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Apresentacao e-Tec Brasil

Prezado estudante,

Bem-vindo ao e-Tec Brasil!

Vocé faz parte de uma rede nacional publica de ensino, a Escola Técnica
Aberta do Brasil, instituida pelo Decreto n°® 6.301, de 12 de dezembro
2007, com o objetivo de democratizar o acesso ao ensino técnico publico,
na modalidade a distancia. O programa é resultado de uma parceria entre
o Ministério da Educacado, por meio das Secretarias de Educacao a Distancia
(SEED) e de Educacao Profissional e Tecnoldgica (SETEC), as universidades e
escolas técnicas estaduais e federais.

A educacao a distancia no nosso pais, de dimensdes continentais e grande
diversidade regional e cultural, longe de distanciar, aproxima as pessoas ao
garantir acesso a educacao de qualidade, e promover o fortalecimento da
formacao de jovens moradores de regides distantes, geograficamente ou
economicamente, dos grandes centros.

O e-Tec Brasil leva os cursos técnicos a locais distantes das instituicoes de en-
sino e para a periferia das grandes cidades, incentivando os jovens a concluir
o ensino médio. Os cursos sao ofertados pelas instituicdes publicas de ensino
e o atendimento ao estudante é realizado em escolas-polo integrantes das
redes publicas municipais e estaduais.

O Ministério da Educacdo, as instituicbes publicas de ensino técnico, seus
servidores técnicos e professores acreditam que uma educacao profissional
qualificada — integradora do ensino médio e educacao técnica, — é capaz de
promover o cidadao com capacidades para produzir, mas também com auto-
nomia diante das diferentes dimensodes da realidade: cultural, social, familiar,
esportiva, politica e ética.

Noés acreditamos em vocé!
Desejamos sucesso na sua formacao profissional!

Ministério da Educacdo
Janeiro de 2010

Nosso contato
etecbrasil@mec.gov.br






Indicacao de icones

Os icones sdo elementos gréaficos utilizados para ampliar as formas de
linguagem e facilitar a organizacao e a leitura hipertextual.

EB B D
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Atencao: indica pontos de maior relevancia no texto.

Saiba mais: oferece novas informacdes que enriquecem o
assunto ou “curiosidades” e noticias recentes relacionadas ao
tema estudado.

Glossario: indica a definicdo de um termo, palavra ou expressao
utilizada no texto.

Midias integradas: sempre que se desejar que os estudantes
desenvolvam atividades empregando diferentes midias: videos,
filmes, jornais, ambiente AVEA e outras.

Atividades de aprendizagem: apresenta atividades em
diferentes niveis de aprendizagem para que o estudante possa
realizé-las e conferir o seu dominio do tema estudado.
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Palavra do professor-autor

0l4, caro(a) estudante!

E com imensa honra que damos as boas-vindas a vocé, estudante, e o(a)
parabenizamos por cursar esta disciplina, na qual vamos juntos trabalhar e
construir conhecimentos na area de hotelaria acerca de recepcao e reserva.
Cumprimento-o(a) também porque, além de tudo, vocé teve a grande
ousadia de escolher como ferramenta de estudo a educacdo a distancia.
Por meio desta oportunidade Unica, abordaremos detalhadamente os meios,
mecanismos e funcionamento da hotelaria.

Este tema é de grande importancia para o profissional de turismo, pois
estabelece fundamentalmente conhecimentos para o funcionamento do
sistema hoteleiro.

O caderno traz para vocé conteudos, atividades, dicas e sugestoes. Nao
perca esta oportunidade, aproveite e maos a obra!

Bom estudo e um forte abraco!
Professora Cristiane da Silva Camara

e-Tec Brasil






Apresentacao da disciplina

A explosdo do turismo proporcionou uma expansao espetacular das empresas
hoteleiras, exigindo do elemento humano uma formacéo especializada para to-
dos os niveis de ocupacao que compdem a estrutura organizacional do hotel.

Geraldo Castelli

O tema “hotel” é desses que vao se tornando complexos e indispensaveis na
medida em que vai se iniciando em seus desdobramentos. Sendo um local
destinado a abrigar pessoas de origens heterogéneas, com temperamentos,
propositos e interesses muito diversos, um hotel requer planejamento de
todos 0s aspectos que compdem sua existéncia em permanente atividade.
Como um estabelecimento comercial peculiar, com infindaveis exigéncias de
organizagdes, nunca se pode permitir fechar ou deixar de estar alerta para
as necessidades da clientela.

