haja sempre uma boa comunicação externa e uma boa imagem.5 

1.4. ESTRUTURA FÍSICA- ERGONOMIA 
 

       O termo ergonomia deriva do grego: ergon, que significa trabalho, e nomos, que 

significa leis ou normas, ou seja, a ergonomia é a ciência que estuda as condições de 

trabalho. 

       “O profissional vai até o ambiente de trabalho e avalia a postura, movimento e 

móveis para depois aplicar a ergonomia de acordo com as necessidades de cada 

empresa.”   

                                                            
5 http://www.hotellusitania.pt/ 
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 É útil termos conhecimento das características do interior, neste caso do Hotel Lusitânia, 

pois só assim é possível traçar as condições e ideais para a execução das tarefas de 

trabalho, assim como realizar as adaptações necessárias no trabalho. 

       A ergonomia pode proporcionar uma panóplia de benefícios, tanto aos funcionários, 

quanto à empresa e consequentemente aumenta a produtividade. 

       A ergonomia não promove apenas o conforto, qualidade e segurança de trabalho para 

os colaboradores desempenharem bem e melhor as suas atividades. Ao reduzir a 

penosidade do ser humano, por promover uma melhor adaptação ao trabalho, a 

produtividade surge, naturalmente, como consequência de todo esse processo. 

       Em relação ao Hotel Lusitânia, trata-se de um edifício moderno, encontra-se 

localizado numa zona urbana e os acessos são fáceis, contudo a fraca sinalização nas vias 

tem originado reclamações por parte das pessoas.  

       Dispõe também de estacionamento próprio, dois computadores de trabalho, o 

sanitário dispõe de uma adaptação a pessoas portadoras de deficiências; o bar, possui 

cadeirões, mesas e uma lareira, que é diariamente acesa nos meses de inverno; em relação 

ao restaurante as janelas permitem a entrada da luz natural. A cozinha está bem equipada, 

porém podia ter uma dimensão maior para a facilidade na execução das tarefas; as salas 

são alcatifadas e confortáveis; o refeitório reúne as condições normais de higiene 

tornando-se mais do que o local onde se tomam as refeições pois favorece a convivência 

e o relaxamento; os quartos e suítes são confortáveis e com um design moderno. O ginásio 

tem uma receção agradável e é bem equipado. Sucintamente, o Hotel tem todas as 

condições reunidas para o feedback positivo e satisfação dos clientes. 

Fonte: Cedido pelo Departamento Comercial do Grupo. 

 

1.5.  ESTRUTURA ORGÂNICA 
 

       O organograma é um gráfico que representa visualmente a estrutura organizacional 

de uma instituição ou empresa. O principal objetivo deste modelo estrutural é apresentar 

a hierarquização e as relações estabelecidas entre os vários e diferentes setores da 

organização. 
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       Segundo Luiz Paulo Giachini, “O que faz um excelente profissional, é a sua vontade 

de fazer o melhor, independentemente da posição em que representa no organograma da 

organização e não tão somente, pelo simples facto de ocupar uma função.”  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fonte: Cedido pelo Departamento Comercial do Grupo 

 

       O Gabinete de Comunicação e Relações Públicas tem como função 

principal desenvolver a comunicação externa e interna da instituição, a equipa de 

comunicação trabalha diariamente com vista à promoção e divulgação dos seus serviços, 

bem como conferências, eventos e atividades mais relevantes desenvolvidas na 

instituição. 

Figura 14. Organograma do Hotel Lusitânia.
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       A seu cargo está toda a produção de material de divulgação, gestão de publicidade, 

relações públicas, gestão e monitorização das redes sociais institucionais, gestão e 

dinamização do portal institucional, promoção e projeção da imagem da instituição em 

eventos, feiras e conferências. 

 

1.6. IDENTIDADE VISUAL 
 

1.6.1. NOME 
 

       O nome de uma empresa é um elemento que possibilita o reconhecimento tanto no 

mercado como perto da concorrência. O nome é considerado uma das imagens de marca 

da empresa. Convém que seja consensual com os restantes elementos que constituem a 

identidade visual. 

       Do ponto de vista das Relações Públicas, os nomes também podem mudar ao longo 

da vida de uma empresa. É uma situação pouco corrente, mas pode acontecer no caso de 

uma fusão ou pela política da empresa se modificar profundamente. 

       O nome é muito importante para a identificação e distinção da instituição em causa. 

       No caso do Hotel Lusitânia Congress & SPA, pode ser considerado um nome por 

analogia, uma vez que os ancestrais portugueses são os lusitanos. 

