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Condicoes de utilizacao do manual

O presente manual foi concebido como instrumento de apoio a unidade de
formacao de curta duragédo n° 3438 — Acolhimento e check-in dos clientes, de

acordo com o Catélogo Nacional de Qualificactes.
Pretende-se que no final da acdo os/as formandos/as consigam:

. Efetuar o acolhimento e o check-in de clientes.

Conteudos Programaticos

o Postura e apresentacdo na recepcao
o Relacionamento interpessoal
o Técnicas de acolhimento e atendimento de clientes
. Condicdes de estadia e acordos prévios
. Condic¢des de pagamento
. Clientes com e sem reserva, individuais ou em grupos
o Registo e atribuicdo dos quartos
. Registos de reserva
. Key pass
. Fichas de cliente
. Formas de pagamento
. Cartéo de crédito
. Voucher
. Traveller cheque
. Moeda estrangeira
. Informacdo sobre o0s servicos ou eventos prestados pelo

estabelecimento
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Capitulo 1 - Postura e apresentacao
na rececao

A rececdo de um hotel ndo envolve, como a primeira vista pode parecer, o
simples trabalho de atribuir um quarto, entregar uma chave e encaminhar o

cliente para um quarto.

Na realidade, a rececédo traduz o conjunto de funcionalidades descritas,
acrescida de tudo o que possa ser feito para colocar o héspede a vontade num
ambiente estranho e desconhecido, de forma que ele possa desfrutar ao maximo

de todas as facilidades postas a sua disposicao.

A rececdo engloba, pois:
e Arececédo do héspede a chegada, com simpatia,
e O atendimento das suas necessidades, com presteza;
e O preenchimento das formalidades necessérias, sem enfado;
e O encaminhamento do hdspede para 0 seu quarto, deixando aberto o

caminho para que ele volte a rece¢do, sem constrangimento.

Independentemente do seu tamanho, a rececdo deve ser organizada para

administrar certas tarefas-chave e areas de responsabilidade.

E por esta raz&o que o rececionista ndo é apenas o primeiro contacto do cliente
no hotel, mas, também, a pessoa que lhe esta mais acessivel e a quem ele vai

recorrer em caso de necessidade.

Através da nossa aparéncia pessoal e do espaco fisico onde exercemos a nossa
fungdo, exprimimos:
e Respeito pelo cliente;

e Aimagem da empresa.
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A forma como o profissional se apresenta e se comporta também interfere

diretamente no seu relacionamento com o cliente. A observacao cuidadosa de

algumas recomendacdes e atitudes amplia a qualidade desse relacionamento.

Aparéncia

A aparéncia deve ser discreta e harmoniosa. Qualquer elemento que se

destaque excessivamente ou esteja desajustado transforma-se em um ponto de

tenséo e desvia a atenc¢éo do interlocutor, comprometendo o atendimento.

Deve-se considerar o conjunto de fatores que influem na aparéncia:

Rosto - A pele deve estar sempre limpa e sem sinais de oleosidade.
Homens devem manter a barba feita ou aparada. Mulheres devem utilizar
maquilhagem discreta, em tons suaves.

Dentes - Devem estar sempre limpos e ser escovados com frequéncia.
Use sempre fio dental, caso ndo seja possivel escova-los.

Cabelos - Devem estar sempre limpos e penteados. As mulheres com
cabelos compridos devem manté-los presos.

Unhas - Devem estar limpas e bem cortadas. As mulheres ndo devem
utilizar vernizes de cores fortes.

Roupas - No trabalho, recomenda-se utilizar roupas discretas e
adequadas a funcao. A opcado por roupas sobrias, de tons neutros, evita
erros. As mulheres devem evitar saias curtas, decotes e transparéncias.

As roupas devem estar sempre limpas e passadas.

O rececionista deve possuir varias qualidades basicas para desempenhar a sua

funcao:

Vocacgao para servir

Bons modos

Bom administrador do seu trabalho
Senso comum e adaptabilidade
Simpatia e cortesia

Diplomacia

Cofinanciado por

wi S 93520 ==



e Responsavel e honesto

e Entusiasta

e Respeitar 0s outros

e Raciocinio rapido

e Exato nas respostas

e Pontual

e Cuidadoso com a aparéncia
e Cultivar o intelecto

e Seguranca sobre si mesmo

e Ser conhecedor das técnicas e métodos a utilizar

O rececionista, durante as horas de servico, deve exteriorizar um ar alegre,

sorrindo com naturalidade.

Deve ter facilidade em se expressar. Deve ter também dominio de si proprio e

Sser paciente para com a pessoa que revela mau humor.

Do acolhimento pessoal que se deve prestar ao cliente quando chega ao hotel
fazem parte o sorriso franco, aberto e as boas maneiras. Nao deve esquecer-se
gue tudo isto ndo se limita a chegada do cliente, mas deve manter-se durante

toda a estada e até a sua saida do hotel.

