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Resumo

O presente relatorio de estdgio tem como objetivo analisar reflexivamente o estagio que
se realizou no The Yeatman (TYH) membro da Relais & Chdteaux entre o periodo de 4

de abril a 4 de Dezembro de 2016 num total de 1260 horas.

A realizagdo deste estagio prende-se com a importancia de concluir um ciclo de estudos
no ambito do mestrado de Dire¢do e Gestdo Hoteleira, ramo opcional I “Hotelaria e
Fungdo Comercial”. O relatorio preconiza uma etapa final de cariz obrigatorio para a
obtencdo do grau de Mestre pela Escola Superior de Gestdo, Hotelaria e Turismo da

Universidade do Algarve.

E apresentada a caracterizagio do hotel e posteriormente cada departamento onde
decorreu o estagio, as atividades desempenhadas nos departamentos de Front-Office,

Housekeeping e F&B.

Uma revisdo de literatura sobre gastronomia e economia de experiéncias € um capitulo
final que abordara a ligagdo do The Yeatman com a gastronomia e o vinho, uma vez que
o grupo ao qual pertence tem uma ligacdo de mais de 300 anos com a produgdo e

comercializa¢ao do vinho.

O presente estagio proporcionou uma adaptacdo ao “mundo da hotelaria” e ao

desenvolvimento de competéncias profissionais a nivel da gestao das operagdes.
Em suma este estdgio contribuiu para uma adaptacdo ao espago empresarial e para

adquirir competéncias profissionais a nivel operacional duma unidade hoteleira de

referéncia a nivel mundial.

Palavras-Chave: The Yeatman; Estdgio; Gestdo Hoteleira; Gastronomia; Vinho;






Abstract

The present internship report aims to reflect reflexively on the stage that took place at
The Yeatman (TYH) member of Relais & Chateaux between the period of April 4 and
December 4, 2016 in a total of 1260 hours.

The accomplishment of this stage is related to the importance of completing a cycle of
studies in the Master of Management and Hotel Management, optional branch I
"Hospitality and Commercial Function". The report calls for a mandatory final stage to
obtain a Master's degree from the University of Algarve's School of Management,

Hospitality and Tourism.

The characterization of the hotel is presented, later each department where the internship
took place, the activities performed in the departments of Front-Office, Housekeeping

and F & B.

A review of the literature on gastronomy and economy of experiences and a final chapter
that will address the connection of The Yeatman with gastronomy and wine, since the
group to which it belongs has a connection of more than 300 years with the production

and commercialization of the wine.

The present stage has perpetuated the adaptation to the "hotel world" and the development

of professional skills in the management of operations.

In short, this stage contributed to an adaptation to the business area and to the acquisition

of professional skills at the operational level of a world-class hotel unit.

Keywords: Yeatman; Stage; Hotel Management; Gastronomy; Wine;






Indice

Capitulo L........cccvverervneecrnnnene 18
INErOAUCAOD «.uvvvrreeiiiiceniiiscnnnnsiiecccsissssssssssseessssssssssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssns 18
1.1 Objetivos e Motivacoes 18
1.2 Estrutura do relatério 19
L@ 1) 111 (0 19
Caracterizacio da empresa 19
2.1 Natureza Juridica € Sede......uuuiuuienerisuiisseinsnenssninsnnsssncsessssissssssssesssssssesssssssses 19
2.2 O objeto do TYH 20
2.3 Localizacao e acesSibilidades ......cccveeieerrrenricsscnnicssssansecssssnsecssssasscsssnssscsssssssases 20
2.4 Breve historia do TYH 20
2.5 Caraterizacio d0S SEIVICOS. ..uuiicersrrricsssssnrecssssnssesssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssases 21
2.5.1) QUATLOS € SUILES ...eeeuveeeeeieeeieeeeieeeeiee et e e steeete e et eesaeeesnaeeesnbeeenaseesnnseesnnes 22
2.5.2) O BT ettt 23
2.5.3) OS RESTAUTANLES ......eeeniieiiiieiieeieeite ettt ettt et eaeesseeeaneens 24
2.5.4) Salas de Conferéncias € EVentos .........ccceevueeiiiiiiiinieeieieeeee e 25

B T ) O 2 o U 27

2.6) Visao, Missao e Valores e principios de gestao.......ccceeeeercuricssuricssnescssnnscsnnees 28
2.60.1) VISEO cniiiiniieeiteeee ettt sttt be e e 29
2.60.2) MISSA0 ..eeuvieitieniieeiieeiee et e ette et et s et et e et e e teesbeesateeabeesaeeeteesnteenbeenneeeneen 29
2.6.3) Valores e principios de eStA0........c.eveeruerieniierienienieeieeeenteete e 29

2.7 Estrutura Organizacional..........cceeceeineecsneinsnensennsnecsecsssecssssssnssscsssessssesssees 30
[OF:11) 1111 (1 1 0 RN 31
Atividades do Estagio .31
3.1 Departamento de Front-OffiCe .....euenveensuenseecsuenssnenssenssesssessnesssessssesssene 32
3.2 Departamento de HOUSCKEEPING .......uueeevueeivsruresssaressarcssarssssssssssssssssssssssssssnssss 33
3.3 Departamento de F&B .......ccuuiiiiiiiniiiciisnnicssssnnicsssssnnesssssssesssssssessssssssssssssssns 37
@8 )41 1111 0 N 42
Gastronomia e a Experiéncia Enogastronémica 42

16



(OF:11) 1111 (17 VN

Experiéncia Enogastronémica The Yeatman

Capitulo VI.......cuerevvueicrvneccsnnnes
Consideracoes finais

ANECXO0S . eeeeeeerreeeeerreseesoessnees

4.1 Gastronomia e identidade cultural

.. 42

4.2 Economia das Experiéncias

............... 45

4.3 Guia Michelin

..... 46

..................... 48

48

5.1 O Restaurante Gastronomico

5.2 O chefe ..oueeeeeerennereenennenennes

........... 48
................. 49

5.3 A Diretora de vinhos

49

5.4 Experiéncia vinica

50

5.5 Analise a Carta Wine Journal

........... 51

5.6 Experiéncia gastronéomica

................. 54

5.7 Procedimentos do restaurante gastronémico

................... 55

................... 58

..... 58

Anexo 1. Tipologias dos Quartos

Anexo 2. Salas de Conferéncia e Eventos

Anexo 3. Imagens da portaria

Anexo 4. Imagens referentes ao “The Restaurant”

17



Capitulo I

Introducao

O presente relatorio insere-se no ambito do 2° ano do curso de Mestrado em Direcdo e
Gestdo Hoteleira referente aos anos de 2015/2016 da Escola Superior de Gestao,
Hotelaria e Turismo da Universidade do Algarve. Neste encontram-se as atividades
realizadas durante o periodo de tempo de 4 de Abril a 4 de Dezembro de 2016, num total

de 1260 horas.

O relatério contém informagdes sobre o hotel como a sua historia, a sua filosofia, e a sua
tematica principal, o vinho. Serdo caraterizados os diferentes departamentos de Front-
Office, Housekeeping ¢ F&B onde decorreu o estagio, ¢ as atividades realizadas em cada
um deles. Pretende-se também realizar uma revisdo da literatura que ird analisar a
importancia crescente do turismo gastronémico ¢ viniculo, procurando aferir a ligacao
entre a criacdo de ementas, a comida tradicional e os vinhos da regido com o conceito do

The Yeatman.

1.1 Objetivos e Motivacoes

A realizagdo deste estagio no The Yeatman tem como motivagao principal a experiéncia
“on-the-job” numa unidade hoteleira de luxo, como método para aquisi¢do de novos
conhecimentos e procedimentos a nivel operacional, com a realizacdo de tarefas em
contexto real de trabalho com o objetivo de acompanhar rotinas que caraterizam as areas

funcionais.

Os principais objetivos prendem-se com a aplicagcdo de conhecimentos adquiridos durante
0 1°ano do curso de Mestrado de Direcdo e Gestao Hoteleira da Universidade do Algarve,
assim como as aprendizagens adquiridas durante a Licenciatura em Turismo do Instituto
Politécnico de Viana do Castelo, e a necessidade de obter conhecimentos a nivel da gestao

operacional.
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Em suma a escolha de realizar um estagio em detrimento das outras hipdteses para a
conclusdo do 2° ano do curso de mestrado relacionou-se com a necessidade de conhecer
o “mundo do trabalho” em hotelaria, poder participar nas rotinas de trabalho, observar as
diferentes realidades, bem como adquirir algumas praticas de trabalho, que facilitem em

curto-prazo a inser¢ao no mercado de trabalho.

1.2 Estrutura do relatorio

O relatério estd dividido em cinco capitulos diferentes, o primeiro ¢ uma pequena
contextualizagdo que inclui a introdugdo, os objetivos e motivagdes da realizagdo do
estagio. O segundo capitulo refere-se a caracterizagdo do hotel, nomeadamente a
localizagao e acessibilidades, a historia, os servigos, a missao, a visdo e valores, € por
ultimo a estrutura organizativa e a lideranga. O terceiro capitulo descreve as atividades
realizadas. O quarto capitulo inclui uma revisao de literatura sobre os temas referidos no
seguinte capitulo. O quinto capitulo pretende estabelecer a ligagdo entre gastronomia e
vinho nas experiéncias enogastronomicas The Yeatman, uma vez que se trata de um hotel
tematico, onde o tema principal € o vinho.

No quinto capitulo faz-se as consideragdes finais sobre a realiza¢do deste estagio.

Capitulo 11

Caracterizacao da empresa

2.1 Natureza juridica e sede

O The Yeatman Hotel, Lda, ¢ uma sociedade comercial por quotas, com 0 nimero Unico
de matricula e de pessoa coletiva: 508 396 557, com sede na rua do Choupélo, 345, 440-
088 Vila Nova de Gaia, matriculada na conservatoria do registo comercial de Vila Nova
de Gaia, com capital social no valor de €: 1.000.000.00 (um milhao de euros) (Yeatman

Porto, 2016).

19



2.2 O objeto do TYH

O The Yeatman prossegue fins privados e tem por objeto o exercicio da atividade de
hotelaria e restauracdo em todas as suas modalidades, bem como a prestagdo de servigos
e organizacao de eventos recreativos e de promogao turistica; designadamente de indole
cultural, ambiental, gastronémica, enologica, de lazer, bem-estar ¢ animacao e ainda na
exploracdo de lojas destinadas a comercializagdo de produtos relacionados com as
atividades referidas, designadamente bebidas alcooélicas, tabacos, e produtos alimentares

(Yeatman Porto, 2016).

2.3 Localizacio e acessibilidades

O The Yeatman localiza-se em Vila Nova de Gaia, na rua do Choupélo, perto da zona das
antigas caves de vinho do Porto, a apenas 1 minuto a pé das caves Taylor’s. Existe um
acesso pedonal ao cais de Gaia onde se podem encontrar algumas atragdes turisticas,
como cafés, bares, restaurantes, e um teleférico com ligacao ao tabuleiro superior da ponte
D. Luis L. Na parte inferior da ponte ha um acesso pedonal e rodoviario a cidade do Porto
nomeadamente a zona da ribeira e centro historico.

