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MENSAGEM

O Programa Bem Receber é uma iniciativa do Ministério do Turismo, SEBRAE e do Instituto de
Hospitalidade, sendo este (ltimo a entidade executora. Desenhado com o objetivo de contribuir para o
aumento da qualidade dos servigos prestados e competitividade dos destinos turisticos,
criteriosamente selecionados, suas agdes séo focadas na qualificagéo profissional e na gestdo
sustentavel dos estabelecimentos envolvidos.

O Programa visa beneficiar os micro e pequenos meios de hospedagem através da operacionalizagéo
de diversas etapas, incluindo: mobilizagéo e sensibilizagdo de empresarios e liderangas locais;
qualificagéo de instrutores e mobilizadores; avaliagdes diagndsticas; treinamento no local de trabalho;
avaliagao para certificagdo de pessoas; assisténcia técnica aos empresarios, interessados em adotar
boas praticas de sustentabilidade, e, auditoria para a certificagdo em turismo sustentavel.

Uma das etapas mais importantes do Programa € o aperfeigoamento de profissionais no local de
trabalho, realizada por instrutores previamente preparados, escolhidos entre os integrantes dos
proprios estabelecimentos. A esses instrutores cabe a tarefa de orientar suas equipes no
aperfeigoamento continuo das competéncias, hoje requeridas para a entrega de servigos com
qualidade.

Para tanto, foi desenvolvido um conjunto de guias a serem distribuidos aos futuros instrutores no
momento de sua qualificacdo. Esses guias foram concebidos para servirem de instrumentos de apoio
didatico ao treinamento em servigo, orientado por instrutores, em sua maioria, formados na préatica.
Isso explica sua linguagem simples e direta, e sua forma de apresentago leve, buscando captar e
manter o interesse dos participantes.

Para cada uma das ocupagdes, mais representativas do segmento de meios de hospedagem ha um
guia especifico, com sesses curtas, focadas no desenvolvimento de competéncias. Guias
especificos ao aperfeigpamento das competéncias que compdem a Hospitalidade - transversal a
todas as ocupagoes do Setor de Turismo — também foram desenvolvidos para os profissionais
operacionais, supervisores e gerentes.

Todos os guias s&o baseados nas Normas Brasileiras de Ocupagdes e Competéncias para o Setor de
Turismo, publicadas pela Associagao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), e trazem um conjunto de
situagdes de aprendizagem, desenhadas conforme o conceito de educagédo baseada em
competéncias, valorizando o referencial prévio dos participantes.

Com esses guias, o Programa Bem Receber espera contribuir de forma valiosa no aperfeicoamento
profissional e melhoria da qualidade dos servigos nos estabelecimentos do Setor de Turismo no Brasil,
acreditando que o0 empenho de todos vai assegurar a sua melhor utilizaco.

Programa Bem Receber
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APRESENTAGAO

Este material foi elaborado para apoiar sua qualificagéo
profissional. Aqui vocé encontrara atividades, historias,
informacdes, estudos, dicas e novidades sobre a ocupagao:
Recepcionista polivalente. Vocé percorrera sessdes de
aprendizagem para exercitar as competéncias necessarias e
desempenhar com sucesso sua ocupagao no setor turistico.

As atividades propostas visam estimula-los a aprofundar seus
conhecimentos e renovar suas atitudes, individualmente ou com
seus companheiros de equipe, de acordo com as especificidades
de sua rotina de trabalho.

Vocé encontrara em cada sesséo de aprendizagem:

@ Aquecimento

momento inicial, uma “provocacao” sobre 0 que vocé
encontrara pela frente. Pode incluir uma ilustragéo,
uma musica, um poema...

@ Verificando saberes prévios
()

onde vocé sera levado a refletir sobre a competéncia
em questdo, a partir do que j& sabe. E um momento
valioso para construir e aprofundar novos
conhecimentos.

© Exercicio

atividade, desafio, problema ou pesquisa a serem
realizados com base em cenarios tipicos do mundo
real e que oferegam a oportunidade de colocar em
pratica as competéncias em questao.

.» Comparagéo com outras referéncias

aqui vocé encontrara dicas, informagdes, artigos e
situagdes importantes aprofundando seus
conhecimentos sobre as competéncias da ocupagéao
de recepcionista.

Noga”

Il
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‘ Sintese

momento em que vocé vai resumir as idéias e questoes mais
importantes abordadas na sess&o de aprendizagem. E um
exercicio intelectual importante para quem esta passando por um
processo de aperfeigoamento profissional.

0 Desempenho

esta etapa inclui atividades que proporcionam oportunidade de
praticar agbes para promover a exceléncia em servigos no
empreendimento em que vocé trabalha. No perca a
oportunidade de transformar seu local de trabalho num espaco de
aprendizagem.

p Avaliagéio

momento onde vocé testara se seus conhecimentos foram
reaimente ampliados. Leia com atengao, responda os exercicios
propostos e confira sua pontuaggo. E importante lembrar que
errar € uma oportunidade de perceber onde vocé pode melhorar.

E néo se preocupe! Vocé néo esta sozinho. Um Instrutor foi
especialmente preparado para orienta-lo nesta caminhada rumo ao seu
aperfeicoamento profissional. Comparega as reunides planejadas pelo
seu Instrutor no Local de Trabalho e programe-se para estudar e
desenvolver, sozinho ou com seus colegas, as sessdes de aprendizagem
propostas.

DESCRIGAO DA OCUPAGAQ

A ocupacdo de Recepcionista polivalente, no setor de hospedagem, obedece, no Brasil, &
Norma Brasileira ABNT NBR 15035 — Recepcionista em fungéo polivalente —- Competéncia de
pessoal, favorecendo a realizagéo de objetivos na vida profissional do trabalhador da area. A
qualificac@o profissional do trabalhador de turismo passa pela necessidade de
aperfeicoamento e pela qualidade no atendimento, para atender as expectativas dos clientes.
Tem como ingrediente principal a Hospitalidade e como desafio atual contribuir para o
desenvolvimento do turismo sustentavel.

O quadro a seguir apresenta as competéncias gerais € as a¢des esperadas para a ocupagéo,
preparando-o para o mercado de trabalho.

07
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o I Preparar check-in e check-out; ligar o héspede aos diversos servigos do estabelecimento;
Competéngias gerals executar atlvidades de outras ocupagdes quando necessario,

Sesséo 1 Sesséo § i%ﬁ:?:
Efetuar as reservas Apoiar o hdspede administragao
Sessdo 2 Sesséo 6 Sessdo 10
Recepcionar o hospede e Atuar como elo de ligagéo Cuidar da &rea da
verificar suas demandas entre o héspede e os demais recepgio
ereserva setores do hotel
Sesséo 3 Sesséo 7 Sess&o 11
Proceder ao registro Controlar as chaves Executar atividades
do héspede dos apartamentos variadas
Sesséo 8 Sess#o 12
Infom?:rs:z?lgs ede Apresentar a conta ao Despedir-se do hdspede e
e d% hotel héspede e efetuar os verificar sua satisfagéo em
¢ procedimentos de check-out relagéo ao hotel e servigos

Resultado esperado: Desenvolver agdes para promover a exceléncia em servigos

Se vocé ja fez a Avaliagdo Diagndstica para sua ocupacgéo, vai perceber que além das
competéncias acima citadas, a prova apresenta questoes sobre Hospitalidade. Tema
abordado em outro guia deste Programa e que esta disponivel em seu estabelecimento. E
importante que vocé complete seus estudos para enfrentar a prova de Certifica¢do para
Recepcionista Polivalente com seguranga.

-

SUA RESERVA JA
ESTA EFETUADA,
Q SENHORA.
~ BOA VIAGEM!

SEJA
EM VINDO
POUSADA
SENHOR!

N\
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AUTO-AVALIACAO

No item anterior estdo descritas as agdes necessarias para 0 bom desempenho dos
profissionais operacionais que atuam na ocupagao recepcionista polivalente. Agdes
necessarias para o exercicio da profissdo. Leia com atengéo e identifique em cada bloco:

1)As agodes que vocé desempenha com sucesso.

2)As agdes que voce precisa de ajuda para desempenhar.

3)Que tipo de ajuda vocé precisa para desempenhar essas agdes?

Agora que vocé ja fez um balango geral de como esta ;
profissionalmente, prepare-se para exercitar as agdes importantes no /

bom desempenho de sua ocupac&o. Priorize sua atengao para seus
pontos de investimento, durante e depois da qualificagéo. §

Boa sorte e sucesso! Tt

09
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@ AQUECIMENTO

GUIA DA RECEPCIONISTA

Ald! E da
pousada?

1

Eh... Eu quero fazer
@ uma reserva e...
= L= Quem faz as

- reservas ja foi,
N ) | ligue amanha.

Boa noite! Meu

nome é Maria, em
que posso ajudar?

[/\] Tudo bem senhor
Sérgio! O senhor ja
conhece a pousada?

Eh... Meu nome ~

4 é Sérgio e quero | | Néo, mas me
fazer uma reserva "\ disseram que
para o fim de € muito boa!
semana.

)4

Que bom senhor! Pois bem,
aqui o senhor pode escolher
ficar nos apartamentos
superiores, que tém vista para
a piscina e varandas, ou nos
apartamentos térreos.

Entao nesse caso eu
L~ sugiro dois apartamentos
conjugados.

0’ O senhor vira acompanhado?
A ‘ Sim! Por minha esposa
e meus dois filhos.

Como sdo os
M precos?

Os com vista para

a piscina ficam por

R$ 400,00 e os térreos
por R$ 360,00.

Ele optou pelos apartamentos
com vista para a piscina, para
poder olhar os filhos nadando.
Mas imaginem o que
aconteceria se eu tivesse
deixado o Zé Carrancudo
terminar o atendimento!
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Efetuar reservas é uma das atividades que o recepcionista polivalente deve realizar. Pode ser
considerado um importante pré-contato com os héspedes que ja escolheram seu meio de
hospedagem.

@ VERIFICANDO SABERES PREVIOS
&

O hotel onde vocé trabalha tem setor de reservas, ou a recepgéo € que efetua esse servigo?
Vocé ja efetuou reservas? E comum no seu cotidiano de trabalho?

& EXERCIiCIO

1 - Descreva o procedimento de efetuagio de reservas que vocé esta acostumado a fazer.

2 - Volte ao quadrinho do Aquecimento e registre:

Um momento em que o cliente vivenciou a hospitalidade do empreendimento:

Em sua opinido, qual foi o objetivo do recepcionista que fez a reserva, ao fazer as perguntas
precisas?
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@-| COMPARAGAO COM OUTRAS REFERENCIAS

Aspectos importantes desta competéncia

O recepcionista exerce uma fungao essencial para o estabelecimento, que é a de vender
diarias de hospedagem sempre que o departamento de reservas nao estiver disponivel. Em
muitos estabelecimentos pequenos, ndo existe um setor de reserva, 0 que faz com que o
recepcionista acumule as duas fungoes.

Para efetuar reservas, garantindo um bom atendimento, é importante que vocé tenha facilidade
emdeterminar as necessidades do hospede e as especifica¢bes da reserva.

Pois ndo, Sra. Clara, a senhora gostaria de um 3
quarto de casal para o final de semana. Temos =~ ——._\ /9’

um 6timo quarto, com cama king e saida para o
jardim de inverno. : ‘

Organize-se para oferecer com exceléncia esse servigo. Tenha em maos as especificagdes dos
apartamentos e das camas.

»Tipos de camas:

Cama king,
dimensbes:
2,00 mx 2,00 m.

: / !
LN Uﬂ“ 7 como e

.. T om—5{ 1,40m x2,00m.

» Tipos de apartamentos:

> Fumante - quarto destinado a fumantes.
@ N&o-fumante — quarto destinado a ndo-fumantes.
Conjugados ou acoplados - (quartos lado a lado, conectados por uma porta interna).

f’?‘i Adaptados para necessidades especiais - (se for deficiéncia de locomogao,é
A‘l necessario um apartamento adaptado para cadeira de rodas).

15
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Esteja preparado para:

® Fornecerinformagdes sobre 0 estabelecimento e servigos disponiveis.

® Atender pedidos especiais, por exemplo: apartamento em andar alto, apartamento préximo
do elevador etc.

m Transferir para o departamento apropriado (comercial, vendas ou gerente), se areserva for
para um grupo.

As habilidades e atitudes descritas a seguir, sdo importantes para que vocé efetue reservas com
sucesso:

m Verificarinformagdes sobre areserva

Verificar a disponibilidade (significa certificar-se de que existam apartamentos disponiveis

paraa venda) no sistema para a data solicitada:

- Se houver disporiibilidade, confirmar o tipo de apartamento e a quantidade de camas
solicitadas.

- Se ndo houver disponibilidade informar ao hdspede sobre outras alternativas. Indique
outro estabelecimento da rede se existir algum nas proximidades, ou sugira outras datas.

Verificar a tarifa disponivel para o periodo.

Confirmar a tarifa com o cliente.

Agradecer pela chamada.

M Usartécnicas de vendas
Verifique se existe algum pacote promocional para o periodo.
Faca up selling (vender uma categoria de apartamento superior a que o héspede solicitou,
isto gera mais receita para o estabelecimento).
Caso o cliente néo esteja seguro da compra, consulte seu supervisor para a proposta de
um up grade (oferecer ao cliente uma categoria de apartamento superior & que ele esta
comprando sem custo adicional).

® Sejapro-ativo
Pergunte ao cliente se vocé pode efetuar areserva.
“ Seocliente estiver no balcdo da recepgao, sugira um site inspection ou visita (mostrar o

apartamento).

Digitarareserva.

Informar 0 nimero da confirmagao ao cliente.

Confirmar os detalhes da reserva com o héspede repassando todos os detalhes da
mesma.

Para completar seu aprendizado, ndo hesite em entrar em diversos sites da internet para
verificar como séo apresentados os apartamentos. Segue abaixo alguns links para que vocé
pesquise e conhega outros tipos de apartamentos:

) www.superclubs.com @) www.marriott.com &) www.accorcom () www.hyatt.com
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Aspectos importantes desta competéncia

Ao efetuar a reserva no sistema, existem alguns passos que devem ser realizados para
assegurar a solicitagéo do cliente. Na maioria das vezes, a pessoa que digita a reserva, ndo é
a mesma que estara presente para fazer o check-in. E por isso que é importante registrar,
num sistema informatizado ou manual, todos os detalhes da reserva.

Digitar a reserva:

A
ﬁ = Determinar as especificagdes da reserva.

Inserir dados do héspede:
- Primeira hospedagem ou retorno.
- Nome completo.

- Nome da pessoa que esta fazendo a reserva, se ndo for a mesma a se

hospedar.
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- Nome da empresa, se existir.

- Nome do agente de viagem, telefone, e IATA (International Air Transport
Association). Assim como cada um de nés temos um nimero em nossa carteira
de identidade, todo agente de viagem tem um IATA que indica a sua identidade.

- Endereco.

- Telefones.

- Datas de chegada e de saida.

- Quantidade de pessoas.

- Pedidos especiais.

- Tarifa.

Informar os tipos de pagamentos e perguntar ao hdspede se ele deseja garantir
a reserva (uma reserva garantida significa que o estabelecimento concorda em
segurar o quarto, na data da chegada do héspede até a hora do check-out do
dia seguinte ou até outra hora especificada pelos gerentes do estabelecimento).
Caso ele queira garantir a reserva, informar os métodos de pagamento:

- Pré-pagamento: antes de sua chegada, o hospede remete ou traz o pagamento
total da hospedagem, correspondente a todas as noites em que esteja
planejando se hospedar.

- Depésito antecipado: antes de sua chegada, o hospede remete ou traz o
pagamento da primeira noite da hospedagem.

- Pagamento com cartfo de crédito: o hospede fornece ao estabelecimento o
numero do cartdo de crédito. Se o hdspede nédo chegar na data esperada e ndo
fizer o devido cancelamento, o héspede é denominado de no-show (ou ndo
comparecimento). O estabelecimento pode cobrar uma taxa para no-show pela
estada de uma noite.

Descrever os procedimentos do estabelecimento (verifique os procedimentos

de seu estabelecimento):

- Politica de cancelamento, passar o prazo de cancelamento sem cobranga de
multa.

- Informar ao hdspede sobre o horario de check-in.

- Repassar todos os dados da reserva ao héspede, garantindo o atendimento de
todas as solicitagoes:

nome da pessoa para a qual areserva  # pedidos especiais;

esta sendo feita; « forma de pagamento;
» data de chegada e de saida; « informar se a reserva

tarifa aplicada; esta garantida ou néo.

- Identificar na reserva que foi vocé quem a digitou, com seu nome ou nimero de
identificagdo no estabelecimento.

