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Apresentacdo

Este mdodulo pretende salientar a importancia da animacdo na hotelaria e em como o
desenvolvimento de actividades neste ambito, provocam um aumento da satisfagdao do
turista. A animacdo turistica € uma area de actuacdo composta por um conjunto de
actividades que permitem ao turista usufruir de forma mais plena uma determinada
experiéncia turistica, dando aos empreendimentos turisticos um maior sucesso e

vitalidade.

Objectivos da aprendizagem

e Reconhecer a importancia da Animagao como factor de desenvolvimento
turistico;

e Compreender o conceito de Animacdo, a sua importancia e a sua aplicacdo no
turismo;

e Reconhecer o papel da Animacdo Turistica no contexto da industria do Turismo
e Lazer;

e Reconhecer a importancia do Animador Turistico;

e Conheceradiversidadedeactividadesde Animacao Turistica,asuaaplicabilidade
a cada situacdo, considerando os objectivos, os destinatarios, as estratégias, e
os respectivos requisitos humanos e materiais para a sua implementacao;

e Utilizar saberes, competéncias, metodologias e técnicas de animacao;

e Organizar e reconhecer o seu papel de agente dinamizador da Industria
Turistica;

e Interligar a componente turistica, o territério e a cultura local tendo como
objectivo proporcionar ao publico-alvo uma interac¢do ludico-cultural em

fungdo dos seus diferentes contextos, sensibilidades e especificidades.
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Ambito dos conteudos

1. Animacgdo na Hotelaria

1.1. Principais Caracteristicas da Animagao;

1.2. Classificacdo e Tipologia das Actividades de Animacdo na Hotelaria;
1.2.1. Culturais;

1.2.2. Desportivas;

1.2.3. Recreacao e Entretenimento

2. Perfil e Fungdes do Animador Turistico na Hotelaria

3. Métodos e Técnicas de Animagao

4. A Comunicagao na Animacao

5. O Planeamento de Actividades de Animacgao
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Animacao na Hotelaria

A animagado na hotelaria constituiu desde
ha muitos anos um factor importante no
bem-estar dos hdspedes do hotel. Esta
animagdo pode ser levada a cabo a hora
das refei¢cOes: nos restaurantes, ou fora

da sua hora, bar, discotecas, etc.

A animagdo é o conjunto de acgbes sociais que um estabelecimento hoteleiro leva a cabo

de uma maneira programada, organizada e continua, com o fim de complementar o bem-

estar dos seus clientes. Assenta na criacdo de uma estrutura que transmita tranquilidade

e distracgdes complementares aos servigos cldssicos hoteleiros. A animagdo na hotelaria

deve ter presente:

Entretenimento dos hodspedes dentro do empreendimento turistico,
oferecendo-lhes a todas as horas do dia, numerosas e diversificadas actividades
recreativas vocacionadas para os mesmos;

N3o é suficiente organizar as iniciativas e esperar que os hdspedes adiram
espontaneamente, é necessdrio cativa-los a participarem;

Animacgdo nas unidades nunca é obrigacdo ou responsabilidade, é sim prazer,
espontaneidade, divertimento, inter-relacdo;

S6 a promogdo adequada e eficaz das iniciativas produz sucesso;

Os programas do dia deverao ser expostos nos locais mais frequentados do
empreendimento, de modo a que possam ser vistos em pleno por todos os
clientes;

Os programas podem ser anunciados por video, circuito radio interno, etc.;
Durante as actividades nocturnas dever-se-a anunciar os programas do dia
seguinte, pois a noite é o prime—time da animacao;

A equipa de animagdo deve informar os clientes dos programas, contetdos e
objectivos;

Os animadores devem inscrever na altura os clientes interessados, evitando

que estes pensem melhor ou sejam influenciados;
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¢ No minimo uma unidade deve ter dois animadores, um de rua com actividades

ao ar livre e outro internamente.

TIMIMING DA ANIMAGCAO NAS UNIDADES

- Manha
Actividades desportivas, actividades infantis, jogos de praia, figuras na areia, caca ao
tesouro, ginastica, golfe, ténis, jogos aquaticos, mini concursos, culindria e dogaria com

piqueniques, marchas, passeios pedestres, jeep-safaris, entre outros.

- Tarde
Jogos de mesa, xadrez, bridge, educacdo e formacdo de saberes, tiro ao alvo, dardos,
ténis, golfe, video, cinema, visitas culturais, exposicdes, artesanato, visitas guiadas, jogos

ao ar livre, caga ao tesouro, pedy paper, pintura, barro, entre outros.

- Noite
Jantares tematicos com animacao localizada, danga com concursos e noite de talentos,

loto, bingo e karaoke, musica e live shows, passagens de modelos, entre outros.

Os grandes eventos e 0s seus impactos na atrac¢ao de visitantes

Os mega eventos turisticos sdo acontecimentos de grande dimensdo realizados, por
uma ou mais vezes, mas de duragao limitada, com o objectivo de promover um destino
turistico a curto e longo prazo. Os efeitos esperados destes acontecimentos, que em

regra exigem a mobilizacdo de considerdveis meios financeiros, sdo:

Aumento da cobertura publicitdria e de informagdao através dos meios de
comunicacdo internacional e/ou mundial;

e Melhoria e expansdo das infra-estruturas turisticas e dos servigos de turismo;
e Aumento das actividades promocionais das industrias do turismo a fim de
capitalizar o ambiente favordvel que o acontecimento cria;

e Aumento dos fluxos turisticos durante e apds o acontecimento.
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Os programas de animagao
O programa de animacao ideal deve ser:
e Adequado ao tipo de publico, tendo em conta os recursos e equipamentos de
que se dispde;
e Variado para contemplar todos os interesses e actividades possiveis;
e Complementar compondo um conjunto harmonioso e ndo uma soma de
actividades sem conexao;
e Interessante, sem espagos mortos nem vazios, sem que possa dar a impressao
de inactividade e mantendo sempre o mesmo ritmo;

e Flexivel e aberto a possiveis alternativas ou propostas.

1.1. Principais caracteristicas da animagéo

O que é Animagao?

Animacdo é uma palavra que vem do latim “anima”, que significa dar alma (animar a
alma). Na génese da palavra “animacgdo” estdo os vocabulos anima/animo. No latim
“animus”, sugere dinamica, forca activa e vida. Na raiz de animus encontra-se alma, que

retirada do seu contexto religioso sob o prisma filoséfico significa criar, dar vida.

Definicdao de conceitos - Lazer, Recreagao, Turismo e Animagao Turistica

Vulgarmente o termo animacado turistica aparece associado a actividades cuja Unica
semelhanga é desenvolverem-se dentro do ambito do turismo. Isto denota, sem duvida,
a auséncia de uma definicdo clarificadora que sirva de referéncia a todos que utilizam
essa terminologia, de forma indiscriminada e com frequéncia inadequada, e favorece a
confusdo em torno dos conteudos a que se refere.

Esta é provavelmente uma das causas da desvalorizacdo da animacao turistica por parte
de empresarios e profissionais do sector, e inclusivamente do préprio turista que ao des-
conhecerem a importancia real a consideram, na maioria dos casos, como um comple-
mento marginal, ornamental e acessério da actividade turistica “verdadeira e essencial”.
O termo animacao turistica advém, naturalmente, e por extensdo da chamada animacao
sociocultural, de origem francesa, a qual se considera fundamental na ocupagdo dos

tempos livres.
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Aanimacdo tem por objectivo motivar dinamizar todos os meios que levem a participacao
activa dos individuos e grupos nos fendmenos sociais e culturais em que estes se
encontram envolvidos, dando-lhes o seu protagonismo.

Um dos aspectos de actua¢do mais evidentes onde se desenvolve a animagdo é o dos
tempos livres, o tempo do lazer.

Se se entende como necessario dinamizar a participacdao ou favorecer a protagonismo
do individuo e dos grupos na vida social e cultural, especialmente nos tempos livres
(tempos de lazer), o turismo como parte importante do lazer (especialmente nas
sociedades evoluidas), ndo pode estar alheio a tal necessidade.

Assim podemos definir animacdo hoteleira como - “O conjunto de ac¢des e técnicas
estudadas e realizadas com o sentido de motivar, promover e facilitar uma maior e
mais activa participacdao do hdspede no desfrutar e aproveitamento do seu tempo
turistico, a todos os niveis e dimensoées”.

Por outro lado, a animacdo turistica acontece no seu pleno sentido quando é resultante
de uma vontade consciente que se materializa em projectos, estratégias e accdes
concretas, que se realizam ou praticam segundo técnicas especificas apropriadas. Isso
exige um nivel de conhecimentos vastos, estudo e profissionalizacdo.

Para existir animacdo ndo basta que exista oferta hoteleira, pois o turista, pelos seus
préprios condicionamentos e porque a estadia se realiza em tempos curtos, assim como
em espacos e lugares normalmente desconhecidos para ele, ndo tem, com frequéncia, a
capacidade necessdria para aproveitar s6 pela sua vontade todas as possibilidades que
a oferta contenha.

Trata-se, pois, de tornar participativas todo um conjunto de actividades de interesse
comum, evitando-se que existam espectadores passivos, ou seja, motivando as pessoas
nao sé a participarem mas, a animarem-se, convivendo.

Na verdade o turismo ndo é um espaco fechado mas sim um mundo vivo de comunicacdo
e intercambio de relagdes e conhecimentos, de emocdes, de sensacdes e experiéncias,
que exigem uma atitude viva, curiosa e dinamica por parte do seu protagonista possivel:
o turista.

O hdspede nao pode ser, tdo-somente, um nimero dentro de uma massa andénima e
impessoal, antes pelo contrario, possui caracteristicas peculiares determinadas pela

sua origem geografica, cultural e social que em qualquer programa de animacao seja
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ele qual for, tém de ser tidos em conta. E tudo isto sem perder de vista que o fim é
desfrutar, dar prazer, satisfacdo, numa palavra contribuir de forma harmoniosa, leve e
facilmente absorvivel para a higiene mental absolutamente necessaria como terapéutica
mais adequada para o stress.

A animacado turistica é absolutamente inseparavel das actividades lGdicas entendidas no
seu sentido mais sério, obviamente. E este juizo de valor vem contrariar ou dar a melhor
resposta a muitos maledicentes da animacao turistica que, por desconhecimento da sua
importancia real perante o fendmeno social que o turismo representa, o mais importante
deste século ou até por ignorancia, a consideram contrdria a rentabilidade econdmica
global do préprio turismo.

A animacdo turistica analisada globalmente tem uma envolvéncia e um impacto de tal
forma importante no acto turistico que ndo pode, nem deve, considerar-se e analisar-se
apenas num determinado espaco restrito. E certo que programada dentro de espacos
restritos (como hotéis, etc.) prende normalmente os turistas dentro desses espacos. Mas
serd que grande parte desses turistas se predisporiam a sair do hotel para procurarem
animacao fora dele?

Animacdo turistica desenvolvida em espacos restritos ndo é lesiva dos interesses
econémicos de outras estruturas de inegdvel interesse turistico, como sejam casinos,
discotecas, festas populares ou qualquer outro tipo de espectaculo que tem custos e por
isso necessidade de angariar receitas.

Antes pelo contrdrio, é sobretudo em grandes ou médias unidades hoteleiras que a
planificagdo, programacdo e execucao de programas de animacado turistica tém tipos de
participacdo especificos que normalmente ndo procuram, por razées de ordem diversa,
sair do espaco de alojamento das suas férias.

Por outro lado, a animacao turistica levada a cabo no hotel quer se queira quer ndo, é
um catalisador econdmico da gestdo hoteleira.

Naverdade, aanimacdo assume particularimportancia, como um conjunto de actividades
dedicadas aos utentes em periodos especificos de cada dia da respectiva estadia, seja de
manha, pela tarde ou a noite.

Deste modo, em paises receptores e com elevado crescimento da importancia do
turismo, torna-se evidente que o fendmeno da animacao turistica tem aspectos de

relevante importancia sobre a pedagogia e necessariamente sobre a formacdo de
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animadores. Parece, portanto, oportuno analisar-se as causas que estao a transformar
a animag¢ao como um dos aspectos de maior relevancia no mundo complexo do
turismo e, naturalmente, como elemento preponderante da componente global da
oferta turistica.

E 6bvio que 0 homem viajou desde sempre e uma boa parte da histéria da humanidade,
é a histdria das suas viagens. Motivados, uns pelo comércio, outros pela ambicdo de
conquistas, muitos por razées de ordem politica e outros pelo prazer da aventura por
conhecer o desconhecido ou descobrir o que ainda ndo estava descoberto, a viagem
sempre protagonizou este tipo de atitudes.

Todavia, depois da maior de todas as revolugdes que o mundo conheceu (Revolugao
Industrial) o que era antes realizado por “loucos”, “aventureiros”, ou até “fanaticos
religiosos ou politicos”, passou praticamente do dia para a noite gracas ao aumento dos
tempos livres e sobretudo com o acesso e a integracdao do homem livre nos meios de
cultura e desenvolvimento a ser algo mais acessivel, mais rapido, mais cémodo e desta

forma massiva e popular.

LAZER

Lazer ndo é simplesmente o resultado de factores externos, ndo é o resultado inevitavel
do tempo de folga, um feriado, um fim-de-semana ou um periodo de férias. E uma
atitude de espirito, uma condicdo da alma.

Lazer é o tempo livre do trabalho e de outro tipo de obrigacdes, englobando actividades
caracterizadas por um volume considerdvel do factor liberdade.

O Lazer é todo o tempo excedente ao tempo devotado ao trabalho, sono e outras
necessidades, ou seja, considerando as 24 horas do dia e eliminando o trabalho, o sono,

a alimentacdo, e as necessidades fisioldgicas, obtemos o tempo de lazer.

O Lazer

E uma série de actividades e ocu-
pagdes com as quais o individuo
pode comprazer-se de livre e
espontanea vontade, quer para

descansar, divertir-se, enrique-
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cer os seus conhecimentos, aprimorar as suas habilidades ou para simplesmente au-
mentar a sua participagao na vida comunitaria.

Hoje o Lazer é socialmente construido para grupos de sexo, idade e estratificacdo social
diferenciados, donde podem extrair valores semelhantes de prazer.

O Lazer de que as pessoas precisam hoje nao é tempo livre, mas um espirito livre, em
lugar de hobbies ou diversdes, uma sensacdo de graca e paz, capaz de nos erguer acima

da nossa vida tdao ocupada.

O Lazer é:
e Repouso;
e Divertimento;

e Enriguecimento cultural;

O Lazer é uma actividade comprometida por:
e Espacgos temporais;
e Regras sociais;
e Individuos que o exercam;

e Individuos que o promovam.

Enquadramento da actividade de Animagao Turistica

S3o Empresas de Animagao Turistica e Hoteleira,
salvo se a Lei disser expressamente em contrdrio, as
gue tenham por objecto a exploracdo de actividades
ludicas, culturais, desportivas ou de lazer, que

contribuam para o desenvolvimento turistico e

hoteleiro.
Sdo, entre outras, actividades préprias das empresas de animacao turistica as exploradas
em:
e Marinas, portos de recreio e docas de recreio predominantemente destinados
ao turismo e desporto;

e Autddromos e Kartédromos;
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e Balnearios termais e terapéuticos;

e Parques tematicos;

e Campos de golf;

e Embarcag¢bes com e sem motor, destinadas a passeios maritimos e fluviais de
natureza turistica;

e Aeronaves com e sem motor, destinadas a passeios de natureza turistica, desde
que a sua capacidade ndo exceda um maximo de seis tripulantes e passageiros;

e InstalagOes e equipamentos para salas de congressos, seminarios, coléquios
e conferéncias, quando ndo sejam partes integrantes de empreendimentos
turisticos e se situem em zonas em que a procura desse tipo de instala¢des o
justifique;

e Centros equestres e hipédromos destinados a pratica de equitacdo desportiva
e de lazer;

e InstalagOes e equipamentos de apoio a pratica do windsurf, surf, bodyboard,
wakeboard, esqui aquatico, vela, remo, canoagem, mergulho, pesca desportiva
e outras actividades nauticas;

e InstalagOes e equipamentos de apoio a pratica da espeleologia, do alpinismo,
do montanhismo e de actividades afins;

e InstalagGes e equipamentos destinados a pratica de para-quedismo, balonismo
e parapente;

e InstalacBes e equipamentos destinados a passeios de natureza turistica em
bicicletas ou outros veiculos de todo o terreno;

e Instalacbes e equipamentos destinados a passeios de natureza turistica em
veiculos automdveis sem prejuizo do legalmente estipulado para utilizacdo de
meios préprios por parte destas empresas;

e Instalagbes e equipamentos destinados a passeios em percursos pedestres e
interpretativos;

e Qutros equipamentos e meios de animacao turistica, nomeadamente de indole

cultural, desportiva, tematica e de lazer.
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Sdo consideradas actividades acessérias das empresas de animacgdo turistica, sem
prejuizo do regime legal aplicavel a cada uma delas, as seguintes actividades:

e As iniciativas ou projectos sem instala¢des fixas, nomeadamente os eventos de
natureza econémica, promocional, cultural, etnografica, cientifica, ambiental ou
desportiva, quer se realizem com caracter periddico, quer com caracter isolado;

e A organizacdo de congressos, seminarios, coléquios, conferéncias, reunioes,
exposicoes artisticas, museoldgicas, culturais e cientificas;

e A prestagdao de servicos de organizacao de visitas a museus, monumentos

historicos e outros locais de relevante interesse turistico.

1.2. Classificagéio e Tipologia das Actividades de Animagdo
na Hotelaria

As actividades de animacado na hoteleira caracterizam-se por diferentes actividades que
tém em comum proporcionar o bem-estar aos hdspedes do hotel. Cada vez mais, as
unidades hoteleiras dispensam muita ateng¢ao aos tempos livres dos hdspedes, visando
criar um bem-estar social e fisico. Qualquer destas formas de bem-estar pode ser mais ou
menos favorecida de acordo com as actividades a levar a efeito no hotel. Nesse sentido,

as mais comuns sdo as culturais e desportivas que se enumeram:

1.2.1. Culturais

Entendemos a animag¢do cultural como um
meio importante para atingir objectivos muito
concretos, integrada nos principios de valorizacao
dos valores culturais, tais como: musica, folclore,
artesanato, contos, tradi¢bes, pintura, etc., e

enquadrado num espirito de Comércio Justo e

de Hotelaria Etica. A partir daqui, recria-las no
presente para projecta-las no futuro. As tradigdes sé sobreviverdao como referéncias de
um povo, se forem permanentemente recriadas em bases de respeito pelo passado, mas

atendendo as condig¢des do presente.
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O comércio justo numa hotelaria moderna,
estudada caso a caso, tem de basear-se na
total transparéncia no circuito que vai dos
produtores aos consumidores, pressupde a
educacgado destes, através da divulgagao das

condicdes ambientais e socioculturais da

comunidade que produz um determinado
artigo para disponibilizar ao turista. As visitas a esses locais terdo esta fungdo, além
obviamente, de outros aspectos inerentes a Hotelaria Etica, tais como o intercambio e
a valorizacdo cultural e humana que as pessoas procuram quando se alojam num hotel.
Por outro lado, as viagens a locais que padecem dos mesmos males, nao resolvidos,
seria uma forma de divulgar e incentivar a adopcao de novos caminhos, potencializando
a resolucdo de parte dos seus problemas, através da troca de experiéncias. Como
nao entendemos a hotelaria de uma forma isolada do meio e meramente como
factor econdmico, consequentemente invasor, as actividades de animacdo cultural
tomam especial relevo e percorrem de uma maneira transversal o Comércio Justo e a
Hotelaria Etica e Solidaria. Deverdo ser desenvolvidas de forma a serem respeitadas as
tradices locais, o seu quotidiano, proporcionando a integracdo entre o visitante e o
visitado. A animac¢do de um determinado local, atendendo ao respeito pelos principios
exaustivamente enumerados, ambientais, sociais e culturais, deve ser levada a efeito,
envolvendo as pessoas e/ou associacdes da regido, tendo em vista o beneficio directo a

esta mesma comunidade.