O Hotel possui varias acessibilidades a quem o procura, estd localizado a cerca de 20
minutos de carro do Aeroporto Internacional do Porto, onde também ¢ possivel fazer o
trajeto aeroporto - The Yeatman via metro. A estacdo de metro mais proxima localiza-se
a poucos minutos do hotel na Avenida da Republica, saida General Torres, onde
atravessando a estacdo de Comboios General Torres a pé se pode chegar ao hotel em
poucos minutos. Esta estacdo fica a 2 minutos a pé enquanto que a estacao de comboios
de Gaia Devesas encontra-se a uns 5 minutos de automovel do hotel. As coordenadas de

GPS do hotel sdo: 41. 13305; -8.61360 (Yeatman, 2016).

2.4 Breve historia do TYH

O The Yeatman ¢ relativamente recente com apenas 6 anos de existéncia, abriu portas no
més de Agosto de 2010 e até hoje tem conquistado importancia, com varios prémios na

area da restauracgao e hotelaria de luxo, sendo ja uma referéncia mundial.
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Apesar da sua recente historia o The Yeatman faz parte do grupo Fladgate Partenership
que atualmente ¢ detentora de quatro marcas de vinho do Porto premium, a Taylor’s, a
Croft, a Fonseca e a Krohn, assim como algumas quintas no Vale do Douro. Este grupo
¢ de gestao familiar e o seu principal negocio foi iniciado a cerca de trés séculos atras, no
ano de 1692.

A ligacdo do grupo a hotelaria iniciou-se na década de 90 quando abriu o seu primeiro
hotel localizado no Pinhdo em pleno Vale do Douro, o Vintage House Hotel pertencente
a Relais & Chdteux que depois de ter sido vendido pelo grupo em 2002 a Douro Azul
passou no atual ano de 2016 para o seu primeiro proprietario, o grupo Fladgate
Partenership, que se encarregou de operar algumas remodelagdes e melhorias. O grupo
além do The Yeatman e do Vintage House possui ainda outro hotel na cidade do Porto o
Hotel Infante Sagres.

O nome do hotel honra a familia com o mesmo nome, mais especificamente, Dick

Yeatman (figura 1), lider da Taylor’s durante parte do século XX (Yeatman, 2016).

I -

Fig.1 — Dick Yeatman
Fonte: Taylor’s, 2016
2.5 Caraterizacao dos servicos

O The Yeatman (figura 2) ¢ um hotel vinico de 5 estrelas que se destaca na panoramica
de Vila Nova de Gaia pela sua forma em socalcos, mais precisamente seis socalcos sobre

o rio Douro, imitando a forma de uma vinha do vale do Douro.
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O Hotel possui alguns servigos que o caracterizam como sendo um hotel de referéncia,
tem 82 quartos todos patrocinados por parceiros vinicos; um Bar principal o Dick’s Bar,
e um bar de piscina, o “pool bar”; dois restaurantes, um mais formal com uma estrela
Michelin, o “The Restaurant” também conhecido como “Restaurante Gourmet”, € um
mais casual, o Orangerie; um servigo de room service 24 horas; um spa Caudalie
Vinothérapie® que dispdem de tratamentos com ingredientes extraidos da vinha; um Kids

Club; e um total de 11 salas para eventos privados e empresariais (Yeatman, 2016).

7\
<\\g>
THE

YEATMAN

OPORTO

Fig.2 — Logotipo do The Yeatman

Fonte: Viagens & Resorts, 2015

2.5.1) Quartos e Suites

Com base no site o The Yeatman possui um total de 82 quartos e suites excecionalmente
espacosos, luxuosos e decorados em conformidade com cada produtor vinico, que expde
quadros, livros e objetos alusivos, dando a conhecer as diferentes regides vinicas do pais.
Todos os quartos/suites estdo completamente equipados oferecendo um ambiente de
conforto e de bem-estar aos seus hdspedes, apresentando uma vista incrivel sobre a cidade

do Porto e o rio Douro (Yeatman, 2016).

As tipologias dos quartos/suites sao as seguintes (ver em anexo n° 1):
e Quarto Superior

e Quarto Executivo
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o  Suites
o Suites Master
e The Artist Suite

e The Bacchus Suite

2.5.2) O Bar

O The Yeatman tem um bar principal chamado Dick’s Bar (figura 3) em homenagem a
Dick Yeatman (figura 1) importante personalidade ligada ao vinho do Porto e lider da
Taylor’s durante parte do século XX. O Dick’s Bar localiza-se no 5° piso do Hotel,
oferecendo também servigo de esplanada com vista privilegiada sobre a ponte D. Luis I,
o rio Douro ¢ a cidade do Porto. O bar evoca um ambiente tranquilo, classico e acolhedor,
onde se pode encontrar varias fotografias e ilustragdes sobre a cidade do Porto e o vinho
do Porto. Adjacente ao bar pode-se encontrar a biblioteca, com uma vasta oferta de livros
e revistas nacionais e internacionais ¢ um espaco para fumadores que pode ser utilizada
por cliente do bar.

O Bar serve pratos ligeiros e snacks, servigo de cafetaria, e uma grande variedade de
vinhos, podendo ser consumidos em copo ou em garrafa.

Apresenta uma equipa jovem e atenciosa disponivel a aconselhar os diferentes tipos de
vinhos. O bar abre todos os dias as 09h00, e encerra de Domingo a Quinta-feira a 01h00
e Sexta-feira, Sdbado e véspera de feriados as 02h30. Todas as quintas, sextas e sabados,
tem musica ao vivo, das 22h30 a 01h00.

O bar esta aberto a passantes, contudo o parque de estacionamento ¢ pago, sendo este
oferecido se o consumo for superior a 50 euros.

O outro bar do hotel encontra-se na piscina exterior, conhecido por “Decanter pool bar”
este € apenas destinado a clientes que estejam alojados no hotel, serve refei¢des ligeiras,
bebidas e cocktails, esté aberto durante o periodo do verao, e serve de apoio a quem queira

usufruir dum ambiente descontraido que a area da piscina oferece (Yeatman, 2016).
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Fig.3 — Dick’s Bar

Fonte: The Yeatman, 2016

2.5.3) Os Restaurantes

O The Yeatman possui 2 restaurantes diferentes, um mais casual, o “The Orangerie”
(figura 5) e um com uma estrela Michelin, o “The Restaurant” (figura 4) também
conhecido como restaurante gastronomico.

O The Orangerie abre diariamente ao almogo das 12H30 as 15HO0O0 e ao jantar das 19H30
as 22H00.

Todas as Quintas-feiras ¢ realizado um jantar vinico na sala Orangerie onde um parceiro
vinico diferente organiza juntamente com o Chef do Restaurante e a Sommelier do hotel
um jantar tematico associando a gastronomia ao vinho.

O The Restaurant ganhou a atribuicdo de uma estrela Michelin nos Guias dos anos de
2012, 2013, 2014, 2015, e 2016 sob a lideranca do Chef Executive Ricardo Costa, que
assumiu a lideranca do restaurante desde a abertura do hotel em 2010.

Numa recente cerimonia, realizada no més de Novembro de 2016, para atribuicdo de
estrelas no guia Michelin 2017, o restaurante foi galardoado com mais uma estrela,
somando um total de duas estrelas.

O restaurante gastronémico proporciona aos seus clientes um servigo de exceléncia e uma
experiéncia gastronémica Unica, dando a conhecer os sabores tradicionais portugueses
apresentados num estilo contemporaneo.

Este possui uma grande lista de vinhos portugueses e vinhos mundiais, onde ha uma

especial aten¢do a conjugagao dos vinhos com a gastronomia.
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O restaurante disponibiliza também um Menu de Degustagdo, que pode ser pedido

durante o jantar até as 22HO00

O restaurante abre todos os dias ao jantar as 19H030, e aos fins-de-semana abre também

a hora de almogo, no horario das 12H30 a 15H00 (Yeatman, 2016).

Fig.4 — The Restaurant

Fonte: The Yeatman, 2016

Fig.5 - Orangerie

Fonte: The Yeatman, 2016

2.5.4) Salas de Conferéncias e Eventos

O The Yeatman dispde de um total de 11 salas com diferentes dimensdes preparadas para
conferéncias, eventos e jantares privados (ver em anexo n° 2). Os clientes deverdo

contactar com o departamento de eventos para conhecer a disponibilidade das salas.
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As salas para jantares privados sdo:

Private Dining com uma area de 20m2.
Tented com uma area de 97m2. (figura 7)
Vaulted com uma area de 85m?2.

The Orangerie com uma area de 216m2

As salas para conferéncias sao:

Porto com uma area de 102m?2.

Douro com uma area de 65m2. (figura 6)

Porto + Douro com uma area de 167m2.

Alentejo com uma area de 130m2.

Bairrada com uma éarea de 90m2.

Alentejo + Barrada + Madeira com uma éarea de 274m?2.
Dao com uma area de 90m2.

Minho com uma érea de 42m2 (Yeatman, 2016).

Fig.6 — Sala Douro

Fonte: The Yeatman, 2016
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Fig.7— Sala Tente .

Fonte: The Yeatman, 2016

2.5.5) O Spa

O The Yeatman oferece aos seus clientes um ambiente calmo, sereno e tranquilo onde ¢
evocado o espirito do vinho, pois trata-se de um spa vinico, onde se pode usufruir de
tratamentos e cuidados proporcionados pela Caudalie Vinothérapie®, uma piscina
interior (figura 8) com vistas para a panoramica do Porto, um ginasio e um Kids Club.

O Spa encontra-se no 4° piso do hotel e possui um elevador interior que faz acesso através
do 3° piso, para proporcionar aos hospedes um acesso mais reservado para quem pretende
aceder a este através dos quartos. O parque do 4° piso também possui um acesso direto
ao spa possibilitando assim um acesso mais direto a area do mesmo.

Neste espacgo € possivel encontrar uma grande variedade de cuidados onde se destaca os
seguintes tratamentos:

e Banho Barril, que consiste na imersdo num jacuzzi com jatos derivados de
produtos de extrato de uva, incluindo também uma massagem relaxante aos
pontos de pressao no pescoco;

e Os Envolvimentos e Exfoliacdes que contribuem para a eliminagdo de toxinas do
corpo para que a pele fique mais firme, com efeito adelgagante, e mais hidratada;

e As Massagens onde se destacam a massagem refrescante em Duche Vichy; a Wine
Maker’s Massage;, a Massagem Caudalie para dois. Divine Duo; a Caudalie
Massagem Tonificante; a Massagem Relaxante, a Massagem Adelgagante; a

Massagem Revigorante com Uvas Frescas: Pulp Friction; a Massagem de Pedras
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Quentes; a massagem pré-natal; a Sports Massage; a Massagem Cranial e a
Massagem Divina;

e Os tratamentos faciais onde se destacam a Facial Vinoperfect, a Facial
Vinosource; a Caudalie Grand Facial; a Facial Vinopure; a Facial Premier Cru;
o Tratamento de Olhos Premier Cru; o Tratamento Facial Resveratrol Lift (Anti-
envelhecimento e reafirmante);

e Os tratamentos de maos e pés, como a manicure € a pedicure Vinothérapie, ou
entdo o Champagne Nail Bar, um tratamento expresso de manicure, enquanto se
pode usufruir de um flute de champagne;

e Epilacao;

e Qutras terapias, como a reflexologia, acupuntura, e a osteopatia (Yeatman,2016);

Fig.8 — Piscina Interior

Fonte: The Yeatman Spa, 2016

2.6) Visao, Missao e Valores e principios de gestao

Segundo Freire (1997) a visdo de uma empresa indica as suas intengdes e desejos para o
futuro sem referir como obté-las.