Agradecer ao hospede.
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Alteragéo de reserva

Localizar o processo dareserva original e a mesma no sistema.

Verificar os dados da reserva.

Identificar as alteragdes solicitadas.

Verificar a disponibilidade.

Confirmar as alterag6es se houver a disponibilidade ou oferecer alternativa.
Verificar se existe alteragao de tarifa.

Registrar as alteragdes feitas, o nome do solicitante, a data da alteragéo.
Repassar ao hdspede todos os dados da novareserva.

Identificar na reserva que foi vocé quem a digitou, com seu nome ou numero de
identificagdo no estabelecimento

Passar ao héspede o nimero da alteragéo, se existir
Agradeceraohospede

Cancelamento de reserva

-7 Localizar o processo da reserva original € a mesma no sistema.

~#Verificar os dados da reserva.

~J Confirmar se 0 héspede quer mesmo um cancelamento.

-/ Registrar o nome do solicitante e a data da alteragéo.

~J Cancelar areserva no sistema.

=!'Verificar a politica de cancelamento e informar ao solicitante se houver alguma
cobranca.

=3 Informar o nimero do cancelamento, se existir.

“I'Oferecer uma reserva para um nove periodo.

-J Agradecer ao hospede por terinformado sobre o cancelamento.

~Jldentificar o cancelamento com seu nome ou numero de identificagdo no
estabelecimento.

Confirmagao de reserva

“Localizar areserva no sistema.

“iVerificar os dados da reserva, por exemplo, datas de chegada e saida, tarifa,
pedidos especiais forma de pagamento e garantia.

- Registrar o nome do solicitante.

Lembre-se! | - O ato da reserva é o primeiro contato com o héspede e a oportunidade
j que o estabelecimento tem de passar todas as informagoes

importantes.

- Quem vai querer comprar gato por lebre? Para evitar confusfes na
chegada do hospede, é essencial que vocé registre 0 maior numero de
informagOes sobre a reserva.
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ieiam as

”

“65% dos negocios de uma empresa vem de Clientes j& existentes, e ndo de novos
American Management Association

____________________________________________________________________________

/ - Ao alterar uma reserva, deixe sempre registrado o que foi alterado.

@ - Lembre-se de sorrir ao telefone, vocé esta sendo “visto”.

@ siNTESE

Este espaco esta reservado para vocé escrever frases
resumindo as informagdes que Ihe paregam mais
importantes sobre efetuar reservas.

) DESEMPENHO

1 - Volte a descri¢do do procedimento para efetuar reservas no hotel onde vocé trabalha
(Exercicio 1) e, junto com um colega de trabalho, comparem com os procedimentos descritos
na etapa Comparagao com Outras Referéncias. Sugiram as mudangas ou as
complementagdes necessarias para realizar este servico com exceléncia.

20
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p AVALIAGAO

1 - Dos itens abaixo relacionados, faga um (X) nos itens necessarios para se ter sucesso ao
realizar reservas.

A) ( ) Fazer uma reserva sem questionar nada.

B) ( ) Verificar a disponibilidade da data em quest&o.

C) ( ) Fazer a reserva sem perguntar os dados do cliente.
D) ( ) Perguntar sobre a forma de pagamento.

()
()
()
()
E) ( ) Verificar o tipo de apartamento para ser reservado.

F) ( ) Informar sobre todos os servigos do empreendimento.

G)( ) Nao informar sobre os horarios de entrada e saida.

H) ( ) Estar atento as solicitagbes especiais.

I) () Informar os tipos de apartamentos e suas diferencas.

J) ( ) Nao se preocupar se o cliente entendeu todas as informagoes.
K) ( ) N&o entender as necessidade, apenas efetuar a reserva.

2 - Deve-se estar atento aos pedidos de cada hospede, para que possamos realmente
entender suas necessidade. O que devemos fazer para isso acontecer da melhor maneira?

A) Apenas estar atento as solicitagdes e concordar que ele tera tudo o que esta pedindo.

B) Alertar as pessoas sobre os pedidos dos héspedes mesmo sem entender realmente o que
ele solicitou.

C) Avisar que ndo podemos atender suas necessidades sem, ao menos, checar antes.

D) Repetir tudo o0 que o héspede solicitou para que ele tenha a garantia de que entendemos
suas necessidades e alertar todos os envolvidos.

3 — Em sua opinido, um recepcionista pode efetuar uma reserva mesmo que ele nao trabalhe
no setor especifico?

A) Néo, o departamento de reservas tem seu horario de funcionamento e a recep¢éo ndo tem
responsabilidade de efetuar reserva depois do horario.

B) Ele pode pegar os dados do cliente e posteriormente passar ao setor de reservas.

C) Néo, o recepcionista normalmente ndo sabe realizar este tipo de tarefa.

D) Sim, porque ele pode consultar o sistema e efetuar a reserva.

4 - Muitos hotéis fazem a cobranga de no-show, o que isso quer dizer?
A) Que o hdspede paga uma taxa a mais para despesas administrativas.
B) Cobranga para comprar ingressos de pegas de teatro.

C) Cobranga de uma diaria, mesmo se a pessoa nao aparecer.
D) S&o as cobrancas de pessoas adicionais nos apartamentos.

2
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Recepcionar o héspede e verificar suas
demandas e reserva.
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@ AQUECIMENTO

X

Quem n&o se lembra do famoso seriado chamado “liha da Fantasia™? O primeiro filme foi ao
ar em 1977 e tinha como cenario uma exdtica ilha onde as fantasias se tornavam realidade
com a ajuda de um homem misterioso que servia de anfitrido, o Sr. Roarke auxiliado pelo
ando Tatoo.

A historia da origem do Sr. Roarke nunca foi revelada. Nem o publico ou os visitantes jamais
souberam como o Sr. Roarke chegou a ilha ou qual era o poder que Ihe permitia garantir a
realizagdo das fantasias. Por 50.000 délares belos e ricos hospedes podiam passar uma
temporada no paraiso tropical chamado “llha da Fantasia”.

Cada episodio iniciava com o Tatoo tocando o sino e gritando “Olha o avido! Olha o avido!”
Este era o sinal para o Mr. Roarke sair e os dois (sempre vestidos igualmente de smokings
brancos) saudarem os ansiosos convidados quando eles descessem do avido. Enquanto os
convidados recebiam as boas vindas, Mr. Roarke resumidamente explicava a Tatoo (e por
conseqiéncia aos telespectadores) qual era a fantasia de cada hdspede.

O mensageiro é o “abre-alas” do meio de hospedagem. Normalmente é o primeiro funcionario
a entrar em contato com o héspede e toda sua expectativa sobre a viagem. A seguir vocé
encontrara atividades para refletir e realizar, colocando toda sua experiéncia e opinides.

Atencéo, estdo chegando os hospedes! E recepciona-lo € a grande
arte de sua ocupacéo. Prepare-se para aprimorar esta competéncia
durante esta sess&o de aprendizagem.
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. VERIFICANDO SABERES PREVIOS
&
No seu local de trabalho, como é feita a recepcéo dos clientes?

€ EXERCIcIO

1 - Observe os haspedes representados abaixo, descrevendo o perfil de cada um:
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2 - Cama vocd abordaria cada um deases turlstas ao chegarem 4 recepglio? Qual serla a sua
primelra frase ou pergunta?

@ -] COMPARACAO COM OUTRAS REFERENCIAS

Para comecar...

Tenha em mente que a Recepclo se estende do balcBo até onde seus olhos podem
alcancar. Ou saja, vocs deve pensar que assim que o hdspede passa em algum lugar e vocé
consague vi-lo, & sinal de que ele |4 esta na Recepclo. Par g0, & Importants mantsr a
atenco em lodo o fobbdy, para dentificar qualquer movimentagha.

Segue ababw, alguns exemplos de Jobby.

O primeine alendimenta que o hispeds tem aa chegar ao hatel ou pousada & do mensagelr.
E corfo que 3 0 hispeds sa sants bom acolhida {acalher como sindnimo de receber)
atendide com cordlalidade, no primeino momenta, |4 e encanta com o eslabelecimenio e o
contalo com o recapcionisia fica mals agradével,

Passos para uma boa recapgio...

W Assim qua avistar algum hispeda, sorrir & Importante,

B Dar as boas vindas cordlaimants olhando o hdspede dinsto nas olhos & somr.

M Cada estabslacimants tom um padrilo da saudagle. Vierlfiqua com a
supervisto qual & o usado na sey sstabsleciments,

ki
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Arecepgao é o centro nervoso de um hotel ou pousada. Se ocorrer qualquer imprevisto na
hospedagem de um haspede, ele recorrera a recepgao para ajuda-lo. Nem sempre ele estara
contrario, na maioria das vezes, ele estara alterado e é seu dever acalma-lo e

calmo, pelo

GUIA DA RECEPCIONISTA

M Perguntar ao hdspede de que maneira vocé pode ajuda-lo.
m Sempre falar com o héspede olhando nos olhos dele. Nao ha nada pior do
que falar com alguém que aparenta néo estar dando a devida atengéo.
B Assim que souber o nome do hospede, chame-o pelo nome sempre que

possivel.

pelo retorno.

M Converse um pouco, com simpatia, mas ndo é bom falar muito, pois, 0s
hdéspedes poderao estar com pressa de chegar ao apartamento.

® Um dos principais papéis do recepcionista & manter a privacidade do
hdspede, em todos os momentos, portanto, sempre que disser o nome do
hdspede, ndo pronuncie 0 nome em voz muito alta.

M Quando houver fila na Recepgao, tente olhar diretamente para cada héspede.

Dar as boas vindas e dizer que o atendimento sera feito em breve.

trazer a solugéo ao problema dele.

E para solucionar os problemas...

- Se informar do méaximo de detalhes antes de falar com o cliente.
- Saudar pelo nome.

- Pedir desculpas.

- Perguntar o acontecido.

B Abordar a reclamagcao do ponto de vista do hospede:
'I ‘ - Se colocar no lugar do hdspede.
- Tentar identificar o motivo da irritagdo do héspede.
d h

NS

B Ouvir, ouvir e ouvir:
- Nao somente as palavras, mas a linguagem corporal.
- Atencéo para a expressao facial.
- Compreender o humor do héspede.

- Escutar atenciosamente.
- Deixar o cliente falar até terminar.

;0@

ol |

M Lidar seriamente e sinceramente com as impressoes do hdspede:
- Reconhecer a verdade do ponto de vista do héspede.
- O héspede percebe quando esta sendo tratado como qualquer outro
héspede.

28

B Caso o héspede esteja retornando ao hotel, e vocé o reconhecer, agradega
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B Perguntar:
-Fazer perguntas abertas, neutras, obtendo o maximo de informagdes sobre a
situagao.
-Repetira descrigdo do problema com suas palavras, certificando-se de que
entendeu corretamente.
- Terminar perguntando se existe mais algum detalhe a ser mencionado antes
de sugerir uma solug&o.

B Agradecer:

-Agradecer e pedir desculpas pelo erro.

-Naodarjustificativas.

| -N&o culpe o héspede, um colega ou qualquer outra pessoa pelo problema.

B Comunicar:
- Explicar que vocé esta anotando todos os fatos ocorridos e as agdes que serdo
tomadas.
- Se possivel, oferecer alternativas e deixar que o héspede escolha.

i

B Encaminhar para solugao:
- Darinicio a resolug&o do problema comunicando os departamentos
responsaveis.
- Fazer o acompanhamento da reclamagdo com os diversos departamentos,
para se assegurar de que o problema sera resolvido.
- Contate a pessoa correta para corrigir o problema, se necessario.

B Comunicar de novo:
- Informar ao hdspede a previsdo de solugéo

M Fechamento:
- Sempre terminar agradecendo ao hospede ter levado ao seu conhecimento o
problema vivido.

. “Vocé nu

nca tem uma segunda chance para causar a primeira impressao”
(Danuza Ledo)
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@ sinTESE

Este espaco esta reservado para vocé escrever
frases, resumindo as informagdes que lhe paregam
mais importantes sobre recepcionar o héspede.

€) DESEMPENHO

1 — Reveja com seus colegas da recepgao, os procedimentos para receber os hdspedes no
hotel. Elaborem, com criatividade, uma iniciativa para encanta-los neste momento e
apresentem ao seu Instrutor.

p AVALIAGAO

1 - O fluxo de pessoas pode ser grande dentro de um hotel, obrigando o recepcionista a estar
sempre atento a tudo e a todos. Para que isso acontega sem que ele perca o controle, quais
0s passos que devem ser tomados, diariamente, para que isso ocorra de forma tranqiiila?

A) O recepcionista deve ficar aguardando os clientes que vao chegando e encaminhar as
solicitagdes aos departamentos para que sejam realizadas.

B) O recepcionista deve passar as solicitacdes dos clientes aos departamentos no
momento em que estiver deixando seu turno de trabalho.

C) O recepcionista ao chegar ao trabalho deve verificar todas as solicitagdes que foram feitas
nas reservas, verificar se ja foram providenciadas, antecipando para que nédo haja atraso
nem frustragdes por parte dos clientes.

D) O recepcionista ndo deve dar importancia as solicitagdes, afinal de contas o departamento
de reservas ja devia ter providenciado tudo.
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2 - Coloque “V" para Verdadeiro e “F* para Falso nas informagdes abaixo:

( ) E importante verificar toda reserva para antecipar tudo que foi solicitado de especial.

( ) Néo se deve providenciar nada sem antes receber os hospedes.

( ) Temos que ter a certeza de ter todos os materiais necessarios a recepgao de grupos no
estabelecimento.

( ) Nao temos que dar atengéo as solicitagdes especiais, existem departamentos que
cuidam disso e n&o a recepgao.

( ) Toda e qualquer solicitagdo deve ser encarada como especial ndo importa a pessoa que
solicite.

3
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@' AQUECIMENTO

Histéria baseada na musica “O Carimbador Maluco™ de Raul Seixas.

Cinco, Quatro,

1160, W Parem! Esperem ai!
Trés, Dois...

Onde é que vocés pensam
que vao? Hum, hum...

2
Nao vai a lugar
nenhum!

carimbado, avaliado e rotulado Se quiser voarl

¥ &7 O+
, %, o
@) -
A\
%0 ;
, X0
#%a lyg: 2 taxa & 2@:° z
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E preciso 0 meu carimbo dando
sim, sim sim!!!

Registrar o hdspede é uma tarefa que merece destaque. E pode ser o momento de maior
contato com o cliente. O recepcionista de plantdo tera acesso aos seus dados e informagdes,
portanto, precisa ser responsavel e discreto. A seguir vocé exercitara essa competéncia tao
importante.

.. VERIFICANDO SABERES PREVIOS

No estabelecimento em que vocé trabalha, o registro do héspede € um procedimento simples
e rapido ou complexo e demorado?

© EXERCICIO

1 - Observe a situagéo a seguir:

N Boa noite, meu ?

nome é Marisa e e

eu tenho uma Qi n¥ 6

reserva feita aqui 6936:* \sh@‘ﬁo o:\v»“"

(X
na pousada. ﬂ:\ru 5 ‘k;, »@ > q‘&g
9»""
1 V“
\
, v Por favor, qual é Rua das Flores,
l!slcislmsll 0 seu enderego? 08 Vila Madalena | Z

S3o Paulo - SP v
CEP: 01156-150

me
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A partir da situagdo apresentada anteriormente, preencha a FNRH a seguir:
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2 - Em sua opinido, quais as proximas falas da recepcionista e da cliente para finalizar o
registro de hospedagem?

C B COMPARAGCAO COM OUTRAS REFERENCIAS

Chegada do héspede

Quando o recepcionista assume o posto de trabalho é importante que ele se prepare para a
chegada dos hdspedes. Para isso, sd0 sugeridos 0s seguintes passos:

» Verificar a lista de chegadas.

encontra uma pasta para que sejam arquivados os documentos pertinentes
ao apartamento).
- Verificar duplicidades.
- Verificar se ouve troca de apartamento e guardar o documento na pasta
correta.
- Verificar o status do apartamento.

«“.\ P Preparar os documentos de chegada no escaninho (arquivo onde se
/]

» Bloquear o apartamento.
- Verificar a disponibilidade de apartamento.

» Atender os pedidos especiais da reserva (exemplos: bloguear participantes
de um grupo préximo, bloquear apartamentos com early check-in,
apartamentos que precisam ser conjugados etc).

» Comunicar os diferentes departamentos em caso de pedidos especiais
como, por exemplo, em casos de hdspedes com necessidades especiais ou
com animais de estimagao (caso sejam permitidos em seu estabelecimento).

