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1.Ficha da Unidade Curricular

Ano Lectivo: 2023-24

Unidade Curricular: [1000198] Técnicas de Rececéo e Alojamento Hoteleiro

[9076] Direccéo e Gestao Hoteleira

Eﬁ'r:'iocular [8] Oficial 2020 Ramo [0] Tronco comum
Area Cientifica Hotelaria e Restauracéo, Obrigatéria/Opcional Sim
Ano Curricular 3 Periodo S1 - 1° Semestre
ECTS 4
Curso [9076] Direcgéo e Gestao Hoteleira
Plano [8] Oficial 2020
Ramo [0] Tronco comum
Horas Contacto
(T) Tedrico 0018:00 Semanais

(TP) Tedrico Pratico  0036:00 Semanais

(OT) Orientagéao e

. 0005:00 Semanais
tutorial

Total de horas de trabalho (Horas de contacto + horas

Horas dedicadas (Trabalho ndo acompanhado) dedicadas)

0017:00 0112:00

4.Docentes

Docentes Responsaveis

Nome PAULA CRISTINA TORRES RAMALHO

5.0bjetivos de aprendizagem (conhecimentos, aptiddes e competéncias a desenvolver
pelos estudantes)

Transmitir aos alunos os conhecimentos tedricos e praticos relacionados com o desempenho
de funcBes nas areas de Front-office, Back-office e Housekeeping de um departamento de
alojamentos duma unidade hoteleira. Tendo uma componente essencialmente préatica visa
preparar os alunos para o desempenho de qualquer funcéo operacional ou técnica num
departamento de alojamentos. Pretende-se que os alunos sejam capazes de compreender
como estao organizadas estas trés areas do departamento de alojamento, hierarquias e
respetivas funcdes. Devido a importancia que a imagem profissional tem neste departamento,
é fundamental que os alunos compreendam e valorizem questfes que se prendem com a




apresentacdo e a higiene dos profissionais que neste departamento exercem atividade.
Pretende-se também fornecer aos alunos uma perspetiva ampliada sobre os procedimentos
associados ao funcionamento deste departamento, e sensibilizar para a importancia do
atendimento ao cliente

6.Learning Outcomes of the curricular unit

To transmit to the students the theoretical and practical knowledge related to the performance
of functions in the areas of Front-office, Back-office and Housekeeping of a rooms division
department of a hotel unit. Having an essentially practical component aims to prepare students
for the performance of any operational or technical function in a Rooms Division department.
Students are expected to be able to understand how these three areas of the accommodation
department, hierarchies and their functions are organized. Due to the importance that the
professional image has in this department, it is fundamental that the students understand and
value issues that are related to the presentation and the hygiene of the professionals who work
in this department. It is also intended to provide students with an expanded perspective on the
procedures (SOP's) associated with the operation of this department, and to raise awareness of
the importance of customer service.

7.Conteudos programaticos

Componente Tedrico/Pratica PARTE |- Enquadramento Geral PARTE II-
Back-officeReservas2.1- Objetivos e importancia do Departamento de Reservas 2.2- Tipos de
Reservas 2.3- Processo de Reserva Individual2.4- Processo Reservas de Grupo 2.5- Sistemas
de Controlo de Reservas (Manuais e Informatizados) 2.6- Estatuto ou ¢ Status¢, das Reservas
2.7- Relatorios de Reservas 2.8- Fontes ou canais de Reservas 2.9- Politicas de Reserva em
hotéis (Comparacéo de casos préaticos) PARTE llI- Front Office 3.1- O conceito 3.2 Espaco
fisico e equipamentos 3.3 Relacdo com Housekeeping e Back Office 3.4 A Rececao ¢, Front
Desk 3.5- O Registo de Entrada - Check-in - A Saida- Check ¢, out 3.7 Caixa 3.8 Auditoria
Noturna/ Night Audit 3.9Portaria/Concierge 3.10- Comunicagfes/ Telefones PARTE IV-
HousekeepingAndares PARTE V- Guest Relations e Protocolo PARTE VI- Funcdes de
Seguranca Interna de Héspedes PARTE VII- Estudos de caso Componente Pratica Parte I-
Aplicacéo informatica Host

8.Syllabus

Theoretical / Practical Component PART |- General Framework PART II-
Back-officeReservations 2.1- Objectives and importance of the back office Department 2.2-
Types of Reservation 2.3- Individual Reservation Process 2.4- Group Reservation Process 2.5-
Control Systems of Reservation (Manual and Computerized) 2.6 - Statute or Status of
Reservations 2.7 - Reports 2.8 - Sources or channels of Reservation 2.9 - Reservation Policies
in hotels (Comparison of practical cases) PART Ill - Front Office 3.1 - The concept 3.2 Physical
space and equipment 3.3 Relation with Housekeeping and Back Office 3.4 The Reception -
Front Desk 3.5- The Check-In - Check-in - Check-out 3.7 Cashier 3.8 Night Audit 3.9 Portaria /
Concierge 3.10- Communications / Telephones PART IV- Housekeeping PART V- Guest
Relations and Protocol PART VI- Internal Security Functions of Guests PART VII- Case Studies
Practical Component Part I- Computer Application Hos