Segundo Valadares (2002) a missdo € a razao de ser de uma empresa, aquilo que orienta
objetivos e estratégias empresariais, devendo ser posta em termos claros, objetivos e

entendida por todos da organizagao.

Segundo Barret (2000) numa organizagdo os valores “dizem” e os comportamentos

“fazem”. Os valores organizacionais podem ser definidos como principios que guiam a
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vida da organizacdo, tendo um papel tanto de atender aos objetivos organizacionais

quanto de atender as necessidades dos individuos.

2.6.1) Visao

“Expor os hdspedes ao mundo do vinho, num dos mais importantes centros de vinho do

mundo” (Yeatman Porto, 2016).

2.6.2) Missao

“O The Yeatman é um hotel vinico de luxo localizado no Porto, que tem por objetivo
proporcionar aos hospedes a melhor e mais auténtica experiéncia sobre a cidade do Porto,
vinho do Porto e vinhos portugueses. Apresenta aos seus hospedes a cultura e charme de
Portugal, promove uma ligacdo perfeita entre os grandes vinhos e a experiéncia
gastronémica. O The Yeatman pretende redefinir a oferta hoteleira do Porto e construir

uma referéncia de qualidade e servico” (Yeatman Porto, 2016).

2.6.3) Valores e principios de gestiao

No desenvolvimento da sua atividade, o The Yeatman e os seus colaboradores regem-se
pelos seguintes valores e principios:

a) Qualidade - Procurando a exceléncia na prestacao de servigos na area do turismo,
num ambiente atrativo e amigavel.

b) Etica — Advogando os mais elevados principios de conduta em todas as a¢des e
decisdes, como base para a confianca dos clientes.

c) Respeito — Procurando responder as necessidades dos clientes e dos
colaboradores, com respeito pela privacidade e encorajando a sua participacao no
processo de decisao.

d) Performance — Garantindo a eficiéncia econdmica nos custos e nas solucoes
adotadas na prestacao do servico.

e) Meérito — Seguindo uma gestdo por objetivos devidamente quantificados e

avaliacdo periddica em funcdo dos resultados.
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f) Inovag¢do — Incentivando e premiando a exploragdo de novas ideias e o

desenvolvimento de novas atividades (Yeatman Porto, 2016).

2.7 Estrutura Organizacional

O The Yeatman ¢ um hotel de média dimensao, com 82 quartos, pertence a um grupo de
gestdo familiar, a Fladgate Partenership que ¢ dirigida pelo CEO Mr. Adrian Bridge.
Este grupo possui quatro marcas de vinho do Porto premium a Taylor’s, a Croft, a Fonseca
e a Krohn, bem como algumas quintas no Vale do Douro. No setor da Hotelaria o grupo
detém um total de 4 quatro unidades hoteleiras nomeadamente, dois no Porto, o The
Yeatman e o hotel Infante Sagres, um no Vale do Douro, o Vintage House Hotel e o hotel

da estrela em Lisboa.

A estrutura organizacional do The Yeatman obedece a determinadas regras no que toca a
hierarquia como se pode observar no organograma em baixo (figura 9). O hotel segue um
conjunto de regras “standards operacionais” e “standards de qualidade” formulados pelo

grupo ao qual pertence o hotel.

A figura maxima do hotel € Mr. Adrian Bridge, CEO do grupo Fladgate Partenership. O
diretor geral ¢ Mr. Jan-Erik Ringertz. A dire¢do geral ¢ o comando operativo, pois 0s

varios departamentos do hotel estdo sobre o seu comando. (Yeatman Porto, 2016)

“Organizar ou estruturar uma organiza¢do consiste em definir que fungoes competem a

cada colaborador, com quem e como se deve relacionar em termos horizontais e

verticais”. (Cardoso, 1999, p.132)
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Fig.9 — Organigrama

Fonte: Yeatman 2016

Capitulo I1I

Atividades do Estagio

O seguinte capitulo refere as atividades desempenhadas durante o estagio que decorreu
de 5 de Abril a 5 de Dezembro de 2016, num total de 1260 horas. Neste refere-se os trés
departamentos onde decorreu o estdgio, nomeadamente o Front-office, 0 Housekeeping,
e por ultimo o F&B. As experiéncias vividas, juntamente com os “Standards
Operacionais” ¢ o “Manual do colaborador” do The Yeatman dardo origem neste
proximo capitulo aos procedimentos que caraterizam o servigo desta unidade hoteleira de

referéncia, assim como as atividades e tarefas realizadas.
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3.1 Departamento de Front-Office

O estagio iniciou-se no departamento de Front-Office no dia 5 de Abril de 2016, neste fui
recebido pelo Front-Office Manager Dr. Nuno Silva que juntamento com o departamento
de Recursos Humanos iniciou o meu processo de acolhimento no hotel.

O estagio no departamento de Front-Olffice durou cerca de 4 meses, onde exerci a fungdo
de bagageiro na portaria do The Yeatman. No primeiro dia foi-me entregue os manuais
“Standards Operacionais The Yeatman” e o “Manual do Colaborador”, livros que
referem alguns procedimentos e regras adotadas pela organizacdo, e sdo utilizados por
todos os colaboradores da empresa.

No inicio do estdgio foram-me transmitidos procedimentos pelos elementos da portaria
sobre o funcionamento da mesma.

A portaria funciona das 7h30 até as 24h, onde ha sempre um trintanario ¢ um bagageiro
a exercer fungdes no departamento de Front-Office. A chegada do hospede ao hotel o
porteiro deve oferecer-se para abrir as portas do carro, privilegiando as criancas e as
senhoras. A bagagem do automdvel ¢ retirada e € oferecido ao cliente o servigo de vallet
parking, respeitando os timmings definidos (o cliente individual ¢timming maximo de 5
minutos, enquanto que eventos 10 minutos).

O bagageiro devera cumprimentar o cliente de forma educada e cordial, mantendo o
contacto visual, depois devera prestar auxilio com o transporte da bagagem, perguntar-
lhe 0 nome, e acompanha-lo a recec¢ao, fazendo a devida apresentagao ao rececionista que
ira realizar o check in.

Durante o periodo de tempo que o cliente realiza o check in, o0 bagageiro devera identificar
a bagagem com um ticket e verificar se o quarto/suite do cliente esta checked no Protel.
Se for o caso, a bagagem devera seguir com a devida diligéncia para o quarto, caso nao
esteja checked devera ser identificada e guardada no back office.

Quando o quarto/suite estd checked no Protel significa que esta pronto para ser ocupado
pelo cliente, neste caso a bagagem devera seguir para o quarto cerca de 10 minutos depois
do registo do cliente no hotel. O bagageiro tera que bater 3 vezes na porta de forma suave,
anunciando “Portaria” ou “Bellman” — o “standard da porta”, perguntar se pode entrar no
quarto e cumprimentar educadamente o héspede pedindo autorizagdo para colocar as
bagagens no quarto. A bagagem deve ser colocada com todo o cuidado na rack das malas.

Cada quarto possui uma rack para malas, as roupas e casacos devem ser postos dentro do
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guarda-vestidos e a porta do mesmo deve ficar ligeiramente entreaberta. O bagageiro
devera ter em atencao referir o nome do cliente durante a conversa, apresentar o quarto,
com as suas peculiaridades, como funciona o cofre, o nimero que deve marcar para falar
com a rece¢ao, o funcionamento da luz, do ar-condicionado, assim como a localizacao do
secador de cabelo.

Os porteiros/bagageiros tém a fungdo de marcagdo de transferes para os clientes em
deslocacao tanto para dentro do hotel “transfer in”, como para fora “transfer out”. Esta
informacao consta na check-list (ver anexo n°3) da portaria. Trata-se de um registo diario
do porteiro/bagageiro, nela encontram-se informacdes sobre os transferes efetuados
durante o periodo de um dia e registos de bagagem. Geralmente, a check-list € substituida
diariamente. Deve-se ter sempre em atengdo o cumprimento dos horarios inicialmente
estipulados para as deslocagdes dos hospedes.

Faz parte das tarefas diarias a limpeza dos trolleys (com o “coragdo metais ), assim como
a limpeza da area de trabalho. Esta inclui, os vidros da porta principal (com o “D10”),
varrer a entrada do hotel, a limpeza do cinzeiro, a limpeza do chao da rua, que circunda a
entrada do hotel, que deve estar sempre sem pontas de cigarros e folhas de arvore.

No que toca a fardamento, o bagageiro deve usar uniforme completo, com calga e casaco
de fato de cor preta com pin da Relais e Chdteaux, camisa azul e gravata bordeaux. O
uniforme deve estar diariamente limpo, bem passado a ferro, sapatos engraxados, a barba

desfeita e o cabelo curto (Yeatman Porto, 2016).

3.2 Departamento de Housekeeping

O segundo departamento onde decorreu o estagio foi o housekeeping. O estdgio neste
departamento iniciou-se no dia 15 de Agosto. No primeiro dia fui apresentado a Dona
Candida, a governanta do The Yeatman, e aos supervisores de housekeeping, José Moreira
e Duarte Pinho. As minhas fung¢des neste departamento centraram-se na lavandaria. Neste
local aprendi procedimentos e rotinas fundamentais ao seu funcionamento, para tal foi
importante o contacto com os colegas, nomeadamente, o Sr. Augusto, a Dona Conceigao,
a Bruna Sousa e a Andreia Silva, que disponibilizaram parte do seu tempo na minha
aprendizagem.

O sucesso do trabalho na lavandaria prende-se com a assimilagdo de rotinas, na gestdo do
tempo e na eficdcia da realizagdo dos trabalhos, existindo praticamente um horario para

a execucdo de determinadas tarefas tendo em conta as prioridades para o hotel.
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O departamento de housekeeping ¢ dividido em trés grupos distintos de atividades, as

empregadas de andares, as empregadas das areas e os funcionarios da lavandaria.