2y
» Arquivar os documentos de chegada.
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Verificar as chegadas do dia é uma tarefa importante do recepcionista. Se for feita de
maneira correta, contribuira para os héspedes se sentirem acolhidos com eficiéncia.
Facilitando o processo de check-in.

O check-in do héspede

Fazer o check-in do hdspede requer atitudes e conhecimentos especificos. Confira os passos
a seguir:

» Saudar o hdspede com boas vindas, representando o estabelecimento.
Caso saiba, chamar o héspede pelo nome. Siga o procedimento
estabelecido para receber um hdspede VIP.

» Verificar informagdes da reserva:

Nome e enderego do héspede.
Data de saida.

Tipo de apartamento.

Tarifa aplicada.

Pedidos especiais.

[P 9 g
ke } » Caso a reserva tenha sido cancelada em fungio de ser uma reserva ndo
% garantida, negociar com o hdspede uma solugao.

" . P Utilizar as técnicas de vendas.

/" » Pedir para o héspede preencher a FNRH.

U]

Digitar corretamente as informagdes da FNRH no sistema em um minuto,
no maximo (usando o computador com dominio do teclado).

» Certificar-se de que o hospede assinou a FNRH e preencheu os dados
obrigatérios e os campos solicitados pela administragdo do seu
estabelecimento (exemplo, para facilitar o procedimento de saida, é
interessante pedir o horario previsto).

@55 » Determinar a forma de pagamento (dependendo dos critérios definidos pelo
X" estabelecimento):

Em dinheiro:

- Solicitar pagamento adiantado.

- Solicitar depdsito para servigos extras como minibar e telefone.
Em cartdo de crédito:

- Certificar-se de que o cartdo é aceito em seu estabelecimento.

k)
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- Verificar a data de validade.

-Verificar que a assinatura do cartdo é igual a da FNRH.

- Pedir uma pré-autoriza¢do passando o cartdo no PDV. Para obter
autorizagao, ou tirar duvidas, enire em contato com o nimero de ajuda da
operadora do cartao.

- Caso a pré-autorizagdo néo seja aceita pelo banco, informe ao héspede e
sugira outra alternativa de pagamento.

Para faturamento:

- Verificar sempre quais s&o as despesas que devem ser faturadas, se é
somente a hospedagem e impostos ou se 0s extras também podem ser
faturados. Este cuidado é muito importante, pois, se o faturamento for

indevido, a empresa contratante tem o direito de néo pagar.

- Verificar antecipadamente se a empresa tem cadastro pré-aprovado
para faturamento, através do departamento financeiro de seu
estabelecimento.

x » Bloquear o apartamento.

7,

> Certificar-se de que o apartamento esteja pronto para ser ocupado por um
@ hdspede, devidamente limpo e inspecionado pela governanta ou pelo
*  supervisor de andar.

» Caso o apartamento ndo esteja pronto:
- Pedir desculpas pelo ocorrido.
- Oferecer um local para guardar a bagagem.
- Confirmar com a governanga o horario em que o apartamento ficara
pronto.
- N&o fornecer a chave do apartamento ou até mesmo o niimero do
apartamento.

%

@" » Passar ao hdspede os recados que eventualmente chegarem.

» Entregar o ticket do estacionamento se houver algum.

%5 » Passar ao hospede informag6es pertinentes, por exemplo:
B%)y

Custos adicionais como telefone, estacionamento, lavanderia.
Servigos disponiveis no hotel.

7,

@ » Assim que o apartamento estiver pronto:

Entregar as chaves do apartamento.
Explicar o uso.

4
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Mais uma vez, ser discreto para proteger a privacidade do hdspede e nédo
dizer o numero do apartamento muito alto.

* Direcionar o héspede ao mensageiro, para que o acompanhe ao
apartamento. Em caso da falta de disponibilidade do mensageiro, e, se
houver a possibilidade, ndo deixar de acompanhar o héspede até seu
apartamento.

» Desejar uma boa estada e se colocar a disposi¢ao caso o hdspede precise de
ajuda.

» Atualizar o status do apartamento no sistema, dando check-in no mesmo. Caso
0 seu estabelecimento néo seja informatizado, trocar no escaninho de
‘reservado” para “chegada’.

Arquivar a FNRH junto com os documentos no escaninho da recepgao.

Outras situagdes na chegada dos hospedes sio:

» Para fazer um walk-in (chegada de hospede sem reserva prévia) é preciso:

e

Seguir os procedimentos de walk-in de seu estabelecimento.
Verificar:
- Quantidade de hospedes.
- Data de saida.
- Tipo de apartamento.
- Quantidade de camas necessarias no apartamento.
Verificar status do apartamento e disponibilidade.
» Se houver disponibilidade.
- [dentificar pedidos especiais.
- Verificar tarifa disponivel, usando as técnicas de vendas.
- Seguir o procedimento de check-in.
- Arquivar o documento no escaninho do apartamento.
- Caso ndo haja disponibilidade, oferecer ajuda para efetuar a reserva em
outro estabelecimento.

» Fazer Check-in de grupos. Para esse procedimento € preciso:

Preparar a chegada de grupos:
- Verificar rooming list de chegadas. Verificar se as chegadas ocorrerdo
individualmente ou em grupo.

4
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- Verificar se existe pedidos especiais.

- Bloguear os apartamentos lembrando dos pedidos especiais.

- Distribuir o rooming list para os departamentos do estabelecimento.

- Preparar os documentos de chegada e preparar as chaves
antecipadamente.

B Chegada do grupo
- Confirmar com o responsavel pelo grupo:
© As tarifas aplicadas.
© Método de pagamento e faturamento, se houver.
© Informag&o sobre alimentos e bebidas.
© Informagdes sobre a saida (horario de saida, retirada de bagagens,
necessidade de despertar para o grupo).
- Verificar se ele deseja entregar as chaves ou se sera a recepgao que o fara.
- Providenciar as informagdes necessarias para o grupo.
- Atualizar o status do grupo no sistema para check-in.

Curiosidades sobre a FNRH

A FNRH é uma obrigagéo do hoteleiro. Segue abaixo
trechos do Regulamento Geral dos Meios de
Hospedagem sobre 0 assunto.

“Art. 7° - IV - b) registro obrigatério do héspede no
momento de sua chegada ao estabelecimento, por meio
de preenchimento da Ficha Nacional de Registro de
Héspedes - FNRH, aprovada pela EMBRATUR;

Art. 8° - Os contratos para reserva de acomodagdes e hospedagem deverdo ser sempre
consubstanciados por documentos escritos, constituidos de:

I - no caso do contrato de hospedagem propriamente dito, pela entrega pelo
estabelecimento, durante o registro do héspede (check-in), de ficha Nacional de
Registro de Hospede - FNRH, em modelo aprovado pela EMBRATUR, para
preenchimento, assinatura e devolugéo pelo hdspede;

Art. 10- Para os fins do artigo anterior, os meios de hospedagem utilizardo,
obrigatoriamente, as informagdes previstas nos impressos Ficha Nacional de Registro
de Héspedes - FNRH - e Boletim de Ocupagao Hoteleira - BOH, constantes dos anexos
| e Il, deste Regulamento.

§ 2° - AFNRH podera ser preenchida, individualmente, pelo héspede ou pelo proprio
estabelecimento, devendo suas informagdes serem encaminhadas, juntamente com o
BOH, até o dia 10 do més seguinte ao de referéncia, por meios magnéticos, de acordo
com o sistema oferecido pela EMBRATUR ou através dos impressos utilizados.
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§ 3°- As informagdes relativas a cada héspede, constantes da FNRH, serdo mantidas
pelo periodo determinado pela autoridade policial competente em cada Estado ou na
auséncia desta determinag&o, por um periodo minimo de 3 meses.

Art. 11 - AFNRH e o BOH, apds devidamente processados, informaréo,
respectivamente, o perfil dos héspedes e as taxas de ocupagdo médias, que seréo
postos a disposigéo do mercado, sem identificagéo individualizada dos
estabelecimentos, pelos Orgdos Estaduais de Turismo”.

Regulamento geral dos meios de hospedagem. Disponivel em

http://www.abih.com.br/principal/classificacao/regulamento_geral.php.
(Acesso 04/01/2007).

@ siNTESE

Este espaco esta reservado para vocé escrever frases,
resumindo as informagdes que |he paregam mais
importantes sobre proceder ao registro do hdspede.

€) DESEMPENHO

1- Observe os passos para realizar o registro do hdspede em seu local de trabalho.

2- Junto com sua equipe de trabalho, comparem o procedimento utilizado com as
informagdes desta Sessdo de Aprendizagem.

3- Proponham modificacdes necessarias a melhorar a qualidade no atendimento.

p AVALIAGAO

1- O que significa F.N.R.H?
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2 - Cologue “V” para Verdadeiro e “F” para Falso nas informagdes abaixo:

( ) Todas as pessoas que chegam a um hotel para dar entrada devem apenas assinar um
termo de compromisso e pegar a chave do apartamento.

( ) Todas as informagdes de reservas, que por ventura tiverem algum problema no dia da
chegada do héspede, devem ser passadas imediatamente a recepgao e comunicadas a
geréncia, para controle.

( ) E preciso se preocupar com todas as chegadas do dia e ja bloquear os apartamentos
para facilitar a recepgéo em seu trabalho.

( ) Apbs registrar o héspede, apenas deve-se dar a chave e pedir que 0 mensageiro o
acompanhe, caso seja necessario, sem instrui-lo sobre os servigos do apartamento.

( ) Todas as pessoas que chegam ao hotel devem ser recebidas e encaminhadas & recepgéo
para proceder seu registro.

( ) E necessario que o héspede seja informado, na entrada, de todos os servigos do hotel e
seus respectivos horarios.

( )Arecepgdo ndo deve se preocupar com as garantias de pagamento do hospede.

3 - Qual e a primeira coisa que devemos fazer quando o hdspede chega a recepgéo do hotel,
depois de darmos as boas vindas?

A) Verificar se tem reserva e encaminha-lo diretamente ao apartamento.

B) Pedir que preencha uma autorizagao de débito para as despesas.

C) Fazer o check-in, anotar as suas solicitagdes e libera-lo.

D) Pedir gentilmente que preencha a Ficha Nacional de Registro de Hospede e depois de
fazer o check-in, libera-lo ao seu respectivo apartamento.

4 - “A Pousada do Porto estara recebendo, neste final de semana, um grupo de turistas que
lotara o estabelecimento”. Assinale “V" para Verdadeiro e “F” para Falso nas informagdes
abaixo:

( )Arecepgdo do hotel deve apenas se preocupar com os turistas quando chegarem a
pousada.

( ) Todas as solicitagdes devem ser checadas e providenciadas antes da chegada do grupo.

( ) No caso de se receber grupos nédo é necessario que preencham a FNRH, pois, sdo
muitas pessoas ao mesmo tempo chegando.

( ) Néo é necessario se preocupar com a lista de hospedes que chegam, apenas a
quantidade de pessoas é o suficiente.

( ) E preciso revisar os materiais necessarios & chegada do grupo evitando faltar
material no decorrer da operag&o.

( ) Todas as pessoas devem preencher a FNRH.
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5 - “E muito importante revisar as reservas para que a recepgao se organize, principalmente,
em relagao aos hospedes que comumente estéo no hotel semanalmente (os chamados de
habitues) para que as preferéncias deles sejam atendidas e providenciadas”.

Esta afirmacao é:

A) Verdadeira, pois, eles devem ter tratamento diferenciado.

B) Falsa. Eles devem ter tratamento igual aos outros e sempre passar pelo mesmo
processo.

C) Verdadeira. Deve-se, cada vez mais, procurar deixar a disposi¢do tudo que for
necessario, afinal ele volta ao hotel justamente pelos servigos prestados.

D) Falso. Todos os héspedes tém que ser considerados importantes e todas as solicitagdes
devem estar descritas na reserva para serem tomadas as providéncias.
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Informar ao hdspede sobre os servigos do hotel
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@ AQUECIMENTO

“Custa cinco a seis vezes mais caro :
conquistar um novo cliente do que
manter um cliente existente”

TMI - Time Manager International "

Para surpreender o cliente € preciso estar preparado para atender as dividas e as
necessidades relacionadas a sua hospedagem. Assim vocé estara prestando um servigo com
qualidade e exceléncia, condi¢do necessaria para manter clientes fiéis. Prepare-se!

@ VERIFICANDO SABERES PREVIOS
&

No estabelecimento onde vocé trabalha, tem algum servigo ou produto que surpreenda o
héspede? Qual?

& EXERciCIO

Observe a situagao abaixo:

Estava viajando para o Rio de Janeiro, durante a noite, quando meu pneu comegou a dar
problema. Lembrei, na hora errada, que estava sem estepe. Sorte minha, estava préximo da
entrada de uma pequena cidade. Logo na entrada pude avistar a indicagdo de uma pousada
e um hotel. Optei pelo hotel, sem qualquer convicgdo. Estava cansado e néo tinha cabega
para resolver o problema do carro.
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Ai comegou outro problema... Por incrivel que parega a recepgao estava vazia e nao havia
outra maneira, sen&o, chamar por alguém. Ja achando tudo meio estranho, aparece o
recepcionista com cara de quem estava 3 dias sem dormir. Nao conseguia saber ao certo
quais quartos estavam disponiveis e demorou muito para preencher minha ficha de entrada.
Para completar tinha sérias dificuldades para manusear a maquina do cartdo de crédito.

Mais tarde, tentei entrar em contato com a recep¢éo duas vezes: uma para perguntar sobre o
servico de quarto e outra para saber se eles poderiam me chamar as 06:30. Foi em véo...
Parecia que o recepcionista estava tendo a chance de compensar o sono perdido.

1- Registre cinco atitudes negativas deste atendimento.

2- Sugira cinco atitudes positivas que o recepcionista poderia ter tomado.
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.* COMPARAGAO COM OUTRAS REFERENCIAS

Os héspedes muitas vezes precisam de pequenos servigos e dicas durante a hospedagem
nos estabelecimentos. E, a menos que vocé trabalhe em um grande estabelecimento, ndo
havera um setor especifico para tratar estas situagdes. Em grandes hotéis este setor é
chamado de “Conciergerie” ou “Guest Relations” na maioria das vezes.

Ou seja, sempre que um hospede precisar de ajuda, ele normalmente ira recorrer a
recepgao. Por isso, é importante ser polivalente, superando as expectativas dos hospedes,
estando preparado para prestar as informagdes necessarias.

Para tanto, é interessante conhecer bem a regiéo onde se encontra o empreendimento em
que vocé trabalha. Nao importa se vocé ndo morou a vida toda no local. Certamente, alguns
de seus colegas ja conhecem bem a regido. De qualquer maneira, uma boa pesquisa sempre
vale a pena.

A seguir, estéo relacionadas a¢des importantes para surpreender o cliente, com informagoes
precisas sobre o0 empreendimento, sua regiéo e seus servigos:

4 = |dentificar as informagdes sobre 0 estabelecimento no qual trabalha:
0l N\\g‘&‘\ - Proprietarios.
»n - Histdria da empresa.
:/ - Outros estabelecimentos da rede, se houver.
- Mapa do hotel e saidas de emergéncia.
- Estrutura organizacional.
- Telefones de emergéncia, exemplo: policia, bombeiros, alarme efc.

= |dentificar os departamentos do estabelecimento:
" b *|dentificar os diferentes departamentos:
n - Recepgéo.
:/ - Vendas e comercial.
- Alimentos e bebidas.
- Banquetes e eventos.
- Governanga.
- Lavanderia.
- Manutencéo.
- Recebimento.
- Recursos humanos.
- Seguranca.
- Controladoria.
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»Saber algumas informagdes sobre os departamentos:
- Localizagao.
- Horério de funcionamento.
- Ramal.
- Chefe do departamento.

* |dentificar os servigos disponiveis no estabelecimento:

’|dentificar os servigos, por exemplo:
- Bares e restaurantes disponiveis.
- Loja.
- Servigos de lavanderia para hospedes.
- Opgoes de lazer como piscina, saldo de jogos, quadra de futebol,

ténis, volei, hidromassagem, sauna etc.
- Telefones publicos.
- Transportes para hospedes.
4 - Companhias aéreas.

- Business center (area com computador, acesso internet,

QO

L)

>

impressora que presta servigo a hdspede).
- Facilidades para héspedes com necessidades especiais.
*Saber fornecer informagdes sobre os servigos como:
- Localizagao.
- Horério de funcionamento.
- Valores.
- Chefe do departamento.
- Ramal.
»Ser capaz de identificar os servigos seguindo o mapa do hotel, caso
exista.

