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Gestao Operacional em Restauragao: Conceitos e Boas Praticas

Objetivos Gerais

Este curso pretende dotar os participantes de conhecimentos e competéncias das boas praticas na

area e restauracao.

Objetivos Especificos

No final deste curso os participantes saberao:

e Demonstrar competéncias na gestao de restaurantes, supervisionando a eficiéncia e qualidade

de servico, em todos os dominios da operagcdo — Alojamento, Comidas e Bebidas, Vendas,

Manutencdo, Seguranca, Qualidade, RH e Gestao.

e Demonstrar competéncias de gestdo e supervisdo didria da operacdo e gestdo estratégica

da(s) unidade(s) refletindo as melhores praticas nacionais e internacionais estabelecidas

Destinatarios

Este curso destina-se essencialmente a todos os profissionais da atividade turistica envolvidos e com

responsabilidades ao nivel do acolhimento e atendimento a clientes.

Carga Hordria

30 Horas

Contetidos

1. GESTAO OPERACIONAL
a. Os servigos de alojamento hoteleiro como area de trabalho

v' A empresa - estrutura e servigos;

v" Organigrama:

Estrutura hierdrquica que define os niveis da organizagao;
Os 6rgdos que compdem a estrutura;

O modo como os drgdos estdo ligados e comunicam entre si;
Relacbes de autoridade e dependéncia funcional;

v" A comunicacdo na empresa:

Tipos de comunicagao;

Etapas do processo de comunicacgao;
Redes;

Canais e meios de comunicacao;
Regulamentacao do trabalho;

v Legislacdo reguladora da atividade de restauracdo
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b. Bar e Restauracgao - Atendimento
v" Comunicagdo eficaz
e Comunicacdo Interpessoal
e Assertividade
e Barreiras da Comunicacao
e Atitudes na Comunicacdo
e Linguagem e Atitude Positiva

v" A qualidade no atendimento a clientes
e Principios do Atendimento a Clientes
e Qualidade do Servico ao Cliente
e Gestdo de Expectativas
e Técnicas de Identificacdo e de Satisfacdo de Clientes
e Fidelizacdo e Perda de Clientes
e Marketing Pessoal e Empresarial

c. Gestdo de Bebidas e Alimentar
v' Gestdo de f&b
e Gestdo e Operacdo de F&B
e Receitas e Custos de F&B. Racios de Exploracao
e Aprovisionamentos e Gestdo de Stocks em F&B
e Gestdo da Producdo e das Vendas de F&B
e Orgamentagao
e Planeamento e Controlo de Gestdo em F&B

v" Monitoriza¢3o dos servicos de f&b
e Monitorizagdo: Conceito, Objetivos, Ambito e Formas;
e Servicos, Parametros e Requisitos de Servigo em F&B;
e Auditorias da Qualidade e Auditorias Mistério;
e Registos e Documentos
e |mpacto da Monitoriza¢ao na Gestao

v' Operac3o de f&b
e Instalagbes, Equipamentos e Utensilios
e Organizacao dos Servicos de Cozinha e de F&B
e Regras de Higiene e Seguranca
e Recursos Humanos: Analise e Descri¢ao de Fungoes

d. Gestdo da Manutengao
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v" Monitoriza¢3o dos servicos e equipamentos
e Monitorizagdo: Conceito, Objetivos, Ambito e Formas;
e Auditorias da Qualidade e Auditorias Mistério;
e Registos e Documentos
e Impacto da Monitorizagdo na Gestdo
e. Gestdo de Eventos

v

Introducdo a problematica dos eventos

e Conceitos

e Tipos de Eventos e respetivos Objetivos
e O Perfil do Organizador de Eventos

Empreendedorismo em eventos

e Etapas na criacdo de uma Empresa de Eventos

e Tipos de Empresas e respetivas Obrigacdes Legais
e Posicionamento da Empresa na Cadeia de Valor

e Estratégias de Financiamento

Planeamento de eventos

e Aimportancia do Planeamento

e Etapas do Planeamento de Eventos — Elaborac¢do da Check-list
e Técnicas de Selecdo de Local, Data e Publico-Alvo

e Gestdo de Recursos

e Parceiros na Organizacdo de um Evento

Orgamentacao de eventos

e Estrutura e Analise de Custos e Proveitos

e Processo de Contratacao de Fornecedores

e (Calculo de Margens e do Break-Even-Point

e Dicotomia Orgamento Previsional vs. Orgamento Efetivo
e Técnicas de Negocia¢do do Orgamento

Apoios e patrocinios

e Tipos de Apoios e Patrocinios

e Técnicas de Negociagdo win-win

e Ferramentas e Metodologias de Angariacao

Protocolo e imagem

e Diferenca entre Protocolo e Cortesia

e Tipos de Protocolo

e Importancia do Protocolo para a Imagem Empresarial
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f.

Apresentacdes, Cumprimentos e Precedéncias

Avaliagao de eventos

Seguranca e Gestdo de Riscos

Instrumentos de Controlo e Avaliacdo de Eventos
Politicas de Controlo de Qualidade

Tipos de Avaliacdo e Instrumentos de Suporte

Gestdo de inventario

v
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Tipos de inventario

Politicas de gestdo

Gestdo da Procura

Quando encomendar e Quanto encomendar

Sistemas de Encomendas

Indicadores e melhorias

Relacionamentos e ligagOes

g. Gestao das compras
Contribuicdo para o Lucro

<\
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Qualificacdo e classificacao de fornecedores

Procedimento de compras

Desenvolvimento e melhorias

Relacionamentos das compras
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