Formacao Modular Recepcionista de Hotel

1. Arecepcdo/Portaria
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Infroducao: o front-office

Local onde é efetuado o atendimento ao publico.
= Principal departamento de front-office:

1. Rece(;c”lo Local onde sdo recebidos os clientes/hospedes. Arececdo € o
“coragdo’” do hofel, devendo estar sempre em perfeitas condicoes de preservagdo
e higiene, sendo fundamental para a primeira impressdo que os hdspedes t€m do
hotel. “Ndo ha uma segunda oportunidade de causar um boa primeira impressdo.”

. Entre as varids fungcdes desempenhadas pelo rececionista, € de realcar que o
mesmo faz parte do servico, desempenhando papel fundamental na obtencdo da
, fidelizacdo e retencdo dos clientes/hdspedes.

o de um Hotel funciona como o centro nevrdlgico de um Hotel. Para o
, 0 gerente de um hotel é representado pela rececdo, e 0 mesmo serd
favoravelmente ou ndo de acordo com o fratamento que o hdspede receber.

studo dirigido essencialmente ao funcionamento da rececdo, concluiu que a
conjunicacdo € um fator essencial no atendimento ao cliente, bem como com os
ouffos sefores de uma unidade hofteleira.

aspeto positivo de a rececdo ser o centro nevrdlgico de uma unidade Hoteleira €
ar a par do que acontece virtualmente em todos os niveis na estrutura
anizacional do hotel.

aspeto negativo € o de ser um potencial departamento de reclamacdes dos
tes.




Infroduco: a recepcao

» Sendo o setor de maior contacto com os hospedes, desde a
sua chegada até a sua saida, € o centro da unidade
hoteleira, centrando e canalizando todas as informacoes
para que os hospedes se sinfam em casa, sendo fundamental
O seu b funcionamento e organizacdo, de modo a

flitar o fluxo de informacao intra e inter-departamental.

epcdo € muitas vezes descrita como o “core” do hotel,
do o rosto da administracdo, onde o hospede formula @
rimeira imagem do hotel (& chegada), e onde tem o ultimo
confacto presencial com o hotel (4 saidal).

Numa sociedade cada vez mais guiada pela comunicacado,
informacado e avaliacdo, leva a que possa ser muito mais
rapidamente avaliado o critério de qualidade e
consequentemente a competitividade de uma unidade
hoteleira.




1.1 Estrutura organizativa e funcional -
localizacdo, dreas de servico, distribuicdo de
equipamento: a recepcdo

®» Arecepcdo (ou portaria social) localiza-se normalmente junto a
entrada nobre do empreendimento ou estabelecimento hoteleiro,
funciona em tempo infegral e € o ponto obrigatdrio de referéncia
para fodos os hospedes, especialmente para a solicitacdo de
providéncias e de informacoes.
ecepcdo constitui um departamento funcional, considerando-se o

coracdo” do hotel, jd que todos os demais deparfamentos dele
dependem de alguma maneira: a Rececdo deverd realizar a sua
atividade de forma interrelacionada e coordenada com o resto do
hotel. Além disso, € a seccdo com a qual o cliente tem um contato
mais frequente e uma maior relacdo de proximidade no hotel,
durante a sua estadia.
O hall da recepcdo deve oferecer ao hdspede uma atmosfera
agradavel quanto a dimensdes, decoracdo, equipamentos e
apresentacdo do pessoal que ali trabalha. Além disso, o ambiente da
recepcdo deve estar protegido do excesso de ruidos, possuir boa
iluminacado, aeracdo (ventilacdo) e boa visdo dos letfreiros
informativos.




1.1 Estrutura organizativa e funcional -
localizacdo, dreas de servico, distribuicdo de
equipamento: a recepcdo

Como setor de servigco, a recepgao desenvolve os seguintes
trabalhos especificos:

» coordenacdo de recepcdo e de despedida dos
hospedes;

erifrega, guarda e recepcdo das chaves de alojamentos;
ecepc¢ao, guarda e tfransmissdo de informacoes e
correspondéencia para os hospedes e destes para
terceiros;

» formacdo e acompanhamento da lista de hdspedes,
controle numerico e ocupacional dos alojamentos,
sugestoes, solicitacdes e reclamacdes dos hospedes;

» gtendimento as solicitagdes dos hdspedes com respeito a
servigcos externos ao estabelecimento ou a ele conexos,
tais como conducgoes, programacoes diversas e outras
solicitacoes, de acordo com os hospedes.