« |dentificar os servigos disponiveis no bairro:

Além das informagdes sobre os servigos do hotel, existem também

as opgdes de lazer e facilidades fora do hotel. Veja os itens a seguir:

|dentificar os servigos turisticos do bairro e regido, por exemplo:
- Shopping centers ou feiras tipicas da regiéo.
- Igrejas.

Y/ - Caixas automaticos.
3 - Restaurantes.

g # - Bares.
- Teatros.
- Opgdes de lazer.
- Transporte publico.
- Passeios.
- Servigos médicos.

7
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Saber fornecer informagdes sobre os servigos como:
- Localizagao.

- Telefones.

- Valores.

Ser capaz de identificar os servigos seguindo o mapa da regiéo,
caso exista.

CURIOSIDADE

Segue abaixo 0 exemplo extraido do site www.touchofclass.com sobre a definigao de
um concierge.

“0O Concierge é a “alma” da recepgéo, um verdadeiro elo entre o hospede e o hotel.

E, sem divida, o cargo mais importante.”
( Ricard Akagawa)

Este profissional, presente nos melhores hotéis, é o responsavel pela resolugéo de
todos os tipos de problemas de um héspede, desde sugerir atividades turisticas e
gastrondmicas na cidade até as melhores lojas. E esperado que o concierge saiba
informar quais sdo as melhores exposigdes e espetaculos que estdo acontecendo na
cidade e quais sdo as melhores dicas de turismo e compras.

Embora a profiss&o exija conhecer varios idiomas (pelo menos
inglés e espanhol fluentes, francés e alemé&o intermediarios) este
n&o é o seu principal requisito. Conhecer técnicas de
atendimento ao cliente, ter lideranga, jogo de cintura, bons
contatos na cidade e um perfil voltado a cortesia e disposi¢do em
satisfazer o hospede s&o as principais fun¢des do concierge,
termo originado na escola suiga de hotelaria e hoje adotado
mundialmente.

Além de saber as informagdes sobre os servigos e a localizagéo, ainda resta uma tarefa
importante, que é a explicagdo sobre a localizagdo. Quando vocé passa uma informagéo a
alguém que néo esta acostumado com o local, a tarefa torna-se mais delicada, e requer um
cuidado para ndo induzir o cliente ao erro.
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«> Fornecer informagéao sobre a localizagdo de um servigo:

-Cumprimentar o hospede:

- Manter contato visual.

- Chama-lo pelo nome, se o tiver na meméria.
Ouvir o pedido do héspede.
Fazer perguntas para esclarecer o pedido.
Passar a informag&o, por exemplo:

- Nimero de telefone.

- Entregar folhetos, se existir.

- Indicar o caminho, ou acesso mais facil.
Completar o atendimento superando a expectativa do hospede por exemplo, fazendo a
reserva.

> Elaborar mapas e explicar o acesso mais facil
-Obter um mapa local compreensivel:

- Perguntar ao seu supervisor se o0 estabelecimento tem mapas locais com 0s nomes

das ruas.

- Se negativo, perguntar se vocé pode contatar érgdos de turismo ou empresas de taxi

para consegui-los.

- Planejar antecipadamente como informar sobre os pontos turisticos existentes.
Marcar nos mapas o melhor caminho para se chegar a locais conhecidos (turisticos) e
onde ele se encontra hospedado.

- Grifar o melhor caminho para se chegar ao local desejado.

- Escrever nomes de ruas e dos pontos de referéncia.

Fornecer orientagdes de trajetos:

- Se 0 hdspede estiver tentando chegar ao estabelecimento, sugira que pegue um

papel e uma caneta para anotar as orientagdes.

- Indique “a direita”, “a esquerda” e “direto”.

- Dé a direcdo mais facil, ndo necessariamente a mais curta.

Segue abaixo alguns sites de turismo para
saber mais sobre algumas regioes:

www.saopaulo.com.br

www.canela.tur.br '

www.gramado.com.br

www.saofranciscodepaula.com.br { N
www.portoalegre.tur.br

www.praiadaferrugem.com.br

www.recife.tur.br 1,

www.riodejaneiro.pro.br
www.portodegalinhas.tur.br
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" “Uma coisa s6 & impossivel até que alguém duvida e acaba provando o contrario”
i Albert Einstein

@  siNTESE

Este espago esta reservado para vocé escrever frases,
resumindo as informagdes que Ihe paregam mais importantes
sobre informar ao héspede, os servigos do hotel.

) DESEMPENHO

1 - Com base nas informagdes e dicas apresentadas nesta Sess&o de Aprendizagem,
prepare-se e preencha a planilha abaixo com os dados pedidos.

Tipo de local Nome Localizac&o - acesso Telefones Horérios

Frutos do mar

Churrascaria

Comida chinesa

E todos os outros tipos
de restaurante ao redor
do seu estabelecimento

Boates

Cinemas

Teatros

Museus

Parques
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2 - Amplie esse quadro com outras informagdes importantes que vocé precisa saber para
surpreender e encantar seus clientes.

p AVALIACAO

1- Coloque “V" para Verdadeiro e “F” para Falso nas informagdes abaixo:

( ) Todas as informagdes de servigos do hotel devem ser passadas aos hdspedes no
momento de sua entrada.

( ) Todas as informagdes sobre os servigos do hotel devem constar no manual que fica na
apartamento, ndo € responsabilidade da recepgédo passar essa informagao.

( ) E muito importante que as pessoas da recepgo estejam preparadas para dar
informagdes diversas aos hdspedes.

( )Arecepgéo do hotel ndo precisa se preocupar com informagdes que vao além de informar
sobre o hotel, pois, ndo é responsabilidade da mesma.

2- “E muito importante que os funcionarios saibam dar informagdes do hotel e da regido ou
cidade na qual estao localizados.”

Essa afirmacédo pode ser considerada:

A) Verdadeira, pois, todos dentro do hotel devem saber de tudo.

B) Verdadeira. As pessoas podem ajudar os héspedes com informagdes adicionais
importantes.

C) Falsa. Ninguém no hotel precisa saber nada.

D) Falsa. O hotel ndo tem responsabilidade de informar nada que va além de seus servigos.

3- Liste abaixo os servigos mais importantes para auxiliar os hdspedes:

Saldo de Beleza.

A) ( ) Lista com pregos de supermercado.
B) ( ) Mapa da regido.
C) ( ) Lista de restaurantes.
D) ( ) Lista de todos os vdos do aeroporto.
E)( ) Lista dos pontos turisticos.
F)( ) Lista com horéarios de dnibus da Rodoviaria.
G) ( ) Lista dos Estacionamentos da regiéo.
H) ( ) Lista de farmacia.
I) ( ) Servigo de despertar.
i) () Servigo de Lavanderia.
K) ( ) Servico de Jardinagem.

()
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@ AQUECIMENTO

Um minuto serve para
vocé ver o caminho,
olhar a flor, sentir o
cheiro da flor, sentir a
grama molhada,
notar a transparéncia da
agua.

b (4 ’
Um minuto serve para vocé sorrir:
Sorrir para o outro, para vocé e para a vida.

*Este simbolo significa “infinita”

Basta um minuto para vocé

avaliar a imensidao
do infinito, mesmo sem
poder entendé-lo.

Em um minuto apenas vocé
ouve 0 som dos passaros
que n&o voltam mais.

Um minuto serve para vocé
ouvir o siléncio, ou comegar
uma cangao.

SIM !/

E num minuto que vocé da o
sim que modificara toda a
sua vida...e basta.

Basta um minuto para vocé
apertar a mao de alguém e
conquistar um novo amigo

Em um minuto vocé pode sentir a responsabilidade pesar
em seus ombros: a tristeza da derrota, a amargura da
incerteza, o gelo da solid&o, a ansiedade da espera, a
marca da decepgao...
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)| NISSAAI
(P

1

/

/]

PERDOAR, ESPERAR,
CRER, VENCER E SER...

.6 a alegria da Quanta vitoria se decide num simples momento, num
vitéria... simples minuto!
A r A 4 . A
NUM MINUTO VOCE Num pequeno minuto vocé
PODE AMAR, BUSCAR, pode incentivar alguém ou
COMPARTILHAR, desanima-lo!

Num simples minuto vocé
pode salvar a sua vida...

\J

o\ V¥
Q00

A

Basta um minuto para vocé
recomegar a reconstrucao
de um lar ou de uma vida.

BASTA UM MINUTO DE
ATENGAO PARAVOCE
FAZER FELIZ UM FILHO,

UM ALUNO, UM
PROFESSOR, UM
HOSPEDE, UM
SEMELHANTE...

7"

7]

Basta um minuto para vocé
entender que a eternidade é
feita de minutos...

...De todos os minutos
bem aproveitados!!

Em um minuto vocé pode atender e apoiar um cliente com uma simples informag&o, ou com
uma atitude rapida e precisa. Aproveite seu tempo e prepare-se para servir com exceléncia

seus hospedes na Recepgao.
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‘ VERIFICANDO SABERES PREVIOS
..

No dia em que chegou ao hotel, domingo a noite, o Dr. Francisco estava muito cansado. Ele
tinha decidido pegar o avido no final da tarde, para poder acordar descansado na segunda-
feira, e néo ter que passar pela correria de pegar o avido, chegar a Belo Horizonte, pegar um
taxi, chegar de mala na reunido importante que havia marcado efc...

A viagem foi incrivelmente cansativa, pois, além de ter uma conexdo em Brasilia, no banco
da frente havia um bebé, que néo parou de chorar um minuto sequer.

Foi assim que o Dr. Francisco ficou com uma dor de cabega daquelas. E, quando ele chegou
ao hotel, a tnica coisa que ele queria era uma caixa de aspirina. Fez o check-in, e foi um
alivio ver que o recepcionista fora muito eficiente, pois, ao ouvir o comentario do Sr.
Francisco sobre dor de cabega, agilizou os procedimentos de check-in e entregou a chave
do quarto em seguida.

Ao acompanha-lo até o quarto o recepcionista ndo teve nem tempo de apresentar as
facilidades disponiveis, pois, mal abriu a porta, o Dr. Francisco pediu para que ele comprasse
uma caixa de aspirina com brevidade explicando que estava com muita dor de cabega.

E era exatamente o que o recepcionista ia fazer, ndo fosse um outro check-in que acabava
de chegar. Apds o check-in, o turno do recepcionista havia terminado, ele foi embora e
esqueceu de ir a farmécia e de passar o turno com a pendéncia.

O resto da histéria? O Dr. Francisco ndo consequiu dormir e quando ligou para a Recepgédo
cobrando o remédio, o recepcionista com quem ele tinha falado, ja tinha ido embora.

O Dr. Francisco esperou mais 30 minutos até consequir receber a aspirina e mais 30 para
que ela fizesse efeito. Resultado? Acordou cansado e comegou mal a semana de trabalho.
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Vocé ja passou por uma situagéo parecida? O que vocé faria se estivesse na situagéo do
héspede?

€& EXERCICIO

1- Apartir da situagéo apresentada anteriormente, na etapa Verificando Saberes Prévios,
descreva as agdes corretas para apoiar o cliente na solugao de seu problema, pensando ser
vocé o recepcionista que o recebeu.

2 - Vocé acabou de assumir o primeiro turno do trabalho na Recepgao do hotel que recebeu o
Dr. Francisco na noite passada. E ja ficou sabendo do ocorrido. Qual seria a atitude correta
para melhorar a imagem dos servigos prestados pelo Setor, ja que é vocé quem vai atendé-lo
pela manha?

@- COMPARACAO COM OUTRAS REFERENCIAS

Apoiar o hospede durante sua estadia € uma competéncia ampla que pode abranger muitas
situagdes, como a representada anteriormente. A seguir, algumas recomendagdes para que
vocé esteja preparado e apoiar seus clientes com exceléncia e qualidade.

» Verificar com o supervisor qual é o procedimento para atendimento de
chamada a cobrar.
Estar preparado para receber o telefonema:
- Papel e caneia.
- Formulario de pedidos de haspedes.
- Estar com a lista de ramais ao lado, caso a consulta seja necessaria.

230AF @ Atendimento telefdnico:
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Atender ao telefone de maneira profissional:
- Cuidar do tom de voz.
- “Sorrir” ao telefone.
- Atender com cortesia.
- Saudar o cliente.

® Anotar recados para hospedes:
Solicitar nome e telefone de contato da pessoa que telefonou.
Verificar a informagéao recebida, repetindo-a.

® Entregar recados, mensagens e encomendas para hdspedes:
/ 4 Se for somente um recado:

- Anotar em formulario préprio.

- Pedir para o0 mensageiro entregar no apartamento.

- Registrar no formulario (ou protocolo de entrega de recados) a
entrega do recado.

Se for uma encomenda, mensagem ou correspondéncia:

- Pedir para a pessoa que deixou a encomenda ou correspondéncia,
assinar o protocolo de recebimento e preencher o0 nome do
destinatario.

- Assim que o héspede para quem a encomenda foi deixada, for
contatado, pedir para 0 mesmo assinar como recebido.

- O recepcionista, ou mensageiro que entregar a encomenda, ou
objeto devera também registrar seu nome no protocolo.

Segue abaixo um exemplo que pode ser utilizado para estes fins:

CONTROLE DE RECEBIMENTO E RETIRADA DE ITENS DE HOSPEDES

RECEBIMENTO RETIRADA

ITEM DEIXADO | DATA | HORA ENTREGUE POR | RECEBIDO POR | DESTINATARIO | DESTINATARIO | RETIRADO POR

NOME | ASS. |NOME | ASS. NOME | APTO | DATA |HORA| NOME | ASS.

|l |~ w|N

Mais uma vez, de nada serve ter um formulario, se 0 mesmo néo é utilizado. Pode ter
certeza de que nao preencher o formulario pode trazer muitos problemas...
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® Providenciar transporte para hospedes:
E de responsabilidade do recepcionista oferecer e providenciar
transporte para o hospede.
Verificar quais sdo as empresas credenciadas na recepgao do seu
estabelecimento e manter atualizada uma lista de contatos.
Além da lista de contatos, ¢ interessante manter um cadastro dos
veiculos disponiveis (van, dnibus, marca do carro) para poder melhor
atender as necessidades dos haspedes.
E importante sempre respeitar a lista de prioridades de empresas a
serem chamadas.

% Em casos de duvidas, pedir auxilio ao supervisor.

® Achados e Perdidos:
w » @ Em geral, nos estabelecimentos hoteleiros, o setor de achados e
perdidos fica na recepgdo ou na governanga.
Verifique com seu supervisor o local deste servico em seu
estabelecimento.
Para objetos encontrados:

- Registrar o local no qual foi encontrado, data e hora, assim como a
descri¢éo no log ou no espago para ocorréncias no check-list do seu
turno.

- Guardar o objeto, ou encaminhar ao departamento adequado.

- Atengao, caso o objeto localizado seja um objeto de valor, bolsa, ou
carteira; procurar uma testemunha e relacionar juntos, o que foi
encontrado. Encaminhar ao supervisor, ou gerente do setor apds
colocar objetos, documentos ou dinheiro em envelope lacrado.

Para objetos perdidos:

- Comunicar o setor de Achados e Perdidos para verificar se o objeto
se encontra la.

- Registrar o local no qual o objeto foi visto pela ultima vez, data e
hora, assim como a descrigdo no log ou no espago para ocorréncias,
no check-list do seu turno.

- Se 0 objeto néo for localizado, entrar em contato com o hdspede e
passar a informagao.

Comparar com freqiiéncia os dados dos objetos achados com os
perdidos, se o departamento estiver sob a responsabilidade da
recepgao, pois, assim, ha grandes chances de localizar os donos dos
objetos perdidos e devolvé-los.

O hospede costuma esquecer TUDO em hotéis!
A seguir alguns objetos esquecidos com fregiiéncia:
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Quais foram os objetos mais estranhos que ja esqueceram em seu estabelecimento?

® Cofre e objetos de valor:
Hoje em dia muitos estabelecimentos oferecem cofre individual nos
apartamentos. O servigo pode estar incluso na diaria ou ser cobrado a
parte.
Quando o estabelecimento ndo fornece cofres nos apartamentos, existe
a possibilidade de ter cofres a disposi¢do do hospede na recepgéo.
Neste caso, pergunte ao seu supervisor qual é o procedimento a ser
seguido em seu local de trabalho.

® Guardar e entregar bagagens (na auséncia de um mensageiro).
Guardar bagagens:
- Pegar bagagem e colocar a etiqueta apropriada.
- Marcar nome do héspede e nimero do apartamento na etiqueta de
bagagem.
- Destacar e entregar o canhoto da etiqueta de bagagem ao héspede.
- Guardar a bagagem em local seguro.
Entregar a bagagem:
- Solicitar o canhoto da etiqueta da bagagem.
- Comparar com a etiqueta presa na bagagem.
- Verificar se bagagem pertence ao héspede.
- Retirar a etiqueta que esta na bagagem e entrega-la ao héspede.
- Caso o héspede nao tenha o canhoto da bagagem, pedir uma
descricao detalhada da bagagem.