As empregadas dos andares e os supervisores sdao responsaveis pelo cuidado e limpeza

dos quartos/suites do hotel, estes devem ter atengao a algumas normas de higienizagao,

onde destaco os seguintes pontos:
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Os edreddes, lencois e fronhas, devem estar bem limpos, sem manchas, bem
passados e com cheiro neutro, fresco;

Os moveis, quadros, espelhos, paredes e chao deverdo estar bem limpos, com
especial atencdo a superficie, que deve estar sem manchas e sem riscos;

Os vidros das janelas deverdo estar limpos e as cortinas deverdo estar bem
colocadas nos vardes;

As grelhas de ar condicionado e ventilagdo deverdo estar isentas de po;

As lampadas, candeeiros e abat jours deverdo manter-se limpos sem po; as
estantes do quarto, com livros, passepartout, garrafas e outros objetos deverao
estar limpos;

O cesto do lixo devera ser sempre despejado;

O terrago devera ter mobiliario em perfeitas condigdes de limpeza, manutengao e
arrumacao;

Na Primavera e no Verao as almofadas do mobiliario exterior do terrago deverao
ser colocadas, sendo necessario a sua supervisao, ao nivel da limpeza;

Na macaneta interior da porta principal do quarto, devera estar colocado um cartao
de ndo incomodar ou prioridade de limpeza do quarto;

Deve ser sempre colocado um cinzeiro na mesa do terrago, independentemente
dos quartos serem “ndo fumadores”;

Os armarios da roupa e gavetas deverdo estar limpos e sem riscos, com um cheiro
fresco;

Junto ao telefone de cada quarto devera estar colocado um bloco de notas
personalizado e um l4pis e nas suites devera ser acrescentada uma caneta comum
ao hotel;

No centro da secretaria devera estar colocado um blotter, em cima do blotter
quatro folhas de carta (com logo6tipo) tamanho A4, quatro envelopes, um folheto
de Cross Selling com um Guest Questioner dentro, € um postal The Yeatman. Do

lado direito encontra-se o Wine Journal e a capa de diretdrio com brochura do Spa



incluida; do lado esquerdo fica um bloco The Yeatman com lapis ou caneta The
Yeatman (se for quarto ou suite, respetivamente);

A televisdo devera estar sempre limpa, bem sintonizada e com a hora do relogio
acertada;

O comando da televisdo devera estar colocado a direita da mesma e o manual de
instrucdes do lado esquerdo da televisao;

Devera ser feita uma supervisao regular ao nivel do funcionamento do sistema de
luzes do quarto e terrago;

Na casa de banho, o chio, o teto, a banheira, o lavatorio, o chuveiro, o espelho e
a sanita devem estar impecavelmente limpos, polidos e desinfetados;

As grelhas de ventilagdo da casa de banho deverdo estar devidamente limpas.
Junto a sanita deverdo ser colocados no suporte de papel higiénico, dois rolos.
No balcao do lavatério deverdo estar colocados os seguintes artigos, dois copos
de 4gua colocados sobre uma base dupla de linho com o cartdo de reciclagem,
uma caixa em loica de lengos de papel, um tabuleiro com amenities (dois
sabonetes, um gel de banho, um shampoo, um body lotion, um kit de cotonetes,
um kit de discos faciais, uma touca e um folheto do tratamento de spa do més
decorrente, uma saboneteira em loiga com dois sabonetes, uma caixa em ceramica
contendo dois discos de maquilhagem e dois cotonetes (exceto quartos
executivos);

Os amenities deverado ser repostos de acordo a utiliza¢ao do hdspede;

Nos cabides da casa de banho devem ser colocados dois roupdes limpos, sem
manchas e em perfeito estado de conservacdo, com cheiro agradavel;

Os copos da casa de banho deverao ser limpos diariamente;

As toalhas deverdo ser substituidas ao final de dois dias, exceto quando
apresentam sinais de sujidade;

As luzes da casa de banho assim como o piso radiante devem funcionar nas

perfeitas condigdes;

As empregadas das areas do hotel sdo responsaveis pela reposi¢ao de produtos nas casas

de banho e limpeza das areas comuns, nomeadamente, os restaurantes, as salas de reuniao,

o lobby do hotel, o spa, entre outras.

A partir das 18HOO a equipa de housekeeping usa uma farda especifica para fazer o

servico de Turndown, este servico devera ser realizado entre as 18H30 e as 21H30. Se
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estiver colocado cartdo ndo incomodar na porta do quarto, deve-se deixar um cartdo pré-
definido para estas situagdes, debaixo da porta do quarto.

A empregada deve tocar trés vezes (toques) na porta, de forma suave, anunciando
“Turndown Service”, cumprimentar de forma educada e amavel o cliente, sorrindo e
levando em consideracdo a utilizagdo do nome do hdspede, durante a conversa.

A empregada de quarto deverd abrir corretamente a cama, os lengois devem ser esticados
e se for necessario a cama deve ser refeita. Sao colocados tapetes da noite, tendo em conta
a ocupacao do quarto (single ou duplo), juntamente com os chinelos (embalados se for
chegada). Na dobra da abertura da cama, deve-se colocar um chocolate comum do The
Yeatman, personalizado com votos de uma “Boa Noite”. As cortinas ndo deverdo ser
fechadas, mantendo assim as vistas que todos os quartos possuem para a cidade do Porto.
A empregada de quarto deverd ter em atengdo as luzes que deve acender, que sdo a do
candeeiro da mesinha de cabeceira, junto ao telefone e secretaria de trabalho (executivo
e superiores), nas suites, deve-se acender também o candeeiro de pé, junto ao sofa de dois
lugares. O caixote do lixo devera ser esvaziado e limpo, assim como o cinzeiro, que esta
colocado no terraco. As toalhas devem ser bem arrumadas e repostas se apresentarem
sinais de sujidade ou molhadas. Também os amenities da casa de banho deverdao ser
repostos, caso haja necessidade. As roupas espalhadas pelo quarto deverdo ser dobradas,
e os sapatos colocados em pares, caso haja joias e dinheiro espalhado no quarto, a
empregada de quarto deverd informar o supervisor de servico, ou & governanta, assim
como colocar essa informacao no relatorio de “Turn Down Service”. O material de
escritdrio como ¢ o caso das quatro folhas de papel de carta, os dois envelopes, o bloco
de notas, o lapis ou caneta se se tratar duma suite e os dois postais assim como o The
Yeatman Wine List, devem-se repor caso falte algum item.

A louga suja devera ser retirada e colocada no corredor de servigo, o room service deve
ser informado caso seja necessario efetuar-se a reposicao do cesto de frutas, de loigas,
guardanapos e dguas. As revistas e jornais que se encontrem espalhados deve-se colocar
na secretaria de trabalho e o camando da televisdo na mesinha de cabeceira, junto ao
telefone e ao candeeiro que fica acesso.

Na lavandaria as principais fungdes sdo: o servigo de lavar/engomar roupa do cliente;
empréstimo de ferros e tabuas caso o cliente solicite, lavar/engomar a roupa dos quartos;
lavar e engomar as toalhas e guardanapos de pano de todo o departamento de F'&B, tratar
da roupa da Taylor’s. A lavandaria do hotel The Yeatman ¢ constituida por quatro

maquinas de lavar, duas das quais com capacidade de 30kg, uma com capacidade de 20kg,

36



e outra com capacidade de 10 kg, duas maquinas de secar roupa, dois ferros de engomar,
e uma calandra para passar lengois, fronhas e guardanapos.

Ha sempre um registo do nimero de pecgas de roupa que entra na lavandaria de qualquer
departamento, depois essa roupa ¢ posta a lavar e a passar, sendo necessaria uma
requisicdo interna para a mesma. A calandra funciona desde a abertura da lavandaria até
o seu fecho as 18H30. Durante este periodo de tempo ¢ necessaria uma boa organizagao,
pois faz parte passar todos os dias a roupa que chega do departamento de F&B e da
Taylor’s, tendo em atengao a prioridade que ¢ passar jogos de cama e fronhas, para
posteriormente estas serem entregues as empregadas dos quartos. E necessario que haja
sempre jogos passados a tempo pois isso também contribui para uma maior eficicia na
preparacgao dos quartos para os hospedes, e quanto mais rapido os quartos ficarem checked
melhor. A minha fungdo neste departamento foi a observacao das rotinas de trabalho,
ajudar o Sr. Augusto a passar roupa na calandra, por roupa a lavar e a secar nas respetivas
maquinas, dobrar pegas de roupa, abastecer as empregadas dos quartos com jogos de

cama ¢ fronhas para tornar o servigo mais eficiente (Yeatman Porto, 2016).

3.3 Departamento de F&B

O tultimo departamento onde decorreu o estagio foi o de F&B. Este iniciou-se no dia 1 de
Outubro e acabou no dia 5 de Dezembro. Neste departamento fui destacado para a sec¢ao
dos “pa’s” pequenos almogos, onde também tive a oportunidade de dar apoio ao room
service.

Simultaneamente foi-me solicitado para analisar em que elementos assenta a experiéncia
enogastrondmica no The Yeatman. Com vista a corresponder a esta solicitacdo
desenvolvi um trabalho adicional de pesquisa bibliografica e aplicada ao estudo de caso
The Yeatman.

Os pequenos almogos no hotel funcionam das 7h30 até as 11h00 da manhad. Os
colaboradores devem chegar por volta das 6H30 para poderem preparar o buffet na sala
dos pequenos almogos. As primeiras tarefas da manha sdo, preparar e organizar o buffet;
organizar a sala e verificar se estd tudo operacional na mesma; abastecer de eventuais
faltas de loica como leiteiras, chavenas de cha, de café e chaleiras; abastecer o “samovar”
de dgua quente para preparag¢do do cha. Durante o periodo do pequeno almogo a equipa
divide fun¢des pelos membros da equipa de modo a facilitar o servi¢o, como se pode

observar na tabela abaixo (Tabela 1).
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Atividades Tarefas

e Rececao dos clientes;

“Sitting” e Acompanhamento as mesas (respeitar as preferéncias dos
clientes);

e Explicagdo do tipo de servico (buffet, servigo as mesas, carta de

ovo0s);

Servico : . e Servico de bebidas (leite, café ou chd);
“Servigo a mesa
e Anotagdo de pedidos dos clientes no captain order;
e Remocao e Reposi¢ao de lougas nas mesas;

e Deposito da louga suja nos tabuleiros;

N . e Transporte dos pedidos até a cozinha;
Roda

e Enunciar o pedido a cozinheira;

e Transporte dos pedidos até aos clientes;

L e Reposicdo dos itens em falta no buffet;
“Reposi¢oes” '
e Reposicdo de louca em falta;

e Controlo do Haccp;

“Tabuleiros™ e Transporte dos tabuleiros com louga suja a copa;
abuleiros
e Despejar os “restos” no lixo;

e Organizagdo da louca na copa;

Tabela 1. — Atividades /Tarefas dos pa’s

Fonte: Elaboragao propria

A sala dos pequenos almogos ¢ dividida em duas, uma de maior dimensao a orangerie e
outra com dimensdes menores a winter garden, as salas sdo constituidas por diversos
tipos de mesas de forma a colocar o menor ou maior numero de pessoas, tendo cada uma
delas um numero para facilitar a sua identificagdo pelo elemento da “roda”. A sala

orangerie ¢ divida em duas areas, a primeira proxima da porta de entrada, e a segunda
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junto da entrada para a copa, onde se localizam dois aparadores de suporte ao café, aos
tabuleiros de loica suja, as chavenas de café, de cha, e as leiteiras e chaleiras.

Depois do fecho da sala dos pequenos almogos, a equipa volta a organizar-se para
distribuir tarefas e fazer briefing. Este consiste numa pequena reunido, onde se discute
com o grupo de trabalho o que ndo correu bem e os aspetos a melhorar nesse servigo. As
tarefas a seguir sdo limpar e recolher o buffet, limpar a sala, recolher, contar, e levar a
roupa (guardanapos, toalhas, toalhetes) a lavandaria e preparar as mesas para o almogo.
Depois do almogo dos colaboradores ha mais tarefas para executar, como polir os
talheres, os copos e as chdvenas, levar o lixo a reciclagem, preparar a “mise en place
dos talheres, ajudar o room service, assim como garantir que a sala esteja devidamente
preparada para o pequeno almoco do dia seguinte.