 
1.6.2. LOGOTIPO 
 

       O logotipo é a representação gráfica de uma marca, habitualmente está presente nas 

peças gráficas e digitais de uma empresa. O logotipo segue sempre um padrão visual pelo 

qual pretende alcançar o seu reconhecimento. O uso correto do logotipo é uma ação que 

pode reforçar a imagem de uma empresa. 
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 Fonte: Cedido pelo Departamento Comercial do Grupo 

 

      No logotipo acima apresentado, podemos ver o símbolo do lobo, cujo significado 

remete para os lobos que existem na Serra e cujo significado é o poder e a liderança. O 

nome – Hotel Lusitânia Congress & SPA é associado ao bem-estar, à liderança e à 

vertente empresarial. No que respeita à cor, o verde, significa esperança, crescimento, 

juventude, é considerada uma cor de equilíbrio e as variantes do tom ligam-nos à 

Natureza. 

 
1.6.3. SLOGAN 
 

      O termo slogan, é originário da cultura celta, que o utilizava como grito de guerra em 

incentivo aos guerreiros nas batalhas. 

      Atualmente, utilizamo-lo em referência a frases curtas e de fácil memorização feitas 

pelas empresas. Ele expressa os objetivos e os sentimentos de um negócio, além das 

vantagens da aquisição de um produto ou de um serviço. 

       Além disso, o slogan possuí algumas características, como: uma comunicação 

rápida; fixação; brevidade; persuasão e impacto.  

       O Grupo IMB utiliza o mesmo slogan em todos os hotéis, “Serra da Estrela – O 

destino todo o ano”, uma vez que é uma cadeia hoteleira situada na Beira Interior. 

 

 Figura 15. Logotipo do Hotel Lusitânia.
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1.7. COMUNICAÇÃO INTERNA 
 

       Investir no relacionamento com o público externo é extremamente importante para 

que uma empresa ganhe visibilidade, confiança e a admiração de clientes, fornecedores e 

da sociedade. Porém, toda a boa relação com o mercado externo começa com uma 

ótima comunicação interna. 

     A comunicação interna é um conjunto de ações que visam facilitar a transmissão de 

mensagens estratégicas dentro de uma organização.  

   Segundo Margarida Kunsch, “Por comunicação interna se entende um sistema de 

informação paralela, e não substitutivo do fluxo comunicativo funcional, que circula por 

um6a organização e é necessário para seu desenvolvimento.” 

    No Grupo Natura, os quadros informativos são utilizados como meios de comunicação 

interna. Recorre-se a ferramentas informáticas em rede, nomeadamente ao serviço de 

intranet (gestão documental) e a uma lista de endereços de e-mail profissional para todos 

os colaboradores, bem como ao telefone interno de maneira a facilitar o contacto dos 

colaboradores entre si e com as diferentes chefias. Semanalmente, fazem-se reuniões de 

forma a debater assuntos e a tomar decisões internas.  

A comunicação interna pode assumir diferentes papéis nas organizações, para além da 

divulgação e difusão de informação do interesse da direção. 

“A comunicação, neste contexto formal, é fundamental para que a administração 

organizacional- políticas, planos, ações, coordenações, direções e controlos- tenham 

sentido e significado para os integrantes da organização e suas redes de relacionamento.” 

(Nassar, 2009,p.64). 

    O Hotel dispõe ainda de um manual do colaborador e do estagiário. Dentro da 

instituição, a comunicação direta e pessoal é também, frequente. De maneira a manter os 

colaboradores satisfeitos e integrados, no final do ano é feita uma festa denominada 

“Lobos de Ouro” (símbolo que representa o Grupo Natura), em que é oferecida a refeição, 

um voucher de estadia em vários hotéis espalhados pelo país e também verdadeiros 

momentos de diversão e descontração, pois os colaboradores são nomeados para diversas 

                                                            
6 (https://sambatech.com/blog/insights/comunicacao-interna/, s.d.) 
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categorias, como por exemplo “Melhor sorriso”, “Mais simpática”, “Mais divertido”, 

entre outros, chegando a receber um “lobo de ouro” de recordação. 

1.8. COMUNICAÇÃO EXTERNA 
 

       A comunicação externa é uma forma de transmissão de informação entre uma 

empresa e os seus diferentes públicos. 

       A comunicação externa define-se assim como o conjunto das ações informativas que 

a empresa dirige a agentes exteriores da mesma: potenciais consumidores, clientes, 

fornecedores, investidores ou sociedade em geral. 

       O objetivo da comunicação externa é gerar, manter ou reforçar as relações entre a 

empresa e os seus diferentes públicos, melhorando a imagem da marca e ao mesmo tempo 

informando a opinião pública sobre diversos aspetos da vida empresarial, que podem 

afetar ou ser do interesse da sociedade em geral. 

       Contudo, a comunicação externa não se limita a oferecer informação aos seus 

diferentes públicos, como processo bidirecional, pretende receber feedback, numa relação 

de interação que se pretende sistemática e contínua. 