@ sinTESE

Este espaco esta reservado para vocé escrever
frases, resumindo as informagdes que lhe paregam
mais importantes sobre apoiar o cliente.
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) DESEMPENHO

1 - Junto com seus colegas de setor, analisem os procedimentos adotados por vocés para
apoiar os clientes, em relagéo a:

- Anotar recados telef6nicos.

- Entregar recados, correspondéncias e encomendas.

- Providenciar transporte.

- Guardar e entregar bagagens.

2 - Verifiquem a necessidade de mudangas para aprimorar esses Servigos.
p AVALIAGAO

1- O que é o setor de achados e perdidos no hotel:

A) Setor a que séo encaminhadas criangas que se perdem dos pais nos hotéis de lazer.

B) Setor que cuida dos visitantes que vém de alguma maneira falar com quem esta
hospedado.

C) Local onde se guardam objetos esquecidos pelos hdspedes e faz-se um registro dos
mesmos.

D) Local de apoio ao héspede quando ele esquece de trazer alguma coisa na mala e precisa
com certa urgéncia.

2 - Se um hotel ou pousada néo tiver cofres nos apartamentos, existe alguma possibilidade
das pessoas guardarem suas coisas de valor?

A) Nao, neste caso o estabelecimento ndo se responsabiliza por objetos de valor.

B) Eles cobram uma taxa e colocam esses objetos no cofre do banco mais préximo.
C) Geralmente existe um cofre no hotel, que é oferecido para guardar esses objetos.
D) Seus pertences sdo encaminhados ao setor de Achados e Perdidos.

3 - Coloque “V" para Verdadeiro e “F” para Falso nas afirmagdes a seguir:
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( ) O hotel ndo pode ficar com a responsabilidade de guardar malas ou outros objetos de
pessoas que saiam do hotel.

( ) Os objetos que séo esquecidos, sejam eles de valor ou néo, ndo sdo devolvidos.

( ) Cabe ao recepcionista providenciar transportes aos hdspedes, verificando as empresas
previamente cadastradas.

( ) O Hotel se responsabiliza pelos objetos esquecidos nos apartamentos, encaminhando
todos ao setor de Achados e Perdidos para serem catalogados.

( ) Amaioria dos hotéis hoje em dia oferece cofres nos apartamentos.

4 - “Todo material que chega ao hotel para ser encaminhado aos hospedes, deve ser
protocolado para seguranga do héspede e também do hotel”. Pode-se dizer que esta
afirmagéo é :

A) Falsa, o hotel ndo pode se responsabilizar por nenhum volume que for entregue para os
seus hdspedes.

B) Verdadeira, tudo que é recebido é registrado, facilitando o servigo de todos.

C) Falsa, pode-se até receber mercadorias ou encomenda para os héspedes, mas néo é
necessario nenhum registro.

D) Pode ser, depende do empreendimento.
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GUIA DA RECEPCIONISTA

@ AQUECIMENTO

Quando os gansos selvagens voam
em formagéo “V*, eles o fazem a uma
velocidade 7% maior do que se
estivessem sozinhos.

Eles trabalham em equipe.

< AMigAo!

TA L)

>

. “
Quando o ganso que estiver no apice do
“V” se cansa, ele passa para traz da
formag&o e outro se adianta para assumir

a ponta.
Eles partilham a lideranca.

L S\

=

=V
%K

=

Quando algum ganso diminui a
velocidade, os que vao atras grasnam,
encorajando 0s que estdo na frente.
Eles séo amigos.

Quando um deles, por doenga ou
fraqueza, sai de formacao, outro, no
minimo, se junta a ele passando a ajuda-lo
e protegé-lo.

Eles sdo solidérios.

Sendo parte de uma equipe, nés podemos produzir muito
mais e mais rapidamente.

n
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A qualquer instante também, podemos estar
sendo indicados para liderar o grupo.

Palavras de encorajamento e apoio
inspiram e energizam, aqueles que
estdo na linha de frente, gjudando-os a
se manter no comando,...

A
u|| VAN ANINO
FORGA™ il ||AMigAOY

) ]

...mesmo com as pressdes e 0s
cansagos do dia a dia.

E, finalmente mostrar
compaixao e carinho
afetivo por nossos
semelhantes.

E uma virtude que
devemos cultivar em
nossos coragdes.

Da préxima vez, ao vermos
uma formagéo de gansos, .
Lembre-se: :

E uma recompensa, um desafio e um
privilégio ser membro, da maior e
mais importante equipe do universo:
A HUMANIDADE!!
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. VERIFICANDO SABERES PREVIOS
&

Vocé ja percebeu, em seu trabalho, como os varios setores estéo ligados, ou como funciona o
trabalho em equipe?

€& EXERCICIO

Observe a situagéo a seguir:

P —1

| Ele esta na recepgéo jogando paciéncia no Pousada, boa tarde!
computador. Humm... Isso n&o vai dar certo! Em que posso ajudar?

\

Boa tarde, eu gostaria
de saber o niimero do
apto. do Sr Pedro Silva?

Neste caso eu sugiro entéo,
que a senhora deixe um recado.
Senhora, para
proteger a
Er’|vac§iade~do Bom, sendo assim,
ozpe €, ?ao informe a ele que a
pocemos grnecer Renata ligou e que
0 Alifigry €O eu preciso muito
apartamento, falar com ele.
mas se a senhora
quiser, eu posso
verificar se ele esta.
Pode deixar Sra.

Renata, considere
o recado dado
para o Sr. Silva.

Eu sei que ele ndo estd,
mas preciso saber o
numero do apartamento.




GUIA DA RECEPCIONISTA

0O recado foi entregue ao apartamento
errado. Por acaso o haspede do
; . apartamento “errado” também se
IR L g o chamava Sr. Silva e quem pegou o
apartamento a recepcionista ' quem peg

anotou 1203 ao invés de 1302 recado foi a esposa ciumenta dele.
e enviou o seguinte recado: O resto da confusdo néo precisamos

- contar, ndo é mesmo?

~\ &

a Sra. Renata telefonou e queria saber o
niimero do seu apartamento. Fu ndio informei
¢ ela entdo pediu que eu deixasse o recado
informando que ela precisa muito falar

com 0 senhor. Rocepeio "

Yo

N

1 - Em sua opinido, por que o recado foi passado para o apartamento errado?

2 - Que iniciativas e atitudes deveriam ser tomadas para evitar que este tipo de situacdo
ocorra?

@ COMPARAGAO COM OUTRAS REFERENCIAS

Quem trabalha na recepgéo de um hotel sabe que tudo “passa” por ali. Os clientes quando
chegam, entram e saem; os pedidos e as reclamacdes; as davidas e as informagdes. O
recepcionista funciona como o elo de ligacéo entre o hdspede e os demais setores do hotel.
Por isso, vocé deve estar preparado para se comunicar de forma clara e objetiva, ndo
deixando duvidas sobre as informagdes necessarias e 0s procedimentos a serem tomados.
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Percorra os passos a seguir e acompanhe as habilidades necessérias a uma comunicagao
efetiva entre vocé, os clientes e sua equipe de trabalho.

W Transmitir de forma clara, precisa e legivel uma mensagem.
Estar sempre pronto para receber um recado.
-Ter sempre em maos papel e caneta para registrar a mensagem.
- Saber, ou ter acesso facil aos diferentes ramais caso seja necessario
verificar alguma informagéo com eles.
Falar com cortesia, educagéo e sorrir, se 0 hospede estiver na sua frente ou
ao telefone (parece néo fazer sentido, mas percebe-se no tom de voz,
quando uma pessoa sorri).
Saudar o héspede.
Identificar as necessidades do hospede
Registrar por escrito, com uma letra legivel:
- O nome da pessoa que telefonou.
- O nome do destinatario do recado.
- Ahora e a data da chamada / ou recado.

Existem diferentes tipos e tamanhos de letra, se a sua néo for legivel, se
esforce um pouco, ou digite o recado no computador, pois, ninguém é
obrigado a entender “letra de médico®, ndo é mesmo?

/v/%/z 4” /a—- l/%,,é

Adivinhe o que a
frase acima quer
dizer!

Verificar as informagdes recebidas, repetindo-as novamente.
Entregar o recado:

- Enviar para o devido departamento.

- Informar o héspede.

- Arquivar uma cépia do recado no escaninho do héspede. Alguns
sistemas informatizados para o setor de recepgdo, possuem uma
facilidade, permitindo que o recado seja digitado no préprio sistema,
ficando registrado no perfil do hospede.

1 A elipwy 'eis esed Jedy| ‘ouaqly 1§
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Solicitagoes de héspedes

A habilidade em administrar pedidos e
reclamacoes de hospedes é muito importante.
Se a tarefa for completada com sucesso,
aumentara a satisfacdo do héspede com relagdo
ao estabelecimento.

- Descobrir qual é o pedido do héspede.

- Quvir atentamente com empatia.

- Pedir desculpas pelo inconveniente, evitar dizer que “é o procedimento do hotel / pousada”.
- Permanecer imparcial.

- Informar sobre a acdo tomada.

* Dar um prazo para a resolugéo.

- Passar para o departamento especifico.

- Registrar em formulario préprio.

- Fazer o seguimento da situag&o.

- Fechar o ciclo pedindo o feedback (retorno do héspede, se for positivo, o ciclo estara
fechado, caso contrario, deve retornar ao inicio do ciclo novamente).

-Se 0 pedido do héspede néo for de simples resolugéo, trate-o como se fosse uma
reclamacao.

Segue abaixo um formulario, que se devidamente
preenchido, possibilita que o pedido do héspede seja
atendido e finalizado.

PEDIDO DE HOSPEDE ENVIADO PARA EXECUCAO FEEDBACK
DATA | HORA | APTO. | HOSPEDE | PEDIDO HORA HORA | DATA | HORA
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As principais fungdes e responsabilidades dos diversos setores do hotel com os quais a
recepgdo tem contato freqiiente, estdo representados através do organograma a seguir:

ORGANOGRAMA HOTEL CONVENCIONAL

[ Hospedagem| [A&B] | Controladoria | | Recursos Humanos | | Entretenimento| [ Vendas|
Manutengao Bares Contas a Pagar Contratagdo Lazer Captagao
de clientes
Governanga Restaurantes Contas a Receber  Treinamento Bergario
Recepcéo Auditoria de Receitas Desenvolvimento de Atividades Infantis
Pessoas
Reservas Esportes

Veja a seguir alguns livros que podem ajuda-lo a aprofundar seus conhecimentos
sobre o atendimento ao cliente:

* GUIMARAES, Jorge Lessa. Qualidade competitiva no Brasil. Salvador, BA: Casa
da Qualidade, 1995.

e POPPE, Fred. Cinqlienta regras para manter um cliente feliz. Sdo Paulo: Nobel,
1989.

® WING, Michael J. O guia da Arthur Anderson — como falar com seus clientes; o que
eles tem a contar de sua empresa, quando vocé faz as perguntas certas. Rio de
Janeiro: Campus, 1999.

» WEISS, Donald. Como obter sucesso ao telefone. Sdo Paulo: Nobel, 1991.

e WALKER, Denis. O Cliente em primeiro lugar: o atendimento e a satisfagéo do

Cliente como uma arma poderosa de fidelidade e vendas. Séo Paulo: Makron
Books, 1991.
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@ sINTESE

Este espaco esta reservado para vocé escrever frases,
resumindo as informagdes que Ihe paregam mais
importantes sobre atuar como elo de ligagao entre os
hdspedes e os demais setores do hotel.

¢) DESEMPENHO

1 — Analise o formulario de pedidos de héspedes do hotel onde vocé trabalha, verificando
com que freqUéncia é utilizado e sua eficiéncia.

2 - Proponha as modificagbes necessarias para aprimorar este instrumento de controle dos
pedidos. Ou crie um formulario, caso seu estabelecimento ainda ndo tenha adotado.

p AVALIAGAO

1 - Para que a recepgao ou a telefonia sejam um elo entre os outros departamentos é
fundamental:

A) Direcionar os hospedes aos departamentos corretos.

B) Saber todos os ramais de telefone do hotel para informar ao hospede, ja que através da
recepcao ou telefonia nada é resolvido.

C) Registrar a informagao e passar ao setor responsavel.

D) Nao ter livro de registro e avisar que o problema vai ser resolvido, mesmo sem entender o
que ocorre.

2 - Vocé acha importante dar um retorno ao hospede cada vez que sua solicitagdo for
atendida?

78



GUIA DA RECEPCIONISTA

A) Sim, para ele achar que o hotel é eficiente.

B) Nao, pois, a solicitagéo foi atendida e ndo é necessario.

C) Sim, para mostrar que ele & importante e sua solicitagdo também.
D) N&o, esperamos ele ligar.

3 - Na hora de atender qualquer solicitagéo, é fundamental questionarmos os héspedes. Isso
€ muito importante para:

A) Entender as necessidades dos héspedes para melhor auxilia-los e registrar a informagao.

B) S6 para direcionar o hdspede, pois, ele mesmo deve falar com as pessoas.

C) Sabermos o que ele pensa do Hotel.

D) Para mostrar interesse, ja que ndo poderemos fazer nada, e ainda pedir que ligue para
outros ramais.

4 - Na sua opinido, por que a recepgéo € um elo importante de ligagéo entre os outros
departamentos de um hotel?

A) Porque a primeira imagem é a que fica.

B) Porque a recepgdo é a “central de comunicagéo” entre o hospede e os diferentes
departamentos de um hotel.

C) Porque a recepgéo trabalha em trés turnos, 24 horas por dia.

D) Porque os profissionais s@o mais preparados.
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@ AQUECIMENTO

GUIA DA RECEPCIONISTA

Por favor; eu perdi

a minha chave e
queria uma outra.

o Sr. pode me

Uma chave? E claro,

lembrar seu nome?

Luiz: Luiz,
Luis Fonseca.

Qual o nimero do
seu apartamento?

Acho que é 0 102...
se ndo me engano.

S6 um instante
por gentileza.

O Sr. pode me confirmar
0 enderego que foi
registrado na FNRH por
favor e 0 niimero do RG?

Claro, Rua das
Pedras, n° 185
RG n © 258.328.233.

oI

Aqui esta a sua
chave Sr. Luiz,
tenha uma

boa tarde!

Controlar as chaves dos apartamentos € uma competéncia importante

para o recepcionista, pois, é a seguranga do héspede e do hotel que

estdo em jogo.
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. VERIFICANDO SABERES PREVIOS
&

Vocé ja vivenciou alguma situacao dificil pela falta de controle das chaves, em seu local de
trabalho?

© EXERCiCIO

1 — Em sua opinido, por que é importante certificar-se da identidade do hospede que solicita
uma chave nova?

2 - Descreva os procedimentos para entrega de novas chaves ao hdspede em seu
estabelecimento?

@ -1 COMPARAGAO COM OUTRAS REFERENCIAS

Quando falamos em controlar as chaves de
apartamentos, falamos também em seguranga para o x
héspede. A seguir, veremos alguns pontos importantes

para mantermos o hospede seguro.
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pfé@@,,

7,

» Chave de apartamento - fechadura convencional, com chave
de metal:
Este tipo de chave é utilizado em muitos estabelecimentos.
Geralmente elas ficam guardadas na recepgéo, em um
claviculario (caixa de metal ou de madeira onde séo guardadas
chaves em geral).
Normalmente o hospede deixa este tipo de chave na recepgao
quando sai do hotel ou da pousada.
Se o0 héspede pedir mais de uma chave, e, se esta opgéo
existir em seu estabelecimento, pode-se entrega-la apds avisar
0 SUpervisor.
S6 entregue chaves a héspedes registrados.
Pedir aos hdspedes que estiverem fazendo check-out para
devolverem as chaves.
Guardar as chaves no devido lugar.

W\

»Chave de apartamento - Fechadura eletrdnica, com cartdo
magnético (é um cartdo que se valida em um equipamento na
recepgao):

Com sistema de cartdo magnético, os cartdes devem ser
programados para abrir determinada fechadura.

Perguntar ao héspede quantas chaves ele deseja.

Se o héspede n&o se identificar, chamar um gerente.

Sempre pedir os cartdes de acesso aos apartamentos apds o
check-out.