1.1.2 Estrutura organizativa e funcional -
localizacdo, areas de servico, distribuicdo de
equipamento: a portaria

A funcdo bdsica da equipa da portaria € dar a primeira recepcdo ao hdspede ou cliente,
orientando, informando e conduzindo cada um para as dependéncias corretas dentro do hotel.
O espaco fisico de atuacdo do Porteiro (que € uma figura que s6é estd presente em hotéis com
maior grau de sofisticacdo) € a porta de entrada do hotel. Ele é responsavel por organizar o
fluxo de transeuntes, automoveis e bagagens diante do hotel, acolhendo os que estdo
chegando, auxiliando os que estdo de saida e informando e ajudando os que estdo de
passagem.

riar uma empatia com o hdspede, sempre respeitando a individualidade e o estilo dos clientes
ue acompanha.

Podemos também dizer que os porteiros funcionam como os bracos e pernas dos Recepcionistas
do lado de fora do balcdo da recepcdo. Muitas vezes impossibilitado de deixar seu posto de
trabalho, o Recepcionista lanca mdo dos préstimos dos mensageiros para ganhar a mobilidade
que as caracteristicas de sua tarefa o impedem de ter.

ortanto, também aqui, o entrosamento entre equipe de Recepcionistas e corpo de porteiros &
uito importante para um andamento eficiente das atividades na recepcdo.



1.1.2 Estrutura organizativa e funcional -
localizacdo, areas de servico, distribuicdo de
equipamento: a portaria

A portaria, na maioria dos hoteis (com menos de 5
estrelas) faz parte da Rececdo.

Tem como principais responsabilidades:

» Receber os hospedes;

Canalizar a circulacdo de pessoas no hall;
Abrir a porta dos carros dos hospedes;
Controlar as bagagens dos clientes;
Estacionar os carros dos clientes;

Dar informacades;

Cuidar do bom estado, e do bom ambiente, da
entrada do hotel;

Supervisionar e dirigir Mensageiros do Hotel;
Pedir taxis para os clientes.




1.2 Estrutura organizativa e funcional - localizacdo,
Areas de servico, distribuicdo de equipamento:
localizacdo

» Deve ser faciimente visivel desde a enfrada
principal e permitir a total visualizacdo dos
acessos as areas de hospedagem (corredores
e elevadores)

» O balcdo deve ser funcional para garantir ao
hospede conforto e acesso as informacoes
desejadas, e aos funciondrios, as condicoes e
0s equipamentos necessarios a prestacdo de
servicos do mais elevado padrdo.




1.2.2 Funcoes do balcao de recepcao

= Confrolar os quartos sabendo em cada
momento os que estao ocupados, os que
estao livres e 0s que estado ocupados;

Controlar e verificar reservas, assim como
a documentacao relacionada com as
mesmas;

» Planificar a distribuicdo dos quartos;
» Acolher e registar o cliente (check-in);
» Preencher a documentacdo necessariq;

®» Afribuir os quartos e realizar qualquer
alteracdo, de acordo com o pedido dos
hospedes;




1.2.2 Funcoes do balcao de recepcao

» |nformar os departamentos implicados
da chegada do cliente, assim como de
qualguer mudanca efetuada;

» Cuidar do hospede durante a estada,
com a ajuda dos porteiros de existirem;

= Confrolar os consumos feitos Nos
quartos, com vista a emissdo da faturag; . Rececionista

i, deHotel ___;;_'.'.3;’:
= Realizar as estatisticas exigidas por
diversos organismos;

» Redalizar as diligéncias necessarias para
a saida do cliente (check-out).




1.3 Categorias profissionais: A recepcao dentro do
Organograma do Hotel
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1.3.2 Areas de Servico- Rececdo

AREAS DE SERVICO

RECECAO « Chefe de Rececdo
« 2.°Chefe de Rececado
« Rececionista
« Telefonista

Portaria « Porteiro-chefe
« Porteiro
« Porteiro ajudante de rececdo e/ou
Portaria
« Auxiliar de Rececdo e Portaria

Relacdes Publicas « Relacdes Publicas

Administracdo e Gestao « Chefe de Administracdo
« Técnico de Prevencdo de riscos
laborais
« Comercial
« Administrativo
« Ajudante Administrativo




1.4 Distribuicdo de
Equipamento - Rececdo

A Rececdo é responsdvel por
distribuir o equipamento
solicitado pelo cliente.

Intfernet;

» Cofre (chave);

» Ar condicionado (comando).