Para que o servigo do pequeno almogo seja de exceléncia € necessario ter em atencao
regras e procedimentos a cumprir. Destes procedimentos destaco os seguintes pontos:

e O cliente deve ser atendido nos primeiros 15 minutos logo apds a sua entrada na
sala,

e O Breakfast Manager devera cumprimentar o hospede e perguntar o nimero do
quarto, apds verificar o nome do cliente deverd acompanha-lo a mesa, tratando-
o pelo nome;

e As cadeiras deverdo ser afastadas para permitir que o cliente se sente mais
facilmente;

e Importante perceber se ¢ a primeira vez no pequeno almoco, se necessario
explicar o funcionamento do servigo (apresentar o Buffet, servico de bebidas
quentes e carta de ovos);

e O empregado de mesa devera de imediato servir 4gua (com ou sem gas), oferecer
sumo de laranja, café ou cha, num prazo de 3 minutos, depois de este ter sentado.

e As bebidas devem ser repostas sempre que terminadas;

e Durante o servico deve-se respeitar o protocolo de prioridades, ou seja, primeiro
as criangas, depois as senhoras e por tltimo os senhores;

e Os empregados de mesa deverdo manter sempre contato visual com os clientes
que estdo na sala;

e Todos os pedidos a mesa efetuados pelos hospedes deverdo ser servidos num

prazo ideal de 10 minutos, para omeletes, ovos escalfados, ovos cozidos,
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estrelados, mexidos e panquecas, e 15 minutos para ovos benedict e tofu
grelhado;

e O empregado devera ter em atencao a reposicao de loigas e talheres, removendo
0 que ja ndo € necessario, num prazo de 3 minutos.

¢ Na saida do cliente o empregado de mesa e o Breakfast Manager devera desejar
um bom dia ao cliente;

e O empregado de mesa deverd usar uma camisa cor-de-rosa, calcas de fato pretas,
bem passadas a ferro, sapatos engraxados, barba desfeita, cabelo curto, no caso
das mulheres, cabelos apanhados em puxo, maquilhagem suave, brincos curtos e
discretos;

e Osempregados de mesa devem ter sempre em atencdo a forma como comunicam
com os colegas na presenca do cliente;

e O buffet devera estar completo de acordo com a ficha técnica, definida pelo chef
de cozinha, limpo, organizado, atrativo, ¢ com as labels em portugués e em
inglés;

e Os pratos quentes deverdo estar nas temperaturas adequadas;

e Todos a equipa devera ter conhecimento de todos os itens do buffet assim como
da carta de ovos;

e Todas as mesas deveram estar apresentadas de forma uniforme, as toalhas,
toalhetes e guardanapos limpo, bem passadas e sem qualquer dano;

e Deve haver sempre nas mesas acicar branco e amarelo, adogante, saleiro e
pimenteiro. Nas banquetas devera estar disponivel maionese, kefchup, mostarda
e copos takeaway para caso de algum cliente desejar;

e Durante todo o tempo do servico a sala devera estar limpa, atencdo as migalhas
nas cadeiras e chéo;

e Os aparadores deverdo estar sempre limpos e organizados;

e A temperatura devera estar agradavel para o hdspede, assim como o volume da
musica;

e As luzes deverdo estar ligadas, sendo que as luzes laterais devem ser desligadas
assim que a luz natural permita fazé-lo.

Outra sec¢ao do departamento de F'&B que tive oportunidade de estagiar foi room service,
em horarios repartidos com o pequeno almogo. No room service tive a oportunidade de

conhecer um pouco do funcionamento e dos procedimentos do mesmo. As atividades de
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apoio ao room service consistiram em polir talheres e copos, “mise en place” das aguas,

organizar e limpar o room service, montar carrinhos de room service, levar pedidos de

refeicdo aos quartos e contacto com o cliente.

Algumas normas/procedimentos fundamentais sobre o funcionamento do room

service:

O room service devera estar aberto 24 horas;

O telefone devera ser atendido até ao terceiro toque;

O empregado devera atender o telefone com cordialidade, identificando o nome
do hospede;

No caso de a chamada estar desviada para a rececdo, pelo fato do empregado
estar a servir outro pedido, o hospede devera ser informado que sera contactado
num prazo de 5 minutos;

Nao devera haver ruidos de fundo, de forma a ndo haver erros de registo de
pedido, deve-se falar de modo claro e amavel;

O empregado devera conhecer bem a carta, os ingredientes nela contida, a sua
confegdo, assim como os vinhos a sugerir para cada um dos pratos;

No caso de o cliente efetuar um pedido que nio consta na carta o empregado
devera contactar a cozinha e confirmar a possibilidade;

O empregado devera sugerir ao hospede um vinho, uma entrada, uma sobremesa
e para além do pedido inicialmente efetuado, infusdo do chef, cha ou caf¢;
Deve-se registar o pedido num captain order e repeti-lo ao hospede, de forma a
evitar erros;

O hoéspede devera ser informado do tempo estimado de entrega do servico;

O empregado devera agradecer ao hospede o pedido realizado;

A entrega de pedidos de room service devera respeitar os seguintes prazos:
Pequeno-almogo — 20 minutos; Aperitivos € snacks — 15 minutos; Almogo e
Jantar — 30 minutos (no caso de pizza ou arroz 40 minutos);

O empregado devera bater 3 vezes na porta suavemente anunciando-se “Room
service”;

Deve-se cumprimentar o cliente de forma educada, pedindo licenga para entrar,

e utilizando sempre o nome do cliente durante a conversa;
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e O empregado devera questionar o cliente sobre onde pretende colocar o carrinho,
preparar a mesa, colocar uma cadeira para o cliente se sentar, e bloquear as rodas
do carrinho;

e O empregado deve retirar os quentes da estufa e apresentar o pedido efetuado
pelo hospede e no final retirar as cloches e servir as bebidas;

e O empregado devera confirmar com o hospede que o pedido foi inteiramente
satisfeito;

e O empregado devera solicitar que o cliente contate o room service assim que
terminar a refeicdo a fim de retirar o carrinho do quarto;

e A conta deve ser apresentada numa bolsa com uma caneta comum do hotel,

solicitando a sua assinatura e nome (Yeatman Porto, 2016).

Capitulo IV

Gastronomia e a Experiéncia Enogastronomica

4.1 Gastronomia e identidade cultural

O grande dicionario da lingua Portuguesa (1981) descreve gastronomia como: “a arte de
cozinhar, de modo que se proporcione o maior prazer aos que comem; a arte de regalar
com bons acepipes, de comer bem, de saber apreciar os bons petiscos (Sampaio, 2009:

121).

“A gastronomia ¢ um discurso sobre o prazer da mesa, € tributaria da variedade e funde-

se na escolha e na sele¢dao” (Sampaio, 2009:121).

Segundo Ckranell e Nobis (1985) a gastronomia implica amar e apreciar verdadeiramente
boa comida e bom vinho, dois dos prazeres da vida que, quando sdo sustentados por um
bom servico € boa companhia ajudam a proporcionar uma refeicao realmente fantéstica

(Sampaio, 2009:121).
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A oferta turistica ¢ basicamente uma oferta de servigos e esta sujeita a lei da substitui¢ao,
isto ¢, facilmente preterida em funcdo de outros destinos turisticos. Dai que um destino
turistico ¢ tanto mais capaz de atrair turistas conforme as respetivas classificacdes de
atracdes o que vai influenciar o tipo de viagens, o nimero e o tipo do alojamento turistico,
a qualidade dos mesmos nas areas naturais, edificios historicos, os santuérios, 0s parques

tematicos e naturalmente, a gastronomia (Sampaio, 2009:122).

Enquanto atracao turistica, a gastronomia de um destino tem como particularidade nao so6
a divulgacdo da gastronomia local/regional, mas também “reflete a identidade e a
memoria da comunidade e a sua valorizacdo resulta na preservacdao e divulgacdo da

comunidade como um todo” (Grechinsk & Cardozo, 2008:366).

A gastronomia representa assim um dos mais importantes pilares em que o turismo

assenta, vinculando as pessoas aos territorios que visitam (Ricolfe et al, 2008).

Segundo Harrington (2005) a identidade gastrondmica de uma regido/pais ¢ determinada
por um conjunto de elementos, que poderdo ser agrupados em dois grandes fatores que

determinam essa identidade — a envolvente € a cultura.

Na envolvente inserem-se componentes como a geografia e o clima, que determinam a
disponibilidade dos produtos agricolas que compdem a gastronomia local, com forte

influencia na concegao e preparagdo dos respetivos pratos.

Segundo o termo francés ferroir, aplicado na cultura vitivinicola, que em Portugal se pode
observar na produc¢ao do Vinho do Porto, inico no mundo, nascendo da paisagem unica
do Vale do Douro e por esse motivo classificada como Denominacdo de Origem

Protegida (DOP).

No grupo dos elementos pertencentes a cultura, pode-se encontrar a historia, a tradicao e

os valores do local, que determinam as texturas, os gostos € os sabores.

Segundo Urry (2001) ¢ desta componente que a oferta gastronomica reflete, através da

capacidade de confecdo dos produtos locais, induzindo sensagdes familiares, num claro
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transporte as memorias da infincia, associando porventura a nostalgia e busca pelo

passado.

Segundo Wolf (2006) os ingredientes raros das artes culinarias vém do ar, mar e terra e
esses ingredientes fazem parte da experiéncia culinaria, como tal, “os bons chefs

procuram os seus ingredientes nos produtores locais”.

Balazs (2002) citando o diretor geral do Guia vermelho da Michelin, Derek Brown “o
que diferencia um cozinheiro de trés estrelas dos outros com menos, é, entre outras, o

modo como procura os seus produtos.

Murphy e Smith (2009) num estudo sobre a utilizacdo de ingredientes locais e a relagao
entre Chefs e produtores desses ingredientes em catorze restaurantes da cadeia de hotéis
Relais & Chdteaux no Canada concluem que os Chefs ddao bastante importancia aos
ingredientes investindo em relagdes com os produtores por essa razao transmitindo-lhes
conhecimentos sobre mercados, promocao ¢ marketing dos seus produtos do mesmo
modo que tentam criar redes entre os produtores e entre estes e os proprios Chefs. A
importancia da qualidade do produto utilizado, da localidade e sazonalidade do mesmo,
levou alguns Chefs a organizarem-se com o objetivo de promover esse objetivo. Respeitar
o modo de vida dos agricultores e a agricultura responsavel ¢ ecoado pelos GreenChefs
em todo o mundo. Estes adotaram a perspetiva holistica “da quinta para a mesa” na

restauracao.

Os turistas gastrondmicos viajam por varios motivos entre os quais de incluir ver a
performance de um Chef de um restaurante importante, tal como os proprios Chefs sao
turistas culindrios quando viajam para aprender sobre praticas de cultura local ou técnicas

de cozinha (Wolf, 2006).

Balazs (2002) realizou uma investigacdo sobre o segredo do sucesso em termos de
lideranga que incidiu sobre todos os chefes com trés estrelas Michelin, conclui que nos
restaurantes alvo do estudo tudo ¢ cuidadosamente desenhado para assegurar uma
experiéncia maxima, perfeita e consistente a todos e cada um dos clientes. O Cheftem a
no¢ao que o cliente espera ter uma experiencia abengoada e oceédnica e que aquilo que

vende nao ¢ um produto mas sim um sonho. Para parte destes Chefs existem apenas dois
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objetivos, que sdo ser os melhores e fazer o cliente feliz através de uma experiéncia

extraordinaria.

4.2 Economia das Experiéncias

“Os prazeres sensoriais que a comida proporciona constituem a parte experiencial da
experiéncia turistica”’ (Richards, 2002) que podem constituir uma mais valia

determinante na chamada época da Economia de Experiéncias.