»Para os dois tipos de chaves, é importante lembrar:
Em caso de solicitagdo de uma nova chave, por motivo de
perda, o recepcionista deve assegurar-se da identidade do
solicitante (deve ser o hdspede que esta registrado no
apartamento). Isto pode ser feito solicitando um documento de
identidade, ou verificando os dados pessoais que foram
registrados na FNRH.
Ter um livro de registro para o controle das chaves que sao
entregues e para quem sdo entregues.
Reportar as chaves que estiverem faltando ao seu supervisor.
Chaves de emergéncia (exemplo, a chave do Gerente de
Plantdo) estejam sempre disponiveis e de facil acesso.
Colocar as chaves devolvidas pelos departamentos no
claviculario.
Fazer inventario das chaves com freqliéncia.
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Seja com chaves convencionais ou ndo, os funcionarios do hotel ndo devem abrir a porta
para os héspedes. Caso o hdspede solicite, por perda ou esquecimento das chaves,
simplesmente deve-se encaminha-lo a recepgéo para ser feita toda verificagéo, e ai sim,
liberar a chave.

’

O sistema de fechadura eletrénica foi criado para a maior seguran¢a do héspede?

A maioria dos sistemas eletrdnicos oferece a opgéo de auditoria das chaves e
fechaduras, ou seja, nos permite fazer uma leitura dos eventos da fechadura e, desta
maneira, identificar quem entrou no apartamento e em qual horario.

@ siNTESE

Este espaco esta reservado para vocé escrever
frases, resumindo as informagdes que lhe paregam
mais importantes sobre controlar as chaves dos
apartamentos.

) DESEMPENHO

1 — Descreva o procedimento de controle das chaves dos apartamentos, adotado em seu
local de trabalho.
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2 — A partir da leitura da etapa Comparagéo com Qutras Referéncias, proponha as
modificagdes necessarias a melhorar a eficiéncia deste procedimento.

p AVALIAGAO

1 - O que é um claviculario?

A) Espécie de uma caixa para guardar dinheiro.

B) Espécie de um banil para guardar agua.

C) Espécie de uma caixa que podemos arquivar chaves.
D) Espécie de uma sala para guardar bagagem.

2 - Coloque “V” para Verdadeiro e “F” para Falso nas afirmagdes abaixo:

( ) Qualquer pessoa que solicitar as chaves na recepgéo do hotel, pode pega-las sem que
haja qualquer questionamento.

( ) Quando se perde as chaves convencionais de porta devemos somente solicitar a
recepgao a copia das chaves sem nenhuma restrigao.

( ) As chaves convencionais devem ser deixadas na recepgéo do hotel, na auséncia dos
héspedes, ao contrario das chaves magnéticas.

( ) As chaves magnéticas ndo precisam ser devolvidas no check-out, cada hdspede leva a
sua como recordagao.

( ) Quando o héspede perde uma chave magnética a recepgéao deve se certificar da
identidade do héspede.

3 - Com relagdo as chaves de departamentos, esta correto dizer que:

A) Qualquer pessoa tem livre acesso, podendo utilizar sem que haja controle;

B) Todas elas ficam guardadas em um cofre e s6 0s gerentes tém acesso;

C) S6 a seguranca pode ter acesso as chaves e abrir as portas que lhes séo solicitadas
mediante autoriza¢ao do gerente.

D) As pessoas do hotel tém acesso as chaves, que geralmente ficam na seguranga ou na
geréncia, e quando forem utiliza-las assinam o livro de registro.

4 - “A quantidade de chaves convencionais é ilimitada, a recepgdo deve sempre entregar o
quanto Ihe é solicitado”. Nesta afirmagéo pode-se concluir que:
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A) O hotel tem que atender ao pedido do héspede afinal ele esta pagando.
B) O hotel tem que ter uma politica de chaves pré-estabelecida para cobranga de chaves,

cada apartamento tem direito a apenas uma chave, se o hospede quiser ele pode pagar
por outra chave.

C) Cada hotel pode ter no maximo duas chaves por apartamento.
D) E claro que o hotel pode ter varias chaves, porém, existe uma politica interna que deve ser

seguida, o normal é o hdspede solicitar na recepgéo e a recepgéo informar o que pode ser
feito.
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Apresentar a conta ao héspede e efetuar
os procedimentos de check-out.
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@ AQUECIMENTO

E...quero dizer, o que
0 Sr. precisa?

Como é que é7?

Estou de saida, quero pagar a conta.

embolou essa |mpressora & mesmo —
ma porcaria...sempr ntece...
Rt I, || =it
apartamento’) 5 peral... peral... peral...
L=
N
L —é .,

Eo1205

Consegui! T4 Sim, e do que
aqui O!! N se trata? O que
'CW); é esse valor Qn
aqui? | D
,/ \ Esse aquiéo &
i minibarqueo >
Sr. consumiu,
nao lembra ndo?
| [T}

Efetuar o check-out dos héspedes € uma das diversas tarefas do trabalho de recepgéo. E
uma das mais importantes, pois, € o0 momento no qual o héspede vai encerrar sua estada,
reiterando sua opinido sobre 0s servicos prestados. Por isso, prepare-se!
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. VERIFICANDO SABERES PREVIOS
&

Quais sdo os procedimentos utilizados em seu local de trabalho, na hora em que alguém
chega a recepcao e quer fechar a conta?

€ EXERCiCIO

Observando a situagio apresentada na etapa Aquecimento, responda:

1 - Quais as atitudes tomadas pelo recepcionista devem ser evitadas na hora de fazer o
check-out? Como essas atitudes podem influenciar na opinido do héspede sobre o hotel?

2 - Refaga o dialogo da situagéo apresentada, com as atitudes corretas ao procedimento de
check-out.

@-" COMPARAGAO COM OUTRAS REFERENCIAS

A seguir, os passos para efetuar o check-out sem problemas:
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Preparar a lista de saidas.

conta.

Estou de saida.
Quero pagar a

® Fazer Check-out do héspede individual:
Saudar o héspede sorrindo.
Pedir o nome do hdspede, ou numero do apartamento caso ndo se
recorde e as chaves do apartamento.
Perguntar se o hdspede gostou da estada (agora que o nome do hspede
ja foi passado, usar o nome dele 0 maximo de vezes possivel).
Explicar a conta ao héspede ap6s imprimi-la:
Confirmar despesas.
Dar explicagdes até ficar claro para o hspede.
Fazer ajustes com a autorizagao do supervisor se perceber que existe
alguma cobranca indevida.
Explicar o imposto ISS e taxa de turismo.
Processar o pagamento:
Pagamento com cartdo de crédito:
- Cancelar a pré-autorizago.
- Processar o pagamento no PDV.
- Se a transagao ndo for autorizada, informar o héspede e sugerir uma
outra forma de pagamento.
- Pedir a assinatura do héspede.
- Entregar a segunda via do boleto para o héspede.
Pagamento com dinheiro:
- Agradecer quando o hospede entrega o dinheiro.
- Providenciar o troco.
- Pagamento com cheque:
- Verificar os procedimentos de verificagdo para pagamento em cheque
COM SEU Supervisor.
Faturado da conta:
- Este procedimento é realizado quando os gastos do hdspede forem
enviados a empresas ou agéncias de turismo.
- Processar o check-out no sistema.
- Anexar a documentagéo da reserva que esta no escaninho.
- Enviar documentagéo para controladoria.
Langar a forma de pagamento no sistema ou na caixa registradora.
Guardar o comprovante de pagamento.
Entregar ao hdspede uma copia das despesas.
Se o0 hdspede desejar permanecer no hotel aps o pagamento, ndo
processar o check-out no sistema e passar o procedimento sobre a
politica de late check-out da empresa (perguntar ao seu supervisor
qual é).
Oferecer ajuda com a bagagem e se oferecer para chamar um taxi.
Agradecer pela estada e convidar a retornar.
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Caso o sistema néo seja computadorizado, registrar o horario de check-
out na FNRH e limpar o escaninho.

Arquivar a documentagao do héspede em local préprio.

Atualizar a disponibilidade do apartamento (caso néo seja feito
automaticamente pelo sistema).

Informar a governanca sobre o status do apartamento (caso néo seja feito
automaticamente pelo sistema).

® Check-out de hospedes em grupo:
Conferir e finalizar a cobranga de diarias, com a autorizagao do
responsavel (lider) do grupo.
Processar o pagamento.
Conferir despesas extras que o grupo pode ter tido.

Saldo de eventos.

Alimentagao.
Se assegurar de que as despesas de responsabilidade individual do
héspede sejam langadas nas respectivas contas.
Assegurar-se do check-out de cada apartamento.
Enviar a documentagdo necessaria a cada departamento (exemplo
controladoria em caso de faturamento).

® Revisar a lista de saida apds o horario oficial de check-out de seu
estabelecimento:
Confirmar quais séo os late check-outs autorizados ou néo.
Para os late check-outs nao autorizados:
Conferir a data de saida no documento da reserva.
Entrar em contato com o héspede para confirmar a saida.
Explicar a politica de late check-out do estabelecimento.
Fazer cobranga de taxa adicional caso necessario.
Caso o late check-out seja autorizado, alterar a programagao da chave de
acesso ao apartamento.
Emitir a nota fiscal.
Certificar-se de que o check-out do apartamento seja feito, caso ndo
consiga entrar em contato com o héspede.
Se o apartamento permanecer fisicamente ocupado:
- Pedir para a governanga verificar o nome dos hospedes que estdo no
apartamento.
- Deixar recado no apartamento sobre a necessidade do check-out.
Se 0 apartamento estiver fisicamente vago:
- Processar o check-out.
- Enviar a documentagéo ao hospede.
Informar a governanca sobre o status do apartamento (caso néo seja feito
automaticamente pelo sistema).
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GUIA DA RECEPCIONISTA

@ Completar o check-out:
Despesas néo pagas pelo héspede no momento do check-out:
., @ Como minibar por exemplo: langar a despesa.
* Processar pagamento no cartdo de crédito que o héspede deixou como
garantia.
Passar a informagao ao seu supervisor caso ndo tenha os dados do
cartdo de crédito do hospede.
Express check-out;
Verificar despesas.
Cobrar no cartdo de crédito do héspede.
» Processar o check-out.
Fazer a cobranga de no show da véspera.
Enviar os devidos recibos e boletos do cartio de crédito ao hdspede.

@ siNTESE

Este espaco esta reservado para vocé escrever
frases, resumindo as informacgdes que lhe paregam
mais importantes sobre efetuar os procedimentos
de check-out.

€) DESEMPENHO

1 — Descreva o procedimento de check-out, adotado em seu local de trabalho.
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2 - A partir da leitura da etapa Comparagao com Outras Referéncias, proponha as
modificagdes necessarias a melhorar a eficiéncia deste procedimento.

p AVALIAGAO

1 - Muitas vezes os héspedes solicitam a recep¢do um late check-out. O que isso quer dizer?

A) Sair do hotel antes do programado.

B) Para o mensageiro ir buscar sua bagagem.

C) Que a conta seja levada ao apartamento.

D) Solicita¢do de uma permisséo de saida, apos o horario estabelecido.

2 - O pagamento faturado das despesas ocorre quando:

A) Quando os héspedes pagam em cartéo de crédito;

B) Quando é pago em dinheiro;

C) Quando o hdspede paga via depésito bancario antes de usar o hotel;

D) Quando deve-se enviar os gastos para empresas ou agéncias de turismo pagarem.

NG
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GUIA DA RECEPCIONISTA

@ AQUECIMENTO

=~ Puxa vida....ja sdo 15h e| | Mas como assim? Voce
2% |ninguém fez check-out. || n@o verificou a lista de

O que eu fago agora? saidas de hoje com os
Ja temos hospedes horarios?

esperando...
N\

E.....ndo deu tempo...
foi tudo muito corrido
hoje....sabe como é

| né..

Bom, neste caso, a primeira coisa a fazer
é chamar o gerente para que ele converse
com quem esta aguardando, enquanto eu
vou até a piscina ver se localizo os héspedes
que ainda néo fizeram o check-out.

VOCE, fique na recepgéo,
telefone aos apartamentos
e convide-os a fazerem o
check-out.

Ha...antes que me
esqueca, vou falar com
a governanta para que
» ©la também entre nos

o
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Para apoiar a administragao do hotel, a Recepgdo pode desempenhar algumas tarefas como:
fazer reservas, conferir o consumo de mini-bar e extras, pesquisar a satisfagdo do héspede,
fazer levantamento de hospedes com previsdo de saida e emitir nota fiscal.

@ VERIFICANDO SABERES PREVIOS

No hotel em que vocé trabalha, quais séo as tarefas que caracterizam o apoio a
administragdo?

& EXERCICIO

Observe novamente a situagéo representada na etapa Aquecimento:

1- Se vocé estivesse no lugar do recepcionista, que foi até a piscina falar com os héspedes
que ainda nao liberaram os apartamentos, 0 que vocé diria?

2 - Orecepcionista ndo fez o levantamento de héspedes com previsdo de saida e acabou
atrasando a entrada de novos hospedes. Em sua opinido, as providéncias tomadas pelo outro
recepcionista foram corretas? Por qué?

@] COMPARAGAO COM OUTRAS REFERENCIAS

A seguir vocé encontrara informagdes e dicas importantes para desempenhar sua fun¢do com
sucesso, apoiando a administra¢éo com eficiéncia.

Fazer levantamento de héspede com previsdo de saida:

100
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Esta tarefa € muito importante, pois, com este levantamento podem ser controladas as
saidas, e, consequentemente os apartamentos que faltam pagar as contas. Alguns sistemas
permitem que seja impressa uma lista com o horario previsto de saida dos héspedes
(informado na chegada).

Se o hotel ndo for informatizado, conferir no escaninho quais sdo os héspede que tém saida
(ou check-out) prevista. Se o hotel for informatizado, imprimir a lista do sistema que tenha
esta informagao.

Conferéncia de consumos de extras:

Em primeiro lugar deve-se identificar quais sdo os servigos de seu estabelecimento, cobrados
do hdspede.

« Estacionamento “ P.. Restaurante e Bar
" i GO gy |
Minibar § 0 Business Center |

" a\" E
Lavanderia ﬂ Cofre 5
@%ma E outros servigos |

"

Conferir 0 consumo de extras na conta do hospede:
- Conferir se no escaninho do hdspede estéo todas as notas de extras assinadas por ele. -
- Verificar o consumo de minibar do apartamento e certificar-se de que esteja langado no
sistema.

Conferir e completar a lista de tarefas do turno:

Para se assegurar de que nao se esqueceu de nada no final da sua jornada de trabalho, é
interessante que vocé faga um check-list de turno. Se néo existir nenhuma em seu
estabelecimento, sugira ao seu supervisor criar uma para facilitar seu trabalho. Abaixo temos
0 exemplo de um check list:
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GUIA DA RECEPCIONISTA

CHECK LIST MANHA Data / /

TAREFA RECEPCIONISTA
Passagem de turno

Relatorios de Contingéncia

Verificar status de apartamento

Verificar a documentacao das chegadas do dia

Verificar Discrepancia

Verificar Trocas de Aptos

Solicitagdo Almoxarifado

Finalizar No Shows até as 12hs

Verificar saidas do dia
Limpar Escaninho

Pré bloqueio do dia seguinte

Passagem de Turno

Emitir notas fiscais:

Verificar com seu supervisor se este recurso é informatizado ou nao.
Caso ele seja informatizado:
- No momento do check-out, a nota fiscal sera automaticamente impressa.
- Destacar a via para o cliente.
- Pedir a assinatura do cliente no canhoto da nota fiscal.
- Anexar o canhoto da nota fiscal a via do estabelecimento.
Caso ele nao seja informatizado:
- Perguntar ao hdspede em que nome a nota deve ser feita.
- Registrar na nota fiscal o valor da hospedagem sem o imposto.
- Registrar na nota fiscal o valor das demais despesas sem o0 imposto.

Luriosidades

Existem varios tipos de estabelecimentos hoteleiros que
apresentam sistemas de administragao especificos:

Os “verticais” ou “de negécios”:
Que geralmente ficam em capitais e cidades grandes. S&o

chamados de “verticais”, pois, nas capitais os prédios sdo a
maioria.
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GUIA DA RECEPCIONISTA

Os “horizontais” ou “resorts™:

S4&o hotéis de lazer, construidos
horizontalmente. A localizacéo deles,
geralmente, fica nos litorais dos lugares mais
belos do Brasil e do mundo. Ou em &reas de
lazer, como lagos ou montanhas.

Nos resorts as didrias podem contemplar:

- Café da manha.

- Meia-penséo, com café da manh&, mais almogo ou jantar.

- Pensdo completa com café da manh&, mais almoco e jantar.