       É claro que as estratégias a nível de comunicação externa variam consoante a 

organização, circunstância, propósito e o público-alvo que recebe a mensagem. Uma 

empresa comunica de forma diferente com investidores e com clientes porque os 

interesses destes dois públicos são, naturalmente, diferentes. Mas independentemente 

do conteúdo, uma empresa que queira destacar-se no mercado, deve desenvolver 

estratégias de comunicação externa: só através delas é possível difundir a marca e a 

identidade da organização e construir uma relação entre a empresa, outras organizações, 

potenciais clientes e consumidores. Não se trata de fazer publicidade a produtos ou 

serviço, mas sim de divulgar ações realizadas pela empresa ou marca, atividades 

desenvolvidas, projetos, novidades e outros temas que sejam do interesse das pessoas. 

       A comunicação externa é muito importante para qualquer empresa porque é através 

das suas estratégias que a mesma consegue apresentar-se e revelar as suas propostas, 

soluções, produtos e serviços ao público externo. Simultaneamente, a comunicação 

externa potência o estabelecimento de parcerias e de espaço no mercado, um espaço onde 
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os consumidores, regra geral, estão dispostos a receber informações institucionais que os 

auxiliem nas suas escolhas de consumo. 

       O Grupo Natura sustenta uma boa relação com os seus públicos externos, em 

primeiro lugar, através do uso de uma linguagem cuidada. 

       Pretende, ainda, estabelecer uma política de relação próxima com os Meios de 

Comunicação Social, garantindo uma relação mutuamente benéfica com os Hotéis, de 

modo a gerar informação positiva e favorável.  

       A sua estratégia comunicacional assenta num conceito jovem que pretende identificar 

o Grupo como uma referência no panorama turístico nacional. 

       Toda a comunicação externa do Grupo Natura é desenvolvida pelo Departamento de 

CRP e o de CRM/ Marketing Relacional, que assumem o estabelecimento de contactos 

com os meios de comunicação social regional e nacional, através do envio de 

comunicados de imprensa, convites para eventos, respostas a notícias publicadas, gestão 

de programas de entrevistas com speakers, elaboração de intervenções, bem como o 

tratamento de toda a informação que é transmitida e publicada para o exterior. 

 

1.9.  ANÁLISE SWOT 
 

       “ Os dias que correm estão cada vez mais dubitativos para os negócios do mundo, 

pelo que a importância do planeamento passou uma grandeza acrescida.” 

(Isidoro et al., p.98). 

       “Assistimos a um mercado bastante exigente, mas cada vez mais com um nível baixo 

de fidelização, tornando-se fundamental analisar o meio ambiente, interpretando de forma 

integrada os fatores da análise interna e externa, por forma a obter-se um diagnóstico que 

servirá de suporte  estratégia delineada pela empresa a médio e longo prazo.” 

(Isidoro et al., p.99). 

       A análise SWOT é uma ferramenta que permite realizar um diagnóstico estratégico 

da empresa no meio em que está inserida e, consequentemente, a definição dos objetivos 

futuros.  
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 Strengths (forças) - vantagens internas da empresa em relação às concorrentes.  

 

 Weaknesses (fraquezas) - desvantagens internas da empresa em relação às 

concorrentes.  

 

 Opportunities (oportunidades) – aspetos externos positivos que podem potenciar 

a vantagem competitiva da empresa.  

 

 Threats (ameaças) - aspetos externos negativos que podem pôr em risco a 

vantagem competitiva da empresa. 

 

 

 

 

Figure 16. Análise SWOT. 
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Seguidamente, encontra-se a análise SWOT referente ao Hotel Lusitânia e elaborada por 

mim ao longo do Estágio: 

 

       Nos pontos fortes destaca-se o facto de ser o primeiro hotel bio friendly de Portugal, 

ou seja, a quinta orgânica existente permite não apenas a produção de 27 produtos frescos 

para todo o grupo, como os próprios hóspedes podem visitar e adquirir, tanto verduras 

como frutas. O facto de os produtos serem biológicos e não estarem sujeitos a químicos 

que são prejudiciais para a saúde, é um ponto bastante forte e atrativo para os clientes.  

     Nos pontos fracos, aponto principalmente a falta de sinalização rodoviária que, por 

diversas vezes, originou uma reclamação verbal por parte do hóspede, esclarecendo-se 

que apesar dos esforços por parte dos responsáveis do hotel a Câmara Municipal da 

Guarda não conseguira resolver a situação. 