A elaboracdo deste caderno foi executada com muito requinte e zelo,
contemplando a disciplina de Recepcao e Reserva para o Curso Técnico em
Hospedagem na modalidade de educacdo a distancia, com o propésito de
dar orientacdes e direcionamento para o(a) aluno(a), o profissional técnico
de turismo, no decorrer do processo de ensino-aprendizagem no qual ira
progredir, encorajando-o(a) num caminho de interacdo com as mais diversas
midias em formato digital ou escrito, enriquecendo e dinamizando assim o
caminhar da aprendizagem.

De fato iremos estudar e estabelecer amplamente conceitos de turismo e
hotelaria, evolucdo da histéria hoteleira, caracterizar as areas e funcdes do
hotel, objetivando uma profunda analise da importancia e funcao dos setores
de recepcao e reservas. Vamos estabelecer que em algumas atividades de
avaliacdo poderemos formar grupos para desenvolvimento das atividades,
dependendo da sua complexidade, frisando que o primeiro grupo formado
deve ser mantido no decorrer da disciplina, pois assim abre-se um leque de
oportunidades para a criacao de um ambiente de colaboracdo e de apoio
mutuo. Esta tematica é uma excelente oportunidade para o crescimento
académico e contribui imensamente para a formacao profissional, tornando
mais amplos os conhecimentos no ramo da hotelaria, que podem ir ao
encontro do exercicio do profissional em Hospedagem, primando sempre
pelo diferencial, pela qualidade e exceléncia.

1
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Projeto instrucional

Disciplina: Recepcao e Reserva (carga horaria: 30h).

Ementa: Localizacdo, postura, contratos de hospedagem, fluxo de entrada e
saida, caixa, permanéncia do cliente, livro de reclamacoes. FNRH e BOH. Ciclo
de reservas, efetuacdo da reserva, sistema informatizado, alterar, procurar,
reativar, cancelar, no show e confirmar reserva.

1. Recepgao

2. Permanéncia do
cliente

3. Caixa

4. Livro de recla-
macoes

5. Reservas

OBJETIVOS DE

APRENDIZAGEM

Conhecer o conceito de hotelaria.
Refletir sobre a evolugdo do sistema
hoteleiro.

Refletir sobre o futuro do meio ambiente
e hotelaria.

Conhecer aspectos relacionados a
permanéncia do cliente.

Conhecer os fatores relacionados a
hotelaria.

Conhecer como ocorre a entrada e saida
de caixa.

Conhecer o recurso para registro de
informagGes através do livro de reclama-
¢Oes, FNRH e BOH.

Conhecer o funcionamento, a funcdo e a
importancia do setor de reservas.

CARGA
MATERIAIS HORARIA
(horas)

Video no enderego http://www.
youtube.com/watch

(o))

Livro Administracao Hoteleira, de
Geraldo Castelle.

Planilha de relatorios do caixa. 6

Sites dos enderecos
http://www.turismo.gov.br e

http://abih.com.br/principal. 6
dowloads/classifica.bh.doc
Endereco http://pt.wikipedia. 6

org/wiki/worldspan

13
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Aula 1 - Recepcao

A Recepcao assume responsabilidade publica e empresarial, a partir do mo-

mento em que se recolhe ficha policial e a ficha de identificacdo de hospede.
José Vicente Andrade
Objetivos
Conhecer o conceito de hotelaria.
Refletir sobre a evolucdo do sistema hoteleiro.

Refletir sobre o futuro do meio ambiente e hotelaria.

1.1 O inicio

A recepcao também se chama portaria social, porque se localiza a entrada
nobre do estabelecimento hoteleiro, funciona em tempo integral e é o ponto
obrigatério de referéncia para todos os hospedes, especialmente para a
solicitacao de providéncias e de informacdes.

Como setor de servico, a recepcao desenvolve os seguintes trabalhos
especificos: coordenacado de recepcao e de despedida dos hospedes; entrega,
guarda e recepcao chaves de alojamentos, recepcao, guarda e transmissao
de informacoes e correspondéncia para os hospedes e deles para terceiros;
formacdo e acompanhamento da lista de hdspedes, controle numérico e
ocupacional dos alojamentos, sugestoes, solicitacbes e reclamacdes dos
héspedes; atendimento as solicitacdes dos héspedes com respeito a servicos
externos ao estabelecimento ou a ele conexos, tais como conducdes,
programacoes diversas e outras solicitacoes, de acordo com os hospedes.

Aula 1 — Recepcao 15

Para complementar a informacdo
sobre recepcdo, assista ao video
no site http://www.youtube.
com/watch?v=0qRfzV98a_g

e-Tec Brasil



1.2 Localizacao

O hall da recepcao deve oferecer ao héspede uma atmosfera agradavel quanto
a dimensobes, decoracao, equipamentos e apresentacdo do pessoal que ali
trabalha. Além disso, o ambiente da recepcdo deve estar protegido do excesso
de ruidos, possuir boa iluminacao, aeracao e boa visao dos letreiros informativos.