Alguns exemplos:

e ExposicGes de pintura, escultura, selos, fotografias, artesanato, etc.;

Organizagao de conferéncias, seminarios e coléquios;
e Concertos musicais;
e Representacgdes teatrais;
e Festivais de cinema;

e Jornadas gastrondmicas e enolégicas
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1.2.2. Desportivas

Os novos desafios relacionados com o fené-
meno desportivo e com os tempos livres, de-
correntes das constantes mudancas ambien-
tais e sociais, geram problemas e objectivos

- que assumem uma crescente e fulcral impor-

tancia - motivados pela necessidade de ofere-
cer programas aliciantes de pratica desportiva e de ocupacao dos tempos livres.

A animagdo desportiva assume-se claramente como um meio para uma oferta
diversificada de actividades, com a finalidade de dinamizacdo dos tempos livres.
Mas porque o seu contributo sé se fara sentir se for encarada de uma forma séria e
organizada, abordaremos a animac¢do desportiva desde a sua origem, passando pelas
varias mudancas registadas, funcdes e campos de accao.

Os aspectos da organizacao de actividades, a tipologia de programas de animacao
desportiva, as diferengas da pratica consoante o género, o local, o objectivo, os meios e
a formacao, ou seja, os principios fundamentais da pratica desportiva e da organizacao
de actividades, sdo abordados numa visdo ludica, de participacdo e de recreacao.

A animacao desportiva integra os valores ludicos dos jogos desportivos.

Lima (1994), refere os trés campos em que a animacao desportiva se deve apoiar:

e Ascaracteristicas do lazer (ndo lucrativas, voluntarias, recreativas e formativas)
qgue, embora ndo criem condi¢cdes necessdrias para que a funcdo animacao
exista, incentivam e implementam-na de forma significativa;

e Os valores ludicos que intervém no processo de animagdo ao introduzirem o
hedonismo e a regra, viabilizando e dinamizando a recreacdo na perspectiva
pedagdgica;

e A insergdo e utilizagdo da motricidade humana na animagdo, por meio de
matérias desportivas operacionais, que determinam o campo da animacao

desportiva abrangidas pela ciéncia da Educacdo Fisica e do Desporto.
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A animacado desportiva conquistou o seu proprio espago dentro da animacado e do sistema
desportivo. Cada vez mais se recorre a animac¢dao no desenvolvimento das actividades
desportivas e do exercicio fisico, com o intuito de aumentar o nimero de participantes

e o seu nivel de motivacao.

Os objectivos ndo sdo proporcionar ou aperfeicoar técnicas de modalidades especificas,
mas sim promover o contacto com o maior niumero de actividades possivel que se

destinam a gerar um elevado grau de adesdo e interacgao, entre os participantes.

A contribuicdo da animacdo desportiva para a formacdo e desenvolvimento dos
participantes deve ir mais além do que a componente fisica, deve contribuir para o

desenvolvimento psiquico e servir como exemplo de espirito e ética desportivos.

O animador, como responsavel pela actividade e o seu conteldo, deve guiar o participante
para que este tenha um comportamento e atitudes que se enquadrem dentro do espirito
desportivo e da sauddvel competi¢cdo. Ao surgir como uma alternativa as competicdes
desportivas, a animagao desportiva assume um papel mais social, que se adapta ao
publico-alvo a realidade em que encontra inserida, em que o mais importante é a
satisfacdo do participante e ndo resultado obtido. A animacdo desportiva é o resultado
da ligacdao da actividade e recreagao desportiva com as técnicas da animag¢ao, uma vez
gue se baseia nas técnicas da animacdo, que se apoiam em pedagogias e actividades

participativas.

Alguns exemplos:

e Concursos de pesca e caga;

Torneios de ténis ou golfe;
e (Canoagem;

e Passeios pedestres;

Outras competi¢des/actividades em instalagdes desportivas.
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1.2.3. Recreacdo e Entretenimento

Recreagao

E um termo frequentemente utilizado para designar algo semelhante ao lazer.
A recreacdo indica sempre um tipo de actividade e, como o lazer e o jogo, ndo possui
uma forma unica.

No seu sentido literal o recreio pode ser visto como uma das fun¢des do lazer; a de renovar
0 ego ou preparar o trabalho. Dito por outras palavras, pode dizer-se que recreacdo é
uma forma de passar o tempo para obter distraccdo, e que normalmente os hotéis estdo

atentos, tendo em vista propiciar aos clientes um bem-estar psicolégico e fisico.

Alguns exemplos:
e Concursos de teatro e literarios;
e Organizacdo de concursos de danca e bailes;
e Concursos de gastronomia/cozinha;
e Desfiles de moda;
e SeccOes de magia;
e Jantares de gala;

e Organizagao de concursos.

Entretenimento

E um termo utilizado na linguagem comum e na hotelaria para designar tudo que tem
a ver com divertimento e distraccdo. Por exemplo, quando o hotel a hora do jantar
decide brindar os hdospedes com musica no restaurante, esta a levar a efeito um acto de
entretenimento dos hdspedes. Tenha-se presente que se trata de uma actividade cujo
Unico objectivo é proporcionar prazer aos hdspedes. Por exemplo, quando assistimos
a um filme, quando participamos em festas populares, em exposicdes, etc., estamos
perante uma acg¢do de entretenimento. Muitas destas actividades sdo levadas a cabo
nos hotéis.

Recreio e entretenimento caminham de maos dadas no ambito da animacdo hoteleira,

ambas tém em comum, assegurar o bem-estar e prazer do héspede no hotel.
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Atividades

Por favor, coloque um F = Falso ou V = Verdadeiroem ( )

( ) A animacgdo é o conjunto de acg¢des sociais que um estabelecimento hoteleiro
leva a cabo de uma maneira programada, organizada e continua, com o fim de

complementar o bem-estar dos seus clientes.

O programa de animacao ideal deve ser: \Y F

Adequado ao tipo de publico, recursos e equipamentos que se dispde

Variado para contemplar todos os interesses e actividades possiveis

Complementar compondo um conjunto harmonioso e ndo uma soma de

actividades sem conexao

Interessante, sem espagos mortos nem vazios, sem que possa dar a

impressdo de inactividade e mantendo sempre o mesmo ritmo

Inflexivel e fechado a possiveis alternativas ou propostas

Levado a efeito so para estrangeiros

Por favor, coloque um “ X “ na(s) resposta(s) certa(s)

( ) Assimpodemos definiranimagdo hoteleira como - “O conjunto de acgdes e técnicas
estudadas e realizadas com o sentido de motivar, promover e facilitar uma maior e
mais activa participacdo do héspede no desfrutar e aproveitamento do seu tempo

turistico, a todos os niveis e dimensoes”.

( ) A animacdo turistica levada a cabo no hotel quer se queira quer ndo, é um

catalisador econdmico da gestdo hoteleira.
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( ) SaoEmpresasdeAnimacdo Turistica e Hoteleira, salvo se a lei disser expressamente
em contrario, as que tenham por objecto a exploragdo de actividades ludicas,
culturais, desportivas ou de lazer, que contribuam para o desenvolvimento turistico

e hoteleiro.

( ) Asactividades de animagdo na hoteleira caracterizam-se por diferentes actividades

que tem em comum proporcionar o bem-estar aos héspedes do hotel.

( ) A animacdo de um determinado local, atendendo ao respeito pelos principios
exaustivamente enumerados, ambientais, sociais e culturais, deve ser levada
a efeito envolvendo as pessoas e/ou associagdes da regido, tendo em vista o

beneficio directo a esta mesma comunidade.

( ) A animacgdo desportiva assume-se claramente como um meio para uma oferta

diversificada de actividades, com a Unica finalidade de ganhar dinheiro.
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2. Perfil e Funcoes do Animador
Turistico na Hotelaria

Uma das componentes mais importantes na realizagdo de projectos de animagdo é, sem

duvida, o animador.

Indicada esta necessidade de animagdo/ani-
mador, ele “animador” tem de possuir gran-
des qualidades de comunicacdo, abertura de
espirito, muita disponibilidade, um caracter

extrovertido, talentoso e ser especialista em

pelo menos uma actividade desportiva ou lU-
dica. Tem de ter uma personalidade forte, e ser possuidor de grande imaginagao, ser
dinamico, flexivel e ter grande capacidade sugestiva, enfim, possuir um conjunto de ap-

tiddes que tornam esta profissao dificil e mais completa do que muitos podem pensar.

Perfil e Atribuicdes do Animador
De acordo com diversos especialistas, existem 14 qualidades que qualquer bom animador
deve possuir:
1. Ser um excelente comunicador
Ser criativo, dinamico e ter espirito de lider
Ter forte capacidade de adaptagao
Ter grande capacidade de organizacdo

Dominar técnicas e recursos

2
3
4
5
6. Ter uma atitude de permanente aprendizagem
7. Ter capacidade de improviso

8. Ter capacidade pedagdgica

9. Ser tolerante

10. Ser observador

11. Ter simpatia e amabilidade

12. Ser aglutinador de grupo
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13. Ser entusiasta

14. Ser resistente fisica e psicologicamente

Estas sdo, sem duvida, as principais aptiddes que um animador deve possuir, mas

para que do ponto de vista da intervencdo do animador e para seu préprio controlo e

orientacdo, o evento seja um sucesso as aptiddes atras referidas, deveremos acrescentar

alguns principios orientadores.

Os principios orientadores de um bom animador sao:

Nunca esquecer que o objectivo principal do animador é satisfazer os gostos e
as expectativas do maior nimero possivel de clientes e de os entreter;
Tentarem sempre uma adaptacdo as condi¢cdes especificas do trabalho a
efectuar, sem apresentarem demasiados obstdaculos;

Terem sempre presente que um animador ndo é apenas considerado como
individuo, mas também com o que faz. Do seu comportamento depende o
trabalho e a credibilidade de toda uma equipa;

Tentarem desde o primeiro minuto atrair a simpatia dos colegas e gestores.
Té-los como amigos podera significar melhores condi¢des de trabalho. Té-los
como inimigos pode levar ao insucesso total;

Devem publicitar de todas as formas possiveis as suas iniciativas e as da equipa,
para que nunca alguém possa dizer “eu ndo sabia”;

Devem procurar aproveitar-se de todas as ocasides em que se verifique
disponibilidade e entusiasmo por parte dos participantes para implementar
uma nova actividade que va de encontro as suas expectativas;

Recordar que o segredo para agradar a todos é ndo ter preferéncia por ninguém
em particular. Tem de ser dada atenc¢ao a todos e da mesma forma;

N3o esgotar em poucos dias todas as energias, deitando-se tarde e acumulando
sonos em atraso. Tem de aprender a gerir a fadiga e o stress, pois tem de estar
activo por longos periodos;

Nunca se envolver em comportamentos mais ou menos intimos ou de facil

equivoco com qualquer cliente.
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Atribui¢des do animador

Fazer com que os héspedes do hotel se sintam bem, e animar aspectos, monumentos,
estruturas e acontecimentos, promover o acesso a cultura, contribuir para o
desenvolvimento das capacidades criadoras, promover o contacto entre os elementos
do grupo, suscitar iniciativas, aumentar a participacao nas actividades propostas e
introduzir a nocdo de cultura no ambito dos tempos livres.

Cada vez mais o animador tem de saber organizar, planificar e dirigir actividades de

animagdo devendo apostar na sua valorizagdo permanente e continua.
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Atividades

Por favor, coloque um F = Falso ou V = Verdadeiroem ( )

( ) “Animador” tem de possuir grandes qualidades de comunicacdo, abertura
de espirito, muita disponibilidade, um caracter extrovertido, talentoso e ser

especialista em pelo menos uma actividade desportiva ou ludica.

( ) Sao atribuicbes do animador: fazer com que os héspedes do hotel se sintam
bem, e animar aspectos, monumentos, estruturas e acontecimentos, promover
0 acesso a cultura, contribuir para o desenvolvimento das capacidades criadoras,
promover o contacto entre os elementos do grupo, suscitar iniciativas, aumentar
a participacdo nas actividades propostas e introduzir a no¢do de cultura no ambito

dos tempos livres.

Existem varias actividades de animacdo. Escreva no espaco em branco qual a actividade

se reporta o texto:

Entendemos a animagdo como um meio importante para
atingir objectivos muito concretos, integrada nos principios
do Comércio Justo e do Turismo Etico. A partir das tradi¢des
nos oficios, nos contos, na musica e na danga entre outras, do
seu estudo e divulgagao, recria-las no presente para projecta-
las no futuro. As tradicGes sé sobreviverdo como referéncias
de um povo, se forem permanentemente recriadas em bases
de respeito pelo passado, mas atendendo as condi¢des do

presente.

Os novos desafios relacionados com os tempos livres,
decorrentes das constantes mudancas ambientais e sociais,
geram problemas e objectivos que assumem uma crescente
e fulcral importancia motivados pela necessidade de oferecer

programas aliciantes de pratica desportiva e de ocupac¢do dos

tempos livres.
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3. Métodos e Técnicas de Animacao

Os métodos e técnicas de animagdo na hotelaria sdo os que resultam das actividades
consideradas necessdrias a implementagao dos programas de animagdo do hotel.
Ha que, constantemente, rever as motivacdes do turista para saber o método a aplicar,
tendo em conta:

e Quais os factores que motivam a fidelizagdo dos clientes?

e Que factores desmotivam os mesmos?

e Que expectativas dos turistas se encontram realmente realizadas ou satisfeitas

e quais as que podem ser ainda melhoradas?
e Que apeténcias inovadoras e diferenciais poderdo ser potenciadas a fim de

transforma-las em reais expectativas?

Os métodos conhecidos sdo os activos e passivos.
As técnicas seguidas visam enquadrar sempre a animagado, num ambiente de:

e Aventura

Desporto

Descoberta

e Musica

Outros

Os métodos a adoptar devem ter presente o nivel etdrio dos participantes. Acontece,
frequentemente, que um determinado hotel tem um publico-alvo muito variado. Por
exemplo, os pais com 50/60 anos vao para um hotel e fazem-se acompanhar de filhos
com 20/30 anos, € natural que a motivacdo que tém para a animagdo ndo seja a mesma.
Dai que, em muitos hotéis, estabelecem-se diferentes programas de animacdo, com
diferentes métodos a adoptar, tendo presente os interesses dos clientes e do hotel.

Por exemplo, num programa de musica de piano, os actores normalmente sao sujeitos
mais passivos, no entanto, num programa de natacdo, os sujeitos estdo activos. Numa

discoteca, os sujeitos tém uma actividade activa.
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Os métodos num projecto de Animacao deverao criar uma atmosfera tal, que permita ao

cliente um ambiente de bem-estar, oferecendo-lhe diversas possibilidades de se divertir,

distrair, satisfazer a curiosidade e descobrir as particularidades do local onde se encontra.

Caracteristicas:

Flexiveis e abertos a alternativas propostas;

Diversificados, visando a satisfacdo dos diferentes publicos;
Cativantes, visando o ritmo e a anulagdo de tempos mortos;
Adequados ao publico, em recursos e equipamentos;

Complementares, visando a sua harmonia.

Na elaboracdo do projecto importa responder a algumas questdes fundamentais, para

definir as técnicas a aplicar:

Para quem (quem é o publico alvo a que se vai dirigir a animagao)?

Para satisfazer que necessidades (quais as necessidades do cliente alvo)?

Que ocupacado de espaco (m2, acessibilidades, caracteristicas geograficas)?
Que equipamentos (fazer lista de todos os equipamentos necessarios para o
evento)?

Quem envolver (pessoas que vao estar envolvidas, monitores, forcas de

seguranga, bombeiros, etc.)?

Algumas das respostas as questdes anteriormente colocadas, podem ser respondidas

através da realizagdo de Estudos de Mercado para efeito de aplicagdo das técnicas mais

indicadas:

Que imagem temos junto do nosso mercado alvo;
Caracteristicas socioecondmicas desses mercados;
Qual o espectro etario dos mesmos;

Que factores motivam a desloca¢do/viagem;

Como se vao deslocar até ao local de destino;

Que factores desmotivam os mesmos;

Que expectativas se encontram realmente satisfeitas;

Que expectativas podem ainda ser aperfeicoadas;
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e Que apeténcias inovadoras e diferenciadas poderdo ser potenciadas;

e Quais as expectativas inerentes a viagem.

As técnicas de animacado estdo ligadas ao tempo empregado na andlise dos elementos
disponiveis na continua e disciplinada analise de questdes que, quando respondidas,

determinarao o sucesso da implementacao adequadas que geram a animacao.

Factores Alternativas Revisao dos
Questao Motivos
correntes possiveis Factos
O que se faz Porque se O que se poderia O que deveria ser
O qué?
agora faz agora fazer agora feito
Porqué Poderia ser feito = Como deveria ser
Como? Como é feito
desta forma de outra forma feito
Quando é Porqué Poderia ser feito  Quando deveria
Quando
feito nesta altura noutra altura ser feito
Porqué essa Quem mais Quem o deveria
Quem? Quem faz
pessoa poderia fazer fazer

Animacdo marca a diferenca, € uma componente turistica e estd intimamente ligada
ao éxito de um destino turistico. J& ndo é sé um complemento, hoje em dia pode
ser o factor principal de atraccdo de turistas, e isto implica técnicas de animacdo.
Nesse sentido, hd que proceder hd elaboracdo de técnicas enquadradas num projecto
geral do hotel em questao, verificando as possibilidades de criagdo dessa animacao,
e enquadrando-a com as infra-estruturas existentes, os espag¢os internos como
o restaurante, o bar, a discoteca, o golfe, os jardins e a prépria paisagem e demais
recursos naturais, adequando-o ao seu publico-alvo, considerando alguns factores,
como idade, estatuto social, poder de compra, principais motivacoes, etc. A técnica
deve seguir ou a definicdo de uma estratégia e técnica a implementar, ou deve ter
como parceiros as entidades publicas e privadas da regido (C.M, Hotelaria, Agéncias

Viagens, Rent-a-car) e a prépria populacgdo.
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As técnicas de animacdo devem ter presente que esta, serve para, ou deve-se a:
e Enriquecer conhecimentos;
e Necessidade de evasdo fuga;
e Necessidade de descobrir;
¢ Necessidade de pausa fisica/mental;
e Necessidade de auto-realizacdo;
e Necessidade de comunicagao;
e Necessidade de socializagao;

e Necessidade de satisfazer a curiosidade.
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Atividades

Por favor coloque um F = Falso ou V = Verdadeiroem ()

( ) Osmétodosetécnicasdeanimacdo nahotelariasdo os queresultam das actividades

consideradas necessdrias a implementacao dos programas de animagdo do hotel.

( ) Osmétodosnum projectodeanimacdodeverdocriarumaatmosferatal, que permita
ao cliente um ambiente de bem-estar, oferecendo-lhe diversas possibilidades de
se divertir, distrair, satisfazer a curiosidade e descobrir as particularidades do local

onde se encontra.

( ) Adefinicdo de uma estratégia e técnica a implementar, deve ter como parceiros as
entidades publicas e privadas da regido (C.M, Hotelaria, Agéncias Viagens, Rent-a-

car) e a propria populacao.

Escreva a frase que falta para dar sentido ao texto:
Por exemplo, num programa de musica de piano, os actores normalmente sao sujeitos

mais , No entanto, num programa de natacao, os sujeitos estdo activos.

Numa discoteca, os sujeitos tém uma actividade activa.

Que frases faltam nos respectivos quadrados para completar o texto?

Questao Factores Motivos Alternativas Revisao dos
correntes possiveis Factos
Porque se O que se poderia | O que deveria
O qué?
faz agora fazer agora ser feito
Poderia ser feito | Como deveria ser
Como? Como é feito
de outra forma feito
Quando é Porqué Quando deveria
Quando
feito nesta altura ser feito
Porqué essa | Quem mais
Quem? Quem faz
pessoa poderia fazer
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4. A Comunicacao na Animacao

Comunicac¢do é um conceito amplo, que pode ser entendido como o processo pelo qual
as ideias e sentimentos se transmitem de individuo para individuo, tornando possivel a

interaccdo social. O processo de comunicacdo pode ser descrito da forma seguinte:

O EMISSOR envia uma MENSAGEM, por meio de um CANAL, para o RECEPTOR, que a
decodifica e retorna ao EMISSOR uma outra mensagem, o FEEDBACK, que realimenta o
ciclo. Trata-se de um modelo em que pretende representar de forma ideal o processo
de comunicagdo. Entretanto, na pratica, esse processo nao é tdao perfeito como esta
descrito no esquema. Durante o percurso, ocorre uma série de interferéncias, advindas

de inumeros factores relacionados com a complexidade das relagdes humanas.