Segundo os autores Pine ¢ Gilmore (2011) bens e servigos ja nao sao o suficiente para
fazer crescer a economia, criar emprego e manter a prosperidade econdmica. Estes autores

falam de um quarto degrau na historia do valor econémico.

Segundo os mesmos autores a economia passou por trés fases, a economia agraria de
transacdo de mercadorias, a industrial, e a de servicos. Agora pode-se assistir a
emergéncia da economia de experiencias, que embora esteja no seu inicio ¢ o caminho

para a economia das transformagdes.

A economia de experiencias pode ser caraterizada ao nivel da funcdo econdmica, da
natureza da oferta, atributo chave, método de oferta, vendedor, comprador e fatores de

procura como se pode observar na tabela abaixo (Tabela 2).

Oferta econémica Experiéncias
Economia Experiéncia
Funcio econémica Palco
Natureza da oferta Memoravel
Atributo Chave Pessoal
Método de fornecimento Revelado ao longo de um periodo
Vendedor Encenador
Comprador Convidado
Fatores de procura Sensagoes

Tabela 2. — Caraterizacdo da economia de experiéncias.
Fonte: Elaboragao propria segundo Pine e Gilmore (2011:9)
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Para Pine e Gilmore (2011:25), esta nova fase da economia requer novos modelos de
funcionamento. Na economia das experiéncias qualquer negdcio ¢ um palco e o trabalho
¢ teatro. O século XXI assistird a explosdo de empresas a atuar no “mercado palco” de
fruicdo de acontecimentos, quer pelos consumidores, quer pelas empresas. “A empresa —
a quem chamamos de encenador — ja ndo oferece apenas bens ou servigos, mas a
experiéncia final, rica em sensagoes, criada para cada cliente”. (Pine e Gilmore

2011:17).

Para os autores as empresas encenam tudo aquilo que pode aliciar os clientes,
relacionando-se com eles de um modo pessoal e de forma memoravel, se o cliente se torna
ator a experiéncia torna-se mais individual. Quando um cliente compra uma experiéncia
passa a fruir de um conjunto de eventos memoraveis que uma empresa encena para o
envolver de modo pessoal. Com isto as experiéncias sdo vividas de forma diferente de
pessoa para pessoa, uma vez que estas possuem uma natureza individual e devem ser
memoraveis levando ao envolvimento fisico, emocional, intelectual e mesmo espiritual.

(Pine e Gilmore, 2011).

“As pessoas mostram hoje interesse pelo turismo das experiéncias. As experiéncias que
envolvem os cinco sentidos sdo mais memoraveis do que as outras. A arte culindria ¢ a
unica que envolve os cinco sentidos: quem vé a sua comida, cheira o seu aroma, sente as
texturas, houve o barulho e saboreia a comida, pelo que os turistas recordam mais estas

experiéncias” (Wolf, 2006:14).
4.3 Guia Michelin

No site do Guia Michelin' pode ler-se o seguinte:

o  “Ha mais de um século, a Michelin tem como objetivo contribuir para a melhor

mobilidade, oferecendo aos seus clientes mais seguran¢a, mais conforto, mais

1 http://www.michelin.com.br/guia-michelin/Saiba-mais-sobre-guias-michelin.html
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prazer em dirigir e em viajar, seja utilizando os pneus ou os guias e mapas da

2
marca .

“Os Guias Michelin sdo a escolha certa para quem deseja encontrar as melhores
opgoes de hotéis e restaurantes aléem de conteudo turistico e informagoes

totalmente atualizadas sobre ruas, estradas e outras vias.”

“A primeira edi¢cdo surgiu em 1900 com iniciativa de André e Edouard Michelin,
fundadores da Michelin, para ajudar os motoristas a encontrarem bons

’

alojamentos e comerem bem enquanto estavam na Franga ™.

“Os guias tém como idealizacdo, orientar e informar os viajantes, seja em
viagens pessoais ou profissionais, para ajuda-lo em todos os seus

’

deslocamentos.’

“Com cerca de 20 milhoes de publicagoes vendidas anualmente em 90 paises, a
Michelin é um dos principais editores de publicacoes de turismo na Europa,

’

Ameérica do Norte e Asia.’

“Atualmente os guias sdo redigidos em francés, inglés, alemdo, espanhol e
italiano. O reconhecimento por sua qualidade é mundial — ndo apenas pelas
centenas de milhares de leitores, mas também pela aprovagdo entre os donos de

restaurantes e hotéis”.

“Os guias possuem um grande numero de informagoes precisas e contam com

codigos coloridos e simbolos de facil compreensdo.”

“No guia verde a cor das estradas (vermelha, amarela, branca) é escolhida em
fun¢do da rapidez do transito. Ja o tamanho dos carateres tipogrdficos varia em

fung¢do do interesse economico ou turistico da cidade ou local indicado”.

“Ja no guia vermelho os restaurantes sdo avaliados com base em 5 critérios: a

qualidade dos produtos utilizados, a personalidade da cozinha, a técnica de

47



cozimento, e a harmoniza¢do dos sabores, a relagdo preco/qualidade e a
regularidade. Os melhores restaurantes sdo destacados com Bib Gourmand ou
estrelas com base exclusivamente na qualidade da cozinha e essas atribuigoes

sdo sempre decididas em grupo. (Michelin, 2016).”

Capitulo V

Experiéncia Enogastronomica The Yeatman

Neste capitulo final se apresentard a importancia que o restaurante gastrondmico tem para
o prestigio do The Yeatman. Se referird as ementas, e carta de vinhos que sao servidos no
restaurante gastrondmico e que constituem parte da experiéncia enogastronomica, assim
como todos os procedimentos que caracterizam a exceléncia do servigo e que tém
contribuido para a atribui¢ao de diversos prémios na area da restauracao. A importancia
do Chefe e da diretora de vinhos para a realizagdo das ementas e cartas de vinho, que
juntamente com o servigo de exceléncia contribuiu para a conquista de duas estrelas no

guia Michelin de 2017.

5.1 O Restaurante Gastronomico

O hotel The Yeatman possui dois restaurantes, um mais informal, o0 Orangerie € um mais
formal o “The Restaurant” ou “Restaurante Gastronoémico” com duas estrelas Michelin
segundo o Guia Michelin 2017. Ambos os restaurantes sdo liderados pelo chefe Ricardo
Costa, em associa¢ao com a diretora de vinhos, Beatriz Machado e a Sommelier Elisabete
Fernandes. O principal objetivo do “The Restaurant” € poder oferecer aos seus hospedes
uma experiéncia enogastronomica, onde os sabores tradicionais sdo apresentados de uma

forma Unica, num estilo minimalista e moderno.

O restaurante Gastrondmico situa-se no quinto andar do The Yeatman, oferece aos seus
clientes uma vista privilegiada sobre a ponte D. Luis, o rio Douro e o centro historico da
cidade do Porto. No seu interior possui uma decoragao classica evocando o conforto e o
bem-estar, o seu servico de exceléncia resulta da arte de bem receber e da experiéncia

enogastrondmica que oferece aos seus clientes.
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O restaurante gastronomico oferece a seus clientes uma experiéncia enogastrondmica

unica (Yeatman, 2016).

5.2 O chefe

O Chefe Ricardo Costa que ¢ natural de Aveiro e desde a abertura do hotel em 2010
assume as fun¢des de Executive Chef, e foi sobre a sua lideranga que o restaurante ganhou
a sua primeira estrela Michelin no guia de 2011 mantendo esse estatuto nos seguintes
anos, tendo conseguido conquistar a segunda estrela no guia Michelin de 2017. O
restaurante foi galardoado com outras distingdes importante como o Garfo de Ouro do
Boa Cama Boa Mesa nos anos de 2011, 2013, 2014 e 2015, o Garfo de platina do Boa
Cama Boa Mesa, Condé Nast Johansens — Best Dining Experience Europe &

Mediterranean em 2015.

A nivel pessoal tem conseguido obter prémios importantes dos quais se destacam o “chefe
do ano” em 2009 pela revista Wine, “Chefe de L’Avenir” em 2012 pela Academia
Internacional de Gastronomia, “Melhor Cozinheiro de Portugal” em 2013 nos prémios
Arco Atlantico Gastro em Espanha, participou ainda no programa Top Chefe Portugal,

onde foi membro do juri em 2012 (Yeatman, 2016).

5.3 A Diretora de vinhos

A diretora de Vinhos Beatriz Machado ¢ formada pela Universidade da Califérnia onde
cursou mestrado em viticultura e enologia, com énfase na analise sensorial, preferéncia

de consumidor e marketing de vinhos.

E a responséavel desde 2010 por uma cave com cerca de 25.000 garrafas, que engloba uma

colecdo de vinhos de mesa portugueses e de vinhos do Porto.
Trabalha em parceria com o chefe Ricardo Costa na elaboragdo de ementas,

principalmente no que toca a selecdo vinhos e na elaboracdo do Wine Book e do Wine

Journal.
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O Wine Book ¢ uma carta de vinhos do The Yeatman onde ¢ possivel encontrar um
conjunto de vinhos provenientes de todo o mundo, revelando a dimensao da garrafeira do

hotel. Ganhou o prémio de melhor carta de vinhos pela “revista de vinhos™.

O Wine Journal contempla 82 vinhos portugueses a copo disponiveis 24 horas em
qualquer parte do hotel, onde os vinhos sdo agrupados segundo a sua personalidade, e ndo

por regides, com uma pequena descri¢ao (Yeatman, 2016).

5.4 Experiéncia vinica

A experiéncia vinica pode ser vivenciada nos restaurantes do The Yeatman (Orangerie e
restaurante Gastrondomico), no Dick's Bar, na Garrafeira que contém cerca de 25.000
garrafas, na loja do The Yeatman, bem como nos eventos e jantares vinicos criados pelo

The Yeatman.

Nos restaurantes € possivel ter acesso as duas cartas de vinhos do hotel, o Wine Book ¢ o

Wine Journal.

No bar pode-se desfrutar do Wine Flight experiéncia que permite fazer uma prova com
vinhos da garrafeira do The Yeatman. Nesta prova sdo selecionados trés vinhos da
categoria escolhida pelo cliente, onde se faz referéncia as castas, produtor e informagdes

sobre a regido do vinho.

Na loja ¢ possivel conhecer uma pequena selecdo da cole¢do de vinhos do hotel, e na
garrafeira ou cave do hotel ¢ possivel agendar na rece¢do uma visita guiada, para poder
escolher um vinho para o jantar ou simplesmente visitar as cerca de 25.000 garrafas que

esta possui. A Cave The Yeatman esté aberta todos os dias das 16H as 18H.
Os jantares vinicos sdo realizados todas as semanas as quintas-feiras. Estes jantares sao
organizados em consonancia entre a diretora de vinhos ou sommelier e os produtores

vinicos (parceiros vinicos do hotel) que todas as semanas apresentam vinhos diferentes.

Neste jantar sdo servidos quatro pratos e quatro vinhos de um parceiro vinico portugués,

cada prato ¢ feito a pensar em cada vinho, servido na temperatura e copo adequados.
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Durante o jantar o produtor oferece informagdo sobre o vinho permitindo uma percecao

sobre a regido, terroir e estilo que o evidencia.

Os jantares vinicos sdo um excelente exemplo de experiéncia vinica onde se constitui

uma ligacdo entre vinho e gastronomia (Yeatman, 2016).

