Hotelaria e Turismo

Governanta/e de Andares - Organizacao e Funcionamento

Objetivos

Este curso permitird a cada um dos participantes:

» Conhecer os pressupostos inerentes ao adequado
atendimento e assisténcia aos clientes;

» Compreender as dinamicas presentes no trabalho de
equipa, bem como, os principios de comunicacao e
gestao orientada para os resultados e para as pessoas;

» Desenvolver métodos de trabalho de acordo com as
normas e disposicdes relativas a higiene e seguranca
nos servicos de alojamento;

» Conhecer a estrutura e o funcionamento do servico de
andares;

» Introduzir melhorias continuas tendo em conta os
standarts operacionais definidos pelo departamento
de Housekeeping.

Destinatarios

»  Profissionais que pretendam atualizar, aprofundar
conhecimentos e/ou reforcar as suas competéncias
técnicas;

> Pessoas que pretendam iniciar a sua atividade
profissional numa area de grande procura.

Metodologia
Este curso baseia-se em:
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Exposicdes e sinteses metodolégicas;

Analise de situagdes reais e casos concreto;
Resolucao de exercicios e casos praticos;

Grupos de trabalho com partilha de experiéncias;
Brainstorming.

Avaliacao
Avaliacao continua da participacao em aula e com realiza¢do
de 1 teste escrito final, por cada médulo.

Para a conclusao com sucesso é necessario um resultado
positivo na avaliagcao e uma assiduidade minima de 70% da
duragdo total do curso.

Valor
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300 € por participante (os sécios da CCILA tém
10% de desconto);

Possibilidade de pagamento em 3 presta¢des
mensais de 100,00€ cada.

Local e Duracao

@ Duragao: 100 horas
Q@ Portimao, Albufeira e Vilamoura

Mais informacoes em www.dual.pt



Hotelaria e Turismo
Governanta/e de Andares - Organizacao e Funcionamento

Atendimento e Assisténcia a Clientes (25h)

Técnicas de atendimento a clientes e relacionamento

Técnicas de protocolo e imagem pessoal

Atendimento de reclamagdes

O cliente alemao - especificidades de atendimento e assisténcia
O cliente inglés - especificidades de atendimento e assisténcia
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Gestao de Equipas (25h)

Organizacao do trabalho de equipa

Comunicar eficazmente com a equipa

Gestdo orientada para os resultados e para as pessoas
Técnicas de motivacao e dinamizagao da equipa
Gestéo de conflitos

v Vv Vv Vv Vv v

Lideranca

Préticas de seguranca, higiene e satide nos servicos de andares em hotelaria (25h)

Fontes de informacao sobre as normas e disposicdes relativas a higiene e seguranca nos servicos de alojamento

Seguranca na conducao de equipamento e na movimentacao de materiais na unidade hoteleira
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» Meios e regras de seguranca

»

» Plano de seguranca da unidade hoteleira

Organizacéo e funcionamento do servico de Andares (25h)

» Espaco do hotel e suas caracteristicas

» Mobilidrio e objetos de adorno e decoragao especificos dos diferentes tipos de alojamento

» Normas gerais de decoracdo de espagos e normas internas sobre decoragao de espagos comuns
» Gestdo de equipas e organizacao do trabalho

Duracao 100h

20h Tedricas + 80h Praticas
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