Formacao Modular Recepcionista de Hotel

10.Sistemas e técnicas de seguranca de pessoas € bens
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10.1 Sistemas e técnicas de seguranca de pessoas e bens

» Os meios de hospedagem sdo um dos
principais setores do furismo. O seu
desenvolvimento da-se simulfaneamente ao
crescimento da atividade, e o hotel torna-se
desta forma, um dos segmentos mais visivel.
Com a funcdo de receber bem o hospede,
proporcionando-lhe conforto, bem-estar e
lazer durante sua estadia, o hotel deve
ainda preocupar-se com d seguranga do
empreendimento (instalacoes fisicas), bem
como a seguranca de seus hospedes e
funcionarios.




10.1 Sistemas e técnicas de seguranca de pessoas e
bens

®»De acordo com a definicdo do
diciondrio wr’rual Priberam, seguranca
consiste no “conjunto de sistemas de
um regime destinado a garantir
protecdo contra diversos riscos Sociais, g
em especial os ligados aq trabalho”.
Para o diciondrio AURELIO (2004
0.1821) SEGURANCA ¢é “afo ou efeito
de segurar. Estado, qualidade ou
condicdo daquele ou daquilo em que
se pode conf:ar Cerfeza, firmezaq,
conviccao.’




10.1 Sistemas e técnicas de seguranca de pessoas €
bens

» Fm relacdo a hotelaria, a seguranca deve
ser considerada como uma polifica
fundamental de um hotel. A suad
aplicacdo abrange a segurangca dos
hospedes e de seus pertences, seguranca
dos funcionadrios do hotel, seguranca fisica
da instalacdo, protecdo e controle da
propriedade, levando em consideragcdo o
localizacdo do hotel e os possiveis riscos
incontrolaveis como guerras, desordens
Civis, desastres naturais, entre outros.
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bens

Em operacdes hoteleiras hd uma distincdo entfre os
termos protecdo e seguranca:

» A Segurancga refere-se aos desastres, prevencdo de
incéndio, dispositivo contra incéndio e condicoes
de defesa de risco e prejuizo para o patrimonio.

> A Protecdo estd relacionada com a necessidade

de se sentir livre do medo, da ansiedade, de

duvidas envolvendo a si proprio, assim como d

defesa contra perda ou furtos de hospedes,

funcionadrios e patrimonio da empresa.




10.2 Detetores de incéendios, extintores, camarao
detetoras de infrusoes, alarmes diversos

.Os itens de seguranca mais comuns e gue devem
estar presente em todo estabelecimento hoteleiro
SQO:

« extintores de incéndio, que devem estar no prazo

de validade e em local adequado segundo @
legislacdo;

* mangueiras de incéndio que também devem estar
denfro do prazo de validade e em local de facil
acesso, conectadas permanentemente a registros
de agua de alta pressdo; os sistemas de alarme;

« qssaidas de emergéncia devidamente sinalizadas;




10.2 Detetores de incéendios, extintores, camarao
detetoras de intrusoes, alarmes diversos

- Controle de entrada e saida de hospedes através de
portas com fecho automatico, de forma que ao
retornar ao quarto o hospede necessite utilizar um
cartdo ou chave.

« Cameras de seguranca e pessoal especializado de
seguranca tambem sdo itens importantes para o
monitoramento do hotel e o controle da normalidade.

« A capacitagdo de pessoal, também pode ser
entendida como item seguranca, pois conscientiza os
funciondrios a ndo roubarem os hospedes. Ressalta-se
que a seguranca de pessoal tambéem engloba a
seguranca do trabalho que trata de minimizar os
possiveis riscos que os funciondrios correm Ao
desempenhar suas atividades quotidianas referentes
ao frabalho.
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Roubos:

» Apesar de todos os cuidados, por vezes Incandi
acontecem situacdes de roubo nNos edica sz
estabelecimentos hoteleiros, perpetrados por b £ Pr——
individuos conhecedores dos hdabitos -
praticados.

» O facto de um estabelecimento hoteleiro estar
com as suas portas abertas ao publico, devido
a atividade exercida, forna-se a sua maior
vulnerabilidade, pois cria as condicoes

necessarias a individuos mal-infencionados.
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Roubos simples:

®» Os roubos simples sado cometidos nas zonas comuns
do hotel, como o Hall ou os corredores, por
esquecimento de algum objeto, uma vitrina mal
fechada ou de facil violacdo.

® Para prevenir este fipo de situacdo, recomenda-se
a0s bagageiros que sejam céleres a transportar a
bagagem dos clientes para os quartos, € o pessoal
da rececdo deve estar sempre com muita atencao
as enfradas e saidas e recolher qualquer objeto
esquecido.




10.3 Regras e procedimentos relativos as
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Roubos nos quartos:

» [Fste fipo de roubo e bastante grave, pois os clientes esperam poder
estarem se uran%q nessa zona privada. Apesar de o hotel ndo ser
responsavel por objetos deixados nos quartos, deve manter o
estabelecimento em seguranca. Os roubos nos quartos sao levados a
cabo por individuos munidos de chaves falsas, pincas e chave de .
fendas, oupor arrombamento quando a porta em questdo e fragil.

» Sempre gue uma funciondria presencie uma situacdo em que o
cliente pareca ter alguma dificuldade em abrir a porta, deve
proceder da seguinté forma:

Confactar rapidamente a rececdo, descrevendo “o cliente” e o
nupghero do quarto;

ltar novamente ao local a fim de evitar nova investidag;
rececdo deve tomar providéncias imediatas sem causar alarme.

evemos salientar que estas situacoes devem ser geridas com
prudéncia e serenidade, pois pode de facto tratar-se de um cliente
que se enganou no andar.
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A comunicag¢do aos servicos responsaveis:

E importante que o hotel se previna, definindo
procedimentos e treinando funcionadrios. Estes
procedimentos podem ser, por exemplo:

» ym formuldrio ou uma solicitacdo para que o hospede
relate o ocorrido por escrito, com o maximo de detalhes.
E aconselhdvel que se fenha uma ou duas testemunhas
desse ato.

®» Essas informacgdes devem ser encaminhadas ao
responsavel pela seguranca ou geréncia do hotel, para
que ele conduza o caso.
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» Deve-se, também, incentivar o uso de ocorréncia
policial pelo hospede (as vezes o seguro do hotel
exige obrigaftoriamente). Uma vez encerrada a
ocorréncia, deve-se solicitar ao hospede o
acordo por escrito.

» Qufro cuidado a tomar € evitar comentarios por
parte dos funcionadrios, ou de quem quer gue
seja, com os outros hospedes. E aconselhavel

tfambem fazer uma reunido com os empregados

do setor, pedir atencdo e mais cuidado, relatar o

Caso para aprendizado e evitar que a situacdo

venha a se repetir.