5.5 Analise a Carta Wine Journal

A carta de vinhos Wine Journal apresenta 82 vinhos portugueses a copo, agrupados

segundo o seu tipo. E uma viagem por Portugal em 82 vinhos pois esta carta possui tipos

de vinho de todas as regides de Portugal, divididos em 13 categorias, como se pode

observar na tabela abaixo (tabela 3).

Categoria Designacao Exemplo de Vinhos ( Castas)
¢ Fonseca Siroco Dry White Port
The Advanced ) ¢ Romaneira Extra Dry White Port
. Selegao de Portos e Ramos Pinto White Reserve Port
Beginners
¢ Croft Pink Port
e Campolargo Bruto Rosé, Beiras
: 100% Pinot Noi
Espumantes de um ano de colheita- (100% Pinot Noi)
. , o Soalheiro Bruto, Vinusoalleiros,
vintage, ou lote, rosés ou brancos
The Bubbly Minho (100% Alvarinho)
¢ Comenda Grande, Alentejo (Arinto)
Vinhos com ambigdo que ¢ Quinta do Ameal Loureiro, Minho
o .
The ultrapassam as normas e tradigdes (100% Loureiro)
L o Soalheiro Alvarinho 9% Docil,
Groundbreakers regionais

Minho (100% Alvarinho)
Vinhos novos no mercado ou que e Oboé Superior, Douro (Touriga
The foram pela primeira vez nacional; Tinta Roriz; Touriga

Newcomers apresentados no TYH.

Franca; Tinta Barroca)
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Quinta da Gaivosa, Alves de Sousa,
Douro (Douro Blend)
Negreiros Reserva, Douro (Douro

Blend)

The Classics

Como o proprio nome indica, aqui
estd uma selegdo de vinhos classicos
em estilo ou em conjugacado de

castas.

Palacio da Brejoeira, Minho (100%
Alvarinho)

Vegia, Casa de Cello, Dao-Beiras
(Tinta Roriz, Touriga Nacional,
Tinta Amarela)

Gloria Reynold, Alentejo (Alicante

Bouschet, Trincadeira)

The New

Generation

Estdo a elevar o nivel de qualidade
com o seu Know-how internacional
e conjugacdo de castas nacionais

com castas internacionais.

Fiuza Premium Fiuza & Bright, Tejo

(Chardonnay, Fernao Pires)

e Vale D’Algares Selection, Tejo

(Viognier, Alvarinho, Verdelho)
Quinta da Lagoalva de Cima, Tejo
(Syrah, Touriga Nacional)

The Trendy

Vinhos que langam uma tendéncia e
marcam a diferenga pela imagem ou

pelo estilo de vinificacdo.

¢ Rocim (Antdo Vaz, Arinto,
Roupeiro)
¢ Monte Mayor, Adega Mayor,
Alentejo (Touriga Nacional,
Casteldo)
Quinta do Noval Cedro do Noval,
Douro (Syrah, Touriga Nacional,

Tinta Franca, Tinta Roriz)

The Limited
Editions

Vinhos especiais na sua qualidade e

limitados na quantidade

Collection, Ramos Pinto, Douro
(Douro Blend)

ADF 2007 by Niepoort, Douro
(Douro Blend)
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o Espordo Private Selection, Alentejo

(Sémillon, Marsanne, Roussanne)
Famosos que percorrem o mundo,
« ¢ Quinta do Castro Reserva Vinhas
alguns sdo constantemente
lhas, D D BI
The Famous galardoados Velhas, Douro (Douro Blend)

¢ Batuta, Niepoort, Douro (Douro

Blend)

e Dona Berta Grande Escolha, Douro

A tradigio portuguesa em vinhos e Herdade do Sobroso, Vidigueira-

onde se conjugam diferentes castas, Alentejo (Antdo Vaz, Arinto,

e se revelam lotes de grande

Perrum)
The Blends personalidade ¢ Passadouro, Quinta do Passadouro
(Douro Blend)
e Luis Pato Vinha, Bairrada-Beiras
; 100% Bical
Vinhos que apresentam o caracter (100% Bical)
The tipico de cada casta, genuino ao seu ¢ Monte d’Oiro Madrigal, Lisboa
o T
Monovarietals especifico “terroir” (100% Viognier)

e AMANTIS Dona Maria Vinhos,
Alentejo (100% Viognier)

e Meruge, Lavradores de Feitoria,

No estilo, na defini¢do ou na Douro (Tinta Roriz, Old Vines)

The Irreverents imagem dos vinhos e GCO8, Quinta Vale do Bragdo,
Douro (Viosinho, Ferndo Pires)
o (Casa Ermelinda de Freitas,
Peninsula de Setuibal (Sauvignon
. Blanc, Verdelh:
Excelente relagdo qualidade-preco, anc, Verdelho)
. x o Tapada de Chaves, Alentejo (Antdo
apresentada nas diversas regides e
The Good por uma variedade de castas Vaz, Arinto, Verdelho)
v ¢ Monte da Ravasqueira, Alentejo
alues

(Aragonés, Alfrocheiro, Tinta

Roriz)

Tabela 3. Summer Wine Edition 2012 (Wine Journal 2012)
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Fonte: Dinheiro Vivo/Wine Journal, 2016

5.6 Experiéncia gastronomica

As experiéncias gastronomicas podem ser vivenciadas através de varios menus de

degustacdo que o restaurante tem para oferecer aos seus clientes. A experiéncia

gastronomica mais completa ¢ o “Menu do chefe”. A alternativa a este menu, existe um

segundo menu de degustagdo composto por 6 pratos, o menu experiéncia gastronomica.

Estes menus sdo servidos ao jantar apenas até as 22h00.

No caso de ndo se pretender estes dois menus, podera escolher a op¢ao de quarto pratos

do “menu do chefe”, podendo assim disfrutar parcialmente deste menu.

O Menu do Chefe é composto pelos seguintes pratos:

Lagostim (carpaccio e lombo sauté com caldo clarificado de crustaceo e algas).
Pescada da Povoa (sauté com ravioli de polvo, molho de percebes e salicérnia).
Caldeirada (cantaril & crustaceos & bivalves).

Bacalhau (lombo assado com grao de bico glaceado, ovo e molho de chourico)
Cozido a Portuguesa 2016.

Marinhoa Velha (lombo de vaca grelhada, creme de batata, cogumelis morilles e
molho de carne).

Mirtilos (creme de mirtilos com combava, merengue de mirtilo e gelado de queijo
mascarpone).

Banana & Chocolate (banana da madeira, com poroso de chocolate e gelado de
caramelo).

Infusdo do chefe ou café e Mignardises.

A selecao do chefe (quatro pratos) ¢ composta por:

Lagostim
Pescada
Marinhoa Velha

Banana & Chocolate

Existe uma selecao de vinhos de diferentes regides, especialmente escolhidos para o menu
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do chefe (composto por 6 vinhos), para 0 menu experiéncia gastrondmica (composto por

5 vinhos) e para a selecdo de quatro pratos (4 vinhos).

Outros pratos disponiveis a la carte:

e Foie Gras & Rabo de Boi (marmoreado de foie gras e rabo de boi estufado, pera
bédeda e folhas do campo)

e Lavagante Azul (salada de lavagante com verduras, folhas do campo e molho de
champagne)

e Gnocchi de Vegetais (salteada na “wok” com cogumelos, cebolinhas, espargos e
fundo escuro de beringela)

e Peixe do mercado do dia (selecionado ao momento pelo chefe, vegetais braseados
e molho de cebolinho)

e Lavagante Azul (arroz caldoso de lavagante com pimentos tricolores e infusao de
coentros e brandy)

e Peixe-galo (caldeirada de peixe-galo, ovas e carabineiro com tosta de pao rustico)

e Faisdo imperial (arroz cremoso de faisdo com cogumelos selvagens, tomilho e
azeite de trufa)

e Pudim Abade de Priscos (creme de pudim abade de priscos com requeijao de ceia
e gelado de vinho do Porto)

e Banana & Chocolate (banana da madeira, com poroso de chocolate e gelado de
caramelo)

e Mirtilos (creme de mirtilos com combava, merengue de mirtilo e gelado de queijo
mascarpone)

e Sugestdo do chefe

e Gelados e sorvetes

¢ Queijos Portugueses (compotas caseiras € pao de frutos)

5.7 Procedimentos do restaurante gastronomico

“O restaurante gastronémico possui um conjunto de procedimentos que contribuem para

a exceléncia do servico que este oferece aos seus clientes”.

55



A reserva do restaurante devera ser efetuada na rece¢ao. Durante a conserva com o cliente
o rececionista deve referir mais do que uma vez o nome do cliente, abordando o cliente
da seguinte forma “- Tenho o gosto de estar a falar com o Sr. ou Sra.?

O rececionista tem que ter atengdo a registar as seguintes informacdes sobre a reserva:

e Data ¢ hora do Almoco/Jantar.

e N°de pessoas.

e Contato telefonico.

e Nome e nimero do quarto (caso o cliente seja hospede do hotel).

e Perguntar se alguma pessoa ¢ alérgica a algum alimento.

e Registar a informagdo se se tratar de uma ocasido especial, por exemplo,
aniversarios, ou outra que seja pertinente passar a informagao para o restaurante
e cozinha.

e Em eventos especiais (Sdo Valentim, Fim de Ano, S3o Jodo, Natal) a reserva
devera ser pré-paga na totalidade (neste caso a reserva ¢ encaminhada para o
departamento de grupos e eventos).

e Enunciar sempre o horéario do restaurante (almogos: 12H30-15H00 e jantares:
19H30-23h00).

No fim da conserva o rececionista deve agradecer ao hospede ou ao cliente a preferéncia

pelo The Yeatman.

A chegada ao restaurante, o Chefe de Restaurante ou Hostess em primeiro lugar deve
cumprimentar educadamente o cliente e dar-lhe as boas vindas, depois deve confirmar o
nome e os detalhes da reserva com o cliente e em seguida deve convida-lo a deixar os
casacos no bengaleiro. O seguinte passo € acompanhar o cliente a sua mesa e ajudar a
senta-lo (num prazo de um minuto).

O chefe de restaurante ou sommelier deve oferecer um aperitivo e em seguida perguntar
sobre a preferéncia de dguas (com ou sem gas).

No seguimento a Carta de Restaurante e o Wine Journal ou Wine Book devem ser
entregues e explicados logo de seguida. Posteriormente é necessario retificar talheres e

copos, adequados a escolha efetuada.
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A sommelier deve apresentar o vinho com o rétulo virado para o cliente, abrindo o vinho
a frente do mesmo e de seguida dar-lhe a provar, enchendo uma pequena quantidade de

vinho.

O vinho deve ser servido a temperatura adequada, a 7°C champanhes, espumantes, rosés,
brancos ¢ a 17°C o Porto Vintage e Tintos, em copos apropriados para cada um deles. A

sommelier deve respeitar a quantidade de vinho servida em cada tipo de copo.

Durante o servigo deve-se ter em atengdo a temperatura do vinho, de modo a conseguir-

se manter as temperaturas ideais de cada um dos vinhos servidos.

Todas as bebidas, incluindo aperitivos, digestivos, vinhos, aguas, soft drinks, devem ser
sempre servidos em garrafa, em frente do cliente, nunca devendo o copo ja vir servido da
cave. O cliente ndo deve esperar mais de 5 minutos, apds terminar o conteudo do seu

vinho, sem lhe ser oferecida mais quantidade. O copo deve ser pegado sempre pelo seu

r

pé.