Os rececionistas devem ser treinados e encorajados a ter um codigo de atitudes
gue confira dignidade ao seu proprio trabalho:
o Antecipar os desejos dos hdspedes e ter boa vontade com as suas
necessidades, solidariedade para com os seus problemas, muita atencao
e eficiéncia na solugéo de reclamacoes;
o Na despedida, ser amigavel: dirigir ao hospede um caloroso “até
breve!”, “esperamos que volte sempre” e um “obrigado”;
o Usar sempre, ou quando possivel, o nome do héspede;
o O héspede deve ser o objetivo maior de todos 0s nossos esforgos,
pensamentos e atitudes. Ele é a razdo da nossa existéncia e a sua
satisfacdo € a garantia da nossa continuidade.
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Capitulo 2 - Relacionamento
interpessoal

As organizacdes vivem situacbes que se poderdo apresentar dificeis,
provocadas pela propria dindmica da sua atividade e, consequentemente, &
relevante a importancia que desempenha a capacidade de relacionamento
interpessoal dos seus colaboradores e a sua flexibilidade na resolucdo de

determinadas situacoes.

Assim, hoje em dia, a exigéncia de se desenvolver um relacionamento

interpessoal esta cada vez mais presente, porque ninguém trabalha sozinho.

No ambito de uma rececdo hoteleira, podemos descrever varias formas de
facilitar um bom relacionamento interpessoal entre o atendedor e o cliente, tais

como:
1. Cortesia

No atendimento, a cortesia tem uma fungéo especial e facilita o estabelecimento
de um clima favoravel. A cortesia revela-se nos detalhes, no modo de falar, nos

gestos e na atencao continua que demonstra interesse e boa vontade.

E o conjunto de fatores que torna uma pessoa cortés, mas alguns elementos sao

indispensaveis no relacionamento profissional, tais como:
e Cumprimento:

A iniciativa do cumprimento deve ser do rececionista ou da pessoa que
atende o cliente. Utilize o cumprimento adequado para o horario do
atendimento: “bom dia”, “boa tarde”, “boa noite".

Responda sempre ao cumprimento do cliente, caso ele o faca primeiro.
e Tratamento:

Como foi visto, o tratamento adequado ao atendimento é o formal. Todos os

clientes devem ser tratados por senhor ou senhora independentemente da
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idade. Se o cliente se apresentar com o titulo como: “doutor”, “professor”,

“‘engenheiro”, etc., o rececionista deve utiliza-lo quando se dirigir a ele.
e Expressoes:

No atendimento, é imprescindivel a utilizacdo das expressdes: “por favor’ e
“obrigado”. Deve-se dizer “por favor” sempre que alguma solicitacéo for feita

ao cliente. Deve-se dizer “obrigado” sempre que encerrar o atendimento.

2. Colocacéao davoz;

A voz é parte da identidade de uma pessoa e é um fator-chave na sua imagem.
E, também, através da voz clara e segura que se consegue captar a atencéo do
interlocutor e transmitir credibilidade, pelo que a voz desempenha um papel

primordial no bom atendimento.
Neste dominio devemos levar em conta 0s seguintes aspetos:
e A velocidade:

Vai determinar a rapidez ou lentiddo com que se fala. Falar com rapidez pode
ser percecionado como nervosismo, ansiedade e inseguranga
impossibilitando uma boa captacdo do exposto. Ja falar devagar pode
provocar tédio no interlocutor, ou mesmo que este se alheie do que esta a

ser dito.
e O volume:

E um aspeto determinante para se estabelecer o melhor tom que vai requerer
a altura da voz, a fim de esta se apropriar ao local e ao interlocutor. Falar
muito alto pode demonstrar agressividade e falar baixo pode ser um sinal de

inseguranca e timidez.

e O timbre:
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Esta ligado as caracteristicas fisicas de cada um. Apesar de nao ser facil
alterar o timbre de voz, esta podera permitir que a voz seja bem colocada e

agradavel,
e A entoagéo:

Permite dar énfase a voz. Deve usar-se dinAmica na comunicacao e evitar
falar de forma monotona. Por um lado, a pessoa que articula as palavras com
uma entoacao excessiva pode passar a impressao de ser arrogante, mas ao

apresentar pouca entoacao vai denotar cansaco ou desanimo.

3. Atitudes gestuais;

As pessoas ndo se comunicam apenas por palavras. Os movimentos faciais e
corporais, 0s gestos, os olhares, a entoacdo é também importante: sdo 0s

elementos ndo-verbais da comunicagéao.

Os significados de determinados gestos e comportamentos variam muito de uma

cultura para outra e de época para época.

A comunicacgdo verbal é plenamente voluntaria; o comportamento nao-verbal

pode ser uma reagédo involuntaria ou um ato comunicativo propositado.

Alguns psicélogos afirmam que os sinais ndo-verbais tém as fun¢des especificas
de regular e encadear as interacdes sociais e de expressar emocdes e atitudes

interpessoais.
e Expressao facial:

N&o é facil avaliar as emocdes de alguém apenas a partir da sua expressao
fisionOmica. Por vezes 0s rostos transmitem espontaneamente 0s

sentimentos, mas muitas pessoas tentam inibir a expressao emocional.
e Movimento dos olhos:

Desempenha um papel muito importante na comunicagao. Um olhar fixo pode

ser entendido como prova de interesse, mas noutro contesto pode significar
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ameaga, provocacao. Desviar os olhos quando o emissor fala é uma atitude

gue tanto pode transmitir a ideia de submissao como a de desinteresse.
e Movimentos da cabeca:

Tendem a reforcar e sincronizar a emissdo de mensagens.