- Com “tudo incluido” (all inclusive), isto &, ao comprar a hospedagem, compra-se um
pacote onde todo o consumo realizado no estabelecimento esta incluido, como
alimentos, bebidas e opg¢des de lazer. No Brasil este tipo de hospedagem existe desde o
ano de 2000, e no mundo afora, ha quase duas décadas.

___________________________________________________________________________________

Pousadas

5 Inspiradas nas hospedarias do passado, as pousadas séo a versao contemporanea

" daqueles estabelecimentos em que se pode conjugar o aconchego de um lar & isencdo
' de tarefas domésticas proporcionada pelos hotéis. Elas sdo fendmenos razoavelmente
' recentes, mas ja estdo presentes na maioria das cidades de pequeno e médio porte

+ com vocagdo turistica. Representam alternativa de hospedagem mais acessivel, sem

| que isso signifique auséncia de conforto ou charme. As pousadas mais requisitadas

1 tém em comum o respeito as tradi¢oes da hospitalidade, integradas a modernos
conceitos de conforto e servicos. Tudo pelo prazer de bem receber.

___________________________________________________________________________________

@ sintesE

Este espaco esta reservado para vocé escrever frases,
resumindo as informagdes que Ihe parecam mais importantes
sobre apoiar a administragéao.
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GUIA DA RECEPCIONISTA

€) DESEMPENHO

1- Verifique se existe um check-list de tarefas em seu estabelecimento. Em caso positivo
faga um trabalho em grupo revisando os pontos nele. Em caso negativo, e com base nos
procedimentos cumpridos em seu estabelecimento, elabore um check-list em conjunto com
sua equipe de frabalho.

p AVALIAGAO

1 - A conferéncia de consumos extras, sejam quais forem, é realizada nos hotéis por qual
razéo?

A) Para saber o que os hdspedes estdo gostando em nosso hotel.

B) Este procedimento néo é realizado em hotéis.

C) Para que sejam feitos os devidos langamentos e cobrados de cada héspede.
D) Para saber a marca preferida de cada cliente e melhor atendé-los.

2 - O checklist implantado na recepgéo dos hotéis € muito importante, por qual razéo?

A) Para que todos tenham ciéncia das coisas e ndo esquegam de nada principalmente entre
passagens de turno.

B) Lista de coisas que ndo podem ser feitas em hip6tese alguma.

C) Formulério que serve para direcionar os héspedes.

D) Formulario para controlar pagamentos.

3 - Por que é importante manter uma previséo de saida de hospedes atualizada?

A) Nao acho que seja importante.

B) Para poder bloguear as chegadas e ter um controle dos check-outs que faltam.

C) E importante pois permite ao supervisor saber se ele ja pode ir embora.

D) Nao é importante, porque a recep¢ao esta sempre preparada para fazer check-out.
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@ AQUECIMENTO

José, onde esta Como é que é7?
a lista de check-outs Vocé ndo tem??
de hoje?

Eh... Bem... eu

néao tenho.

E&‘&b =Y, o José, como vocé
Na verdade até tinha, \' ¢ ~— consegue trabalhar
mas, com toda essa 1’ i} nesta bagunca?
(N CD @

papelada, ndo sei
FE3)

A\
7,
7/,
9
&
&)

LM

mais onde esta!
Manter a area da recepgao limpa e organizada ¢é de responsabilidade da equipe de
recepcionistas. A organizagao facilitara o trabalho de todos e permitira a exceléncia em
servicos.

. VERIFICANDO SABERES PREVIOS
&

A partir da histdria que vocé acabou de ver, reflita e registre:
Na sua opinido, quais as atitudes que um gargom deve ter ao recepcionar um novo cliente do
restaurante?
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© EXERCicIO

1 - Descreva as tarefas necessarias para que a area da recepgao apresentada fique
organizada e apresentavel aos hospedes:

2 - Descreva suas tarefas cotidianas para manter a area de recepgéo limpa e organizada.

.-\ | COMPARAGAO COM OUTRAS REFERENCIAS

A seguir vocé encontrara dicas e informagdes interessantes para manter a area de recepgéo
limpa e organizada.

Para organizar a area da recepgao é necessario:

Organizar o material da &rea de trabalho.

Ir para “o outro lado do balcao” para ter a mesma viséo que o
héspede tem do balcéo.

Arquivar os papéis e formularios para que fiquem fora da vista do
héspede, mas de facil acesso.

Deixar brochuras e informagdes na recepgao organizadas conforme
padrédo do estabelecimento.
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Deixar cada coisa no seu lugar e cada lugar com suas coisas.
Jogar fora papéis inuteis.
Tirar a poeira de equipamentos.

Se for permitido ao héspede fumar no lobby certificar-se de que os cinzeiros estejam sempre
limpos. Se o balcao da recepgao estiver muito sujo, pedir ajuda & governanca.

A organizag&o do balcdo da recepgao € muito importante, lembre-se que “a primeira
impressao € a que fica”. E que a recepgao € o primeiro contato do hdspede com o

estabelecimento.

Para manter um estoque de material na recepgao é necessario:

Assegurar-se de que o material para o turno de trabalho esteja
disponivel.

Manter a recepcéo abastecida.

Fazer o pedido de material para o final de semana, as sextas feiras,
quando, geralmente o almoxarifado esta fechado.

Para organizar documentos é necessario:

Arquivar os papéis e documentos quando o check-in for finalizado.
Terminar de arquivar uma coisa antes de comegar outra, sempre tendo
como prioridade o atendimento ao hdspede.
Verificar com seu supervisor os locais pré-determinados para arquivos
importantes como:

- FNRH.

- Documentos de reservas antes da chegada do hospede.

- Formularios diversos.

- Correspondéncias e recados para o hospede.

- Boletos de cancelamento de cartéo de crédito.

Rotina administrativa

Arotina administrativa deve ser tdo bem cuidada quanto a
apresentacao da recepgao. Por isso, preste atengdo na passagem de
turno, momento em que existe a troca do(s) funcionario(s) de um turno
ao outro. E um momento essencial onde todas as informagtes devem
ser passadas com preciséo e o colega que fica possa desenvolver suas
atividades com qualidade, sem precisar telefonar, por exemplo, ao
colega que saiu pedindo informagdes.

A abertura do turno deve ser acompanhada por um check-list de turno e pela verificagéo do
material necessario a um dia de trabalho tranqiilo.
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@ siNTESE

Este espago esta reservado para vocé
escrever frases, resumindo as informagdes
que lhe parecam mais importantes sobre
cuidar da area de recepgao.
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GUIA DA RECEPCIONISTA

€) DESEMPENHO

1 - Faga uma reunido com seus colegas recepcionistas e formalizem as tarefas individuais
para cada turno de trabalho, com o objetivo de manter a area da recepgéo limpa e
organizada.

p AVALIAGAO

1 - Na hora da entrada, cada héspede deve cadastrar seus dados através da FNRH. O que é
feito com essas fichas?

A) Essas fichas sdo enviadas ao departamento de controladoria para remeter as despesas
em nome de cada hospede.

B) Jogadas fora, s6 servem para fazer uma mala direta ao setor de vendas.

C) Séo arquivadas em pastas durante a estada do héspede.

D) Sao encaminhadas aos supervisores para que eles identifiquem o tipo de héspedes.

2 - “Os papéis que devem ser arquivados na recepgao nao devem ficar a vista dos hdspedes,
e devem estar organizados”, esta afirmagéo pode ser considerada:

A) Falsa, pois, podem ficar @ mostra, depois vai tudo para o lixo.

B) Verdadeira, deve-se ter tudo organizado para facilitar o trabalho de todos.

C) Falsa, precisam ser colocados todos em um lugar s6 para que serem enviados para
arquivar na controladoria.

D) Verdadeira, mas quando o hotel estiver cheio, a organiza¢do dos papéis ndo é importante.

3 - “E importante que se faga um controle de materiais para a recepgéo principalmente nos
finais de semana, tudo precisa ser solicitado antes”, esta afirmagéo pode ser considerada :

A) Falsa, pois, ndo é a recepgao que deve se preocupar com os materiais.

B) Falsa, em um hotel todos os departamentos funcionam 24 horas por dia.

C) Verdadeira, a recepgao deve se responsabilizar pela solicitagéo e controle de materiais.

D) Verdadeira, mas quando o hotel estiver na alta estagdo, ndo é possivel se preocupar com
iSSO0.
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Executar tarefas variadas.
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@ AQUECIMENTO

GUIA DA RECEPCIONISTA

I L=

Entre, por favor,

v

senhor Silva!

=S —————]

=

Permita-me passar-lhe
algumas informagfes que
irdo facilitar a sua estada.

E claro!

LN

A chave que abriu a porta,
€ a mesma a ser inserida
neste dispositivo para
acender a luz.

| __o— Exatamente como

eu pedi, perfeito!

Este é o0 apartamento de

categoria Luxo com uma

cama king que o senhor
Reservou correto?

Vou colocar a mala aqui
para o senhor ficar mais a
vontade.

),

Aqui esta o controle de temperatura
do ar condicionado, o senhor tem
alguma preferéncia?

Entre 20 e 25 graus
esta bom!

O telefone esta aqui, se
precisar de qualquer coisa, 0
ramal da recepgdo € 0 9...
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Nao se preocupe em
seguida eu trago um
transformador. Enquanto
i1 || isso, vejo que o senhor

esta cansado... ,S

...e do Concierge, caso 0 Poxa, 0 meu
senhor precise de alguma barbeador
dica da cidade ou de elétrico é
algum servigo especial de 220V,

¢ 0 8. Avoltagem e agora?
do apartamento p
é 110V.

| [ §

ATV seligaaquie
os canais dela estdo
neste folheto.

N e

...5€ N30 quiser jantar no
restaurante, aqui esta | q Se o0 senhor precisar,
nosso cardapio de room existem travesseiros extra
service e 0 nosso frigobar. aqui no armario.

4|_‘/

O cofre esta a sua disposicdo sem custo
adicional e as instrugdes estéo na porta.

o n _
IRIES

IL'77 | ‘ — ———
Aqui no banheiro, temos as toalhas

e para ligar a agua quente é s6 >S
= ) . abrir a torneira da esquerda.

Né&o, néo, esta tudo 6timo!
Vou aceitar a sugestao do
servigo de quarto e aproveitar
para terminar um relatério.
O senhor tem
alguma davida?

S NPy
|
|

| W |

Maria agradece

J Obrigado pela a gorjeta com

] atencgzo e tome!

um sorriso, sai
do quarto e
fecha a porta.
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. VERIFICANDO SABERES PREVIOS
&

Quais séo as fungdes que vocé desempenha em seu local de trabalho que o tornam
polivalente?

Vocé acha que a polivaléncia é uma caracteristica essencial para exercer as atividades na
recepgao?

€& EXERciCIO

1 — Chegaram a um hotel da capital paulista, dois 6nibus trazendo um grupo com 80 pessoas
para se hospedar. Este grupo estava chegando a Sao Paulo depois de um noite inteira de
viagem. Todos precisavam descansar para uma apresentagao no comego da noite.
Comecaram a desembarcar, se dirigindo a recepgao a fim de entrarem e descansarem para
seus compromissos. O mensageiro ficou um pouco confuso com tanta gente e mal conseguia
auxiliar as pessoas com as bagagens no lobby do Hotel. Os recepcionistas informaram que
naquele momento eles nao teriam como entrar nos apartamentos porque 0s mesmos ndo
estavam limpos e que deviam aguardar, causando uma tremenda confusao.

Analise esta situagéo e proponha uma solugéo para o problema, utilizando a polivaléncia dos
recepcionistas.

2 - Descreva as tarefas mais comuns que os recepcionistas realizam fora da area de
recepgao:

@ -1 COMPARAGAO COM OUTRAS REFERENCIAS

As tarefas variadas desempenhadas pelos recepcionistas abrangem:
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GUIA DA RECEPCIONISTA

Proteger a privacidade do Hospede:

® N&o informar nimero de apartamento de hospedes.
Né&o informar o niimero do apartamento de um héspede em voz alta
se houver outro hdspede préximo.
Nao confirmar nimero de apartamentos para terceiros nem ao
telefone.

® Manter sigilo sobre informagdes de héspedes:
As visitas que ele recebeu.
Informagdes pessoais como endereco, telefone e e-mail.

Ajudar a manter a seguranga na recepgao:

@ Ficar atento a quem entra e sai do estabelecimento e detectar situagdes

incomuns.
' @ ' ® Se achar que uma pessoa é suspeita, € melhor fazer uma averiguagao:

_ N&o abordar a pessoa.
' Dirigir-se a um local seguro e entrar em contato com alguém da
seguranga ou um gerente para pedir ajuda.
® Comunicar @ manutengao sobre ldmpadas queimadas, trancas quebradas
etc.

Atender a situagoes de emergéncia:

® Telefonar para alguém treinado em primeiros socorros ou da brigada de
incéndio (somente pessoas treinadas deveréo prestar servicos de
primeiros socorros, tentar ajudar sem ter sido treinado podera causar mais
danos a pessoa ferida).
® Enquanto aguarda socorro:
Informe & pessoa que aguarda atendimento que a ajuda esta a caminho.
Manter a pessoa calma falando calmamente.
Manter longe do assédio de outras pessoas.
Ficar com a pessoa até a ajuda chegar.
Fazer seguimento da situagdo e informar a geréncia imediatamente.
® Dar detalhes da situagdo quando chegar ajuda médica.

©

Atender a alarmes de emergéncia:

= : , : .
@ Pedir a seu supervisor lhe passar os procedimentos para emergéncia em
\Q)®® seu estabelecimento.
’13/@ ® Manter-se calmo em situagbes de emergéncia.
. ® Transmitir seguranga aos héspedes.
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@ Certificar-se de que o operador da central lelef6nica, o responsavel pela
seguranga e o gerente do estabelecimento estejam cientes da chamada
de alarme.

@ Quvir e seguir as instrugdes.

@ Ajudar a evacuar o prédio.

Finalizar a arrumacao da unidade habitacional:
“ ‘m(' @ Se houver algum imprevisto no _setor c}e governanga como faltas ou se
( alguma camareira nao conseguir finalizar a arrumagao de apartamento
por se sentir mal, ou até mesmo por um aumento imprevisto na ocupagao
do dia, € esperado que o recepcionista:
Ajude na finalizagéo da limpeza do apartamento:
- acompanha-la e ajudar na limpeza e / ou arrumacgéo do apartamento.
Oriente a camareira sobre:
- qual é o apartamento que ela deve limpar com prioridade;
- quais s&o os itens que ela precisa colocar no apartamento que estejam
nas solicitagdes especiais da reserva como: bergo, cama extra etc.
Neste momento é importante lembrar que um hotel pode ser comparado a
uma sinfonia, e que ndo importa o resultado isolado de uma area ou
departamento, e sim, que o esfor¢co em equipe possa gerar uma grande
satisfagdo a todos.

Dicas para arrumagao de apartamento de hospede:

BOM DIA SENHOR!
QUER QUE EU ARRUME
O APARTAMENTO

AGORA OU MAIS
TARDE?

Verificar o nimero da

chave para evitar intrusos

No quanto. ¢ 5 senon

QUISER, YOLTO
MAIS TARDE.

Antes de entrar, Né&o usar chaves para Caso ndo ouvir nenhuma | Se ele estiver acordado e
bata na porta e \ bater na porta, pois resposta, bater novamente, | se vestindo, desculpar-se,
diga: “Governanga”. elas riscam a pintura. para se certificar de que | sair e fechar a porta.
nao ha ninguém. Se o P~
hdspede estiver dormindo,
Eom o Q@G sair sem fazer barulho.
]
[ ﬁ?@ﬁ
P
4 DESCULPE
O SENHORI
= A n m
Se o0 hdspede atender, Se ele voltar enquanto Durante a limpeza Se perceber que existe
perguntar quando ele estiver fazendo a limpeza | | manter o carrinho na algum reparo a ser feito
gostaria que fosse feita oferecer-se para terminar | | porta. no apartamento, deve ser
a arrumagao. mais tarde. Certifique-se passado a manuteng&o.
juntoaeleseesteéo
quarto em questdo.

! @’u
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@ siNTESE

Este espago esta reservado para vocé escrever frases,

resumindo as informagdes que |he paregam mais
importantes sobre executar tarefas diversas. ‘)

@) DESEMPENHO
1 - Junto com seus colegas recepcionistas, fagam uma analise das tarefas realizadas por
vocés que nao fazem parte do setor de recepgao.

2 - Revejam as principais dificuldades com estas tarefas e promovam um dia de
“treinamento” para essas tarefas, com os funcionarios dos setores responsaveis.

p AVALIAGAO

1 - Referente as informagdes dos hospedes, qual deve ser a atitude do recepcionista?