=) i (=
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Nos processos de comunicagdo, ha sempre um esquema que persegue um objectivo e

que interage com varios actores como se pode ver na seguinte imagem:

_ FEED-BACK

Besidiisdo CODIFICAGAD  DESCODIFICACAO I

Processo de
Comunicacao ' 1 t l
EMI SSOR EMSAGE RECEPTOR

.

l l . cANAL

OBJECTIVO -

Como se depreende da imagem, o objectivo do emissor é remeter a mensagem ao

receptor “hdspede” escolhendo um canal, tendo em vista a partir da comunicagao,

captar os seus interesses para a animacao que o hotel vai promover.

Interferéncias

As interferéncias podem ter diversas origens, segundo as causas:
e EMISSOR (se falar baixo ou utilizar termos desconhecidos pelo receptor);
e CANAL (texto escrito com letra ilegivel);

e RECEPTOR (se tiver dificuldades para ouvir ou ndo dominar o idioma).

As interferéncias também se da o nome de ruidos e podem estar presentes em todos os
elementos do processo de comunicacdo ao mesmo tempo.

Existem diversos tipos de interferéncias, que muitas vezes fazem da comunicacdo
uma fonte de desentendimento, desencontros e conflitos. Quando as interferéncias
estdo ausentes ou sdo minimizadas, amplia-se as hipdteses de sucesso no processo de

comunicagao.
Comunicagao no atendimento
No atendimento, a responsabilidade de uma comunicacdo efectiva é do EMISSOR. E dele

o objectivo de fazer chegar a mensagem ao RECEPTOR e garantir sua compreensao.
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Parece simples, mas na prdtica o que se
verifica sdo comportamentos como os

ilustrados nas frases seguintes:

“Eu disse com todas as letras, ele nao
entendeu porque nao quis.”

“Eu ja expliquei mil vezes, ndo entendeu

»
!

porque é burro

“Eu falei tudo o que era para ser feito, mas ele nao prestou atencdo.”

Essas frases demonstram a tentativa do emissor de se isentar da responsabilidade pelo
insucesso da comunicacdo, ja que atribui a interferéncia ao receptor.
Paraacomunicagaose efectivar,ndobastaapenastransmitircompletamenteamensagem:
é necessario confirmar se a informacao foi entendida. Se ndo houve compreensdo, deve
repetir-se ou procurar outra forma de o receptor a compreender.

Vejamos, varias questdes, centradas no “eu”:

O QUEOS
O QUE NA O QUE NA OUTROS
REALIDADE SOU ACREDITO SER GOSTARIAM

QUE EU FOSSE

O QUE O QUE

SUPONHO QUE QUEREM
PENSAM QUE QUE EU
Sou SEJA

O QUEEU O QUE EU CREIO O QUE PENSAM
GOSTARIA QUE QUE OS OUTROS QUE ME
ACREDITASSEM GOSTARIAM QUE CONSIDERO

QUE SOuU FOSSE SER

Se o emissor tem por objectivo que sua mensagem seja compreendida, deve tomar

precaucles contra possiveis interferéncias:

e Na&o comecar a falar sem verificar se o interlocutor estd a prestar atencao;

e Nao falar com alguém que ja esta a falar com outra pessoa;

e \Verificar se o volume da fala estd adequado.
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Grande parte dos problemas de atendimento, esta relacionado com a falha de
comunicacao.
Mas, como pode o EMISSOR saber se estd ou ndo a haver compreensao da mensagem?
Observando o FEEDBACK, pois, sem ele, a comunicacdo ndo se realiza. As interferéncias
na comunicacdao manifestam-se de diferentes formas, mas sdo sinalizadas principalmente
pelo FEEDBACK do receptor, imediatamente apds a transmissao da mensagem.
Algumas vezes, o receptor expressa verbalmente que ndo compreendeu a mensagem:
outrasvezes (amaioria) ndo diznada, mas sua expressao facial denunciaaincompreensao.
Outras vezes, as interferéncias provém do ambiente, como barulho ou som de pessoas
falando ao mesmo tempo. Entretanto, existem situagcdes em que esses sinais ndo sao tao
evidentes e consideramos que a mensagem foi compreendida com sucesso, o que nao
ocorreu. Vejamos alguns exemplos:
e O recepcionista transmite ao cliente, por telefone, instru¢des sobre um roteiro
de viagem, utilizando linguagem técnica. O cliente que ndo entende do assunto,
mas, para ndo ser avaliado como ignorante, afirma ter compreendido e desliga.

Em seguida, liga novamente para a empresa e tenta falar com outra pessoa;

e O recepcionista expde ao cliente uma lista de documentos, enderegos e
numeros de telefone necessarios para chegar e contactar com o hotel, sem
verificar se foram registados. O cliente, com receio de perguntar novamente
para ndo perder tempo ou ser mal atendido, ndo fala e procura um hotel no

local errado.

Nos dois exemplos, o atendimento insuficiente gerou perda de tempo e insatisfacdo para
ambas as partes.

Além de prejuizos para a empresa, com desperdicio de recursos e desgaste da imagem
perante o cliente, tem de estar preparado que certamente o cliente ird reclamar desta
informacdo ou servigo.

A garantia de uma comunicacdo efectiva com o cliente é factor primordial para o
sucesso do atendimento e depende da habilidade do recepcionista. Um olhar atento
pode rapidamente identificar a interferéncia na comunicacao, elimina-la, ou no minimo
ameniza-la. Para isso, é necessario desenvolver uma capacidade fundamental no

processo de comunicagao.
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Canais (verbal ou ndo-verbal) pelos quais a comunica¢do pode acontecer:

VERBAL Oral e Escrito

CANAIS -
NAO VERBAL Gestual

Comunicagao oral

A comunicacdo oral utiliza o cddigo da fala e esta baseada na voz e no emprego de
simbolos nas palavras que formam uma lingua. Existem variacGes na fala provenientes
da origem, regido, idade, classe social, mas ocorre sempre dentro de uma esfera comum
gue permite a compreensao das pessoas envolvidas. A fala possui ainda uma série de
recursos auxiliares que facilitam a sua compreensao, como os gestos, as expressoes e
o tom de voz. Muitas vezes, ocorrem alteracdes durante o processo de transmissao de
uma mensagem oral. Um excelente exemplo que permite comprovar essa afirmacdo é a
brincadeira do telefone sem fio, na qual uma mensagem é transmitida em voz baixa para
uma pessoa, que a transmite a outra e assim sucessivamente até chegar a ultima pessoa
de um grupo, que a dizem voz alta. Verifica-se, entdo, que o que foi dito é completamente
diferente da mensagem original, podendo haver troca de palavras, mudanca de sentido,

diminuicdo ou acréscimo de informacgdes.

Tais alteracGes também acontecem em todos os processos de comunicacdo na vida
diaria do recepcionista de hotel. Por que ocorre? Primeiro, porque cada pessoa ouve
e interpreta uma mensagem de acordo com o referencial interno, o que faz com que
imprima a mensagem algo de seu, antes de envia-la. Depois, porque a comunicacado oral

possui diversos elementos e variagOes e estd sujeita a uma série de interferéncias.

Elementos da comunicagao oral

A - Linguagem

Existem diferentes niveis de linguagem. Para que a comunicacdo possa efectivar-se de

facto, é preciso utilizar um tipo de linguagem adequada ao interlocutor. A linguagem

deve ser adequada tanto na forma como no vocabulario.
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A linguagem pode ser formal ou informal. A informal é utilizada no ambiente familiar,
tem conotacdo afectiva e supde intimidade com o interlocutor. Na vida profissional,
emprega-se a linguagem formal, mais neutra e adequada ao contexto. Atencao: utilizar
a linguagem formal nao significa falar de modo elaborado, pelo contrario, deve-se falar
de modo educado, mas simples.

Quanto ao vocabuldrio, deve-se ter o cuidado de empregar as palavras exactas.
A linguagem ideal no atendimento deve ser simples, aquela que emprega o termo mais
conhecido e o sindnimo mais comum. Devem evitar-se os termos técnicos, restritos aos
profissionais da drea, mas, se sua utilizacdo for inevitavel, deve-se explicar o sentido em
seguida. Na comunicac¢do profissional, também ndo se usam girias, siglas, ou termos
afectuosos.

Outro aspecto que merece cuidado sao os modismos e os vicios de linguagem. Alguns
termos e expressdes penetram na linguagem didria e sdo usados com insisténcia durante
algum tempo, geralmente com sentido equivocado. Passada a “moda”, passam a ser mal
vistos e tornam-se motivos de “troca”.

Os vicios de linguagem, em geral, substituem a auséncia de vocabuldrio.
Sdo particularmente incdbmodos ao interlocutor e demonstram inseguranca. Expressdes
repetidas como: ndo é, estd, entende, entdo, no final das frases, ou longas pausas durante
a conversa comprometem a comunicagao.

Estar atento ao proprio modo de falar ajuda a perceber e a corrigir eventuais falhas na
comunicacao oral. Observe algumas recomendac¢bes que tornam a comunicacdo oral

mais eficiente. Preste ateng¢ao ao utilizar:

Verbos no condicional: Eu poderia ajudd-lo? (Diga: Eu posso ajudd-lo?) Quem gostaria

de lhe falar? (Diga: Quem deseja falar?)
Verbos no gerindio: Vou estar a verificar a situagdo. (Diga: Vou verificar a situagéo.)

Expressées que demonstrem inseguranga: Eu acho/Eu penso/Talvez/Ndo tenho a

certeza/etc.
Expressoes e termos negativos: Ndo é possivel/Problema/Dificil/ Dificuldade/etc.
Tratamento intimo: Querida/Meu bem/Minha filha/etc.

Diminutivos: Perguntinha/Reunidozinha/Um minutinho (Diga: Um momento).
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Deve-se procurar utilizar:
Expressdes que transmitem confianga: Tenho certeza de.../Posso afirmar que...

Expressoes que demonstrem empatia: Entendo/Compreendo/O senhor tem razdo.

Para melhor utilizacdo da linguagem, é necessario ampliar constantemente o vocabulario
e, para isso, a leitura é fundamental. E importante adquirir o habito de ler e incorpora-lo
no quotidiano. Para ser eficiente, a leitura também deve ser diversificada e ndo apenas
restringir-se a area de actuacdao. Mesmo que exista uma resisténcia ou dificuldade inicial,
recomenda-se insistir, pois a facilidade de leitura e assimilacdo depende de treino.

Para ampliar o vocabuldrio, é importante, ainda, prestar atencdo a maneira como as
outras pessoas as utilizam e constroem frases, pois 0 mesmo termo pode ter multiplos
sentidos. E interessante perguntar sempre ou consultar o significado de uma palavra

quando ela é desconhecida ou deixa duvida.

B - Clareza

Uma comunicacdo eficiente é caracterizada pela clareza. Quanto mais clara for uma
mensagem, maior a possibilidade de compreensao do interlocutor. Um factor que
confere clareza a uma mensagem é o respeito a sequéncia da fala, que deve reflectir a
sequéncia do raciocinio. E a sequéncia que facilita o encadeamento Igico das ideias e faz
com que uma mensagem tenha sentido. Por isso, é necessario respeitar todas as etapas
do discurso, transmitindo uma informacdo com principio, meio e fim, nessa ordem.
Para transmitir didacticamente uma mensagem e facilitar a sua compreensdo, é
necessario garantir que o assunto tenha introducdo, desenvolvimento adequado e
finalizacdo. Quando uma etapa é desconsiderada, surge uma sensacdo de incémodo,

gera duvida e revela inseguranca.

Pode haver falta de clareza quando o emissor:
e I|nicia a transmissdo de uma mensagem supondo que o interlocutor esteja
integrado de um assunto anterior ao tema em questao, mas que, na verdade,
o interlocutor desconhece;
e Nao fornece elementos suficientes para a compreensao da mensagem;

e N&o conclui um assunto supondo que a conclusdo esteja subentendida.
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Por isso, quando ndo ha clareza numa mensagem, popularmente diz-se que ela “ndo tem

pés nem cabeca”.

C - Precisao

Para transmitir correctamente uma mensagem, é necessdrio observar a exactiddao dos
termos utilizados, pois cada palavra possui um significado especifico e ainda pode variar
conforme o contexto em que esta a ser empregue. Geralmente, o termo que melhor
explica uma ideia é o mais simples entre dois sinébnimos.

Algumas palavras e expressGes comprometem a precisdo da mensagem, como por
exemplo, termos pouco definidos — mais ou menos, aproximadamente, mais tarde - ou
expressoes que revelam incerteza - talvez, eu acho, pode ser.

Deve-se também evitar-se o uso de frase com duplo sentido. Por exemplo: Ela guardou

os livros encontrados na estante.

D - Objectividade

Uma comunicacao eficiente deve ser directa, sem rodeios, e garantir que seja transmitida
a informacdo principal.

Deve-se ir directo ao assunto desejado, evitando afastar-se da ideia central ou incluir
detalhes. Para isso, seleccione as informacgGes essenciais e estruture a mensagem,
destacando os aspectos relevantes. Contudo, ndo se deve omitir ou abreviar nada que
modifique o contelido ou prejudique o sentido. E preciso ser objectivo, directo, mas ndo
apressado ou incompleto. E importante falar somente o necessario, o que n3o significa
abreviar a mensagem.

Existe ainda uma confusdo entre objectividade e falta de gentileza. Ser objectivo ndo
significa ser rude, pois para ir directo ao essencial ndo é preciso abrir mdo do tratamento
cortés e educado.

Para ser objectivo, é necessario ter completo dominio do assunto e seguran¢a na

transmissdao da mensagem.
E - Qualidade da fala
A qualidade da fala é primordial na comunicac¢do oral.

Assim como é imprescindivel ter cuidado com a linguagem e a estrutura do discurso
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(clareza, precisdao e objectividade), é fundamental observar-se todos os aspectos que

interferem na qualidade da fala. Sdo eles:

a) Dicgao e pronuncia

Os primeiros elementos percebidos pelo interlocutor na comunicacdo oral sdo a dic¢do
e a pronuncia.

Uma boa diccdo depende da articulagdo completa de todas as silabas de uma palavra.
Para isso, é necessaria uma dose extra de atengdo, pois na fala quotidiana costuma-se
omitir silabas ou partes das palavras.

Cada palavra deve ser pronunciada completamente, dando-se aten¢ao para nao cortar o
final ou emenda-la na palavra seguinte. Por fim, é preciso verificar a pronuncia correcta

de cada palavra, para ndo gerar duvida ou causar incobmodo ao receptor.

b) Ritmo

No atendimento, o ritmo adequado transmite firmeza e demonstra seguranga.
E importante falar pausadamente e manter uma velocidade uniforme, nem lenta, nem
muito rapida, pois as duas formas atrapalham a compreensdo. Encontre um ritmo
intermedidrio e agradavel. Deve estar-se atento para ndo confundir agilidade com

aceleracao da fala, priorizando a qualidade da transmissao da mensagem e ndo o tempo.

c) Timbre

Muitas vezes imperceptivel, um timbre de voz inadequado pode comprometer todo o
processo de comunicacao. Observar a sonoridade da fala e encontrar o timbre adequado
ao tipo de voz e a actividade profissional contribui para que a mensagem seja mais bem
recebida pelo interlocutor, atenuando possiveis incomodos de dificil identificacdo. Deve-
se optar por um timbre também intermediario, nem muito agudo, nem muito grave, e

utilizar as inflexdes (variacdes) adequadas em cada momento da fala.

d) Volume
Um volume mal ajustado é frequentemente responsdavel por problemas na comunicacao
oral. O uso de um volume muito alto causa irritagdo e pode transmitir agressividade;

ja um volume muito baixo faz com que seja necessdrio um esfor¢o maior para ouvir
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e desloca o foco da atencdo para a compreensdo da mensagem. Portanto, devem-se
evitar os extremos e as variagdes de volume durante a fala, utilizando-se a modulagao
adequada para cada situacdo e ambiente. E extremamente importante n3o alterar o

volume de voz, mesmo diante de uma negativa ou alteracdo do interlocutor.

e) Tom

O tom é o aspecto crucial da comunicacdo oral. E 0 tom empregue na fala que demonstra
aintengdo presente na comunicagao e que confere significado a mensagem. Esse aspecto
merece especial cuidado, pois o tom pode denunciar inclusive aquilo que ndo se quer

dizer.

Interferéncias

Vimos que as interferéncias existem e actuam em qualquer processo de comunicagao.
Um olhar atento para cada um dos elementos da comunicacao oral reduz a quantidade de
interferéncias e contribui para atenud-las quando ocorrem. Contudo, algumas medidas

podem ser tomadas para melhorar a qualidade da comunicagdo oral no atendimento:

A — Concentragao
e Evitar conversas paralelas, interrupgGes e ruidos externos;

e Direccionar total atengdo para o interlocutor.

B — Contextualizacao
e Fornecer informagdes suficientes para o interlocutor se situa sobre o assunto
a ser tratado;
e Fazer a introducdo da mensagem e verificar se houve compreensdo do

interlocutor antes de prosseguir.

C - Anotagao
e N3o confiar na memoria;
e Tomar nota da informacao recebida;
e Anotar os pontos principais da mensagem a ser transmitida;

e Utilizar sempre o mesmo padrao para anotagoes.
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D — Certificagao
e Confirmar a compreensdo da mensagem;
e Solicitar feedback do interlocutor em caso de duvida ou imprecisao;
e \Verificar se o interlocutor entendeu sua mensagem ou o encaminhamento que
sera dado a sua solicitagdo.

T

Comunicagao escrita

/ A escrita tem como fonte a comunica-
( ¢do oral, mas ndo reproduz a fala de
modo literal: tem particularidades e
g
/ -.E",‘-\/ baseia-se em regras proprias.

A mensagem escrita € um poderoso instrumento de comunicagcdo, mas tem certas
limitacGes que precisam ser reconhecidas para que se obtenha a compreensdo desejada.
Assim como na comunicacdo oral, também existem variacdes na escrita conforme a
origem, regiao, idade, classe social, além de outros provenientes do nivel de escolaridade
e alfabetizagdo. Ao contrario da fala, no entanto, a comunicagdo escrita ndo dispde de
recursos auxiliares que orientem a compreensao do leitor, o que aumenta a necessidade

de rigor ao transmitir uma mensagem.
Imagine uma pessoa que recebe um bilhete com a seguinte frase:
“O que estd vocé a pensar?”

Escrita assim, isoladamente, sem nenhuma referéncia anterior e supondo que a pessoa
desconhega o assunto, é grande a possibilidade de gerar duvida.

Pode indicar tanto interesse, como irritacdo, ja que ndo existem outros elementos para
complementar o sentido, como a expressao facial e a entoacdo presente na fala.

A comunicacdo escrita é fria, requer maior dominio do EMISSOR e maior dose de
cuidados para preservar a intencdo original da mensagem. Na comunicacdo escrita, a

mensagem também estd sujeita a alteracGes e a diferentes interpretacées do receptor.
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Elementos da comunicagao escrita

A - Linguagem

Em geral, devem-se observar os mesmos critérios e recomendacdes feitas para
a comunicacdo oral, levando-se em conta as caracteristicas do cédigo escrito. Na
comunicacdo escrita, também existem diferentes niveis de linguagem, sendo ainda
mais importante utilizar um tipo de linguagem adequado ao interlocutor, ja que ndo ha
possibilidade de esclarecimento imediato caso exista duvida.

Habitualmente, a comunicacdo escrita emprega a linguagem formal, devendo-se evitar
os “floreados”. Na escrita, mais do que na fala, é importante observar o critério da
simplicidade. Deve-se dedicar especial atencdo a escolha do vocabulario, objectivo que
serad atingido se existir algum planeamento antes de iniciar o processo de escrita.

E importante redobrar o cuidado no emprego de termos técnicos que, se forem utilizados,
devem ser explicados na devida sequéncia.