4. Saber ouvir;

A escuta ativa é uma atitude de disponibilidade para receber as mensagens dos

outros e tentar compreendé-las.

A escuta ativa aplicada ao Atendimento ao Publico encoraja o cliente/ utente a
explicitar as suas necessidades, ao mesmo tempo que da a quem atende a
certeza de estar a compreender o que ele estd a dizer. De facto, temos a

tendéncia para ouvir 0 que queremaos ouvir e ver o que queremos ver.

Devido a este facto, a mensagem recebida por ndés € muitas vezes

completamente diferente daquela que o emissor desejava transmitir.

As melhores ocasifes para recorrer a escuta ativa sdo quando ndo estamos
certos de ter compreendido o emissor ou quando € transmitida uma mensagem

fortemente emocional (uma reclamacéo, por exemplo).

Quando usamos a escuta ativa, estamos a enviar um sinal ao cliente de que
confiamos nele, de que damos importancia as suas palavras e de que o estamos
a ouvir. Isto faz com que em troca, o cliente se sinta mais confiante e tenha

prazer em estar com quem o atende.

Atitudes que favorecem a comunicagao e o relacionamento interpessoal
Empatia;
Adaptabilidade;

Autocontrolo;

Tolerancia a frustracao;

g~ 0 bd e

Forca de vontade;
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6. Energia;
7. Sociabilidade.
1. Empatia
E a faculdade de se colocar no lugar do interlocutor, de sentir o que ele sente.

E a faculdade de entrar no mundo do outro, procurando compreender o que
ele vive e 0 que ele sente, sem se deixar dominar pela tendéncia natural de

avaliar as ideias dele, em fungcédo dos nossos proprios sentimentos ou valores.

Esta atitude implica, por parte do profissional, uma boa capacidade de

escuta.

Ser empéatico € compreender, sem necessariamente estar de acordo.
Ser empatico € mostrar ao interlocutor que o compreendemos.
Comportamentos que blogueiam a empatia:

o Impor o seu proprio ponto de vista sem considerar as opinides e
necessidades do cliente;

o N&o escutar as mensagens do cliente;

o Estar centrado na sua propria l6gica sem tentar compreender a
l6gica do cliente;

o Interrogar sistematicamente ou nao deixar falar;
o Julgar e criticar;
o Impor e dominar.

2. Adaptabilidade

O profissional que atende o publico tem que se colocar a altura do seu
interlocutor. O contacto com pessoas diferentes exige comportamentos e

linguagens diferentes.

Deve ter-se cuidado no tratamento das pessoas.
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3. Autocontrolo

O profissional ndo deve permitir que 0s seus sentimentos e emocdes

negativas, assim como 0s seus juizos interfiram na relacdo com o cliente.

Se, anteriormente, o cliente foi mal-educado ou incorreto para com o
profissional, na proxima vez que o atende, devera fazé-lo como se nada se

tivesse passado e ser delicado e respeitoso.
4. Tolerancia a frustracao

Se, perante um interlocutor incorreto ndo conseguir que ele, ao longo do
atendimento, seja bem-educado, ndo deve ficar frustrado, nem permitir que

a relacdo seguinte seja afetada por esse facto.
5. Forca de vontade

Se nalgum momento, durante o dia, o trabalho ndo correu tdo bem como
esperava por razdes que Ihe sdo estranhas e n&do pode controlar (falta de um

colega) ndo se deixe abater.

Trabalhe mais e lide naturalmente com a situacao reagindo e respondendo

adequadamente ao cliente.
6. Energia
N&do manifeste lentiddo, nem na linguagem verbal, nem nos gestos.

Mostre-se uma pessoa de acdo, enérgica e dinamica. Informe-se, dé

solucdes e apresente propostas.
7. Sociabilidade

O profissional do atendimento deve gostar de comunicar e de estar, durante

o tempo que for necessario, relacionando-se com o cliente.
Deve ser sensivel as relagdes humanas e aos problemas dos outros.

Deve gostar e sentir-se bem, por ajudar os outros e satisfazer as suas

necessidades.
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Capitulo 3 - Tecnicas acolhimento e
atendimento de clientes

Condicdes de estadia e acordos prévios

Os hotéis oferecem diferentes tipos de quartos que acompanham a sua

categoria e as necessidades dos clientes.

Os tipos diferenciam-se por:

o

o

o

o

Capacidade de acomodacéo;
Categoria;

A sua localizacao exterior;

A sua localizacéo interior;

As medidas das camas;

Quartos especiais.

Tipos de quartos

o Single/Individual — quartos com uma cama para uma pessoa;
o Double/Duplo - quarto com cama de casal;

o Twin — duas camas de solteiro;

o Triplo/Quadruplo — quarto com trés ou quatro camas;

o Suite — quarto com sala.