    Em relação às ameaças, a crise financeira é o que mais flagela o negócio hoteleiro, dada 

a privação de poder monetário que, subsequentemente, conduz ao aumento do preço dos 

combustíveis e das portagens. Também o acréscimo da legislação, tanto fiscal, laboral e 

comercial, como da segurança alimentar (periodicamente são feitas inspeções às 

condições da confeção alimentar) pode ser sentido como ameaça.  

Figura 17. Análise SWOT do Hotel Lusitânia. 
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   Equivalentes às oportunidades são, evidentemente, as vantagens. A tranquilidade do 

local é um ponto decisivo para o turismo, devido à preferência da fuga dos grandes centros 

urbanos para locais mais recatados e privados. Cumulativamente, o facto da presença 

histórica e cultural ser muito rica, tanto na cidade, como na região, torna-se um elemento 

bastante atrativo. 
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CAPÍTULO II 

 

ESTÁGIO CURRICULAR 
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2.1. O ESTÁGIO 
 

       Para concluir a licenciatura em Comunicação e Relações Públicas é necessário a 

realização de um estágio curricular, neste caso foi realizado no Hotel Lusitânia. A escolha 

para estagiar nesta unidade hoteleira deveu-se ao facto de que exercer aí a minha função 

de Relações Públicas seria um desafio e, claro, pelo bom nome do Hotel. 

       Na data definida para principiar o estágio desloquei-me ao Hotel Lusitânia e fui 

recebida pela Diretora de Comunicação, Maria João Almeida, que me mostrou as 

instalações e me colocou à vontade.  

       Durante o tempo de estágio, dei a minha opinião, ajudei e até elaborei um suporte 

para um evento. Realizei um vídeo promocional com o objetivo de dar a conhecer o hotel 

e a Horta Lusitana.  

 

2.1.1. PLANO DE ESTÁGIO 
 

       O Plano de Estágio é um documento formal, completado pelo supervisor do estágio 

dentro da organização onde este se vai realizar. 

       O plano de estágio serve de orientação para as atividades do estágio enquanto breve 

experiência de integração no mercado de trabalho na área de estudos do aluno.  

       Geralmente, os estágios curriculares correspondem, para muitos, à primeira 

experiência no mundo do trabalho, tal como foi o meu caso. Embora não se afigure como 

um emprego que seja remunerado, é importante que seja encarado com seriedade e 

responsabilidade, visto que é essencial para a aquisição de experiência profissional e de 

novos conhecimentos não só na área, mas sim no mundo do trabalho em geral. 

       Sucintamente, apresento as atividades previstas para os três meses de duração, 

designadamente: 

 Efetuar operações de reserva na unidade hoteleira; 

 Efetuar check-in dos clientes;  
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 Prestar informações e apoio a clientes sobre a unidade hoteleira e de caráter 

turístico;  

 Efetuar check-out dos clientes;  

 Assegurar o contacto da unidade hoteleira com o exterior. 

 

 

2.2. ATIVIDADES DESENVOLVIDAS 
 

       O estágio curricular decorreu entre o dia 1 de julho e o dia 1 de outubro, no Hotel 

Lusitânia, com a finalidade de exercer funções na receção e ajudar noutras áreas como na 

restauração e nas encomendas dos produtos solicitados pela cozinha, ou seja, adquiri 

experiência e conhecimentos que extravasaram a área das Relações Públicas. Realizei um 

vídeo promocional com o objetivo de realçar o conceito do hotel (amigo do ambiente) 

focado principalmente na Horta Lusitana e, consequentemente, consegui a divulgação de 

uma boa imagem do Hotel, o que poderá atrair cada vez mais clientes. 

       Elaborei, ainda, um suporte (flyer) para um almoço comemorativo dos 25 anos de 

um Curso de Enfermagem. 

 

2.2.1. RECEÇÃO 
 

       Os primeiros dias serviram de adaptação ao modo de funcionamento tanto interno 

como com os clientes. Embora não tenha desempenhado totalmente a minha área, sinto 

que foi uma experiência enriquecedora e bastante desafiante. Nos primeiros dias senti que 

a minha função enquanto relações-públicas iria ser muito limitada, mas rapidamente 

mudei de ideias. Para além de ter que dominar o programa informático no qual fazia o 

chek-in, o check-out, as reservas e as confirmações de reserva, tinha contacto direto com 

os clientes. Assim eu e toda a equipa, ajudámos a manter uma boa imagem do Hotel e 

demonstrámos disponibilidade para qualquer coisa ou imprevisto que pudesse ocorrer.  

       No decorrer do tempo apercebi-me que o sistema informático ( NEWHOTEL) é muito 

útil e indispensável para o bom funcionamento de tudo em geral. Houve uma vez que o 

sistema falhou e eu e os restantes elementos da equipa tivemos que fazer tudo 
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manualmente, como por exemplo as reservas, o key-pass. O sistema facilita imenso o 

trabalho, visto que existem muitos clientes a visitar o hotel e fazer tudo manualmente 

seria muito demorado. 