Além das observacdes sobre os termos recomendados na comunicacao oral, merecem
destaque o emprego correcto de pronomes e verbos, a concordancia, a pontuacao e
acentuacdo. Um vocabuldrio amplo é a base de uma boa comunicacdo escrita e, pode ser
aprimorado por meio da leitura habitual. A leitura também ajuda a aprimorar a escrita,
porque permite acostumar-se com a estrutura do texto, tornando mais facil reproduzi-la

no momento de escrever.

B - Clareza

A clareza é um dos aspectos que confere qualidade a um texto e é fundamental para a
compreensdao da mensagem escrita. A clareza na comunica¢ao escrita também deriva
da sequéncia empregue e corresponde as etapas de introducdo, desenvolvimento e
conclusdo. Um bom texto pode identificar-se em cada uma dessas etapas, que devem
estar interligadas de maneira a formar uma unidade.

Novamente, ndo se deve esquecer que, na comunica¢do escrita, ndo ha possibilidade
de esclarecer o que estiver incompleto ou impreciso; portanto é imprescindivel valer-se
da clareza para facilitar a compreensao do leitor e procurar antecipar-se a uma possivel

duvida, optando por uma forma didactica de transmitir a mensagem.
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C - Precisao

A precisao é outro factor predominante para a comunicagao escrita ser bem-sucedida.
A exactiddo dos termos é fundamental para garantir ao leitor a real compreensdo da
mensagem.

O texto escrito estd ainda mais sujeito a interpretagées diferentes do que a mensagem
transmitida oralmente, jd que o emissor ndo estara presente para esclarecer eventuais
duvidas do receptor. Portanto, requer ainda mais cuidado com palavras ambiguas, de
duplo sentido ou termos que permitam mais de uma interpreta¢ao. Também se devem

evitar palavras que causem indefinicdo (alguns, um pouco) ou duvida (talvez, eu acho).

A falta de precisdo num texto pode representar para o leitor que existe inseguranca ou

desleixo da parte do emissor.

D - Objectividade

Na comunicagdo escrita, a objectividade é o factor que faz com que um texto seja
considerado eficiente. Em geral, as pessoas ndo dispdem de tempo, nem estdo habituadas
a leitura de textos longos. Dessa forma, tratar directamente da questdo central aumenta
a possibilidade de atingir o objectivo da mensagem.

Deve-se introduzir brevemente o assunto para situar o leitor, mas a maior parte do texto
deve ser dedicada a transmissdao da informacdo principal. A conclusdo também deve
ser curta, mas ndo pode ser omitida. Mais do que na comunicagdo oral, o planeamento
do texto e a seleccdo prévia das informacdes essenciais e argumentos, sdo accdes

importantes para alcangar os objectivos.
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E — Correcgao
A comunicagao escrita é regida por normas que determinam a estrutura de um texto
e a utilizacdo das palavras. O emprego correcto de termos e a forma adequada para a

construcdo de frases obedecem a um critério de correccao.

Entre todos os aspectos da comunicacdo escrita, a correccdo (ou a falta dela) é a mais
evidente. A falta de correccdo gera incémodo no leitor e pode modificar completamente
o sentido da mensagem ou mesmo causar ambiguidade, como pode ser observado no

exemplo a seguir:

A nossa empresa tem o prazer de informar a sua indicagdo para o prémio “O melhor do

ano”. Quem foi indicado para o prémio: a empresa ou o receptor da mensagem?

Para escrever correctamente, sdo necessarios interesse e aprimoramento continuos.

Também é importante aprender a consultar o correcto emprego e o significado das

palavras, tanto em diciondrios comuns, como em diciondrios de sindnimos e gramaticas.

Deve-se observar a correccdo em dois niveis:
e Formal: estrutura do texto, tamanho das frases, conexdo entre as frases e
sentido dos termos empregados;

e Gramatical: ortografia, acentuacao, concordancia e pontuacao.

Interferéncias

A - Grafia

A grafia ou tipo de letra é fundamental para a
compreensdo de uma mensagem escrita. Para ser
compreensivel, a mensagem deve estar escrita em
letra legivel. Nao é necessdrio que a letra seja “bonita”,
mas sim que seja facilmente identificada pelo

leitor. O mesmo critério aplica-se para mensagens

manuscritas e textos digitados em computador.
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e Textos manuscritos - caso a letra seja confusa, rabiscada ou desenhada, utiliza-
se letra de forma.

e Textos digitados - deve-se utilizar uma fonte simples e a mesma fonte em
todo o texto. Reserve o negrito e o italico apenas para termos que realmente

precisem de destaque.

B - Apresentagao

A apresentacao descuidada de um texto pode comprometer a sua aceitacdo e mesmo a
compreensado do leitor. Na comunicacdo profissional, é importante saber que existe um
formato de apresentacdo de texto que precisa de ser seguido.

Deve-se igualmente atentar para a limpeza e condi¢gdes do papel. Outro item a ser
observado é o aspecto visual, que deve estar harmadnico. Evitar excesso de simbolos e

cores, pois dd uma ideia do texto poluido.

Comunicagao gestual

No contacto pessoal, a linguagem dos gestos tem grande importancia, porque as pessoas
nao se comunicam apenas com palavras. Alguns gestos sdao frequentemente utilizados
para expressar sensagdes ou desejos, como um aceno para alguém que vai embora,
a mao a frente do corpo para sinalizar espera e o aperto de mdo para cumprimentar
alguém. Varios outros gestos sdao bastante usados no dia-a-dia, mesmo que a pessoa que
os use ndo tenha a consciéncia ou perceba o que esta a fazer.

A comunicacdo gestual ndo se restringe apenas aos movimentos e sinais feitos com as
maos. Inclui também o olhar, a expressao facial e a postura corporal. No atendimento,
a comunicacdo gestual pode ser um poderoso aliado. Mas também pode converter-se
numa fonte de desentendimentos, principalmente quando estd em contradicdo com o

gue esta a ser dito pelo emissor.

Alguns exemplos:

e Diante de um cliente “alterado”, o prestador de servicos diz: Fique tranquilo,

vou resolver o seu caso.
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A frase procura acalmar o cliente, mas ao dizé-la, se o prestador de servicos demonstra
nervosismo, gagueja e mantém a expressao fechada, o cliente continua “alterado” e

pode irritar-se mais ainda.

e Com os olhos fixos no chdo e tom de voz baixo, o prestador de servicos afirma:

Estou certo de que o procedimento correcto é este.

A ideia era transmitir credibilidade, mas o prestador de servicos deixa claro que
permanece em duvida.
Para utilizar a comunicacdo gestual favoravelmente, é importante adoptar uma postura

firme e deliberada, observando os seguintes aspectos:

e Quando estiver perante o cliente, procure olhar na altura dos olhos. O movimento
dos olhos é muito importante: um olhar fixo pode ser entendido pelo observado
como prova de interesse, mas pode também significar ameaca, provocacao.

e Preserve uma distancia fisica do cliente, suficiente para ndo causar incomodo. Em
geral, é recomendado manter-se a cerca de 50 centimetros da outra pessoa no
contacto profissional.

e Dedique atencdo exclusiva ao cliente durante o atendimento. Ndo se deve falar,
escrever ou procurar algo ao mesmo tempo em que se trata com o cliente.

e \Verifigue atentamente se os gestos e a expressao facial correspondem ao que estd a
ser dito. E fundamental para transmitir seguranca e credibilidade.

e Cuidado para que a sua movimentacdo no local de trabalho ndo transmita uma ideia
de displicéncia ou descanso. Ndo se deve trocar olhares com os colegas, sorrir ou

apoiar-se sobre a mesa durante o atendimento.

Comunicag¢do/Animacdo = Criar/Dar vida/Dinamica/Ac¢do
A Animacgado implica 3 processos conjuntos:

i.  Processo de revelagdo, ao criar condigdes para que todo o grupo e todo o

individuo se revele a si mesmo.
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ii.  Processo de relacionamento, de grupos entre si ou destes com determinadas
obras, criadores ou centros de decisdo, seja através do didlogo e da
concertacao, seja através do conflito.

ili.  Processo de criatividade, pelo questionamento dos individuos e dos grupos
relativamente ao seu desenvolvimento, a sua capacidade de expressao, de

iniciativa e de responsabilidade.

Tudo isto implica muita comunicacdo que tem origem no latim “communicare”,
comunicagao significa por em comum, conviver. Este “p6r em comum” implica que o
transmissor e o receptor estejam dentro da mesma linguagem, caso contrdrio ndo se
entenderdo e ndo havera compreensao.

A hotelaria e o turismo necessitam de uma comunicacdo muito fluida e, muitas vezes,
utilizada em varias linguas, o que exige que o prestador de servicos seja possuidor de
conhecimentos linguisticos, em especial o inglés.

Em média, o ser humano passa % do seu tempo a comunicar com outras pessoas,
podendo ser afirmado que a comunicacdo humana é uma vertente fundamental no
processo das relagdes interpessoais.

Ao adquirir as regras e normas que regem uma determinada sociedade, o ser humano
vai desenvolvendo as suas capacidades de comunicagdo. Enquanto ser cultural, cada
individuo apreende da sociedade valores que se transmitem de geracdo em geracao, para
melhor se relacionar com os outros. E isto ocorre com muita intensidade na actividade
hoteleira, devido as imensas nacionalidades que se cruzam.

Comunicacao, de uma forma sintética, é a accdo, efeito ou meio de entrar em relacdo
com o outro. Podemos dizer que é o processo que realiza a transmissdo interpessoal
de ideias, sentimentos e atitudes entre dois (ou mais) individuos ou organizagGes: para
além de permitir a troca de informacdo, possibilita e garante a dindmica de grupo e a

dinamica social.

Quando comunicamos com alguém, devemos, sempre, recordar-nos de que ha um sem
nuimero de interpretacdes em relacdo a si préprio, de acordo com o nimero de pessoas
em presenca, e isto é mais frequente quando nos expomos perante uma vasta plateia

como no caso dos processos de comunica¢do em animagao.
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Atividades

Coloque um “X” em V = Verdadeiro ou F = Falso

Questao Descrigao Vv F

Receptor | Pode ser a palavra falada, escrita ou os gestos.

Emissor E aquele que recebe a mensagem.

Feedback | Quem emite a mensagem.

Canal E a resposta dada a uma mensagem emitida.

Nas situagOes abaixo descritas identifique em () com V = Verdadeiro ou F = Falso

Se a interferéncia na comunicagao esta no emissor, no receptor ou no canal:

( ) O recepcionista ndo compreende a solicitacdo do cliente, que esta agitado e fala

muito depressa;

( ) Durante uma ligacdo telefénica, o cliente ndo compreende a orientacdo do

recepcionista, porque a linha estd cruzada;

( ) O recepcionista ndo entende a solicitacdo do cliente porque, enquanto o cliente

relatava a situagao, o funcionario estava a conversar com o colega ao lado.
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Corrija as frases colocadas:

Frases colocadas Frases correctas a colocar?

Quem gostaria?

Eu penso que sua reserva ja foi feita.

Aguarde um minutinho que eu vou

chamar o gerente.

O senhor pode-me emprestar o livro?

A senhora pode-me dar seu telefone?

Maria, da uma ligadinha na cozinha pra

ver se ainda estdo a servir jantar hoje.

O passeio é tipo assim: a gente sai as 7 da

manha e volta as 19 da noite.

Eu vou estar a verificar o seu registo e ligo

mais tarde.

Na sua experiéncia diaria, quais as principais dificuldades que sente com a comunicagao

escrita? O que pode fazer para corrigi-la?
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Transforme as seguintes frases para facilitar a compreensao:

Frases Transformacgao

Ela escondeu o filho do médico.

Enquanto os padres comiam os frangos

oravam.

A mde guardou os livros encontrados no

porao.

Para casa
Pesquise em jornais ou revistas dois textos que apresentem falhas na comunicacao.
Identifique-as e classifique-as a partir do que vocé aprendeu sobre as interferéncias na

comunicagao escrita.

Relacione os gestos com a impressao que transmitem, colocando: V = Verdadeiro ou

F = Falso

1. Baixar os olhos ( ) desanimo

2. Olhar para o reldgio () mavontade

3. Bragos cruzados ( ) impaciéncia, pressa

4, Cabeca apoiada na mdo, cotovelo apoiado na mesa inseguranca

( ) falta de conhecimento

Assinale as afirmagdes correctas: V = Verdadeiro ou F = Falso

( ) Se o cliente olha insistentemente para o recepcionista enquanto fala, este deve

desviar o olhar para evitar constrangimentos.

( ) O recepcionista pode perceber a distancia ideal entre ele e o cliente, por meio
de reaccbes que este manifesta durante a conversa. Ndo se deve posicionar nem

muito distante, nem muito préximo para ndo causar desconforto ou tensao.
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( ) O recepcionista deve estar especialmente atento para que seus gestos coincidam

com o que esta a dizer.

( ) Orecepcionista transmitird maior seguranca e credibilidade se olhar para o cliente

enquanto fala.

( ) E possivel perceber pelos gestos do cliente uma possivel tensdo, nervosismo ou

hostilidade.
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5. O Planeamento de Actividades de
Animacao

Planeamento da Animagao Turistica

Motivagao

Ha que, constantemente, rever as motivagdes do turista tendo em conta:
e Quais os factores que motivam a fidelizagdo dos clientes;
e Que factores desmotivam 0os mesmos;
e Que expectativas dos turistas se encontram realmente realizadas ou satisfeitas
e quais as que podem ser ainda melhoradas;
e Que apeténcias inovadoras e diferenciais poderdo ser potenciadas a fim de

transforma-las em reais expectativas.

Meio Socioecondmico (analise de mercado)
e Que imagem temos junto do mercado alvo;
e Caracteristicas socioecondmicas desse mercado;
e Qual a aparéncia etdria dos mesmos;
e Nivel de educacdo;
e Estadia média do cliente e época do ano em que mais se deslocam;
e Desenvolvimento dos paises emissores/regides de “outgoing”;
e Ofertas da concorréncia dos paises/regides de “incoming”;

e Meios de transporte disponiveis de acesso a regido e ao pais em causa;
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e Alojamentos disponiveis;
e Categorias socioprofissionais dos clientes;

e Vencimentos e despesas médias.

Plano de Animagao
E nesta fase que se define concretamente o que se vai fazer, quando, e onde se vai fazer

o programa de animacgao.
1. Definir a ideia (o que se vai fazer);
2. Estratégia de implementacdo (como é que se vai por em pratica);
3. Varidveis do Marketing Mix (analisar);

4. Esquematizacdo das infra-estruturas existentes (atender aos varios aspectos
como sendo saneamento basico, recolha de lixo, parques de estacionamento,

acessibilidades, etc.);

5. Concretiza¢do do local (ter em conta o ponto anterior e fazer a planta do local ou

do percurso do evento);

6. Definicdo de equipamentos (listagem dos equipamentos necessarios para o

evento);
7. Orgamento financeiro;
8. Estrutura legal (autorizac¢des legais e licengas);

9. Estrutura operacional (programa como vao decorrer as actividades, hordrios,

etc.);

10. Andlise e avaliacdo dos resultados.
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Metodologia do projecto de Animagao

Qualquer projecto de animagao tem de ser devidamente estruturado, sendo analisadas

as seguintes etapas:

1. Apresentagao;

2. Fundamentagao;

3. Planificacdo;

4. Execugao;

5. Avaliagdo.

Barreiras a implementagao do plano de Animagao
Existem factores de ordem diversa que colocam em causa a realizacao de determinados
eventos ou programas de animagao:
e Nao tém retorno de investimento tangivel, o que origina falta de interesse por
parte e eventuais investidores/patrocinadores;
e Geras despesas considerdveis quando confrontadas com as receitas previsiveis
(ndo é viavel do ponto de vista econdmico);
e A aceitagdo por parte do publico-alvo ndo é espontanea, implicando uma
revisdo do projecto;
e Existem esforcos de contencdo de despesas que ndo se coadunam com 0s
resultados pretendidos;
e Se acriacdo de determinado evento é demasiado dispendiosa e ndo se espera

um retorno de capital, verifica-se um desinteresse pelo plano ou pelo evento.
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Factores de sucesso na Animagao

Que factores podem conduzir no planeamento ao sucesso da animagao:

Planificar todas as variaveis do programa (planificando todas as etapas);

A esquematizacdo das infra-estruturas deve ser considerada prioritaria;

Nunca esquecer que os patrocinadores sao um instrumento importante do
Marketing e sdo geradores de receita;

Promotores privados necessitam do suporte do sector publico (entidades oficiais);
A promocdo é um factor critico de sucesso;

Pequenas comunidades sdo igualmente tdo importantes como as grandes,
porque permitem a focalizacdo dos eventos de animacao;

Envolver, sempre que possivel, as comunidades locais no evento;

N3do esquecer que o impacto econdmico consegue sempre unir esforcos da
comunidade para o evento/animacao;

Fazer eventos por vezes ndo é economicamente viavel, por isso, usar o que

temos disponivel gratuitamente.

Quanto maior for o evento/animagdo, maior sera a importancia da comunidade no

desenvolvimento do mesmo. Usar voluntdrios sempre que existam.

Para o sucesso da animac¢do, muitas vezes contribui o facto de sermos diferentes da

concorréncia nomeadamente:

Atencdo especial as criancas e aos jovens;

Distrac¢ao dos adultos;

Programas educacionais para a 32 idade;

Comunicag¢do continua na linguagem/idioma do cliente;
Apelar a participacao colectiva;

Respeito pelos clientes ndo participantes;

Nunca ferir susceptibilidades;

Incluir o ensino de gastronomia local, desporto e cultura;
Dar uma animacao variada, dindmica e criativa;

Dar liberdade de actuacdo ao cliente;

Locais com condi¢des de seguranca;

Praticar marketing directo.
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Qualidade a ter presente no planeamento da Animagao

10 Etapas para a qualidade na Animagao

1. Implementacdo de normas de qualidade;

2. Maior envolvimento das pessoas que fazem parte do “team” da animacdo, na

decisdo do evento ou na concretiza¢do da ideia;

3. Conhecimento profundo das necessidades do publico-alvo;

4. Maior atencao aos nado utilizadores do evento de animacao;

5. Um maior empenho nos processos e nas técnicas de Marketing;

6. Escutar o Feedback do cliente;

7. Analise mais profunda dos habitos dos publicos - como e por onde circulam,

participam e se relacionam com as equipas de animagdo;

8. Maior sofisticacdo na concepcdo do servico a fornecer (programa de animacao);

9. Tecnologia aliada ao evento;

10. Formagao e nivel de servigo das pessoas envolvidas no programa de animagao.
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Atividades

Por favor coloque em () V = Verdadeiro ou F = Falso

1. ( ) Motivacdo: Ha que, constantemente, rever as motivacdes do turista, tendo em

conta:

Quais os factores que motivam a fidelizag¢do dos clientes

Que factores desmotivam os mesmos

Que expectativas dos turistas se encontram realmente realizadas ou satisfeitas
e quais as que podem ser ainda melhoradas

Que apeténcias inovadoras e diferenciais poderdo ser potenciadas a fim de

transforma-las em reais expectativas

( ) Para o insucesso da animacdo, muitas vezes contribui o facto de sermos diferen-

tes da concorréncia nomeadamente:

Atencdo especial as criangas e aos jovens;

Distraccdo dos adultos;

Programas educacionais para a 32 idade;

Comunicagdo continua na linguagem/idioma do cliente;
Apelar a participacdo colectiva;

Respeito pelos clientes ndo participantes;

2. Para o sucesso da animagao, muitas vezes contribui o facto de sermos diferentes da

concorréncia nomeadamente: (Indique por favor ):
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Apresentacdo

A realizacdo pessoal e profissional encontra na qualidade de vida do trabalho,
particularmente a que é favorecida pelas condi¢Ges de segurancga, higiene e saude, uma
matriz fundamental para o seu desenvolvimento.

As condicOes de seguranca, higiene e saude no trabalho constituem o apoio fundamental
na politica de funcionamento de qualquer empresa, na medida em que contribuem para
o0 aumento da competitividade com a diminuicdo da sinistralidade.

Assim, pretende-se com a abordagem desta tematica evidenciar, os principais e mais
relevantes aspectos a considerar na definicdo dos aspectos referentes a higiene e a

seguranca no trabalho.