Modalidade de alojamento

o Alojamento:

A modalidade de alojamento consiste na locagédo de um quarto e suas

instalagdes privativas por um periodo maximo de 24 horas, o qual termina

sempre, salvo acordo em contrario, as 12 horas de cada dia.
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o APA - alojamento e pequeno-almoco

Esta modalidade consiste, como o préprio nome indica, no fornecimento

ao cliente de quarto e pequeno-almoco.
o MP — meia - pensao

Compreende a refeicao principal (almogo ou jantar) dentro do mesmo

periodo e pequeno-almoco no dia de partida + alojamento.
o PC — pensédo — completa

Alojamento + pequeno-almoco, almogo e jantar.

Tarifas

A tarifa € o preco que o hotel cobra aos seus hospedes e pode ou ndo incluir

uma série de servicos, como alimentacéo, bebidas ou entretenimento.

A tarifa aplicada pelos hotéis é diéria, independentemente dos dias que durar

a estadia.

Em quase todos os paises, as tarifas sao fixadas pelos proprios hotéis e
muitas vezes sdo regulamentadas por autoridades governamentais,

relativamente aos seus valores minimos e maximos.
o Tarifa de balcdo ou normal:

S&o as tarifas normais, sem descontos, aplicadas a todos 0s quartos e variam

conforme o tipo e a categoria do hotel.
o Tarifa de alta e de baixa temporada:

Nos hotéis em zonas de férias, cuja afluéncia de hospedes oscile de acordo
com a época do ano, aplicam-se tarifas diferenciadas com valores que variam

até 50 % uma da outra.

o Tarifa comercial
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Aplicada a todos os hospedes que vém pelas empresas. Essas tarifas,
aplicadas sobretudo em viagens de negdcios, possuem um desconto que

oscila entre 10 e 20 %.
o Tarifa para hospedes habituais

Aplicada aos héspedes habituais ou preferenciais, tem normalmente um valor

semelhante ao da tarifa comercial (10 a 20 %).
o Tarifa familiar

Muitos hotéis aplicam descontos por meio de tarifas que promovem a
acomodacao de familias com criancas, dando a possibilidade, por exemplo,
de n&o pagar pelos menores de 6 a 12 anos acompanhados dos seus

familiares.
o Tarifa promocional

Em diferentes datas, sobretudo em baixa temporada, o hotel lanca no

mercado tarifas promocionais para atrair clientes.
o Pacotes

Sé&o criados pelo hotel em cooperagcdo com um agente de viagens durante
um determinado periodo, com base em muitos fatores, como o volume de

vendas, os no-shows, a forma de pagamento, os quartos a ocupar, etc.

Allotment

Allotment € um acordo segundo o qual os hotéis se comprometem a guardar
um certo nimero de quartos para uma agéncia durante um determinado

periodo.

A reserva definitiva devera ser confirmada no prazo de trés semanas a um
més antes da data da chegada, sem isso 0 quarto ou quartos ficam

automaticamente livres e a disposicdo do hotel. Nao havera qualquer

pagamento ou indemnizagao.
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Estes acordos tém como finalidade facilitar aos agentes a organizacao de
certas viagens de férias na época alta, sendo os programas especiais
largamente difundidos. As tarifas sdo especiais ou ndo, conforme os acordos

feitos entre os hotéis e as agéncias, para vigorar neste caso.

Este sistema permite as agéncias a venda de quartos até ao limite acordado,
sem consulta direta aos hotéis.

Condic¢des de pagamento

A forma de pagamento deve ser estabelecida no check-in, garantindo ou néao
a estadia.

Cada vez mais clientes desonestos visitam os hotéis. Para combaté-los,
foram estabelecidos sistemas que garantem a estadia do hdspede, nao
apenas em relacdo aos gastos da estadia, como também em relacdo aos

consumos extras nos diferentes pontos de venda do estabelecimento.

H& hotéis que aplicam o sistema de garantia a todos os hdspedes, enquanto

outros o fazem apenas aos que nao sao habituais.
Esta garantia pode ser feita de duas formas:

. Garantia mediante cartdo de crédito;

. Garantia mediante adiantamento em dinheiro.

Modalidades de pagamento

Os hotéis normalmente aceitam como formas correntes de pagamento todas

as habitualmente usadas:

e Moeda nacional;
e Moeda estrangeira;
e Cartoes de crédito;

e Vouchers.
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Clientes com e sem reserva, individuais ou em grupos

Hdspedes com reserva

O trabalho eficiente da rececdo prevé que, ao iniciar do dia, sejam
examinadas todas as reservas, para desighar a elas o quarto mais

conveniente, segundo as comodidades solicitadas.

Para o efeito, no momento do check-in, o rececionista deve verificar a

situacao dos quartos que estdo designados.

Depois de dar ao hospede cordiais boas-vindas, deve-se verificar 0s seus
dados, esclarecendo as duvidas pertinentes e informando as condi¢cdes da

reserva.

No caso de hospedes provenientes de agéncias de viagens, companhias
aéreas ou outras empresas que se encarregam da sua conta total ou parcial,
deve-se solicitar o voucher no qual constam o0s servicos contratados

previamente.

Quando o hospede provém de uma empresa que paga todos ou alguns dos

servi¢os, devem ser esclarecidas possiveis duvidas.