Os clientes que queiram trazer o vinho do exterior podem faze-lo tendo assim que pagar
a taxa de rolha, que sdo 20 euros por garrafa aberta, 10 euros se se tratar de um vinho

pertencente ao parceiro vinico.

Apos a anotagdo de pedido € servido o Amuse Bouche € servido com a respetiva descrigao
e ordem pela qual se deve comecar a comer. Depois do Amuse Bouche ser retirado ¢
servido o azeite e a manteiga, assim com um tabuleiro com diversos tipos de pao, que

deverdo ser anunciados pelo empregado de mesa.

O empregado de mesa deve respeitar os limites de tempo, os vinhos e outras bebidas
devem ser servidos num prazo maximo de 5 minutos, apos o pedido; o Amuse Bouche
deve ser servido no prazo de 5 minutos, ap0os efetuado o pedido; a entrada deve ser servida
15 minutos depois retirado o Amuse Bouche, o prato principal deve ser servido 15 minutos
apos ser retirada a entrada, caso esta ndo tenha sido servida o prato principal deve ser
servido até 25 minutos retirado o Amuse Bouche; a sobremesa deve ser servida 10 minutos
apos ter sido tirado o pedido. Todos os pratos devem ser retirados 5 minutos apds

terminados.
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A conta apresentada ao cliente deve ser detalhada e entregue no prazo maximo de 5
minutos apos ter sido solicitada, dentro de uma bolsa, com uma caneta comum ao hotel e
com um questionario da Relais & Chateaux. Apds a validagdo da mesma, em Room
Charge (assinatura extrato) ou numerario ou cartdo de crédito (assinatura ticket igual a

do cartdo), o pagamento deve ser recolhido imediatamente.

Caso o pagamento seja liquidado no momento, deve ser entregue de imediato um recibo,
se for cartdo de crédito a assinatura do ficket terd que ser comparada a registada no verso

do cartao.

Assim que os clientes fizerem intengao de sair do restaurante, o responsavel do turno e o
chefe de restaurante devem acompanhar o cliente até a porta, agradecendo-lhes a
preferéncia e devolver os casacos e entregar o ticket do parque de estacionamento

devidamente validade (oferta) (Yeatman Porto, 2016).

Capitulo VI

Consideracoes finais

O estagio realizado entre 5 de Abril e 5 de Dezembro de 2016 permitiu adquirir
conhecimentos a nivel operacional dos departamentos de Front-Office (Portaria), de
Housekeeping e de F&B na equipa dos pequenos almogos, através da experiéncia “on-
the-job” que consistiu na execugdo de tarefas em contexto real que ajudaram a minha

adaptacdo ao “mundo da hotelaria”.

No que toca as atividades desenvolvidas, algumas foram muito interessantes de realizar,
pois permitiram conhecer melhor o funcionamento do hotel como um todo,

principalmente na ligacdo e relagcdo que os departamentos tém entre si.

Este relatorio revelou-se importante no sentido de explicar como o estagio decorreu
nomeadamente as atividades realizadas, a organizacdo do hotel, e novos conhecimentos

que foram adquiridos durante 8 meses de convivio com colegas mais experientes.
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O The Yeatman ¢ um hotel que revela carateristica tinicas em Portugal, pois ¢ um hotel
tematica do vinho, tornando-se o tinico hotel vinico em Portugal. Esta experiéncia tornou-
se para mim uma oportunidade unica de poder aprender um pouco mais sobre
gastronomia e vinhos, pois o turismo enogastronémico ¢ uma das principais apostas para

atrair turistas ao hotel.

O grande destaque deste hotel foca-se na criagao de experiéncias, uma vez que vivemos
na era da economia de experiéncias, onde ja ndo basta vender um produto € necessario
criar uma encenacdo onde o cliente € o ator ¢ a empresa o encenador. Cada experiéncia
tende a ser vivida de forma particular de cliente para cliente, pois as sensagdes vividas
variam de cliente para cliente. Neste sentido ¢ através da relacdo entre a gastronomia de
autor de Ricardo Costa, ¢ as escolhas vinicas da diretora de vinhos Beatriz Machado que

essas experiéncias se tornam realidade.
Conclui-se que quando a exceléncia do servigo baseado no cumprimento dos

procedimentos e no calor humano se juntam a técnica e a vontade de criar algo tinico para

o cliente, surge uma experiéncia capaz de ser lembrada pelo cliente.
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Anexos
Anexo 1. Tipologias dos Quartos

Os Quartos Superior s3o elegantes, discretos e espacosos, t€ém aproximadamente 30 a

40m?2 de area, todos com um amplo terrago privado com 20 a 30m2 de area.

Estdo equipadas com camas King Size ou individuais, amplas casas de banho com
produtos exclusivos da Caudalie, banheira de imersao, chuveiro, centro de multimédia de

entretenimento com televisdo LCD, secretaria, mini-bar, cofre, telefone (Yeatman,2016).

Quarto superior

Fonte: The Yeatman, 2016

Os Quartos Executivo sio elegantes e luxuosos, tém aproximadamente 29m?2 de area, e

amplos terragos privados com 20 a 25m?2 de area.

Sao caracterizados por terem piso em madeira, camas King Size ou individuais, casas de
banho em marmore com cerca de 8m2 e produtos exclusivos da Caudalie, banheira de
imersao ou chuveiro, centro multimédia de entretenimento com televisao LCD, secretaria,

mini-bar, cofre, telefone, acesso gratuito a internet (Yeatman, 2016).
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Fonte: The Yeatman, 2016

As Suites estdo decoradas com um estilo classico e discreto, dispdem, no minimo, de
40m2, com terracos privados de cerca de 20 a 45m2 de area. Algumas suites sdo
comunicantes com quartos, dilatando assim o espaco destas, tornando-se ideal para

familias, como € o caso da suite 211 The Yeatman, e da 321 Murganheira.

As suites do The Yeatman sdo:
e /10 Cartuxa
e 11 Quinta de Covela
e [16 Graham’s Port
o 211 The Yeatman
e 226 Ideal Drinks
o 307 Wiese & Krohn
e 321 Murganheira

Estas possuem as seguintes amenidades, camas King Size ou individuais, amplas casas de
banho em marmore com produtos exclusivos Caudalie, banheira de imersdo, chuveiro,
area de estar independente com sofd, poltronas e centro multimédia de entretenimento
com televisdo plasma, quarto de vestir, secretdria, mini-bar, cofre, telefone, colunas de

som, acesso gratuito a internet, terraco privado (Yeatman, 2016).
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321 Murganheira
Fonte: The Yeatman, 2016

As Master Suites sdo espagosas e arejadas, dispdem entre 60 a 90m2 de area e com terrago
privado entre 20 a 35 m2. A suite 006 Taylor’s tem ligagdo ao quarto superior 005

configurando um espago mais amplo.

As Master Suites sdo:
e 006 Taylor’s
e 007 ADF Suite
e 008 Taylor’s

Estas Suites sdo caracterizadas por terem camas King Size com dossel, amplas casas de
banho em marmore, com produtos exclusivos Caudalie, banheira de imersdo, chuveiro
duplo, 4rea de estar independente com sofa, poltronas e centro multimédia de
entretenimento com televisao plasma, quarto de vestir, sistema de som ambiente na sala
de estar, secretaria, mini-bar, cofre, telefone, acesso gratuito a internet, terrago privado,
estacionamento gratuito, mini-bar gratuito, disponibilizagdo de café e cha no quarto

(Yeatman, 2016).
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008 Taylor'’s

Fonte: The Yeatman, 2016

A “The Artist Suite” ¢ a mais recente suite do hotel, criada no presente ano de 2016,
oferece uma vista deslumbrante sobre a panoramica do Porto e do rio Douro através das
grandes janelas que vao desde o chdo até ao teto, percorrendo todo os 16 metros de
comprimento. Esta suite oferece mais de 150 m2 de espago e um terraco de 12 metros de
cumprimento. A sala oferece 39m?2 equipada com sofé na area de descanso, lareira a gas,
televisdo LCD, e uma mesa de jantar com capacidade para 4 pessoas. O quarto tem uma
cama King Size com lengo6is de alta gama, uma outra televisdo, € uma secretaria ao lado
da divisoria onde estd a cama. A Suite tem 2 casas de banhos, uma das quais com banheira
oval com vistas para a panoramica do douro, e espagosa area de vestir. Esta suite possui
ainda estacionamento gratuito, mini-bar gratuito, café e chd de cortesia no quarto, 2

telefones, sistema de som bose bluetooth, acesso comunicante a um quarto superior, ¢

acesso exclusivo a housekeeping e servigo de quartos (Yeatman, 2016).

=N
The Artist Suite
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Fonte: The Yeatman, 2016

A “The Bacchus Suite” é a ex-libris do The Yeatman, invocando o deus romano do vinho
¢ um open space que conta com aproximadamente 150m2 de area total. Possui um duplo
terrago privado, com parte interior mobilado e equipado com lareira, mesa de jantar, e
area exterior com uma zona de espreguicadeiras. No interior da suite pode-se encontrar
uma cama King Size rotativa, que tanto pode ser direcionada para as televisdes como para
a vista panoramica proporcionada pelas amplas janelas de 6 metros de altura. Situado ao
lado da cama rotativa encontra-se o jacuzzi redondo em cobre, a lareira a gas, e a sala de
estar com televisao plasma. A suite possui area de escritorio, quarto de vestir, € uma
ampla casa de banho, com chuveiro duplo, ¢ acesso a produtos Caudalie, acesso exclusivo
pela area do spa, minibar gratuito, estacionamento gratuito, disponibilizagdo de café e cha

no quarto (Yeatman, 2016).

The Bacchus Suite

Fonte: The Yeatman, 2016
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Anexo 2. Salas de Conferéncia e Eventos

e Salas para jantares privados:

Private Dining

Fonte: The Yeatman, 2016

Tented

Fonte: The Yeatman, 2016
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Vaulted

Fonte: The Yeatman, 2016

Orangerie

Fonte: The Yeatman, 2016

e Salas para conferéncias:

69



Porto

Fonte: The Yeatman, 2016

™

- e

Douro

Fonte: The Yeatman, 2016
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Porto + Dduro

Fonte: The Yeatman, 2016

Alentej

Fonte: The Yeatman, 2016
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Bairrada

Fonte: The Yeatman, 2016

Alentejo + Bairrada + Madeira

Fonte: The Yeatman, 2016
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Fonte: The Yeatman, 2016

Minho
Fonte: The Yeatman, 2016
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Anexo 3. Imagens da portaria
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Transporte de Bagagens

Fonte: Bagagem, André Guedes, 2016
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Check Lista Portaria

Fonte: Check List, André Guedes, 2016
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Portaria

Fonte: Portaria Yeatman, Montecristo Magazine, 2016

Anexo 4. Imagens referentes ao “The Restaurant”

Wine Journal

Fonte: Wine Journal, Documentar o mundo, 2016
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E BOOK

Wine Book

Fonte: Wine Book, Documentar o mundo, 2016

Wine Cellar

Fonte: Wine Cellar, The Yeatman, 2016
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Amuse Bouche

Fonte: Flavors & Senses, Jodo Oliveira, 2016

Pescada da Povoa

Fonte: Flavors & Senses, Jodo Oliveira, 2016
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Mignardises

Fonte: Flavors & Senses, Jodo Oliveira, 2016
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