Objectivos da aprendizagem

e Evidenciar os conceitos basicos para os principais intervenientes na definicao
destetipode politicas: trabalhador,empregador, local de trabalho, componentes
materiais do trabalho, etc.;

e Explicitar os direitos, deveres e garantias das partes intervenientes;

e Explicitar os aspectos a considerar na organizacdo das actividades de seguranca,
higiene e saude no trabalho;

e Apresentar as principais obriga¢des dos trabalhadores neste processo;

e Definir outros instrumentos de accdo, que sdo fundamentais, nomeadamente

na definicdo e aperfeicoamento destes aspectos.
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Ambito de Contetdos

. Higiene, Seguranca e Saude no Trabalho — enquadramento;

. Principios gerais de abordagem a tematica;

. O sistema de prevencao de riscos profissionais;

. Direitos, Deveres e Garantias das partes intervenientes;

. Aimportancia da informacgado e consulta aos trabalhadores;

. A formacdo dos trabalhadores;

. Organizacdo especifica das actividades de Seguranca, Higiene e Saude no Trabalho;

. Outros instrumentos de ac¢ao, com vista a obtengao de melhores resultados;

O 00 N OO U B W N

. Estudo da regulamentacdo especifica para o sector da hotelaria.
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1. Higiene, Seguranca e Saude no
Trabalho - enquadramento

Aindustria hoteleira ¢ uma industria onde o gosto
'} e a higiene caminham de maos dadas.
\_ II\ A Os empregados tendem a agir em conformidade
%‘-—* - - = com o ambiente existente no hotel: instalacdes
i limpas, incentivam as praticas de limpeza por par-
[ te de todos os que nela trabalham. A higiene das
instalagdes compreende toda a drea de Front-offi-
ce e Back-Office e as dreas de circulacdo quer de
trabalhadores, quer de clientes. De salientar que a higiene das instala¢des e equipamentos
nao significa apenas a limpeza e higienizagdo mas também a arrumagao dos mesmos, es-
sencialmente na recepcao pela utilizacdo que tem por parte hdspedes e clientes.
A higiene e a seguranca sdo duas actividades que estdao intimamente relacionadas com
o objectivo de garantir condi¢des de trabalho capazes de manter um nivel de saude dos
colaboradores e trabalhadores de uma empresa.
Segundo a O.M.S. - Organizagcdo Mundial de Saude, a verificacdo de condi¢cdes de Higiene
e Seguranca consiste “num estado de bem-estar fisico, mental e social e ndo somente a
auséncia de doenc¢a e enfermidade “.
A higiene do trabalho prop&e-se combater, dum ponto de vista ndo médico, as doencgas
profissionais, identificando os factores que podem afectar o ambiente do trabalho e o
trabalhador, visando eliminar ou reduzir os riscos profissionais (condices inseguras de
trabalho que podem afectar a saude, a seguranca e o bem-estar do trabalhador).
A seguranca do trabalho prop6e-se combater, também dum ponto de vista ndo médico,
os acidentes de trabalho, quer eliminando as condi¢bes inseguras do ambiente, quer
educando os trabalhadores a utilizarem medidas preventivas.
Para além disso, as condi¢Ges de segurancga, higiene e saude no trabalho constituem
o fundamento material de qualquer programa de prevencdo de riscos profissionais e
contribuem, na empresa, para o aumento da competitividade com a diminuicao da

sinistralidade.
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2. Principios Gerais de Abordagem a
Tematica

2.1. Conceitos Fundamentais da Seguranca e Saude no
Trabalho

A seguranca e saude do trabalho sdao conhecidas, tradicionalmente, como principais

vertentes das seguintes abordagens:

Seguranga do Trabalho: Conjunto de metodologias adequadas a prevengao de acidentes
de trabalho, tendo como principal campo de ac¢do o reconhecimento e o controlo dos

riscos associados aos componentes materiais do trabalho;

Higiene do Trabalho: Conjunto de metodologias ndo médicas necessarias a prevengao
das doengas profissionais, tendo como principal campo de acg¢do o controlo da exposigao
aos agentes fisicos, quimicos e bioldgicos presentes nos componentes materiais do
trabalho. Trata-se de uma abordagem que assenta, fundamentalmente, em técnicas e

medidas que incidem sobre o ambiente (fisico) do trabalho;

Vigilancia da Saude: Accdo de monitorizar a saide das pessoas para detectar sinais ou
sintomas de danos para a saude relacionados com o trabalho, tendo em vista a adopgao
de medidas destinadas a eliminar ou a reduzir a probabilidade de ocorréncia de tais
danos.

A vigilancia da saude deu lugar a medicina do trabalho, a qual podera ser considerada

como:

Medicina do Trabalho: Especialidade da medicina cujo objectivo consiste na vigilancia e
controlo do estado de saude dos trabalhadores por relagdo ao seu contexto profissional.
O desenvolvimento actual da filosofia da prevencdo, por forca, em particular, da deter-
minagdo da organizagao do trabalho e dos factores psicossociais, tem vindo a salientar

outras vertentes, como sejam as das areas da Ergonomia e da Psicologia do Trabalho.
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Perigo e risco

PERIGO

A seguranca e saude do trabalho integram um conjunto de finalidades que se obtém
pela prevencdo dos riscos profissionais. Assim, a no¢ao de risco profissional é a base a
partir da qual se constroem todas as abordagens preventivas.
Em tal contexto importa clarificar os conceitos de perigo e risco:
e Perigo: Propriedade ou capacidade intrinseca de um componente de trabalho
potencialmente causador de danos;
e Risco: Possibilidade de que um trabalhador sofra um dano provocado pelo

trabalho.

Decorre destas definicdes que o perigo é um determinado potencial de dano existente
num componente do trabalho, enquanto o risco reside na situacdo de interacgdo que

exista entre esse potencial de dano e o trabalhador.
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Atividades

Por favor coloque em ( ) V = Verdadeiro ou F = Falso

( ) Ahigiene e a seguranca sdo duas actividades que estdo intimamente relacionadas
com o objectivo de garantir condigdes de trabalho capazes de manter um nivel de

saude dos colaboradores e trabalhadores de uma empresa.

( ) Segundo a O.M.S. - Organizagao Mundial de Saude, a verificagdao de condigdes de
Higiene e Seguranga consiste “num estado de bem-estar fisico, mental e social e

ndo somente a auséncia de doeng¢a e enfermidade “.

( ) A seguranga do trabalho propde-se combater, também do ponto de vista
exclusivamente médico, os acidentes de trabalho, quer eliminando as condicbes
seguras do ambiente, quer educando os trabalhadores a utilizarem medidas

preventivas.

( ) Seguranca do Trabalho: Conjunto de metodologias adequadas a prevengdo de
acidentes de trabalho, tendo como principal campo de ac¢do o reconhecimento e

o controlo dos riscos associados aos componentes materiais do trabalho.

( ) Medicina do Trabalho: Todo o acto de medicina geral feita nos centros de saude
cujo objectivo consiste na vigilancia e controlo de acidentes dos trabalhadores por

relagdao ao seu contexto profissional.
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A seguranca e saude do trabalho integram um conjunto de finalidades que se obtém
pela prevengdo dos riscos profissionais. Assim, a nogao de risco profissional é a base a

partir da qual se constroem todas as abordagens preventivas. Identifique (escrevendo)

no quadro abaixo os conceitos:

Definigao

Conceitos

Perigo

Risco

68 | CURSO TECNICO DE TURISMO E HOTELARIA




Manual do Aluno

3. O Sistema de Prevencao de Riscos
Profissionais

Gestdo da prevencao

A prevencgado integra todo o conjunto de abordagens necessarias ao desenvolvimento da

seguranca e saude do trabalho e, assim, pode ser definida do seguinte modo:
Prevengao: Accdo de evitar ou diminuir os riscos profissionais através de um conjunto
de disposicdes e medidas a adoptar em todas as fases e dominios da actividade do

hotel.

A légica da prevengdo desenvolve-se por uma sequéncia metodoldgica constituida pelos
seguintes passos:

e Deteccdo do perigo

e Avaliagao do risco

e Controlo do risco

A identificagdo de “perigos” que ocorrem no trabalho é a primeira etapa do processo
preventivo e assume uma importancia extraordinaria de diagndstico preliminar. Para
levar a cabo a identificacdo de perigos, devem ser colocadas, prioritariamente, trés
questodes:

e Existe uma fonte de dados sobre os danos ocasionados?

e Quem ou o qué, pode(m) ser afectado(s)?

e Como pode ocorrer o dano?

A avalia¢ao de riscos, por sua vez, constitui o elemento chave do processo de prevencao,
na medida em que nos permite conhecer a existéncia dos riscos, a sua natureza e, bem
assim, planear as intervengdes preventivas adequadas.

O processo de avaliacdo de riscos consiste numa sequéncia metodoldgica que é
desenvolvida através dos passos seguintes:

e Identificar (o risco);
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e Estimar (orisco), tendo em vista a determinacdo da sua frequéncia e gravidade;
e Valorar (o risco), tendo em vista a determinagdo do grau de aceitabilidade do

risco.

Com base na informagao disponibilizada pela avaliagdo, pode, entao, passar-se a ac¢ao
sobre os riscos, visando a sua eliminagdo ou, se tal ndo for possivel, a sua minimizacao.

A este processo designa-se controlo de riscos, podendo ser definido como:

Controlo de riscos: Processo que envolve a adopc¢do de medidas técnicas, organizativas,
de formacdo, de informacao e outras, tendo em vista a redugdo dos riscos profissionais

e a avaliagdo da sua eficacia.

Prevenir e proteger
No ambito da légica da prevencdo, hd a considerar varios tipos de abordagem. Num
primeiro plano, serd de considerar as duas grandes Odpticas que existem sobre a

preven¢ao:

e Prevencao Correctiva: Modo de prevencdo que consiste em agir sobre os riscos
declarados através de dispositivos, equipamentos ou outras medidas colocadas
no seu ponto de manifestacdo;

e Prevencao Integrada: Modo de ac¢do que consiste em agir a montante, parti-
cularmente na fase de concepcao, tendo em vista a obtencdo da optimizacao

das solucdes preventivas (elevada eficacia preventiva e produtiva).

Na prevencdo integrada, tem-se em conta os diversos factores de risco associados a
todos os componentes do trabalho (componentes materiais, organizacionais e humanos
do trabalho).

Estas duas dpticas marcam os dois grandes periodos histdricos do desenvolvimento da
seguranca e saude do trabalho e, por outro lado, indicam que sendo sempre de priorizar as
metodologias da prevencao integrada, situacdes hd em que se torna necessario recorrer
as metodologias da prevencdo correctiva, seja por que sdo as Unicas tecnicamente

possiveis, seja por que constituem solugdes complementares daquelas.
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No dominio dos equipamentos de trabalho, utiliza-se bastante o conceito de seguranca
intrinseca para designar as abordagens da prevengao integrada que em tal contexto
podem ter lugar, podendo tal conceito ser definido do seguinte modo:
e Seguranga Intrinseca: Modo de prevengdao que consiste em agir unicamente
sobre a forma, a disposi¢ao, o modo de montagem ou o principio dos elementos
constituintes funcionais de um sistema (mdquina), sem acrescentar elementos

especificamente concebidos com vista a garantir a segurancga.

As metodologias da prevengdo tanto incidem nos componentes materiais do trabalho,
como nos trabalhadores (formacao, informacdo, etc.) e, dai que as suas medidas se
possam classificar em dois grandes grupos:
e Medidas de Prevencdo Activa: Medidas de prevencao de riscos profissionais
gue assentam no comportamento dos trabalhadores;
e Maedidas de Prevengao Passiva: Medidas de prevengdo de riscos profissionais

gue assentam em alteracdes dos componentes materiais do trabalho.

Todas as metodologias de prevengao tém em comum a acgao sobre os factores do
trabalho, visando exercer ai o controlo dos riscos. Todavia, torna-se necessario,
frequentemente, recorrer, alternativa ou cumulativamente, a outro tipo de medidas
que se designam de protecg¢ao. Tais medidas consistem numa ac¢do de protecgao dos
trabalhadores, em virtude de os riscos ndo se encontrarem suficientemente controlados

no plano das medidas preventivas, propriamente ditas.

Em tal contexto ha, assim, a considerar dois tipos fundamentais de proteccao:
e Proteccao Colectiva: Técnica em que se protege o conjunto de trabalhadores,
afastando-os do risco ou interpondo barreiras entre estes e o risco;
e Proteccao Individual: Técnica de proteccao relativamente a um ou mais riscos

aplicada directamente ao trabalhador.
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Gerir a seguranga e saude do trabalho nos hotéis
No plano da gestdo da seguranca e saude do trabalho no hotel desenvolvem-se varias
dimensdes, pelo que existem varios conceitos fundamentais que importa considerar a
propdsito.
Num primeiro plano, serdo de considerar os conceitos que se reportam aos factores do
trabalho:
e Componentes Materiais do Trabalho: Conjunto de factores integrados pelos
seguintes elementos: locais de trabalho, ferramentas, maquinas, materiais,
substancias e agentes quimicos, agentes fisicos, agentes bioldgicos, ambiente

fisico de trabalho, processos de trabalho e organiza¢ao do trabalho.

Este conceito apresenta os principais factores materiais do trabalho onde existem riscos
profissionais (facas). Todavia, para além deles havera a considerar, na prevencao, todo
o vasto conjunto de factores organizacionais e humanos do trabalho que também s3o
fonte de risco.

Em tal sentido, por exemplo, actualmente sdo muito falados os riscos associados as
situacdes seguintes:

e Trabalho Monétono: Trabalho que implica o mesmo tipo de movimentos
durante um longo periodo de tempo ou que esta associado a um conteudo
criativo insignificante (Recepc¢ao);

e Trabalho Penoso: Trabalho realizado em condicdes que expdem o trabalhador
a um grau elevado de fadiga ou de stress (Cozinha);

e TrabalhoRepetitivo: Trabalho em que o operadortem que efectuar movimentos

repetitivos, normalmente com elevado ritmo (Andares).

Por outro lado, na gestdo da seguranca e saude do trabalho no hotel, coloca-se
preliminarmente a questdo dos grandes objectivos a alcancar, sendo que eles se
reportam, naturalmente, a toda a problematica dos acidentes de trabalho e das doencas
profissionais. Em tal ambito serd, entdo, de considerar os conceitos fundamentais
seguintes:

e Acidente de Trabalho: Acontecimento ocasional e imprevisto, decorrente de

uma situacdo de trabalho com lesdes para a saude do trabalhador;
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e Doenga Profissional: Dano ou alteragdo da saude causados por condigdes
nocivas presentes nos componentes de trabalho;

e Lesdo: Dano corporal causado por uma acgcdo agressiva, com alteracdo das
funcdes celulares, dos tecidos ou dos 6rgdos. As lesdes profissionais podem

resultar de acidentes de trabalho ou de doencas profissionais.

Todavia, no plano dos objectivos da gestdao da seguranca
e saude do trabalho no hotel importa ir para além dos
acidentes de trabalho e das doencas profissionais. Com
efeito, ha incidentes que se ndo forem analisados e
prevenidos podem evoluir para acidentes e, por outro lado,

no plano das doencas existem muitas situacdes que sdo

causadas pelo trabalho mesmo que ndo sejam consideradas
doencas profissionais.
Assim, teremos ainda dois outros conceitos a reter:
¢ Incidente: Acontecimento ocasional e imprevisto que pode provocar danos a
propriedade, equipamentos, produtos, meio ambiente, bem como perdas a
producdo, sem, contudo, determinar lesdes para a saude;
e Doenga relacionada com o trabalho: Doenga ndo classificada como doenga
profissional na Tabela Nacional das Doengas Profissionais e que se relaciona

com a actividade laboral e com o ambiente de trabalho.

Seria ainda de referir que na gestdo da seguranca e saude do trabalho nos hotéis, a
matéria da sinistralidade deve ser sempre objecto de um tratamento detalhado, pelo que
a este propdsito sdo ainda pertinentes varios conceitos que se reportam a monitorizacao
de tais situacdes, tais como:

e Indicadores de Sinistralidade: Indicadores estatisticos da ocorréncia de
acidentes de trabalho, sendo os mais utilizados os indices de frequéncia, de
gravidade e de incidéncia:
¢ indice de Frequéncia: E o nimero de acidentes com baixa multiplicado por

106 e dividido pelo numero de horas-pessoa trabalhadas (numero total de

horas de exposicdo ao risco);
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¢ indice de Gravidade: E o nimero de dias perdidos multiplicado por 1000 e
dividido pelo nimero de horas-pessoa trabalhadas (niumero total de horas
de exposicdo ao risco);

e indice de Incidéncia: Representa o nimero de acidentes com baixa por
cada 1000 trabalhadores (em média).

e Custos Directos dos Acidentes de Trabalho: Custos relacionados com os
acidentes de trabalho que se encontram segurados;

e Custos Indirectos dos Acidentes de Trabalho: Custos relacionados com as
consequéncias imediatas ou mediatas dos acidentes de trabalho que ndo se

encontram segurados.

Sentido e Alcance dos Principios Gerais de Prevencao

B Y

Torna-se muito importante a formacdo dos
trabalhadores no que diz respeito aos principios gerais
de prevencdo. A prevencdo constitui o nucleo central de

toda a actividade laboral no hotel.

Entendendo-se a prevengao por:

e Eliminar os perigos: O perigo, enquanto potencial de dano inerente aos
componentes de trabalho, deve ser objecto de anadlise sistematica tendo em
vista a sua deteccdo e eliminacao.

Esta primeira atitude preventiva deve ter lugar ndo sé na fase de laboracao,
mas, também, na fase de concepgdo e projecto, o que implica desenvolver e

integrar a prevencao nos momentos decisivos do projecto e do planeamento.

e Avaliar os riscos: O risco resulta de um perigo ndo eliminado que vai persistir
na situacdo de trabalho, contando potencialmente com a interaccdo de um
ou de varios trabalhadores. Avaliar os riscos significa desenvolver todo um
processo que visa obter dos riscos o conhecimento necessario a defini¢do de
uma estratégia preventiva (origem do risco, natureza do risco, consequéncias

do risco, trabalhadores expostos ao risco, etc.).
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e Combater os riscos na origem: Este principio é, também, um principio de
gestdo porque desloca a prevencdo dos riscos em si para o nivel dos seus
factores, visando conferir a prevencdo a qualidade de eficacia e estando na
origem do conceito de prevencao integrada. Dito de outro modo, o risco deve
ser, preferencialmente, combatido no plano dos factores de trabalho que Ihe

dao origem, como forma de o seu controlo atingir a maxima eficacia possivel.

e Adaptar o trabalho ao Homem: Este principio visa potenciar, também, o
conceito de prevencao integrada, indicando que todos os factores do trabalho
devem ser, tanto quanto possivel, concebidos e organizados em funcdo das
caracteristicas das pessoas que o executam (concepgao e organizagao produtiva
dos locais e postos de trabalho, das ferramentas e equipamentos, dos métodos

e processos de trabalho, dos ritmos de trabalho e tempos de trabalho, etc.).

e Atender ao estado de evolugdo da técnica: Este principio manda atender a
permanente evolucdo tecnoldgica, de que decorrem novos riscos, mas também
novas solugdes preventivas integradas nos componentes de trabalho (maquinas
mais seguras, produtos ndo toxicos...) e novos métodos mais eficazes de avaliar

e controlar riscos.

Substituir o que é perigoso pelo que é isento de perigo ou menos perigoso: Vale para
aquio que ja se referiu no ponto anterior, ou seja, a evolugao tecnolégica resolve algumas
situacdes de perigo (eliminando-o ou reduzindo-o0), devendo isso mesmo ser potenciado
na melhoria dos factores de trabalho. Este principio estabelece, implicitamente, como
linha de conduta o principio da melhoria continua neste processo, ou seja, deve ser
conhecida toda a fonte de perigo existente na hotel e permanentemente processar-se a

procura de melhores solu¢des, na medida do possivel.

e Planificar a prevengado: Este principio visa conferir a prevencdao um sentido
coerente. Com efeito, ele pressupde que as medidas de prevencdo sé produzem
efeito duradouro e eficaz quando se articulam coerentemente entre si (medidas

técnicas sobre os componentes materiais do trabalho articuladas com medidas
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de organizacdo do trabalho e com medidas sobre os trabalhadores) e com a

l6gica da produgao e com a politica de gestao do hotel.