Hdspedes sem reserva

Da mesma forma que se age com o0s hospedes que chegam com reserva,
serdo dadas as melhores boas-vindas as pessoas que chegam ao

estabelecimento sem reserva.

Muitas pessoas dirigem-se ao balcdo da rececdo para consultar sobre
servicos e tarifas, alguns hospedam-se e outros vdo para outros

estabelecimentos hoteleiros.

Nesses casos, deve-se pdr em pratica uma das principais qualidades do

rececionista: a aptiddo de vendedor.

Para essa tarefa, o rececionista deve convencer o futuro hospede a conhecer
0s guartos e demais servigos que o hotel oferece, destacando todas as suas

qualidades. Deve ter em mente que por vezes a diferenca de precos nao
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acompanham a qualidade dos servigcos e que o cliente sempre procura a

melhor qualidade pelo melhor valor.

O rececionista deve entender sempre as necessidades do futuro hospede

para oferecer o mais indicado, segundo a situacao.

Check-in de hdospedes com necessidades especiais

Quando estes tipos de hospedes chegam a rececao, deve-se oferecer toda a
ajuda possivel, prestando sempre muita atencdo em todo o processo,

sobretudo no acompanhamento ao quarto.

O hotel deve prever nas suas instalacdes as modificacbes necessarias para
acomodar tais hospedes. Caso ndo exista coordenacdao com o pessoal de
andares e/ ou manutencado, deve-se modificar na medida do possivel o
equipamento e a decoracao dos quartos, de forma a garantir mais conforto e

mobilidade durante a estadia.

Check-in de héspedes VIP

Embora todos os hospedes sejam pessoas importantes para o hotel, alguns,
pela sua importancia social, econOmica, politica, desportiva ou outra,

recebem nos hotéis um tratamento “preferencial” durante a estadia.

No processo de check-in, é frequente estar presente o diretor-geral do hotel
ou o gestor de operacles, para demonstrar como o hdospede é importante
para o hotel. No acompanhamento ao quarto, participam mais funcionarios

do que o normal.

Check-in de grupos

Quando muitos héspedes participam de uma vez no processo de check-in,
deve-se planear as tarefas para conseguir a devida eficiéncia. Deste modo,
deve ser realizada uma série de adaptacdes ao processo habitual, detalhada

a sequir:

Antes do check-in

Cofinanciado por

v & 95020 =

16



e Designar, se possivel, os quartos num mesmo andar, ou andares
préximos, o que facilitara o acompanhamento aos héspedes;

e Preparar os envelopes de boas-vindas (com a informacédo necesséaria
do hotel e da cidade);

e Bloquear um quarto para transforma-lo em suite de hospitalidade se
for necessario;

e Comunicar-se e coordenar-se com 0s outros servicos do hotel.
Durante o check-in

e Dar as boas-vindas ao grupo e comunicar-se com 0 responsavel ou
coordenador;

e Registar todos os integrantes ou completar o pré-registo;

e Designar os quartos correspondentes;

e Solicitar os vouchers (no caso de um grupo turistico);

e Distribuir a bagagem correspondente;

e Abrir as contas correspondentes.

Cofinanciado por

v & 95020 =

17



Capitulo 4 - Registo e atribuicao dos
quartos

Registos de reserva

Um dos momentos criticos da estadia de qualquer cliente é o check-in. Ele
vai fazer a avaliacdo do hotel que escolheu pela qualidade do atendimento
que receber nesse momento e 0 seu comportamento durante a estadia vai

depender desse atendimento.

O rececionista deve ser franco e amavel, sem ser formal. Deve sorrir sem

exagero ou formalidade.

O cliente deve ser rapidamente acompanhado ao quarto que lhe foi

destinado, sem ter de esperar muito tempo pela bagagem.

Deve ser-lhe desejada uma boa estadia no hotel e deve ser informado de que
a rececdo estara ao seu dispor, para ajudar em alguma dificuldade que

encontrar.

O registo de entrada dos hdspedes no hotel é efetuado depois das 14HO0O,

porém, pode haver excecdes no horario.

Por exemplo, a chegada de um voo pela manha, onde os clientes venham
diretamente para o hotel, embora isso nao constitua problema se no momento

da reserva o hotel registar o horario de chegada do voo.

Procedimentos durante o check-in

O cliente deve ser amavelmente cumprimentado a chegada, com
um sorriso.

e Perguntar se tem reserva;

e Se eventualmente ndo encontrar a reserva, nao informar o héspede
desse facto e perguntar apenas se a reserva era particular ou de
empresa, e qual a empresa.

e Deve haver contacto visual.
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e O total de procedimentos nao deve ultrapassar os cinco minutos.

e A0 entregar o cartdo ou a chave, dizer: “desejamos uma boa
estadia e estamos ao dispor para ajuda-lo.”

e Fazer o servico com amabilidade e simpatia, mas sem familiaridade

ou formalidade.

Atribuicdo de quartos

Os quartos ndo sdo reservados por nimero, mas por tipo e categoria, de

modo que a sua designacéao é feita no check-in, ou no momento da reserva.

Quando se comeca a fazer a atribuicdo dos quartos, consideram-se sempre
em primeiro lugar os pedidos especiais que constem no “rooming-list”, como
VIP’s, quartos comunicantes ou adjacentes ou outros pedidos especiais, que

o hotel se tenha comprometido a satisfazer.