A) Providenciar seu registro e divulgar as informagdes para mostrar que sé se hospedam
pessoas honestas.

B) Passar as informagdes para qualquer pessoa, afinal elas néo so sigilosas.

C) Passar as informagdes a todos 0s outros recepcionistas para que todos saibam quem
esta se hospedando.

D) Nao informar nada na recep¢éo do hotel para seguranca dos héspedes.

2 - Com relagéo a segurancga do hotel e dos hdspedes, € correto dizer que:

A) A recepgao nao tem responsabilidade nenhuma.
B) A recepgao pode ajudar a seguranga na hora de fazer rondas de verificagéo.

120



GUIA DA RECEPCIONISTA

C) Deve sempre estar atento a movimentagéo de pessoas estranhas.
D) Sempre abordar as pessoas quando ndo conhecé-las.

3 - Coloque “V” para Verdadeiro e “F” para Falso nas afirmagdes abaixo:

() Arecepgéo deve estar atenta a qualquer movimentagéo e avisar a seguranca.

() Arecepcao néo deve ter problemas com relagdo a governanga, tudo deve estar limpo e
nenhuma ajuda precisa ser dada.

() Asinformagdes de hdspedes devem ser mantidas em sigilo.

() Quando necessario, pessoas da recepgao podem ajudar o setor da governanga na
liberagdo de apartamentos.

() Arecepgéo deve ter um placar com nomes e numeros de apartamentos para hospedes e
visitantes.

4 - Referente a atender situagbes de emergéncia com héspedes pode-se dizer que:

A) Temos que ter enfermaria em todos os hotéis para atendimento aos hdspedes.
B) Chamar sempre alguém treinado em primeiro socorros.

C) Chamar uma ambulancia.

D) Chamar a seguranca.

5 - Na sua opinido, é importante que a recepgao apdie 0s outros setores? Como?

A) Na verdade a recepgéo tem que fazer o seu trabalho e 0s outros setores também, sem
precisarem um do outro.

B) Sempre € bom a recepgéo saber sobre os outros setores para poder informar os hdspedes
sobre 0s Servigos.

C) E importante para poder apoiar os héspedes que d&o gorjetas.

D) E muito importante se antecipar aos pedidos dos clientes para surpreendé-los e saber
fazer de tudo apoiando os setores que necessitarem, garantindo assim a
satisfagdo do cliente.

121



Sessao 12

Despedir-se do héspede e verificar
sua satisfagdo em relacdo ao hotel e servigos.
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@ AQUECIMENTO

Baseado na musica “Esta Chegando a Hora" de Henricao e Rubens Campos.

Quem
parte leva
saudades...

...de alguém, que fica,
chorando de dor,...

Esta chegando
a hora,...

Por isso, ndo quero lembrar,
quando partiu, meu grande amor.

O dia ja vem, raiando meu bem,... ...e eu tenho que

ir embora...

> %
¥

A (ltima impress&o do hospede sobre sua estadia também € importante, para manter uma
relagéo de confianga e de fidelidade com o meio de hospedagem que o abrigou. E uma 6tima
oportunidade para recolher suas impressdes sobre os servigos prestados.
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. VERIFICANDO SABERES PREVIOS
&

Em sua opinido, no momento da saida, é importante saber a opinido dos hospedes, suas
criticas e sugestdes? Por qué?

€& EXERCIiCIO

1- Descreva a frase com que vocé, normalmente, se despede dos seus hospedes?

2 - Qual é o procedimento utilizado no hotel em que voceé trabalha para verificar a satisfagéo
dos clientes no final de sua estadia?

@-| COMPARAGAO COM OUTRAS REFERENCIAS

O fim da estadia de um héspede ndo significa, exatamente, o fim do contato com ele.
Normalmente os hotéis preparam um instrumento de verificagio da satisfagdo dos hdspedes
para corrigir possiveis erros ou enfatizar servigos bem aceitos.

“Custa cinco a seis vezes mais caro conquistar um novo cliente
do que manter um cliente existente”

TMI - Time Manager Intemational
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| I@E’“ﬁ *§5% dos negiclos de Uma empresa vém do Cllentes |4
‘ n.\_ J existentss o nda ds novos”

nIE.r —I'u Famrieessy Wers st Apisasiation

*Os clientss Jugam os sarvicos que recebem, a parllr da
manelra psla qual séo tratados por todos aqusies com quem
t8m contato.”

Carl Sowll

Como acabamos de ver ankeriomments, & importante sabamos a opinifio do clients. Sampre
que um hispede daixa sua opinido registrada, & porgue ele se preocupa Com o8 sarvigos do
hotel & com as pessnas que trabatham nele, O comentério pode ser tanto para agradecer por
um seqvico prestado, quanto para fazer sugesties de melhora. Em ambos ¢s casos, deve-se
agradaci-o por avallar o empreendmento. Existern dols tipos de pasquisas qua podem ser
foltas por escrito: com ragposta aberta @ com resposte fechada.

Pasquisea de resposta aberta;

Farnalfrde e Coptarms

e [

s

I
I
I
i I
- |

Sreenzhe s

AP S
Hdz £ATiE
et B et

thimbos:

A pezquisa com respasta aberta, conforme
axamplo 8o lado, pammite que o hispeds
realize sua avaliag3o pela Internat, a depandar
do hotel. O hiapade tam a apelio deo dehiar @
apinkio dels de forma mals subjetiva e
Individual.
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Pesquisa resposta fechada:

Dé sua opinido

_— . A pesquisa de resposta
Qual a sua opinido sobre 0 nosso atendimento: fechada permite a0 hotel
O Excelente (O Bom (O Razodvel (O Ruim definir quais sdo os
pontos que acredita

i L serem mais importantes.
Qual a sua opinido sobre nossos profissionais: E, assim, d4 espago ao

O Excelente (O Bom () Razoavel (O Ruim héspede para pontuar
com precisdo os pontos

L _ ) especificos.
Qual a sua opinido sobre nossas instalagdes:

O Excelente (O Bom () Razoavel () Ruim

Se despedir para qué?

Apds o check-out do hospede, no momento em que ele recebeu o troco, ou o boleto do
cartdo de crédito, inicia-se o “ritual” da despedida.

Fazer um bom atendimento no inicio € tdo importante quanto um excelente atendimento no
final da hospedagem.

E 0 que popularmente se chama “fechar com chave de ouro”. Apds o convite para que o
hospede registre suas impressdes no comentario de seu estabelecimento, é o momento de
se despedir.

Despedida: “volte sempre”

Este € o momento em que o hdspede se prepara para:

Voltar para a casa.

EAZ Y .
% Ir para uma nova etapa da viagem.
Ir para uma reunido que durara o dia todo.

Ele pode estar em diferentes estados de espirito:

Alegre.

128



GUIA DA RECEPCIONISTA

@ Aborrecido.
Preocupado.

Entusiasmado.

Nosso papel é fazer com que neste (iltimo momento ele se sinta a vontade, suficiente para ter
vontade de retornar em uma préxima oportunidade.

Oportunidade de venda:

NGUARDD

"% " Aproveitar o momento para se colocar a disposigéo e facilitar
= ) uma proxima hospedagem.

"\ &b I Passar informagBes sobre o hotel, brochuras, sites, cartdo de
L visita

Fechamento:

Ll g i .
Agradecer mais uma vez.
"

& Cumprimentar sorrindo e saudar o hdspede.

@ siNTESE

Este espaco esta reservado para vocé escrever frases,
resumindo as informagdes que Ihe paregam mais
importantes sobre despedir-se do héspede.
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€) DESEMPENHO

1 - Faga uma comparagao entre a pesquisa de opinido aberta e fechada e coloque as
vantagens e desvantagens de cada uma.

2 - Faga uma revisao da pesquisa de opinido realizada em seu empreendimento e proponha
as mudangas necessarias.

p AVALIAGAO

1 - Quais os tipos de pesquisa de satisfacdo que podem ser feitos:

A) Aberta e fechada.

B) Clara e escura.

C) Falada e escrita.

D) Simples e composta.

2 - Em sua opinido, 0 que é mais viavel quando se fala em despedida dos hdspedes:

A) Fazer bem rapido para mostrar eficiéncia em manusear os equipamentos.

B) Sempre tentar colher alguma opinido sobre o seu atendimento para saber se esta fazendo
tudo certo.

C) Sempre tentar saber sobre sua estada em geral e colher as opinides para serem
passadas a geréncia, assim eles podem tomar agdes corretivas a cada problema
levantado.

D) S6 saber se alguém fez algo de errado e quando vocé nédo gostar da pessoa usar essas
informagdes com a geréncia.

3 - Coloque “V" para Verdadeiro e “F” para Falso de acordo com as afirmagdes abaixo :
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( ) O hdspede no momento do check-out sempre vai estar alegre porque 0 nosso
estabelecimento vai proporcionar isso a ele.

( ) O hdspede pode estar em diferentes estados de espirito, devemos saber respeita-lo e
fazer tudo da forma mais agradave! possivel.

() Néo é necessério fazermos qualquer tipo de registro de comentarios, temos o melhor
empreendimento e os melhores colaboradores.

( ) Precisamos fechar com chave de ouro para que os héspedes possam retornar e indicar
nosso estabelecimento.

() Sempre precisamos coletar as opinides dos hdspedes, s6 assim podemos medir o indice
de satisfacéo e tomarmos decisGes sobre futuras agdes.

4 - “Na prestacéo de servigos todas as pessoas que tém contato com clientes sdo
importantes”, na sua opinido essa afirmagéo pode ser considerada :

A) Verdadeira, pois, sempre que falamos em prestar servigos falamos em pessoas, mas o
importante é o resultado final da prestagdo de servigos e néo diretamente as pessoas.

B) N&o precisamos nos preocupar com as pessoas dependendo da prestagéo de servigos.

C)Todas as pessoas que prestam servicos devem levar em conta que s&o importantes e
fazem parte do processo, néo & s6 elas que fazem diferenga e sim um conjunto do qual
ela é a peca principal.

D) Se o produto for ruim n&o adianta nada as pessoas prestarem um bom servigo.

5 - Em sua opinido, no momento da saida, é importante saber a opinido dos hospedes, suas
criticas e sugestdes? Por qué?

A) Néo é necessario fazer isso na saida, se tudo correu bem e ndo houve nenhum registro de
reclamagao.

B) Se houve algum problema durante sua estadia deve ser resolvido na hora e ndo esperar
alguém sair para perguntar.

C) Sempre é importante colher as opinides das pessoas, elas tendo ou néo problemas,
devemos lembrar que é para elas gue trabalhamos.

D) E importante colher apenas as informagdes positivas, assim mostram a geréncia um bom
trabalho.
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Vocé acabou de completar o caminho elaborado para o exercicio das competéncias
necessarias, tornando-se um(a) profissional preparado(a) para a Certificagdo Profissional na
Ocupacéo Recepcionista Polivalente. Além disso, durante as sessdes de aprendizagem
percorridas, vocé aprofundou seus conhecimentos, adquiriu novas atitudes e habilidades para
atuar com destaque no empreendimento em que trabalhar.

Porém, sua qualificagdo ndo acaba por aqui. Agora vocé tem nas médos muitas possibilidades
para melhorar o desempenho na sua ocupagao. Durante as 12 sessdes de aprendizagem
percorridas, vocé desenvolveu agdes para promover a exceléncia em servigos. A etapa
Desempenho proporcionou atividades de intervengao no local de trabalho que vocé realizou,
produzindo materiais importantes para continuar promovendo a qualidade dos servigos e a
satisfagdo do cliente.

Sessdo de aprendizagem Desempenho

Sessio 1 Revisdo do procedimento para efetuar reservas no hotel onde vocé trabalha, com sugestéo de
mudangas ou complementagdes necessarias para realizar este servigo com exceléncia.

Revis&o dos procedimentos para receber os héspedes no hotel. Elaboragio de uma iniciativa para

SBSS&D 2 encanta-los neste momento.

Observagdo, andlise e sugestdes sobre o procedimento utilizado para realizar o registro dos
héspedes em seu local de trabalho.

Tabela com informag@es importantes sobre lugares e pontos turisticos para surpreender e encantar

Sessdo 4 seus clientes.

Observagéo, andlise e sugestes sobre os procedimentos:
- Anotar recados telefGnicos.

- Entregar recados, comespondéncias e encomendas.

- Providenciar transporte.

- Guardar e entregar bagagens
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Sessao 6

Sessdo 7

Sessdo 8

Sessao 9

Sessao 10

Sessdo 11

GUIA DARECEPCIONISTA

Observagéo, andlise e sugestdes sobre o formulario de pedidos de hospedes do hotel onde vocé
trabalha.

Observagdo, andlise e sugestdes sobre o procedimento de controle das chaves dos apartamentos,
adotado em seu local de trabalho.

Observagéo, andlise e sugestdes sobre o procedimento de check-out, adotado em seu local de
trabalho.

Revisdo ou criagéo de um check-list de tarefas para o setor de recepgéo.

Formalizagéo das tarefas individuais para cada turno de trabalho, com o objetivo de manter a area
da recepgéo limpa e organizada.

Treinamento para as tarefas variadas desempenhadas pelos recepcionistas.

Revis&o da pesquisa de opinido realizada em seu empreendimento, propondo as mudangas
necessarias.

Vocé pode também dar continuidade a alguma agao realizada que foi mais prazerosa ou que
provocou uma mudanga bem positiva. Continue planejando seus estudos e tarefas,
transformando seu local de trabalho num verdadeiro espago de aprendizado e
aperfeigoamento constante.

Bom trabalho!
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Glossério

Business center - Local em um hotel, onde o hospede pode encontrar computadores, impressoras, maquina de xérox e acesso a
Internet para uso préprio. Fica a critério do estabelecimento cobrar ou ndo pela utilizagdo dos equipamentos.
Check-in - Ato de se registrar em um hotel no momento da chegada.
Early check-in - E quando um hdspede antecipa sua chegada e precisa do apartamento antes do horario oficial que pode variar de
um estabelecimento para outro.

Escaninho - Arquivo onde se encontra uma pasta para que sejam arquivados os documentos pertinentes ao apartamento respectivo.

Faturamento - Cobranga feita diretamente para a empresa que solicitou a reserva, pode ser uma agéncia
de viagens ou uma empresa.

FNRH - Ficha Nacional de Registro de Hospedes. Dave ser preenchida e assinada pelo hdspede no ato do check-in.

Late check-out - Quando o hotel, a pedido do héspede, autoriza que ele permanega no apartamento apds o horrio de saida

normalmente pré-estabelecido.

No show - Nao comparecimento do héspede.

Pay per view - Sistema para assistir flmes pagantes no quartos existem dois tipos: 1) permite que o héspede faga a opgao
selecionando o canal; 2) requer que o héspede ligue para a recepgao para solicitar a compra do filme.

PDV - Ponto de venda.

Pré-registro - Um procedimento em que o funcionario da Recepgao conclui parte ou todo o processo de reserva antes da chegada do
héspede. Isto pode ou ndo incluir, fazer as chaves do apartamento.

Reserva garantida - Significa que o estabelecimento concorda em assegurar o quarto ao héspede, na data de sua chegada, até a

hora do check-out do dia seguinte ou até outra hora especificada pelos gerentes do estabelecimento.
Reserva ndo garantida - & uma reserva que fica ativa até as 18h00 (normalmente) da data programada para a chegada. Apds este
horario, o estabelecimento pode cancela-la para disponibilizar o apartamento a outro hdspede.

Rooming list - Lista contendo todos os nomes dos integrantes de um grupo.

Up selling - Vender uma categoria de apartamento superior & solicitagdo do héspede.

VIP - Sigla do idioma inglés que significa very important person ou seja, pessoa muito importante. Esta sigla & geralmente utilizada

para héspedes que precisam de uma atengao especial.
Walk-in - Chegada de hdspede sem reserva prévia.

Gabarito
Sessdol1:1 b,d,e,f h,i/2 d/3 d/4 ¢
Sessdo2:1 ¢/2 VEV,EV

Sessdod: 1- Ficha Nacional de Registro de Hospedes /2-FV,VFV,V,F/3 d/
4-FVFFVV/5 ¢

Sessdo4:1 VEV,F/2 b/3 b,ceh,i

Sessdo5:1c/2c¢c/3 FFVVI/4 b
Sessdo6:1 c/2 c/3 ald b
Sessdo7:1-¢/2 FFVF,V/3 d/4 d

Sessdo8:1 d/2 d
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Sessdo09:1 ¢c/2 al3 b

Sessd010:1 a/2 b/3 ¢
Sessdo11:1 d/2 ¢/3 FFVVF/4 b/5d

Sessdo12:1 al/2 ¢/3 FVFVV/4 cl/5 c.
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