Priorizar a protecg¢ao colectiva sobre a proteccao individual: Este principio faz
a transi¢ao da prevengao para a protecgao. Esta Ultima (a protecgao) s6 devera
ter lugar quando a prevencado estiver esgotada e ndo tiver produzido resultados

suficientes de controlo do risco.

Este principio geral de prevengdo equaciona a proteccao colectiva e a proteccao

individual.

Quanto aos sistemas de protecgao colectiva deverdo observar-se as seguintes

regras:

e Serem implementados o mais proximo possivel do ponto de manifestacado
do risco, de forma a traduzirem-se num grau de proteccdo do trabalhador
com eficacia suficiente;

e Terem em conta as situacdes de trabalho e atenderem aos factores de
resisténcia dos materiais e de estabilidade das estruturas;

e Ser-lhes garantida a permanéncia (no espa¢o e no tempo) necessaria.

Quanto a proteccao individual, refira-se que é o ultimo reduto da protecc¢do do
trabalhador e, dai, a sua coloca¢do em ultimo lugar no elenco dos principios
gerais de prevencgao. Face a protecgao colectiva, a protecgado individual devera
entrar quando/e se a proteccdo colectiva for tecnicamente impossivel ou

insuficiente. Por exemplo: luvas de aco no corte de carnes

A proteccdo individual assume, assim, um caracter complementar e, quando utilizada,

deve adequar-se:

Ao risco;
Ao trabalhador;

A situacdo de trabalho.
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e Formar e informar: Este principio assume uma natureza especial, na medida
em que tais abordagens devem estar presentes na aplicagao de qualquer um

dos outros principios.

S3o consideradas actividades de risco elevado:

©  Trabalhos em cozinhas, pastelaria,
andares, lavandaria e rouparia, servigo
de restaurante, com riscos de quedas

“  Atividades que envolvam contactos com
F|'S|COS correntes eléctricas de média e alta
tensdo;

= Trabalhos que envolvam risco de grande
movimentagdo a pé na recepgao

= Atividades que envolvam a utilizagdo ou
armazenagem de quantidades

significativas de produtos quimicos
QU“V"COS E> perigosos, susceptiveis de provocar
acidentes graves;

o Utilizagdo de gases ou outros

= Atividades que impliquem a exposicdo a
agentes cancerigenos, mutagénicos ou

BIOLOGICOS E> tdxicos para a reprodugdo;

Atividades que impliqguem a exposicao a

agentes bioldgicos.
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Atividades

Por favor coloque em ( ) V = Verdadeiro ou F = Falso

( ) Prevengdao: Accdo de evitar ou diminuir os riscos profissionais através de um

(

(

)

)

conjunto de disposicdes e medidas a adoptar em todas as fases e dominios da

actividade do hotel.

Combater os riscos na origem: Este principio é, também, um principio de gestao
porque desloca a prevencao dos riscos em si para o nivel dos seus factores, visando
conferir a prevencdo a qualidade de eficdcia e estando na origem do conceito de
prevencdo integrada. Dito de outro modo, o risco deve ser, preferencialmente,
combatido no plano dos factores de trabalho que |he ddo origem, como forma de

o seu controlo atingir a maxima eficdcia possivel.

Planificar a prevengdo: Este principio visa conferir a prevengdo um sentido
coerente. Com efeito, ele pressupbe que as medidas de prevencao sé produzem
efeito duradouro e eficaz quando se articulam coerentemente entre si (medidas
técnicas sobre os componentes materiais do trabalho articuladas com medidas de
organizacdo do trabalho e com medidas sobre os trabalhadores) e com a légica da

producdo e com a politica de gestdo do hotel.
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A l6gica da prevencdo desenvolve-se por uma sequéncia metodoldgica constituida pelos

seguintes passos:

Que sdo: Defina-os

Deteccdo de

Perigos

Avaliagao de

Riscos

Controlo de riscos

No quadro abaixo, escreve para cada uma delas, qual é a proteccdo: individual ou

colectiva.

Tipos fundamentais de protecgio Identifique-os

Técnica em que se protege o conjunto de
trabalhadores, afastando-os do risco ou

interpondo barreiras entre estes e o risco.

Técnica de proteccdo relativamente a um
ou mais riscos aplicada directamente ao

trabalhador.
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Actualmente, sdo muito falados os riscos associados as situagdes seguintes que deve

identificar, escrevendo a defini¢ao no espago em branco:

Que sdo: Defina-os

Que implica o mesmo tipo de movimentos durante um longo
periodo de tempo ou que estd associado a um conteudo

criativo insignificante (Recepgao).

Trabalho realizado em condicdes que expdem o trabalhador a

um grau elevado de fadiga ou de stress (Cozinha).

Trabalho em que o operador tem que efectuar movimentos

repetitivos, normalmente com elevado ritmo (Andares).
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4. Direitos, Deveres e Garantias das
Partes

Obrigagoes:

As relagdes entre o empresario e o trabalhador comporta direitos e obrigagdes de
caracter geral, e outras especificas que procuram acautelar normas minimas de relagdes

de trabalho.

Obrigac¢des dos empregadores
ObrigacgoOes gerais:

Respeitar o trabalhador;
Pagar pontualmente a retribuicdo, que deve ser justa e adequada ao trabalho;

Proporcionar boas condi¢coes de trabalho, tanto do ponto de vista fisico como
moral, desighadamente, dando cumprimento as disposi¢des legais que promovem
a lgualdade de Oportunidades entre Homens e Mulheres, a Proibicao de
Discriminacdo, o Assédio, os principios orientadores de Duracdo e Organizacdo do

Tempo de Trabalho;

Respeitar a autonomia técnica do trabalhador que exerca actividade cuja

regulamentacdo profissional a exija;

Manter permanentemente actualizado o registo do pessoal em cada um dos seus

estabelecimentos, como indicagdo dos nomes, datas de nascimento e admissao,
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modalidades dos contractos, categorias, promocgdes, retribuicdes, datas de inicio
e termo das férias e faltas que impliquem perda da retribuicdo ou diminuicdo dos

dias de férias;

Prevenir riscos e doengas profissionais, tendo em conta a protecc¢ao da seguranca
e saude do trabalhador, devendo indemniza-lo dos prejuizos resultantes de

acidentes de trabalho;

Adoptar, no que se refere a seguranca e saude no trabalho, as medidas que
decorrem da aplicagdo das prescrigoes legais e convencionais vigentes, deverdo,
assim, ter-se por base, ndo sé as imposicées previstas na lei, mas também as
previstas em instrumento de regulamentagao colectiva de trabalho ou mesmo em

Regulamento Interno quando exista;

Contribuirparaaelevacdodonivel de produtividade dotrabalhador,nomeadamente

proporcionando-lhe formagdo profissional (de acordo com os Leis do Trabalho).

Deveres especificos no dominio da SHST
Assegurar aos trabalhadores condi¢Ges de seguranca e saude em todos os aspectos
relacionados com o trabalho, devendo observar, para tanto, os principios gerais de
prevencgao;
As medidas de prevenc¢ao implementadas devem ser antecedidas e corresponder
ao resultado das avaliagGes dos riscos associados as varias fases do processo
produtivo, incluindo as actividades preparatdrias, de manutencado e reparacao, de
modo a obter como resultado niveis eficazes de proteccdo da seguranca e saude
do trabalhador;
Fornecer ao trabalhador a informacao e a formagao adequadas a prevencao de
riscos de acidente e doencga;
Sempre que seja necessario aceder a zonas de risco elevado, o empregador deve
permitir o acesso apenas ao trabalhador com aptiddo e formacdo adequadas, pelo
tempo minimo necessario;
O empregador deve adoptar medidas e dar instrugées que permitam ao
trabalhador, em caso de perigo grave e iminente que ndo possa ser techicamente

evitado, cessar a sua actividade ou afastar-se imediatamente do local de trabalho,
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sem que possa retomar a actividade enquanto persistir esse perigo, salvo em casos
excepcionais e desde que assegurada a protec¢do adequada;

O empregador deve ter em conta, na organizacdao dos meios de prevencdo, ndo
s6 o trabalhador como também terceiros susceptiveis de serem abrangidos pelos
riscos da realizacdo dos trabalhos, quer nas instalacdes quer no exterior;

O empregador deve assegurar a vigilancia da satude do trabalhador em funcdo
dos riscos a que estiver potencialmente exposto no local de trabalho;

O empregador deve estabelecer em matéria de primeiros socorros, de combate a
incéndios e de evacuagao as medidas que devem ser adoptadas e a identificacdo
dos trabalhadores responsaveis pela sua aplicacdo, bem como assegurar os
contactos necessarios com as entidades externas competentes para realizar
aquelas operacdes e as de emergéncia médica;

Na aplicagdo das medidas de prevencao, o empregador deve organizar os servigos
adequados, internos ou externos a empresa, mobilizando os meios necessarios,
nomeadamente nos dominios das actividades técnicas de prevencao, da formacao
e da informacdo, bem como o equipamento de proteccdo que se torne necessario
utilizar;

As prescricOes legais ou convencionais de seguranca e de saude no trabalho
estabelecidas para serem aplicadas na empresa, estabelecimento ou servigo
devem ser observadas pelo préoprio empregador;

O empregador suporta os encargos com a organiza¢ao e o funcionamento do
servigo de seguranga e de saude no trabalho e demais medidas de prevencao,
incluindo exames, avaliacdes de exposicOes, testes e outras accées dos riscos
profissionais e vigilancia da salde, sem impor aos trabalhadores quaisquer

encargos financeiros.
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Deveres dos trabalhadores

Numa organizacdo moderna, existem também direitos e deveres, aos quais os

trabalhadores ndo podem nem devem estar excluidos, especialmente no que respeita a

seguranca e saude no trabalho. Constituem obrigac¢des do trabalhador:

Cumprir as prescri¢coes de seguranca e de satuide no trabalho estabelecidas nas
disposicdes legais e em instrumentos de regulamentacdo colectiva de trabalho,
bem como as instru¢des determinadas com esse fim pelo empregador;

Zelar pela sua seguranca e pela sua saude, bem como pela seguranca e
pela saude das outras pessoas que possam ser afectadas pelas suas ac¢oes
ou omissGes no trabalho, sobretudo quando exerca fungdes de chefia ou
coordenacdo, em relacdo aos servigcos sob o seu enquadramento hierarquico
e técnico;

Utilizar correctamente e de acordo com as instru¢cdes transmitidas pelo
empregador, maquinas, aparelhos, instrumentos, substancias perigosas e
outros equipamentos e meios postos a sua disposi¢cdo, designadamente os
equipamentos de proteccao colectiva e individual, bem como cumprir os
procedimentos de trabalho estabelecidos;

Cooperar activamente na empresa para a melhoria do sistema de seguranca
e de saude no trabalho, tomando conhecimento da informacdo prestada pelo
empregador e comparecendo as consultas e aos exames determinados pelo
médico do trabalho;

Comunicar imediatamente ao superior hierarquico ou, ndo sendo possivel,
ao trabalhador designado para o desempenho de funcbes especificas nos
dominios da segurancga e saude no local de trabalho as avarias e deficiéncias
por si detectadas que se lhe afigurem susceptiveis de originarem perigo
grave e iminente, assim como qualquer defeito verificado nos sistemas de
proteccao;

Em caso de perigo grave e iminente, adoptar as medidas e instrugdes
previamente estabelecidas paratalsituacdo, semprejuizo do dever de contactar,
logo que possivel, com o superior hierdrquico ou com os trabalhadores que
desempenham fungdes especificas nos dominios da seguranca e saude no local

de trabalho.
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A melhor forma de combater os riscos profissionais esta na prevencao. Esta exige grande
consciéncia do trabalhador e do empresario, devendo-se dar a prevengao todo o cuidado

devido.
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Atividades

Por favor coloque em ( ) V = Verdadeiro ou F = Falso
( ) A melhor forma de combater os riscos profissionais esta na prevencao. Esta exige
grande consciéncia do trabalhador e do empresario, devendo-se dar a prevengado

todo o cuidado devido.

Escreva na coluna em branco que denominagao se da ao texto abaixo identificado:

As relagGes entre o empresario e o trabalhador comportam
direitos e obrigacdes de caracter geral e outras especificas
gue procuram acautelar normas minimas de relacdes de

trabalho.

Identifique o nome de quatro das obrigacdes dos empregadores

Identifique o nome quatro das obrigagdes dos trabalhadores
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5. A Importancia da Informacao e
Consulta aos Trabalhadores

A informagdo é um elemento decisivo em todas as etapas da comunicagao e no caso
concreto da Higiene, seguranca e saude no trabalho é fundamental.

Nas unidades hoteleiras como na industria e servigos, grande parte dos problemas
resultam da falta de informagao clara e oportuna, bem como o do facto de ser

subestimada pelas chefias.

ot

As grandes empresas dispdem de servigos especializados e pode acontecer haver uma

maior informacdo, mas no caso concreto da industria hoteleira em Timor Leste, composta
por peguenas empresas ou até micro empresas, a questao da informacao, tal como a da
higiene, segurancga e saude no trabalho ndo estdao no papel das atengdes principais dos
gestores nem dos trabalhadores e isso é o que gera os focos principais das falhas que

ocorrem.

A empresa deve dispor de um placard de informacdo onde se coloque:
e Normas da politica da empresa sobre Higiene, Seguranca e Salude no Trabalho;
e Legislacdo sobre esta matéria;
e Formacao;
e Simulagdes de Seguranga;
* Mapa de evacuagdes;
e Contactos hospitais, bombeiros e outros responsaveis pela seguranca;

e Nomes dos responsdveis pelas dreas de seguranga.
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Igualmente, entre a empresa e os trabalhadores deve haver uma estreita colaboragao
nesta matéria, dado ser um assunto de interesse comum que visa beneficiar o bem-
estar dos trabalhadores e da empresa. De acordo com a dimensdo da empresa e as
normas regulamentares, esta consulta, pode revestir-se de caracter formal e informal,
qualquer que seja, deve ter presente dar e receber informagdo sobre a implementagao
de estratégias que permitam aumentar os niveis de eficacia no combate a S.S.H.T.

Nesta informacao e consulta aos trabalhadores, deve ser facultado documentacdo precisa
sobre as normas a seguir na empresa e o maximo de outros elementos que possam
sensibilizar as equipas de trabalho a reagir firmemente nesta matéria, assegurando-se o
bem-estar de todos.

A entidade empregadora tem o dever de informar convenientemente cada colaborador
de todas as regras e instrucdes de trabalho, dando--lhe a conhecer a respectiva
documentacdo, que devera ser elaborada e organizada por técnicos habilitados. Cada
colaborador deve ser treinado, apds recrutamento e tantas vezes quantas as necessarias,

para que a higiene seja entendida como uma forma sauddvel de comportamento.
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6. A formacao dos Trabalhadores

A formacao geral dos trabalhadores deve constituir um imperativo da organizacao e dos

trabalhadores.

A formacgao deve ser encarada como um valioso instrumento de preparagao para
aquisicdo de competéncias varias que permita compreender, conhecer e combater o
acidente.

Ndo podem os trabalhadores entender a formagao fora das horas do trabalho, como
um esforco desnecessario e inutil. Devem, antes, procurar conhecer junto da empresa,
associacdes ou outros agentes de formacdao onde podem efectuar cursos sobre estas
matérias para obterem uma formagdo adequada a sua pratica no trabalho.

A formacdo diversa que opera no mercado para esta aérea tem uma componente
essencialmente tedrica. Se for promovida pela empresa, é aconselhavel efectuar alguns
simulacros, por exemplo: situagdes de incéndio ou tremor de terra.

A formacdo, no contexto da Seguranca e Saude do Trabalho, perspectiva-se sob a forma
de um dos principios gerais de prevencao e deve ser assumida como um instrumento
fundamental para o desenvolvimento da organizacao do trabalho e da motivagao dos
trabalhadores.

Em qualquer sistema de gestdo da seguranga estdo envolvidas varias figuras, com

responsabilidades individuais perante a seguranga, desde os trabalhadores, aos varios
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niveis, até aos préprios empregadores, passando naturalmente pelos profissionais
(técnicos e médicos do trabalho). Cada uma destas figuras assume uma determinada
responsabilidade, visivel nas suas intervencées ao nivel das suas func¢des e actividades
profissionais, que pressupde a aquisicdo de competéncias adequadas no dominio da
Seguranga e Saude do Trabalho.

Os empregadores e seus representantes devem receber uma formacao habilitante, com
o objectivo de promover a criacdo de competéncias que permitam integrar a gestao
da prevengao na gestdo global da empresa. A formagao dos trabalhadores e dos seus
representantes deve ser, também, uma formacdo habilitante, tendo como objectivos
principais, a criacdo de competéncias e a interiorizacdo de comportamentos adequados
de prevencao.

A Seguranca e Saude do Trabalho cabe, hoje em dia, um papel de destaque no
desenvolvimento da motivagdo dos trabalhadores. O investimento permanente nas
pessoas passa, também, pela melhoria das suas capacidades e competéncias, no
sentido de uma melhor compreensdo dos processos desenvolvidos e, portanto, da
sua identificacdo com a empresa, com os seus objectivos e prioridades. Investir na
formagdo, na drea da Seguranca e Saude do Trabalho é, acima de tudo, contribuir para
o desenvolvimento acelerado das empresas e da sua gestdo estratégica. A obrigacao
legal relativamente a formacdo, ajuda a que estas consideracbes ndo passem ao

esquecimento, para bem da actividade econémica e do desenvolvimento sustentavel.
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Atividades

Por favor coloque em ( ) V = Verdadeiro ou F = Falso

( ) Ainformacdo é um elemento decisivo em todas as etapas da comunicacdo e no

caso concreto da Higiene, seguranca e saude no trabalho é fundamental.

( ) Nesta informagdo e consulta aos trabalhadores, ndo deve ser facultado
documentacdo sobre as normas a seguir na empresa e o0 maximo de outros
elementos que possam sensibilizar as equipas de trabalho a reagir firmemente

nesta matéria, assegurando-se o bem estar de todos.

( ) Cada colaborador deve ser treinado, apds recrutamento e tantas vezes quantas
as necessarias, para que a higiene seja entendida como uma forma sauddvel de

comportamento.

( ) A formacdo deve ser encarada como um valioso instrumento de preparacdo para
aquisicdo de competéncias varias que permita compreender, conhecer e combater

o acidente.

CURSO TECNICO DE TURISMO E HOTELARIA| 91




OPERACOES E TECNICAS DE RECECAO

7. Organizacao  Especifica das
Actividades de S.S.H.T

7.1. Abordagem

Higiene Pessoal

Recomenda-se:

e Banho diario;
e Higiene oral apds cada refeicdo;
e Escovagem do cabelo;

e Unhas limpas e curtas.

A profissao da indUstria hoteleira apresenta niveis de exigéncias importantes ao nivel da

higiene pessoal e de trabalho.

/

O recepcionista é uma importante “imagem de marca” por ser aquele que representa o

primeiro impacto no cliente. A sua postura e higiene pessoal devem ser irrepreensiveis.
Como actos da sua higiene e imagem pessoal, deve:

e Fazer a barba diariamente;

e Evitar o uso de bigode;

e Usar o cabelo curto e muito bem penteado;
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e Evitar perfumes ou desodorizantes muito activos;
e Ter aroupa irrepreensivelmente arranjada;

e Evitar brincos nas orelhas ou piercings;

No caso de ser mulher as regras higiénicas sdo idénticas, assim como as indumentarias
de trabalho.
Deve:

* Prender o cabelo na parte atras da cabeca

e Evitar perfumes ou desodorizantes muito activos
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e Nao usar excesso de maquilhagem

e As pinturas devem ser ligeiras, bem como os perfumes de uso pessoal.

O ambiente de trabalho deve estar sempre muito bem limpo e cuidado porque a recepcao
€ o centro publico que os clientes mais frequentam. Tendo em conta a imensa utilizacdo
é preciso efectuar as limpezas necessarias para que o local esteja sempre muito limpo. O
balcdo e toda a zona do back-office deve apresentar-se sempre com a maior organizacao
e limpeza.