No caso de se tratar de grupos que se repetem consecutivamente, é
aconselhavel o uso dos mesmos quartos, para simplificar tanto o processo

de atribuicdo de quartos, como o trabalho do servi¢co de andares.

A atribuicdo de quartos leva também sempre em considerag¢ao que 0S grupos
devem ser alojados com 0s quartos o mais junto possivel, para facilitar o
trabalho de todos os departamentos, como por exemplo os Andares, Room-
service, etc., assim como da Portaria na distribuicdo e/ou recolha das

bagagens.

Acompanhamento ao quarto

Uma vez cumpridos todos os procedimentos, apenas falta acompanhar o

hospede ao quarto designado.

Essa tarefa deve ser realizada pelo pessoal uniformizado do hotel (por

exemplo bagageiros); na auséncia destes, deve ser feita pelo rececionista.

Durante o acompanhamento ao quarto designado, deve-se ajudar o hospede

com a bagagem, indicando o caminho desde a rececdo até ao quarto.
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Ao chegar, e uma vez comprovado que o0 quarto se encontra nas devidas
condicdes, da-se o lugar ao hospede e mostra-se as comodidades e

equipamentos.

Deve ainda informar-se o hdspede sobre todos os servigcos oferecidos pelo
hotel e, como ultimo passo, entregar a chave do quarto e desejar uma feliz
estadia.

Manutencdo de contas

Uma vez concluido o processo de check-in, o hospede pode utilizar todos os
servigos que o hotel oferece. Para a contabilizagdo dos gastos resultantes
dos servicos, sdo preenchidos (independentemente do sistema ser manual
ou informatizado) vales de consumo, cujos gastos sdo debitados nas

respetivas contas.

Os vales de consumo sdo comprovantes internos, e o seu valor é somado ao

da estadia. Dependem dos servigos que sao oferecidos e do seu custo.
Tipos de contas:

e De minibar;

e De chamadas telefonicas;
e De restaurante,

e De room-service;

e De lavandaria.
Key pass

O Key-pass, cartdo de héspede ou cartdo de boas-vindas, € um documento
entregue ao héspede durante o processo de check-in, no qual consta,

obrigatoriamente:

e O nome do cliente
e O numero do quarto
e NUmero de pessoas que 0 ocupam

e Modalidade de hospedagem
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e Preco diario

e Datas de entrada e saida

e O seguinte texto em pelo menos duas linguas: Este cartdo servira
para identificacdo junto dos servicos do hotel que poderéo exigir a
sua apresentacdo. Deve conservar este cartdo para o utilizar em

caso de reclamacao perante os Servi¢os Oficiais de Turismo.

Podem ainda incluir-se outras informacfes que se deseje destacar, tais
como: o horério do check-out, do servi¢co de pequeno-almoco, bem como um

pequeno mapa com a localiza¢&o do hotel.
Este cartdo tem uma série de utilidades, das quais se destacam:

e Permite ao héspede apresentar-se nos diferentes pontos de venda no
hotel, por exemplo: para obter crédito no restaurante, bar, etc. Devera
apresenta-lo.

e Permite ao hospede localizar-se na regido proxima do hotel.

e Em determinadas circunstancias, como roubo ou acidente que o
héspede possa sofrer fora do hotel, permite as autoridades saber onde

se encontra registado.
Fichas de cliente

Depois dos hospedes terem ocupado os quartos designados, deve-se realizar
uma série de tarefas administrativas basicas, como completar a ficha de

registo.
A ficha de registo deve ser completada com os seguintes dados:

e Quarto ocupado;

e Tarifa e plano de hospedagem;

e Desconto (se houver);

e Diferenciagcdo de maiores e menores;

e Saida prevista;

e Dados referentes a entrada (dia, més, ano, hora);

¢ Numero habitual de cliente (caso o seja);
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e Pessoa ou intermediario que realizou a reserva,
e De quem se devem cobrar os servi¢cos oferecidos;
e Que servicos devem ser cobrados;

e Todas as observacdes consideradas importantes.

Todos esses dados serdo de grande utilidade para esclarecer qualquer

duvida gerada durante a estadia.
Estas informacdes, hoje em dia, sdo todas informatizadas.

Registar os dados no computador

Nos hotéis com sistemas informatizados, deve-se proceder & entrada de
todos os dados, ja que sem eles o “software” correspondente ndo poderia

funcionar.

O registo dos dados e a correspondente abertura de contas devem ser feitos
0 mais rapidamente possivel para que todo o hotel, mediante a rede
informatizada, tenha acesso aos dados, para 0 seu processamento e

fornecimento de servigos.
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Capitulo 5 - Formas de pagamento

Cartdes de crédito

Os rececionistas devem preocupar-se em esclarecer, no momento do check-
in, qual o método de pagamento que os clientes se propdem utilizar para

pagar a sua conta.

Ou, um outro procedimento a adotar é entregar uma ficha de registo para o
cliente preencher onde conste o modo de pagamento a efetuar.