       Tive a oportunidade de fazer algumas horas no Natura e economato, o que contribuiu 

para adquirir uma noção mais nítida acerca do mundo hoteleiro. 

       Os horários na receção eram rotativos. Inicialmente fiz o horário da manhã, com 

entrada às 8:00 e saída às 16:00 e alternando semanalmente, consoante a ocupação do 

hotel. Relativamente ainda aos horários, também existiam os intermédios que tinham 

como objetivo assegurar a equipa - principalmente quando havia grupos. O hotel recebe 

muitos grupos, predominantemente de israelitas e espanhóis. 

       O Grupo Natura, tal como o Hotel Lusitânia recebeu a certificação Kosher, que 

contribui para a criação de vantagens no mercado israelita, estando esta relação em 

desenvolvimento.  

       A este propósito, Luís Veiga, do Grupo Natura IMB Hotels, declarou: “Para além 

dos mercados emissores tradicionais e dentro dos países do Mediterrâneo, Israel pode ser 

no futuro um dos nossos melhores mercados face às afinidades culturais existentes e ao 

facto de todos os anos cerca de 6 milhões de israelitas fazerem férias no estrangeiro”. E 

acrescentou que “a Tutela e o Turismo de Portugal compreenderam a importância deste 

mercado e a estruturação do produto cultural/religioso foi relativamente fácil de 

concretizar”.7 

       Toda a equipa que constitui o hotel, tem ainda mais sensibilidade em relação aos 

grupos. Procede-se sempre à verificação de cada nome, do número do passaporte, a data 

de nascimento, validade do cartão de identificação/passaporte de cada cliente e a 

verificação dos quartos. Também existe um cuidado na parte da alimentação, verificando 

as possíveis restrições alimentares, visto que são pessoas com culturas diferentes da 

nossa. Em relação à descarga das malas, há sempre algum elemento da receção que vai 

ajudar a tirar as malas do autocarro e levá-las aos respetivos quartos dos clientes.  

                                                            
7 Fonte: (http://www.hotellusitaniaparque.com/?cix=noticias&n=6&lang=1, s.d.) 
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A receção do hotel está em funcionamento 24 horas sobre 24 horas, sendo nesta secção 

onde mais existe contacto com o público, tanto a nível eletrónico, telefónico, como ao 

balcão. 

       O perfil de um rececionista deve ter como base a simpatia, clareza das suas 

atividades, direitos, rotinas, responsabilidades, limites de autonomia e expectativas da 

sua liderança, a disponibilidade, a facilidade de comunicação e evitar as falhas de 

comunicação, isto é, deve causar continuamente uma boa impressão junto do cliente, 

estimulando ou respondendo às necessidades do mesmo. A apresentação cuidada e a 

identificação, são igualmente necessárias, pois ao possibilitar a empatia, permite ao 

cliente sempre que se dirige a um colaborador tratá-lo pelo nome e assim se cria uma boa 

ligação o que ajuda no regresso dos clientes ao hotel. 

       Sucintamente, vou apresentar o que incumbe a cada turno: 

Turno da Manhã - 8h00 às 16h00  

Contagem do numerário do caixa e registar no devido arquivo; 

Impressão do relatório Atenção ao Cliente e Housekeeping;  

Leitura do livro de recados;  

Verificar a iluminação da receção e do exterior;  

Enviar a lista de contactos dos hóspedes presentes à RP; 

Retirar os processos dos cacifos e arquivar na respetiva pasta;  

Anotar o correio recebido e enviar por e-mail ao Dr. Luís Veiga; 

Impressão dos Key Pass; 

Proceder a check-out, e-mails, reservas, atendimento telefónico, atendimento ao 

público, check-in, pagamentos;  

Preparação das chaves dos quartos, colocando-as nos respetivos cacifos. 

 

 

Turno da Tarde – 16h00 às 24h00  



 

41 
 

Contagem do caixa e registo no arquivo; 

Leitura do livro dos recados;  

Conferir os mini-bares; 

Confirmar listagem dos quartos limpos/sujos da Housekeeping;  

Conforme entrada dos hóspedes, colocar os processos nos devidos cacifos;  

Verificar e atualizar o relatório “Atenção ao Cliente” – manutenção; 

Encomendar os iogurtes; 

Encomendar o pão para a manhã seguinte; 

Proceder a check-in, e-mails, reservas, atendimento telefónico, atendimento ao público, 

check-out, pagamentos;  

Ligar as luzes internas e as do exterior. 