O conceito de higiene pessoal refere-se ao estado geral de limpeza do corpo roupa/
uniforme das pessoas que trabalham na recepc¢do de um hotel Qualquer que seja
a tarefa de um recepcionista, este pode ser responsabilizado pelo nado
cumprimento das regras de higiene pessoal.

O/A recepcionista deve primar pelo gosto mas com a descricdo que se impde no seu
trabalho.

As maos sao como um espelho do nosso corpo, mantenha-as bem limpas.

a

0590 <°
Espaco Entre
os Dedos

=

00 -
Unhas, Extremidades
dos Dedos
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Saude

Um ponto importante para a promocao da qualidade de vida dos trabalhadores, ndo sé
dentro da hotelaria, como noutros sectores também, é a questao da salde e seguranca

no trabalho.

Os empresarios e os trabalhadores devem estar atentos a promover o bem-estar dos

clientes, mas para isso é importante que eles também se sintam “valorizados”.

O trabalho deve ser executado em conjunto com a segurancga dos trabalhadores, dai a
necessidade das empresas terem uma politica de Saude e Seguranca como forma de
reconhecimento do trabalho, assim como, prevencdao contra possiveis danos a saude

das pessoas.

A saude ndo deve ser ir ao médico quando se estd doente. A salude deve ser preventiva,
e nesse sentido, deve ir-se ao médico por rotina, fazer os exames julgados necessarios

pelos servicos de salde.

Um factor que tem gerado dificuldade para a implementacdo da politica de saude e
seguranc¢a nas empresas é a falta de conhecimento por parte dos trabalhadores. A
resisténcia ao uso de materiais de seguranca muitas vezes estd associada a falta de

consciencializacdo dos riscos da profissao a sua saude.

Nesse sentido a questdo da saude e seguranca no trabalho deve ser promovida em

conjunto com politicas que possam ser de fato realizadas.

Além desse aspecto, a qualidade de vida deve ser promovida também por meio da
saude mental, dado a importancia da motivacao dentro da empresa para promover

produtividade, pois:

“Uma organizagGo deve satisfazer as necessidades fisicas, psicoldgicas e
financeiras dos trabalhadores, devendo preocupar-se com vdrios pontos,
tais como: ambiente de trabalho, relagbes interpessoais, recursos e
equipamentos disponiveis, alimentac¢do, saude, sequran¢a, remunera¢éo

e nivel de stress.”

Uma vez preconizados esses factores, a empresa, além de oferecer e ter colaboradores a

trabalhar de forma satisfeita, terd um bom indice na sua produtividade, pois a partir da
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satisfacao do seu trabalho, as pessoas sentem-se mais motivadas a desenvolver melhor

as suas tarefas.
Nunca se deve descuidar as bases minimas de saude, por isso é importante, recordar:

Os exames médicos devem ser feitos na admissao e, pelo menos, uma vez ao ano (ou

uma vez de dois em dois anos, dependendo da idade).

Para um manipulador de alimentos ser admitido, ndo pode sofrer de doencas infecto-
contagiosas tais como a hepatite e a tuberculose. Sempre que algum dos manipuladores
se deslocar de férias ao estrangeiro e tenha visitado algum pais de elevado risco devem
ser questionados relativamente a se tiveram alguns sintomas de infeccao ou intoxicacao
alimentar durante a sua estadia. Em caso afirmativo, estes deverdo ser sujeitos a uma

avaliacdo médica antes de iniciarem o trabalho.

Todos os manipuladores de alimentos deverdo contactar os seus superiores sempre que
tenham contraido ou suspeitem de ter contraido uma doenca contagiosa, sofram de
uma doenca de pele (tais como erupgdes, furinculos, feridas infectadas, etc.), doenca
do aparelho digestivo acompanhada de diarreia, vdmito ou febre, dores abdominais,
inflamacdo da garganta, nariz, olhos, ouvidos ou olhos, expectoracdo, tosse, gripe ou

corrimento nasal, devendo recorrer a consulta médica.

Estas sdo situacdes que justificam o afastamento tempordrio dos manipuladores de
alimentos, retomando somente a sua actividade profissional quando obtiverem parecer

favoravel do médico.

As reacgOes alérgicas, para além do perigo para a saude do manipulador, potenciam
a contaminacdo dos alimentos, pela reac¢do natural de cogar, levando a escamacao
da pele. Qualquer reaccao alérgica deve ser comunicada de imediato ao responsavel
para eventual tratamento médico, possivel afastamento temporario e averiguacao da

situacdo/agente causador da alergia.

Uma boa gestdo da seguranca e saude no trabalho, para além de salvar vidas humanas
é um bom investimento para as empresas porque evita aos empregadores gastos com
absentismo, substituicdo de trabalhadores e, sobretudo, quebras na producao, bem como

falta de qualidade nos servicos prestados, devido a trabalho realizado por trabalhadores
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cuja saude ndo Ihes permite fazer mais e melhor, porque nao se sentem bem de saude

nem motivados para o trabalho.

O bem-estar e a saude dos trabalhadores é o principal factor de competitividade das
empresas porque trabalhadores sauddveis e motivados produzem mais e com menos
erros, o que se reflecte na qualidade do produto e na imagem da empresa junto dos

clientes.

Em suma, praticas de trabalho mais seguras sdo mais eficientes e permitem as empresas
economizar custos e mais importante ainda, podem evitar acidentes e sofrimento e até

salvar vidas humanas.

Aindustria de hotelaria e turismo tem um grande peso na economia do pais e proporciona

centenas de milhares de empregos a portugueses e a imigrantes de diversas origens.

Os desafios que se colocam ao sector sdo muitos, no quadro de uma competicdo turistica

global.

Os riscos inerentes a reducao de custos sdao vdrios, em particular o ndo valorizar
devidamente os trabalhadores do sector, de quem depende, em grande parte, a
qualidade do servico. Dai que, numa estratégia de gestdo bem alicercada, se deva ter

em conta o factor humano, a sua formacao, estabilidade, seguranca e saude.

Neste sector, ainda existe um numero aprecidvel de pessoas que ndo se apercebe
da importancia dos riscos profissionais e até os considera praticamente inexistentes.
Todavia, embora com menor visibilidade do que noutros sectores de actividade, existem
riscos muito concretos no sector que, nao sendo eliminados ou controlados, podem ter
consequéncias mais ou menos graves para os trabalhadores, para os clientes e para as

empresas.

Sdo, por um lado, os riscos tradicionais relacionados com a iluminacdo, o ambiente
térmico, a utilizacdo de equipamentos de trabalho e outros, mas sao também os novos
riscos emergentes resultantes de novas exigéncias do mercado global, novas formas de
organizacao do trabalho, novas formas de contratacdo, novos grupos de trabalhadores,

novos equipamentos e Novos produtos.
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E fundamental que os hotéis invistam numa boa organiza¢do do trabalho e em formacao
profissional adequada. Trabalhadores informados e motivados e com boas condi¢des
de seguranca e bem-estar no trabalho melhoram seguramente a qualidade do servico

prestado e a produtividade das empresas.

Higiene espacos

O conjunto de elementos que temos a nossa volta, tais como as edificacGes, os
equipamentos, os moveis, as condicGes de temperatura, de pressdo, a humidade do ar,
a iluminacdo, a organizacao, a limpeza e as proprias pessoas, fazem parte das condicdes
de trabalho e constituem assim o que se designa por ambiente.
Noslocaisdetrabalho,acombinacdo dealgunsdesses elementos gera produtos e servicos.
A todo esse conjunto de elementos e ac¢des denominamos condigées ambientais.

Em muitos casos, o ambiente de trabalho é agressivo para o trabalhador, dadas as
condicbes de ruido, temperatura, esforco, etc., a que o mesmo se encontra sujeito

durante o cumprimento das suas funcdes

O inimigo invisivel

Qualquer um de nds ja se submeteu a um exame de raio X por indicacdo médica.
Nada sentimos ou vemos sair do aparelho de raio X ao fazermos esse exame. Porém,
para executar a radiografia, o equipamento liberta uma grande carga de energia
electromagnética ndo percebida por nds. Essa radiacdo, em doses elevadas, é prejudicial
ao organismo humano, pois provoca altera¢des no sistema de reproducao das células,
ocasionando doencas e, em alguns casos, a morte.

Essa é uma das razdes pelas quais consideramos certos riscos ambientais como inimigos
invisiveis: alguns deles ndo sdo captados pelos 6rgdaos dos sentidos (audicdo, visdo,
olfacto, paladar e tacto), fazendo com que o trabalhador ndo se sinta ameacado.
Inconsciente do perigo, a tendéncia é ele ndo dar importancia a prevencao.

As experiéncias e os estudos médicos demonstram que muitas pessoas adquiriram
doencas pulmonares depois de trabalhar anos a fio, sem nenhuma proteccdo e sem
exames de diagndstico. Este tipo de doenca progride lentamente, tornando dificil seu
diagndstico inicial, acabando a doenca por se manifestar muito mais tarde e muitas

vezes sem recuperagao.
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Em resumo, o desconhecimento de como os factores ambientais geram riscos a saude é

um dos mais sérios problemas enfrentados pelo trabalhador.

Os principais tipos de risco ambiental que afectam os trabalhadores de um modo geral,
estdo separados em:

e Riscos fisicos

* Riscos quimicos

® Riscos bioldgicos

e Riscos ergondmicos

Riscos fisicos

Todos nds, ao desenvolvermos o nosso trabalho, gastamos uma certa quantidade de
energia para produzir um determinado resultado. Em geral, quando dispomos de boas
as condigdes fisicas do ambiente, como, por exemplo, o nivel de ruido e a temperatura
sdo aceitdveis, produzimos mais com menor esforco.

Mas, quando essas condi¢cdes fogem muito aos nossos limites de tolerancia, atinge-se
facilmente o incémodo e a irritagdo determinando muitas vezes o aparecimento de

cansaco, a queda de producdo, falta de motivacdo e desconcentracao.

Por outras palavras, os factores fisicos do ambiente de trabalho interferem directamente
no desempenho de cada trabalhador e na producdo obtida, pelo que se justifica a sua

analise com o maior cuidado.

Ruido

Quando um de nds se encontra num ambiente de trabalho e ndo consegue ouvir
perfeitamente a fala das pessoas no mesmo recinto, isso € uma primeira indicagao de
gue o local é demasiado ruidoso. Os especialistas no assunto definem o ruido como todo

som que causa sensac¢do desagradavel ao homem.
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As perdas de audicdo sdo derivadas da frequéncia e intensidade do ruido. A fadiga
evidencia-se por uma menor acuidade auditiva. As ondas sonoras transmitem-se tanto
pelo ar como por materiais sélidos. Quanto maior for a densidade do meio condutor,

menor serd a velocidade de propagacado do ruido.

O ruido é pois um agente fisico que pode afectar de modo significativo a qualidade de
vida. Mede-se o ruido utilizando um instrumento denominado medidor de pressao
sonora, e a unidade usada como medida é o decibel ou abreviadamente dB. Limites:
e Para 8 horas didrias de trabalho, o limite maximo de ruido estabelecido é de
85 decibéis.
e O ruido emitido por uma britadeira é equivalente a 100 decibéis.
e O limite madximo de exposicdo continua do trabalhador a esse ruido, sem

proteccdo auditiva, é de 1 hora.

Sem medidas de controlo ou proteccdo, o excesso de intensidade do ruido, acaba por

afectar o cérebro e o sistema nervoso.

Em condicBes de exposicdo prolongada ao ruido por parte do aparelho auditivo, os efeitos
podem resultar na surdez profissional cuja cura é impossivel, deixando o trabalhador
com dificuldades para se relacionar com os colegas e familia, assim como dificuldades
acrescidas em se aperceber da movimentacdo de veiculos ou maquinas, agravando as

suas condicdes de risco por acidente fisico.
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dB lnten:. éﬁd:;,;; el Exemplos tipicos
130 10 limiar da dor
120 1.0 grande aviéo a jacto
_ 110 6,1 __grande orquestra
100 o001 Colocagdo de rebites
90 10 comboio
80 10 ascritorio ruidoso
70 10° mator de caro
50 1o’ escrtdrio médio
40 10" escritério sossegado
30 10° bibdioteca
20 1r'° SUSSUMD
10 10" murmrio
a 10? limiar da audibilidade

Vibragoes

As vibragdes caracterizam-se pela sua amplitude e frequéncia. Apresentam geralmente
baixas frequéncias e conduzem-se por materiais sélidos (Exprimem-se em m/s 2 ou em
dB.

Consoante a posicao do corpo humano, (de pé, sentado ou deitado), a sua resposta as
vibracOes sera diferente sendo igualmente Importante o ponto de aplicacdo da forca

vibratoria.

Os efeitos no homem das forcas vibratérias podem ser resumidos nos seguintes casos:

Frequéncia entre 8 e 1000 Hz - O uso prolongado de martelos pneumadticos ou
motosserras, conduz a complicacdes nos vasos sanguineos e articulaces e a diminuicado
na circulacdo sanguinea.

Estas lesdes podem ser permanentes.
Frequéncia acima de 1000 Hz; O efeito restringe-se a nivel da epiderme (danos em

células e efeitos térmicos). Com o passar do tempo, afec¢des a nivel das articula¢des e

da coluna.
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Exemplos praticos
Automovel que passa lomba no asfalto Alta Amplitude; Baixa Frequéncia
Automovel em piso de paralelo Baixa Amplitude; Alta Frequéncia
Barco a deriva Alta Amplitude; Baixa Frequéncia
Barco a motor Baixa Amplitude; Alta Frequéncia

Em geral, as massas pequenas estdo mais sujeitas a altas-frequéncias. As massas grandes,

as baixas frequéncias.

Amplitudes Térmicas

Frio ou calor em excesso, ou a brusca mudanca de um ambiente quente para um
ambiente frio ou vice-versa, também sao prejudiciais a saude.

Nos ambientes onde as caracteristicas das construgdes (insuficiéncia de janelas, portas
ou outras aberturas necessarias a uma boa ventilacdo), toda essa combinacdo podem
gerar alta temperatura prejudicial a saude do trabalhador.

A sensacgao de calor que sentimos é proveniente da temperatura resultante existente no

local e do esforgo fisico que fazemos para executar um trabalho.

A temperatura resultante é fungao dos seguintes factores:
e Humidade relativa do ar
e Velocidade e temperatura do ar

e Calorradiante (produzido por fontes de calor do ambiente, como fornos e etc.)

A unidade de medida da temperatura adoptada é o grau Celsius, abreviadamente 2C. De
um modo geral, a temperatura ideal situa-se entre 212C e 26 2C enquanto a humidade

relativa do ar deve estar entre 55% a 65%, e a velocidade do ar deve ser cercade 0,12m/s.

Condi¢oes ambientais aconselhadas
e Atemperatura ideal situa-se entre 212C e 26 ¢C
e A humidade relativa do ar deve estar entre 55% a 65%

e Avelocidade do ar deve ser cerca de 0,12 m/s
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Os ambientes térmicos podem ser classificados como:
e Quentes (cozinhas, padarias)
e Frios (armazéns frigorificos, actividades hotelaria)

e Neutros (escritorios)

Logicamente que as situagdes mais preocupantes ocorrem em ambientes térmicos frios
e quentes ou sobretudo quando as duas possibilidades existem na mesma empresa ou

no mesmo posto de trabalho.

Stress Térmico
Em geral esta relacionado com o desconforto do trabalhador em condigdes de trabalho
em que a temperatura ambiente é muito elevada, podendo-se conjugar uma humidade

baixa e uma circulacdo de ar deficiente.

Os sintomas de exposicdo a ambientes térmicos hostis podem ser descritos por:

Ambiente Térmico Quente
e Temperatura superficial da pele aumenta (vasodilatacdo dos capilares, o
individuo vermelhece);
e Temperatura interna aumenta ligeiramente;
e Transpiracao;
e Mal-estar generalizado;
e Tonturas e desmaios;

e Esgotamento e morte.

Ambientes Térmicos Frios
e Frieiras, localizadas nos dedos das maos e dos pés;
e Alteracdo circulatdria do sangue leva a que as extremidades do corpo humano
adquiram uma coloragado vermelho-azulada;
e Pé-das-Trincheiras, surge em situacdes de grande humidade, os pés ficam

extremamente frios e com cor violacea;
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e Enregelamento é a congelacdo de tecidos devido a exposicdo a temperaturas

muito baixas ou por contacto com superficie muito frias;

As medidas a tomar para minimizar os efeitos do Stress Térmico podem passar por:

e Emprimeirolugaruma correcta dieta alimentar de modo afortalecer o organismo;

e Ingerir bastante dgua a temperatura ambiente. Ndo beber alcool;

e Evitar alimentacdo rica em gorduras visto que estas retém os liquidos no
organismo, moderar o consumo de cafeina;

e Em situacbes de elevadas temperaturas, como por exemplo uma siderurgia a
agua a ingerir deve conter uma pequena porc¢do de sal de modo a compensar
as perdas devido a transpiragao;

e Devem ser tomadas a nivel de Lay-Out medidas de ventilacdo;

e Implementar turnos com menor carga hordria em situacdes onde ocorre
exposicao a ambientes hostis;

e Contra o Calor Radiante - O uso de viseiras é essencial, pois a radiacdo emitida

por materiais em fusdo levam ao surgimento de cataratas a nivel ocular.

Certas substancias quimicas, utilizadas nos processos de producdo industrial, sdo
langadas no ambiente de trabalho através de processos de pulverizacdo, fragmentacao
ou emanagdes gasosas. Essas substancias podem apresentar-se nos estados soélido,
liquido e gasoso.

No estado sdlido, temos poeiras de origem animal, mineral e vegetal, como a poeira
mineral de silica encontrada nas areias para moldes de fundicdo.

No estado gasoso, como exemplo, temos o GLP (gds liquefeito de petréleo), usado como
combustivel, ou gases libertados nas queimas ou nos processos de transformacdo das
matérias-primas.

Quanto aos agentes liquidos, eles apresentam-se sob a forma de solventes, tintas,
vernizes ou esmaltes.

Esses agentes quimicos ficam em suspensdo no ar e podem penetrar no organismo do

trabalhador por:
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Via respiratoria: essa é a principal porta de entrada dos agentes quimicos, porque

respiramos continuadamente, e tudo o que esta no ar acaba por passar nos pulmdes.

Via digestiva: se o trabalhador comer ou beber algo com as maos sujas, ou que ficaram
muito tempo expostas a produtos quimicos, parte das substancias quimicas serao

ingeridas com o alimento, atingindo o estdbmago e podendo provocar sérios riscos a

saude.

Epiderme: essa via de penetragdo é a mais dificil, mas se o trabalhador estiver
desprotegido e tiver contacto com substancias quimicas, havendo deposicao no corpo,

serao absorvidas pela pele.
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Via ocular: alguns produtos quimicos que permanecem no ar causam irritagdo nos
olhos e conjuntivite, o que mostra que a penetragao dos agentes quimicos pode ocorrer

também pela vista.

Os riscos ergonémicos

Verifica-se que algumas vezes que os postos de trabalho ndo estdo bem adaptados as
caracteristicas do operador, quer quanto a posicdao da maquina com que trabalha, quer
no espago disponivel ou na posi¢ao das ferramentas e materiais que utiliza nas suas

fungdes .

Para estudar as implicacOes destes problemas existe uma ciéncia que avalia as condi¢des
de trabalho do operador, quanto ao esforco que o mesmo realiza para executar as suas

tarefas.

Ergonomia é a ciéncia que procura alcangar o ajustamento mutuo ideal entre 0 homem

e 0 seu ambiente de trabalho.

Segundo um conceito ergondmico, a execuc¢ao de tarefas deve ser feita com o minimo
de consumo energético de modo a sobrar “atencdo” para o controlo das tarefas e dos

produtos, assim como para a protec¢do do préprio trabalhador.
Os agentes ergondmicos presentes nos ambientes de trabalho estdo relacionados com:
e Exigéncia de esforco fisico intenso;

e Levantamento e transporte manual de pesos;

106 | CURSO TECNICO DE TURISMO E HOTELARIA




Manual do Aluno

e Postura inadequada no exercicio das actividades;
e Exigéncias rigorosas de produtividade;
e Periodos de trabalho prolongadas ou em turnos;

e Actividades mondtonas ou repetitivas.