O pessoal da rececdo deve estar perfeitamente familiarizado com as
diferentes formas de pagamento usadas pelos clientes na liquidacdo das

respetivas contas.

Atualmente, o cartdo de crédito € o modo de pagamento mais utilizado.
Apesar deste sistema néo oferecer grandes riscos para o hotel, a aceitacao
de cartdes de crédito para pagamento da estadia deverd ser objeto de
determinados cuidados:

e Perguntar delicadamente ao héspede de que cartdes é titular;

e Verificar se o cartdo esta dentro do prazo de validade;

e Anotar o niumero de autorizacdo e nome da pessoa que autoriza;

e Verificar se a data do cartdo € a mesma do dia da cobranca e se a
assinatura confere com a do cartao;

e Ao passar o cartdo na maquina, verificar se esta é prépria do cartao;

e Nao esquecer o cartdo na maquina;

e O valor do impresso deve ser igual ao da conta liquidada (ndo é

permitido incluir valores de gratificagdo, numerario, etc.);
Voucher

Este tipo de pagamento é frequente e sdo usados como garantia de
pagamento total ou parcial das faturas da estadia. Em certos casos
representam apenas um deposito, devendo a diferengca ser cobrada

diretamente ao cliente.
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Visto que se trata de uma forma corrente de pagamento, o rececionista deve
estar suficientemente informado com os diversos procedimentos a tomar, a

fim de evitar situacGes equivocas.

N&o existe nenhuma norma sobre o formato do voucher. Cada Agéncia elege
o modelo que cré que lhe é conveniente, havendo empresas que utilizam

diferentes tipos de vouchers segundo 0S servigos.
Em geral, todos os vouchers possuem um original e varias copias:

e O original — entrega-se ao cliente para que este o0 entregue ao
fornecedor de servicos;

e A 12cdpia — envia-se ao fornecedor como confirmacéo da reserva;

e A 22 cOpia — para arquivar com 0 processo;

e A 32coOpia — entrega-se ao cliente como comprovativo da reserva.

Dados que devem constar no voucher

1) Nome da agéncia, morada, telefone e cddigo postal;

2) Nome, morada e telefone do fornecedor de servicos;

3) Numero de expediente e referéncia de reserva,

4) Log6tipo da agéncia;

5) Nome e apelido do cliente (se for um voucher por exemplo para um
hotel ca em Portugal, basta o nome e apelido do titular da reserva)
e numero de pessoas abrangidas pelo voucher;

6) Detalhe dos servigos contratados;

7) Selo da agéncia e assinatura do agente que emite o voucher;

8) Nome da pessoa e entidade que nos confirmam a reserva,

9) Responsavel pelo pagamento dos servi¢os ao fornecedor.

Os vouchers sdo documento valido para o pagamento de diarias, desde que
autorizadas pela direcdo geral ou de crédito. Nos hotéis informatizados, esta
informacgé&o é obtida no computador.

Atendendo a que o portador do voucher é sempre o usuario dos servicos, a
deciséo de aceitacdo ou ndo do voucher tem de ser anterior a chegada deste

ao hotel.
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Logo que a agéncia faz a reserva e indica a forma de pagamento deve

imediatamente ser informada se 0 seu voucher vai ou ndo ser aceite

Deve ser levado a atencdo dos rececionistas o facto de que nem todos os
vouchers de agéncias de viagem pressupdem responsabilidade desta em

relagcdo aos servigos oferecidos.

Em certos casos, eles cobram apenas uma parte dos servicos prestados,
devendo o restante ser cobrado aos clientes.

Deve haver o maior cuidado na leitura dos vouchers, para evitar erros ou
cobrancas por valores menores do que os reais e que depois sao dificilmente

reembolsaveis.
Os vouchers mais correntes sao:

e Voucher de apresentacao
e Voucher depésito
e Voucher de servigos especificados

e Voucher de full-credit

LOGO EMPRESA

Hoke Enmisos VOUCHER : 00005544
0z,/03/2009
TO: HOLIDAY IN
ADDRESS: 3501 3F1TH AVENUE TEL: 555555555555
CITY: BOSTON COUNTRY: UNITED STATES

Please provide accomodation for our client: DA SILVA/JOAROC MR
ADULT({S) :01 TYPE OF ROOM: 01 S6L

CHECK IN: 10/0UT/200% 10:00
CHECK 0OUT: 13/0UT/200% 10:00 HIGHT(S): 3

CONFIRMATON NUMBER: PPPOOOQO

EMPRESA TURISMO LTDA - Pua téite l000- Centrs - Bals Herizonte - MG - CEP:30000-041 - BRAZIL
Tel: +55=31=000=0000=- Fax: #55=-31=0000=-0000= www.empresa.comn.br = ewpresafenpresa.com.br

o,
FEMBRATUR (Fars) AEA = avey
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Traveller cheque

Embora este método de pagamento seja, atualmente, pouco utilizado, alguns
clientes recorrem ao uso deste tipo de pagamento para liquidar as suas

contas.

Os traveller checks devem ser aceites como se de moeda estrangeira se
tratasse, ao cambio do dia, mas tendo o cuidado de identificar o portador e a

sua assinatura no documento de viagem (passaporte ou outro).