 

             Turno da Noite – 24h00 às 08h00 

Contagem do caixa e registo no arquivo próprio; 

Leitura do livro dos recados;  

Lançamento dos consumos do hóspede no quarto atribuído; 

Realização do mapa diário de receitas e execução do Night Auditor (engloba Restaurante, 

Bar, Natura Clube & SPA, Receção e a respetiva atualização da data de trabalho); 

Arrumação do Hall e ronda interna;  

Verificação das ordens de serviço; 

Confirmação de reservas e cardex;    

Envio do relatório Atenção ao Cliente ao diretor de operações;  

Envio do relatório à respetiva identidade; 

Proceder ao controlo das chamadas internas; 

Desligar as luzes internas e externas. 
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2.2.2. Atendimento Front Office 

  

       Num hotel, o front office é a linha da frente, isto é, é toda uma estrutura para receber 

o hóspede, incluindo na receção, o atendimento presencial, o telefónico, por e-mail e por 

fax. 

 

2.2.2.1. Atendimento Presencial 

 

       Para este tipo de atendimento é fundamental utilizar um conjunto de normas que 

permitem orientar uma atitude e um comportamento positivo face ao cliente para que ele 

regresse sempre. 

       O conjunto de normas para o atendimento direto abrange dimensões da aparência, da 

expressão corporal e da voz. 

       Os clientes desejam ser tratados com seriedade, respeito, simpatia, e que perante eles 

se tome uma ação imediata e que haja flexibilidade em resolver os eventuais problemas. 

       No Hotel Lusitânia a farda é igual para todos os funcionários da receção: fato de cor 

preta ou cinzenta, camisa ou blusa de cor escura ou branca e o calçado deve ser discreto 

e de cor negra. Nos adereços e na maquilhagem os rececionistas devem ser ponderados e 

o cabelo deve estar sempre atado. 

       Assim sendo, quando o cliente se dirige ao balcão começa-se por saudar de maneira 

simpática com “Bom dia” ou “Boa tarde” e “Boa noite”, questionando-o se necessita de 

ajuda ou em que se pode ser-lhe útil. Consoante o assunto a tratar, o mesmo, era 

informado e caso a questão se relacionasse com a Direção, solicitava-se gentilmente para 

aguardar um pouco até ser recebido.  

Numa reserva, existem determinados passos a seguir, nomeadamente:  

1. Número de pessoas (para deliberar se é double room ou single room);  

2. Reserva de empresa ou pessoal; 

3. Data de check-in e check-out; 
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4. Valores de estadia; 

5. Se fosse um cliente novo, preenchia-se um cardex, solicitando os dados pessoais e caso 

contrário, associava-se a identificação preexistente no programa Newhotel Software ao 

boletim de reserva; 

6. Indicação da forma de pagamento desejada; 

7. Emissão da fatura; 

8. Impressão do Key Pass; 

9. Por último, indicação da localização do quarto e dos serviços para usufruto. 

     O Hotel Lusitânia recebe muitos hóspedes de diferentes nacionalidades e nestas 

circunstâncias consegui aperfeiçoar a língua inglesa, o espanhol e até o francês. Quando 

o hóspede queria visitar a cidade e pedia indicações, facultavam-se os boletins turísticos 

oportunos e fazia-se um resumo dos principais locais a visitar. No fim dos três meses 

posso concluir que o atendimento presencial contribuiu para estar mais à vontade, para 

comunicar e aprender a saber comunicar de uma forma mais correta. 

 

2.2.2.3. Atendimento Telefónico 

       É através de uma conversa ao telefone que muitas vezes se cria a primeira impressão. 

Frequentemente, as primeiras impressões são também as últimas. O sucesso de um 

negócio depende muitas vezes da imagem pessoal transmitida por telefone. 

       O tom de voz e o ritmo do discurso são fatores muito importantes para o cliente. 

       Um tom de voz deve ser não muito melodioso porque pode fazer com que os clientes 

se distraiam com a mensagem.  

       Um dos primeiros cuidados que tive foi perceber como funcionava o equipamento, 

porque de início era um pouco confuso passar a chamada para as outras extensões; depois 

tive de memorizar a “mensagem” – Hotel Lusitânia, bom dia, fala a Mariana Cleto, em 

que posso ajudar/ser útil? E, por último, procurei comunicar de forma clara, tirando 

sempre as notas necessárias ao longo da chamada. O atendimento telefónico aos clientes, 

só começou a ser feito passado cerca de mês e meio de estágio, uma vez que era necessário 

o conhecimento de muita informação sobre o que envolve a receção. Assim que me senti 
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segura e apta para a tarefa, considero que cumpri o meu papel com sucesso. De forma 

profissional, conjuguei a simpatia com a formalidade, procurando servir o cliente com 

prazer, disponibilidade e de forma determinada.  