Movimentos repetitivos dos dedos, das maos, dos pés, da cabeca e do tronco produzem
monotonia muscular e levam ao desenvolvimento de doengas inflamatdrias, curdveis
em estagios iniciais, mas complicadas quando ndo tratadas a tempo, chamadas
genericamente de lesbes por esforgos repetitivos.

As doengas que se enquadram nesse grupo caracterizam-se por causar fadiga muscular,
que gera fortes dores e dificuldade de movimentar os musculos atingidos.

Ha registos de que essas doencas ja atacavam os escribas e notarios, ha séculos. Hoje
afectam diversas categorias de profissionais como funcionarios bancarios, metallrgicos,
costureiras, pianistas, telefonistas, operadores informaticos, empacotadores, enfim,

todos os profissionais que realizam movimentos automaticos e repetitivos.

Contra os males provocados pelos agentes ergondmicos, a melhor arma, como sempre,
é a prevencao, o que pode ser conseguido a partir de:

e Rotagdo do Pessoal

e Intervalos mais frequentes

e Exercicios compensatdrios frequentes para trabalhos repetitivos;

e Exames médicos periddicos

e Evitar esforgos superiores a 25 kg para homens e 12 kg para mulheres

e Postura correcta sentado, em pé, ou carregando e levantando pesos

A ergonomia é assim uma forma de adaptar o meio envolvente as dimensdes e
capacidades humanas onde maquinas, dispositivos, utensilios e o ambiente fisico sejam
utilizados com o maximo de conforto, seguranca e eficacia.
A andlise e intervengdo ergondmica traduz-se em:

e Melhores condicées de trabalho

e Menores riscos de incidente e acidente

e Menores custos humanos
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e Formacgao com o objectivo de prevenir
e Maior produtividade

e Optimizar o sistema homem/mdéquina
Algumas medidas da Ergonomia

Corpo em Movimento — Tornar os movimentos compativeis com a ac¢do. Reduzir o

esfor¢o de musculos e tenddes.

Precisdo de movimentos — Ter em atengao a sua amplitude, posicao e quais os membros

a utilizar.
Rapidez dos movimentos — Salientar sinais visuais ou auditivos.

Esforgo estdtico — Uma cadeira deve fornecer varios pontos de apoio no corpo humano.
Altura do assento reguldvel. A cadeira deve ter 5 apoios no chdo. Deve ter apoio para os

pés sempre que necessario, etc.

Rampas e Escadas — Para rampas a inclinagao deve ser entre 0 e 20 2. Para escadas a
inclinagao deve ser entre 20 e 502. Altura minima do degrau entre 13 e 20 Cm. Largura

minima do degrau é de 51 Cm, etc.

Portas e Tectos — Altura minima de uma porta é de 200 Cm. Altura minima de um tecto é

de 200 Cm. Corredor com passagem para 3 pessoas deve ter largura minima de 152 Cm.

Alguns conselhos

/Eh—gqa de doengas e

acidentes no trabalho!

Para transportar objectos
pesados deve solicitar-se a ajuda

dos colegas.
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Quando for necessario empurrar um objecto
de grandes dimensdes, deve utilizar-se o peso
do proprio corpo, poupando assim esfor¢os na

realizagdo da operagao.

Quando se levantar um peso do chao nunca se
deve dobrar as costas sem também dobrar os
joelhos, colocando-se de cdécaras e mantendo
as costas direitas. Depois de segurar bem o peso
deve levantar-se e esticar as pernas. Nesta modo
levanta-se o peso com os musculos das pernas e

nao se lesionam-se as costas.

Deslizar ou empurrar o objecto requer

menos esforgo do que levanta-lo.

Para segurar, levantar ou mudar um
objecto do sitio deve manter-se o objecto

junto ao corpo.
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Quando se muda um peso do lugar, é

necessario evitar que se torgam as costas

e a cintura. Recomenda-se rodar o pé

dando passos curtos e rodando todo o

corpo.

Quando é necessario pegar num objecto
pesado quer esteja alto, deve subir-se a
um banco ou a uma escada e ndo tentar
alcanca-lo desde o chdo, uma vez que se
corro o risco de fazer uma distingdo na

coluna.

Seguranga

Com o desenvolvimento e o crescimento dos factores de
producdo, aaplicacdo e o crescimento de mdo-de-obra, tornou-
se necessario dar uma importancia acrescida ao trabalhador

face aos riscos a que normalmente esta sujeito.

Incéndios

Trata-se de algo importante e
gue nos deve preocupar pela
catastrofe que pode ocorrer se
chega a ocorrer um incéndio.
Apesar de algumas normas de
seguranga, um incéndio é uma
tragédia para o qual devemos

estar preparados.
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Os incéndios no inicio sdo sempre pequenos e faceis de controlar no entanto, em poucos
minutos podem tomar proporg¢ées incontrolaveis.
Para se conseguir controlar e extinguir o fogo no seu inicio é necessario expor de deteccao

e extingcdo (detectores, extintor de deteccdo):

O uso de extintores

Alguns cuidados a observar
Verificar a data de validade da carga.
Saber que material é que esta a ser queimado.
Assegurar-se da existéncia ou ndo de componentes
eléctricos nos incéndios.
Verificar a data de validade da carga.

Saber que material é que esta a ser queimado.

Tenha presente:

N3o utilize agua em incéndios que envolvam equipamentos eléctricos.

Nunca utilize extintores liquidos para apagar substancias liquidas inflamaveis uma vez
que, espalharia o liquido, fazendo alastrar o incéndio a outras superficies.

Cada extintor tem indicado o tipo de
fogo a que se destina

Um extintor para tipos de fogos A e B
pode ser utilizado para apagar fogos de

materiais sélidos e liquidos.
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Alguns tipos de extintores:

Tipo

Combustivel

Extintor

A

Sélidos: madeira, tecido e papel

Agua, p6 e espuma

Liquidos: dleo e alcool

CO,, espuma

Gases: butano e propano

P6 e CO,

Metais

Agentes especiais

Componentes elétricos

CO,, espuma seca e po seco
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Atividades

Coloque por favorem () V = Verdadeiro ou F = Falso
( ) O recepcionista é uma importante “imagem de marca” por ser aquele que
representa o primeiro impacto no cliente. A sua postura e higiene pessoal devem

ser irrepreensiveis.

Defina por favor os actos da higiene e imagem pessoal do(a):

Homem Mulher

( ) O trabalho deve ser executado em conjunto com a seguranca dos trabalhadores,
dai a necessidade das empresas terem uma politica de Saude e Seguranga como
forma de reconhecimento do trabalho, assim como, prevencdo contra possiveis

danos a saude das pessoas.

( ) Osexames médicos devem ser feitos na admissdo e, pelo menos, uma vez ao ano

(ou uma vez de dois em dois anos, dependendo da idade).
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( ) Os principais tipos de risco ambiental que afectam os trabalhadores de um modo

(

(

(

(

)

)

)

)

geral, estdao separados em:

* Riscos fisicos
® Riscos quimicos
* Riscos bioldgicos

e Riscos ergondmicos

Em condi¢Oes de exposicao prolongada ao ruido por parte do aparelho auditivo,
os efeitos podem resultar na surdez profissional cuja cura é impossivel, deixando
o trabalhador com dificuldades para se relacionar com os colegas e familia, assim
como dificuldades acrescidas em se aperceber da movimentacado de veiculos ou

maquinas, agravando as suas condic¢oes de risco por acidente fisico.

A unidade de medida da temperatura adoptada é o grau Celsius, abreviadamente
2C. De um modo geral, a temperatura ideal situa-se entre 212C e 26 2C enquanto a
humidade relativa do ar deve estar entre 55% a 65%, e a velocidade do ar deve ser

cerca de 0,12 m/s.

Ergonomia é a ciéncia que procura alcancar o ajustamento mutuo ideal entre o

homem e o seu ambiente de trabalho

Os agentes ergondmicos presentes nos ambientes de trabalho estdo relacionados

com:

e Exigéncia de esforco fisico intenso;

e Levantamento e transporte manual de pesos;

e Postura inadequada no exercicio das actividades;
e Exigéncias rigorosas de produtividade;

e Periodos de trabalho prolongadas ou em turnos;

e Actividades mondtonas ou repetitivas.

Nunca utilize extintores liquidos para apagar substancias liquidas inflamaveis uma

vez que, espalharia o liquido, fazendo alastrar o incéndio a outras superficies.
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8. Outros Instrumentos de Accao,
com vista a Obtencao de Melhores
Resultados

A hotelaria, apesar de nao ser considerada uma das industrias mais sujeitas a riscos
profissionais, hd necessariamente riscos, resultantes de diferentes etapas do trabalho
e onde umas secgdes estao mais sujeitas do que outras. Por exemplo, o cozinheiro estd
mais sujeito que um recepcionista.

E sabido que actualmente a vertente humana ocupa um lugar preponderante quer no
processo industrial quer noutros sectores de actividade. Se outrora esta componente
assumia um papel secundario, dando-se primazia a produtividade em detrimento
das condic¢des de trabalho, é certo que hoje prevalece a ideia de que a produtividade
é também afectada por situa¢des que decorrem de uma adaptagao correcta ou nao,
do trabalhador ao ambiente envolvente do seu local de trabalho. Assim, a higiene e a
seguranca sao duas actividades que estdo intimamente relacionadas com o objectivo de
garantir condi¢des de trabalho capazes de manter um nivel de satide dos colaboradores
e trabalhadores de um estabelecimento hoteleiro. A higiene do trabalho propde-se
combater, dum ponto de vista ndo médico, as doencas profissionais, identificando os
factores que podem afectar o ambiente do trabalho e o trabalhador, visando eliminar
ou reduzir os riscos profissionais (condi¢Ges inseguras de trabalho que podem afectar a

saude, seguranca e bem estar do trabalhador).

A seguranca do trabalho propde-se combater, também dum ponto de vista ndo médico,
os acidentes de trabalho, quer eliminando as condi¢Ges inseguras do ambiente, quer

educando os trabalhadores a utilizarem medidas preventivas.

Timor Leste, nos ultimos anos, tem vindo a operar alteragbes significativas ao nivel
da industria, comércio e servicos e o Governo do pais, tem projectos e estratégias de
crescimento que implica a utilizacdo de muita mao-de-obra especializada e indiferenciada
e por forga disso, aumentam os riscos quanto a correcta utilizagao e pratica de saude e

seguranca no trabalho.
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Com o crescimento e desenvolvimento do pais, verificou-se uma mudanca de paradigma
na forma de encarar a Seguranga no Trabalho em Timor Leste, passando a prevencgao a
ser a palavra-chave e as entidades empregadoras a cumprir com os principios essenciais
de prevencao, que abrangessem todos os seus trabalhadores.
Como principios regulamentares, podem-se descrever os seguintes:

e O empregador é responsavel pela prevencao;

e Osriscos sdo multiplos;

e Nem todos os riscos sdo fisicos;

e A prevencdo é o pilar base da seguranca e assenta em principios gerais;

e O trabalhador é uma componente essencial da politica e da cultura

organizacional.

Assim, um instrumento é a identificacdo de riscos, os exercicios de evacuac¢do, os
materiais de primeiros socorros, as medidas de protec¢dao colectiva e individual, os
exames de saude, entre outros foram termos que a nova era da seguranca e saude no
trabalho desenvolveu, deixando de ser apenas palavras de circunstancia para passarem
a ser uma realidade palpdvel na grande maioria das hotéis que operam em Timor Leste,
jd que as hotéis multinacionais possuem padrdes de seguranca e saude no trabalho

bastante desenvolvidos e obrigam a aplica-los no pais.
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9.EstudodeRegulamentacaoEspecifica
para o Sector de Hotelaria

Existe no sector de hotelaria algumas normas de seguranga baseadas em conceito

internacional do HACCP - Cédigo de boas praticas do sector alimentar.

As doencgas alimentares constituem uma das principais preocupacdes ao nivel da Salde
Publica, principalmente nos grupos mais vulnerdveis como criangas e idosos. A maioria
dos microrganismos levam ao aparecimento de toxinfeccdes alimentares quando
ingeridos em grande nimero ou quando as suas toxinas estdo presentes nos alimentos.
Contudo, os alimentos ndo costumam apresentar alteragdes no seu cheiro, sabor ou

aspecto.
Entdo, qual a necessidade de implementar um cédigo de boas praticas?

A maioria das toxinfecgdes alimentares tem a sua origem em superficies, utensilios de
cozinha e maos contaminadas e na contaminacao cruzada, em particular de alimentos ja

cozinhados e prontos para consumo com alimentos crus.

As pessoas que de alguma forma contactam com os alimentos nas diversas fases da
sua producdo, sdo portadores de microrganismos que podem contaminar os alimentos
e provocar doengas a quem os consome. Os microrganismos estdo presentes, vivem e
desenvolvem-se em diversas partes do corpo (cabelo, nariz, boca, garganta, intestinos,
pele, mdos e unhas) e mesmo que a pessoa apresente um estado de saude normal,
sem sintomas de qualquer doenca, existem sempre no seu corpo microrganismos que se

forem ingeridos podem provocar doengas.

Os manipuladores de alimentos devem entender a higiene como uma forma de proteger
a sua saude e a dos consumidores, assim como os comportamentos adoptados durante

a manipulagao, pois sdo um dos principais veiculos de contaminag¢do dos alimentos.

Uma boa higiene e um comportamento adequado evitam a contaminagao dos alimentos

a nivel bioldgico (ex.: microrganismos), quimico (ex.: detergentes), e fisico (ex.: cabelos).
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Um cddigo de boas praticas bem implementadas evita a ocorréncia dos riscos associados
a produgado e confecgdo de produtos alimentares. Esse cddigo devera ser adoptado por
todas as pessoas que se encontram na unidade, principalmente pelos manipuladores de

alimentos.

Tendo em conta as caracteristicas do trabalho de recepg¢ao, vejamos uma sintese do que

representa:

Segundo o Codex Alimentarius o conceito de perigo alimentar é qualquer propriedade
bioldgica, fisica ou quimica, que possa tornar um alimento prejudicial para consumo

humano.

e Perigos bioldgicos - o maior risco a inocuidade do alimento. Neste perigo
englobam-se as bactérias, fungos, virus, parasitas e toxinas microbianas.
Estes organismos vivem e desenvolvem-se nos manipuladores e podem
ser transmitidos aos alimentos pelos mesmos.
Outros ocorrem naturalmente no ambiente onde
os alimentos sdo produzidos. A maior parte é
destruida por processamentos térmicos e muitos

podem ser controlados por praticas adequadas de

armazenamento e manipulagdo, boas praticas de
higiene e fabrico, controlo adequado do tempo e temperatura de confeccao.
A dose minima infectante de microrganismos possivel de causar doenca varia
de pessoa para pessoa, e depende do seu estado imunolégico, idade, estado
nutricional, entre outros. E necessario ter especial consideracdo pela existéncia
de grupos especiais de risco como criangas, idosos, mulheres gravidas e

individuos imunodeprimidos.

e Perigos quimicos - conjunto de perigos de origem diversa, desde aqueles que
se encontram associados as caracteristicas das prdprias matérias-primas, até
aos criados ou introduzidos durante o processo. =
Por perigos gimicos entendem-se os aditivos ali-

mentares (usados em concentrages excessivas);

os pesticidas; medicamentos veterindrios; metais
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pesados; toxinas naturais (ex.: cogumelos, peixes exéticos, marisco); alérgenos
(ex.: gluten, lactose); substancias naturais vegetais (ex.: solanina da batata);
quimicos criados pelo processo ou introduzidos no processo (ex.: produtos de

limpeza e desinfeccdo).

e Perigos fisicos - vasto conjunto de perigos, de origem diversa. Desde objectos
presentes em matérias-primas até objectos que podem ser introduzidos nos
produtos alimentares pelos processos a que estdo sujeitos, ou pelos préprios
manipuladores. Estes perigos podem provir dos materiais de embalagem e
acondicionamento das matérias-primas, de produtos em curso ou produtos
acabados; equipamentos e utensilios; e dos prdprios manipuladores. Os
perigos fisicos mais frequentes sdo: vidros, madeiras, metais, pedras, materiais
de revestimento ou isolamento, plasticos, objectos de uso pessoal, ossos e

espinhas.

Defini¢oes
Codigo de boas praticas — Conjunto de boas praticas de modo a ndo comprometer a

segurancga ou inocuidade dos alimentos.

Contaminagdo — Presenca ndo intencional de qualquer material estranho nos alimentos

guer seja de origem quimica, fisica ou bioldgica que o torne inadequado para consumo.

Contaminagao cruzada — Transferéncia de microrganismos de alimentos contaminados
(normalmente ndo preparados) para os alimentos preparados pelo contacto directo,
escorrimento ou contacto indirecto através de um veiculo como maos, utensilios,

equipamentos ou vestuario.

Higienizagdao — Conjunto de actividades de limpeza e desinfeccdo.

Intoxicagdo — Enfermidade que resulta da ingestdo de alimentos contendo uma
determinada quantidade de microrganismos patogénicos capazes de produzir ou libertar

toxinas apos a ingestao.

CURSO TECNICO DE TURISMO E HOTELARIA| 119




OPERACOES E TECNICAS DE RECECAO

Lay-Out — Forma como se dispGe a sequéncia dos processos e equipamentos.

Lavagem das maos — Remogao de sujidade, residuos de alimentos, poeira, gordura ou

outro material indesejavel das maos.

Manipuladores de alimentos — Todos aqueles que, pela sua actividade profissional,
entram em contacto directo com alimentos, isto é, ao pessoal empregado na preparagao
e embalagem de produtos alimentares, na distribuicio e venda de produtos ndo
embalados e na preparacdo culindria de alimentos em estabelecimentos onde se
confeccionam e servem refei¢des ao publico em geral ou a colectividades, bem como

aos responsaveis pelos referidos estabelecimentos.

Marcha em frente — Circuito que os alimentos devem seguir, da zona mais suja para a
mais limpa, de forma a que os alimentos prontos a servir ndo se cruzem com os alimentos

que irdo ser descascados, lavados, etc.

Medida preventiva — Accdo realizada para evitar ou diminuir a ocorréncia de um perigo.

Microrganismos — Seres muito pequenos, que s6 se conseguem ver ao microscopio, nos

guais se incluem bactérias, bolores, virus, leveduras e protozodrios.

Microrganismos patogénicos — Microrganismos susceptiveis de causar doengas

infecciosas.

Perigo — Qualquer propriedade bioldgica, quimica ou fisica de um alimento que possa

causar um dano inaceitavel para a saude do consumidor.

Pragas — Qualquer animal capaz de, directa ou indirectamente, contaminar os alimentos.

Risco — Possibilidade ou probabilidade de ocorrer um perigo.

Toxinas — Substancias quimicas produzidas por alguns microrganismos existentes nos
alimentos, susceptiveis de se desenvolverem no alimento ou organismo apds o consumo

de alimentos contaminados.

Zona de perigo — Intervalo de temperatura entre os 52C e os 652C, no qual os

microrganismos se desenvolvem rapidamente.
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Atividades

Manual do Aluno

Por favor coloque em ( ) V = Verdadeiro ou F = Falso

( ) A seguranca do trabalho propde-se combater,

também dum ponto de vista ndo

médico, os acidentes de trabalho, quer eliminando as condi¢des inseguras do

ambiente, quer educando os trabalhadores a utilizarem medidas preventivas.

( ) Segundo o Codex Alimentarius o conceito de perigo alimentar é qualquer

propriedade bioldgica, fisica ou quimica, que po

para consumo humano.

ssa tornar um alimento prejudicial

Por favor coloque um “X” em verdadeiro ou falso nas definicdes atribuidas ao texto

descrito na coluna esquerda:

Descrigao Defini¢des Vv F
Conjunto de boas praticas de modo a nao

comprometer a seguranca ou inocuidade dos | Perigo

alimentos.

Conjunto de actividades de limpeza e desinfecc¢ao. Intoxicagao

Accao realizada para evitar ou diminuir a ocorréncia

de um perigo.

Marcha em frente

Seres muito pequenos, que sé se conseguem ver ao
microscépio, nos quais se incluem bactérias, bolores,

virus, leveduras e protozoarios.

Microrganismos

Intervalo de temperatura entre os 52C e os 6529C,
no qual os microrganismos se desenvolvem

rapidamente.

Zonas de perigo
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