Ao portador exige-se que assine o traveller's cheques, no espaco a esse fim
e solicita-se o nome do cliente, n°® do bilhete de identidade ou passaporte,
local e data de emissdo, assim como outros dados que considere

importantes.

T FROSEL-49B8 -9
] '_._.,E Steve Poke 1/%/99 €306

G PR BT AT ES

American Eupull'frlﬂlir! Cheque

L D AMTRRCAS PR TR SNLLMED AR CORP AR Sl il VOl T

ﬂ'“ R P v Ifﬂrm;}.;?ug::
ﬁi Sfé Ve PLI’-{:.‘ @ m

.:'.-.-4. ...... o . -, fﬂ’ﬁ_

EGESESOE 202000530938 ESESESa2N2

*ﬂ_}l‘-‘!’-‘l!u!-"
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Moeda estrangeira

Este tipo de pagamento resulta de paises que ndo estdo integrados na
Comunidade Europeia, ou que pertencendo a esta ndo aderiram a moeda

anica.
Neste caso o rececionista terd que consultar a tabela de cambios aplicavel,

a fim de efetuar o calculo da converséo das respetivas divisas.
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Capitulo 6 - Informacao sobre os
servicos ou eventos prestados pelo
estabelecimento

O hotel pode ser definido como um estabelecimento de caracter publico,
destinado a fornecer uma série de servi¢os aos turistas e & comunidade onde se

insere:

¢ Alojamento;
e Alimentos e bebidas;
e Lazer;

e Negodcios.

Seja qual for o tipo ou tamanho do hotel, todos tém 0 mesmo produto para venda:
hospitalidade, que consiste numa rececao cordial, calorosa e franca aos clientes
que o procuram. A hospitalidade é transversal e deve estar ndo apenas na

rececao, mas também no buffet do restaurante, no bar ou numa sala de eventos.

Ainda que o alojamento seja o principal produto do hotel, este oferece uma
pandplia de produtos e servigcos que, por um lado, complementam a experiéncia
do alojamento e que, por outro, permitem alicercar a sua relagédo com o exterior,
designadamente com a comunidade local, com o tecido empresarial e com as

entidades turisticas oficiais.

Desta forma, os funcionérios do hotel devem conhecer detalhadamente todos os
servigos, ndo apenas para proporcionar informagcfes quando sédo solicitadas,
como também para oferecé-los como vendedores de servi¢os, pois quanto mais
diferenciados e inovadores forem 0s servigos prestados, maior a probabilidade
de inovar perante a concorréncia, garantindo novos clientes e fidelizando os

habituais.

Durante a sua estadia no hotel, o cliente depende da rececéo para concretizar

0S seus contactos ou planear as suas deslocacoes.
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Facilitar a concretizacdo destas necessidades € uma das responsabilidades da
rececao, pelo que o cliente nestas condi¢des deve ser tratado com compreensao
e toda a ajuda deve ser-lhe prestada, bem como as informacdes de que

necessite, mesmo que nao constem das rotinas do hotel.

Neste sentido, a rececdo deve estar munida do maior numero de informagdes
possivel para prestar aos clientes, desde o custo do envio de uma carta para o
estrangeiro, até a melhor forma de contratar um alfaiate particular, passando por
horarios de missas dos diversos credos religiosos e localizacdo das respetivas

igrejas.

Os rececionistas devem estar preparados para fornecer aos héspedes o maior
namero possivel de informacdes, tanto sobre o hotel e seus servicos como sobre

a cidade.

Fazer isto com simpatia e boa vontade, evitando dizer “ndo sei” por
desconhecimento ou comodidade. Devem também evitar a todo o custo informar

erradamente o cliente.

Sempre que as informacdes estiverem fora do seu alcance, devem acompanhar

(ou fazer acompanhar) o cliente a pessoa ou sector proprio, para que a

informacéao seja fornecida.

Informacdo sobre os servicos do hotel

Todos os rececionistas devem conhecer plenamente o hotel e suas facilidades.
Os quartos

E necessario conhecer todas as categorias de quartos, as suas localizacdes

distintas, o tamanho das camas, etc. e as tarifas de cada um deles.

Isso permitira entender o gosto do hdspede para oferecer-lhe o quarto que
considere mais adequado se chegar sem reserva, ou adaptar a sua solicitacao

original se contar com a reserva.

Todos os servicos do hotel
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Conhecer todos os servicos do hotel é fundamental, ndo apenas para
proporcionar informacfes quando séo solicitadas, como também para oferecé-

los como vendedores de servicos.
Deve-se recomendar aos hospedes tudo o que o hotel oferece em:

e Alimentos e bebidas — Restaurantes, bares, pubs, etc., com 0s seus
horarios, tipo de servicos oferecidos e sua adaptacdo as perguntas e
solicitacdes dos hdspedes.

e Lazer — Desporto, jogos, casino, ginasio, cinema e todas as atividades
gue o hotel ofereca nesse sector.

e Eventos e banquetes — Ainda que dependa do departamento de alimentos
e bebidas, devem ser controlados todas as informagdes relacionadas com
a organizacdo de qualquer evento (congressos, seminarios, etc.) que

possam acontecer no hotel.
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