 

2.2.2.4. Atendimento por e-mail 

       O correio eletrónico era conferido frequentemente, pois a maioria das reservas são 

feitas através de e-mails de clientes individuais, agências de viagens ou empresas. A 

resposta deve ser quase imediata, com palavras simples e a linguagem clara, coerente e 

sucinta. A plataforma líder de reservas de alojamentos online – a Booking.com15 - era o 

maior expedidor de e-mails e no formulário que o cliente preenche, existe um campo onde 

o cliente coloca um comentário e neste caso o que surgia por diversas vezes era o pedido 

de antecipação do check-in, desta forma, por iniciativa própria elaborei um “e-mail tipo”, 

de forma a responder o mais breve possível. 

       Depois de enviar resposta a todos os pedidos de reserva, deve direcionar-se o ou os 

e-mails para o respetivo “arquivo” de maneira a manter a “caixa de entrada” do correio 

eletrónico “limpa” e devidamente organizada, isto permite ao colega do turno seguinte 

entender em que ponto o trabalho ficou. 

 

2.2.2.5. Atendimento por fax 

       As empresas podem enviar o pedido de reserva através do fax, e de seguida o 

rececionista reenvia-o, mas com uma mensagem escrita de que a reserva foi efetuada e a 

sua identificação.  

 

2.2.3. Outras Atividades 
 

2.2.3.1. Arquivo 

       Na receção do hotel, devidamente ordenados, estão os arquivos com uso diário. São 

de fácil identificação encontrando-se rotulados na lombarda do conforme o assunto: 

reservas do dia; reservas; reservas canceladas; relatórios housekeeping; relatórios de 

manutenção; perdidos e outros. Os documentos considerados inativos estão arrecadados 

em pastas de papelão colocadas lado a lado, cuja identificação se encontra na lombarda – 

assunto e data a que corresponde para uma melhor orientação. Durante a minha 
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permanência na unidade, foi necessário recorrer algumas vezes ao arquivo inativo e 

graças ao facto de estar tudo bem organizado foi fácil e rápido encontrar os escritos 

pretendidos. 

2.2.3.2. Tratamento de Correspondência  

       De maneira a melhorar a qualidade de informação e a facilitar o seu acesso, sempre 

que chega a correspondência é aberto um documento digital no computador, que está 

devidamente organizado por data, remetente, destinatário e o nome do responsável que o 

recebeu. Após o seu preenchimento, a informação é enviada para os membros da direção 

por via de e-mail. Os envelopes são entregues ao responsável do back office no sentido 

de fazer a separação pelos diferentes sectores. As cartas emitidas também são colocadas 

no mesmo ficheiro, mas noutra divisão (correspondência enviada), depois são postas de 

parte e sempre que se acumulavam algumas, havia um responsável que se dirigia aos 

correios para proceder à sua expedição. 

 

2.2.4. Comunicação Visual  

       As atividades deste âmbito fruíram de acordo com o objetivo, tanto de elaborar 

suportes inexistentes como atualizar alguns deles com vista a informar os hóspedes, a 

satisfazer os pedidos dos clientes e dar a conhecer o Hotel Lusitânia e também a sua 

oferta. 
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REFLEXÃO FINAL 
 

          Este estágio curricular foi fundamental para crescer enquanto profissional e 

enquanto pessoa. 

       Inicialmente deparei-me com bastante informação para assimilar mais como 

rececionista do que como relações públicas, o que me desmotivou ligeiramente porém, 

rapidamente mudei de ideias, conseguindo integrar-me e reter a informação que me estava 

a faltar para me sentir mais segura e exercer também o meu papel como relações públicas. 

       Como futura profissional de Relações Públicas sinto que esta experiência na receção 

do Hotel me foi útil, pois tive um contacto permanente e direto com os clientes, o que me 

permitiu desenvolver a minha capacidade linguística, de persuasão, das línguas 

estrangeiras, do rigor, da resolução de problemas para que os clientes ficassem 100% 

satisfeitos. Acima de tudo, permitiu-me obter um feedback das minhas ações deforma a 

manter sempre uma boa imagem do Hotel, realçando sempre os pontos fortes e atrativos. 

       Quando analisamos os pontos fortes de uma empresa, nunca nos podemos esquecer 

das pessoas que a constituem. Uma equipa motivada e organizada é o segredo para 

alcançar resultados incríveis. O aspeto mais importante de uma equipa é, talvez, o facto 

de ser composta por diferentes elementos, com diferentes competências e personalidades 

que, juntos, são capazes de resolver todos os desafios que lhes possam ser colocados, 

elevando o valor da empresa. 

       Segundo Herbert e Peter Lloyd “Um profissional de relações públicas deve trabalhar 

para que as empresas ou organizações que o tenham contratado possam «estabelecer e 

manter boas relações com o público» e também «com o seu próprio pessoal».  