9.Demonstracao da coeréncia dos contetdos programaticos com os objetivos de
aprendizagem da unidade curricular

Primeiramente, o0 objetivo é transmitir uma visdo sobre os principios e conceitos béasicos do
alojamento hoteleiro, terminologia técnica e ciclo do cliente. Cada uma das partes do programa
pretende relacionar-se com o objetivo de aprofundar os conhecimentos em cada uma das
areas do departamento de alojamento: back office, front office e housekeeping. Em cada uma
das partes procurar-se-a desenvolver os saber-saber, o saber-fazer e o saber-estar, com uma




abordagem tedrico pratica. Procurar-se-a também sensibilizar os alunos para a importancia do
atendimento ao cliente, da atitude, da postura, da apresentacéo,da capacidade de resolucéo
de problemas e reclamacdes. No dominio técnico procurar-se-a na articulacao entre aulas
tedricas e praticas que os alunos dominem 0s processos de trabalho e procedimentos criticos
ao bom funcionamento e organizagéo do departamento de alojamento.

10.Demonstration of the syllabus coherence with the curricula unit's learning objectives

First, the objective is to convey a vision about the basic principles and concepts of hotel
accommaodation, technical terminology and customer cycle. Each part of the program is
intended to be related to the objective of deepening the knowledge in each of the areas of the
accommodation department: back office, front office and housekeeping. In each of the parts, we
will try to develop multiple knowledges (theoretical, pratical and social), with a practical/
theoretical approach. It will also seek to raise students' awareness of the importance of
customer service, attitude, posture, presentation, problem-solving and complaints hability. In
the technical field, it will be sought in the articulation between theoretical and practical classes
that students will master the work processes and procedures critical to the proper functioning
and organization of the accommodation department.

11.Metodologias de ensino (avaliagcéo incluida)

A metodologia de ensino da unidade curricular em questéo engloba a componente teérica que
conduzira posteriormente a uma abordagem pratica, ajustada a cada um dos conteldos
programaticos. A importancia da articulacdo e da passagem de um modelo teérico para uma
componente mais pratica (em sala de informatica utilizando o software Host), permite de forma
consolidada e fundamentada atingir os objetivos especificos e gerais propostos pela unidade
curricular.

A metodologia de avaliacdo é continua ao longo do semestre e a classificacdo final resultara
da ponderacao dos seguintes fatores: Teste Teorico 40% Teste Pratico 25%; Trabalho de
Grupo 25% e participacao e assiduidade 10%.

12.Teaching methodologies (including evaluation)

The teaching methodology of the curricular unit in question encompasses the theoretical
component that will later lead to a practical approach, adjusted to each of the programmatic
contents. The importance of articulating and passing from a theoretical model to a more
practical component (in a computer room using the Host software), allows in a consolidated and
grounded way to achieve the specific and general objectives proposed by the curricular unit.

The evaluation methodology is continuous throughout the semester and the final classification
will result from the following factors: Theoretical Test 40% Practical Test 25%; Group work 25%
and attendance and attendance 10%

13.Demontracdo da coeréncia das metodologias de ensino com os objetivos da unidade

Na abordagem mais téorica da unidade curricular pretende-se aprofundar conceitos,
terminologia, organizacao e fun¢@es, processos de trabalho e procedimentos das varias areas
gue constituem o departamento de alojamento duma unidade hoteleira. Pretende-se uma
articulacédo permanente entre a componente téorica e pratica através de casos praticos e
situacBes-problema que permitam aos alunos entender a aplicabilidade dos conhecimentos
mais téoricos. Na componente pratica em sala de informatica serd utilizado um software de
alojamento hoteleiro, o "Host" que prmitira a complementariedade de processos e
procedimentos criticos nas areas das reservas, check in, check out, faturacdo,entre outros.




Esta articulacéo e alternancia entre teoria e pratica é fundamental para o cumprimento dos
objetivos da unidade curricular e uma aproximacéao do aluno tanto quanto possivel aos
contextos reais de trabalho na area de alojamento em hotelaria.

14.Demonstration of the coherence between the teaching methodologies and the
learning outcomes

The most theoretical approach of the curricular unit is to deepen concepts, terminology,
organization and functions, work processes and procedures of the various areas that constitute
the accommodation department of a hotel unit. It is intended a permanent articulation between
the theoretical and practical component through practical cases and problem situations that
allow students to understand the applicability of the most theoretical knowledge. In the practical
component in computer room will be used hotel accommodation software, the "Host" that will
provide the complementarity of processes and critical procedures in the areas of reservations,
check in, check out, billing, among others. This articulation and alternation between theory and
practice is fundamental for the fulfillment of the objectives of the curricular unit and an
approximation of the student as much as possible to the real contexts of work in the area of
hotel accommodation
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16.Metodologias de ensino (inclui avaliacdo) em situacdo de possivel transicdo para o
ensino a distancia ou sistema misto no &mbito da pandemia COVID19)

N&o Aplicavel./ n.a.
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