(Manuel M.García,1999,p.64). 

       Procurei aplicar o máximo de saberes adquiridos previamente e aperfeiçoar as 

competências desenvolvidas ao longo dos três anos do curso de Comunicação e Relações 

Públicas. 

       Uma vez que a receção é a área por onde circula o fluxo de informação de todo o 

hotel, é preciso tomar conhecimento de tudo o que nos rodeia.  
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       Um investimento no atendimento cuidado é uma ótima forma de manter o hotel com 

a lotação máxima, para isso, é importante prezar pelo acolhimento, que torna a receção 

mais agradável para os clientes. 

       Num mercado cada vez mais repleto de opções para quem viaja, é de extrema 

importância que o empreendimento do hotel seja diferenciado desde a receção do hotel. 

       Gradualmente, fui adquirindo bastante prática, procurei evoluir e corrigir os meus 

erros. 

“As relações públicas são um dos instrumentos de poder mais utilizados na nossa 

sociedade e, frequentemente, aparecem ligadas a termos como imagem, diplomacia, 

opinião pública, ética ou meios de informação.  

“Dominá-las e saber por que modelos se regem é uma das chaves para alcançar o êxito.” 

“A melhor forma de tirar partido das relações públicas é conhecer os modelos de 

comunicação em que se fundamentam para oferecer a imagem mais adequada a cada 

opinião.”  

(Manuel M.García,1999,Contracapa). 

  Na minha ótica, o estágio abriu-me horizontes e preparou-me para o futuro que se 

avizinha. Posso afirmar que devido à hospitalidade com que fui recebida, consegui pôr-

me à prova e demonstrar o que realmente sabia. Todos os elementos foram 

imprescindíveis para o sucesso deste estágio e para o ganho de alicerces para a minha 

vida, tanto pessoal, como de futura profissional de Relações Públicas. 

       Realizar um estágio é um abrir de portas para o mercado de trabalho e até 

mesmo para iniciar uma carreira. Retive muitos aspetos que me ajudaram a realizar 

um bom estágio, nomeadamente: 

- O feedback da minha supervisora e da restante equipa ajudou-me a saber 

onde devia melhorar, de forma a aproveitar todos os conhecimentos e o 

estágio, ao máximo. Apesar de nem sempre ser fácil e agradável receber críticas, 

sinto que quando essas mesmas são construtivas tornam-se .  

- Ser curiosa e estar disposta a aprender mais foi uma das coisas que também 

trabalhei imenso durante todo o estágio. Conseguir assimilar informações a um 

ritmo conveniente, de forma a não atrapalhar o trabalho dos meus colegas, é uma 

úteis 
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mais-valia para o sucesso e contribui para o bom ambiente no trabalho. O estágio 

possibilitou-me colocar em prática, as competências adquiridas durante os três 

anos da minha licenciatura. Tive sempre como objetivo manter uma boa imagem 

do Hotel e também analisar aspetos a melhorar. Por iniciativa própria decidi 

realizar um vídeo promocional do Hotel Lusitânia onde falei acerca do Grupo 

Natura IMB HOTELS e, primordialmente, divulguei a horta lusitana, realçando o 

conceito do Hotel Lusitânia ser amigo do ambiente. 

       Conseguir ver mais além é um ponto positivo para qualquer trabalho, pois visa 

melhorar e tornar-se distinguível e único. 
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ANEXO I 
 

PLANO DE ESTÁGIO 
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ANEXOS 
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Figure 18. Logótipos das 5 unidades hoteleiras. 

Figure 19. Mapa da Cidade da Guarda. 

 



 

54 
 

 

 

 

Figure 20. Desdobrável do Hotel Lusitânia sobre os museus da Guarda. 

 



 

55 
 

 

 

Figure 21. Desdobráveis do Hotel Lusitânia sobre Aldeias Históricas para visitar. 
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Figure 22. Desdobráveis do Hotel Lusitânia sobre Restaurantes e Bares na Região. 
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Figure 23. Desdobráveis do Hotel Lusitânia a Cidade da Guarda. 
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Ruben Tavares 

Mafalda Ribeiro

Figure 24. Exemplo de uma Confirmação de Reserva. 
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Figure 25. Exemplo de uma Confirmação de Reserva. 
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Figure 26. Exemplo de uma Ordem de Serviço. 
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Figure 27. Exemplo de uma ementa. 
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Figure 28. Regulamento Geral de Proteção dos Dados. 
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Figure 29. Chave Eletrónica Frente e Verso. 
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Figure 30. Organograma do Grupo IMB Hotels. 
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Figure 32. Vídeo promocional realizado por mim. 

Figure 31. Vídeo promocional realizado por mim. 
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Figure 33. Cartão Comemorativo. 

 

 

 