N&o raras vezes a recepcao encontra-se localizada no corredor do hall, que, além
de ndo ser o melhor local em termos funcionais, ndo o é também em termos
de postura receptiva. A Figura 1.1 mostra um exemplo de recepcao de hotel e
seu inter-relacionamento com outros servicos prestados nesse centro nevralgico.

p | C

14 X‘

16

1 - Recepgéo 6 - Telefonia 11 - Secretaria 16 - Entrada social

2 - Portaria social 7 - Controles 12 - Circulagio 17 - Sanitdrio dos

3 - Caixa 8 - Cofre 13 - Elevadores funcionarios

4 - Reservas 9 - Depésito/bagagem 14 - Saguéo Obs.: Os_sspa;:os nao
5 -Fax 10 - Geréncla 15 - Saida/restaurante estdo em escala.

Figura 1.1: Layout da recepcao
Fonte: Andrade (2000, p. 162)

1.3 Postura

O hotel é um todo, um sistema. Embora todas as partes que compdem
o sistema sejam importantes para o seu perfeito funcionamento, algumas
assumem maior relevancia. Uma delas é a recepcao. O cliente é recebido
pela recepcdo, mantém-se permanentemente em contato com ela durante a
sua estada e, ao partir, é a recepcao que lhe presta os Ultimos servicos.

Cabe ao pessoal da recepcao esmerar-se:
a) no zelo pela aparéncia pessoal: 0 pessoal da recepcao exerce suas funcoes

num ambiente nobre do hotel, ja que é um local de muita movimentacao
de pessoas. Em vista disso, a boa aparéncia é indispensavel;

16 Recepcao e Reservas



b)

(9

d)

e)

na cortesia: quem trabalha com o tipo de publico que frequenta hotel
deve esmerar-se na cortesia. A cortesia é materializada através do sorriso,
da atencao, da boa disposicdo, da preocupacao constante com o héspede.
Mascar chiclete, fumar, ver televisao, ler jornal, etc., durante o servico,
sdo comportamentos que demonstram falta de cortesia e educacao;

na cooperacao: a cooperacao é um ingrediente fundamental da postura
profissional do pessoal da recepcdo. Todos devem empenhar-se para
acolher o héspede da melhor maneira possivel e, ao mesmo tempo, prestar
as informacoes devidas aos demais setores com a maxima brevidade;

na discricao: este é um requisito muito importante. Ser discreto significa:

e abster-se de tecer comentarios sobre o que disse ou fez determinado
héspede;

e evitar tratamento demasiadamente intimo com os héspedes, mesmo
com 0s mais extrovertidos;

e falar com o héspede em voz baixa e clara.
na honestidade, lealdade e responsabilidade: ser honesto, leal e respon-

savel com a empresa significa cumprir com as obrigacoes exigidas pela
funcao, zelando pelo bem-estar do héspede.

1.4 Contrato de hospedagem

Segundo o Regulamento dos Meios de Hospedagem de Turismo, os
contratos para reserva de acomodacoes e hospedagem deverdo ser sempre
consubstanciados por documentos escritos, constituidos:

a)

b)

na reserva de acomodacdes, com a troca de correspondéncia entre as
partes envolvidas;

no caso do contrato de hospedagem propriamente dito, com a entrega
pelo estabelecimento, durante o registro do héspede, de:

e Ficha Nacional de Registro de Héspedes (FNRH), para preenchimento,
assinatura e devolucao pelo héspede;

e (Cartdao do Hospede, contendo as informacbes necessarias a sua
hospedagem.

Aula 1 — Recepcao 17

Para saber mais sobre contrato
de hospedagem, consulte o site



1.5 Fluxo de entrada

Existem pessoas que se deslocam todos os dias para algum lugar a trabalho
ou a lazer e, frequentemente, elas precisam um local para repousar. Quando
essas pessoas recorrem a um hotel, elas passam a ser consideradas hospedes,
guando entao ocorre o chamado fluxo de entrada. Mas ha dois tipos de
fluxo de entrada e é preciso diferencia-los.

1.5.1 Fluxo de entrada individual
Varios funcionarios do hotel sdo envolvidos diretamente no fluxo de entrada de
um cliente, devendo, cada um deles, responsabilizar-se por determinadas tarefas.

1.5.1.1 Capitao porteiro

O capitao porteiro é o primeiro funcionario com quem o cliente entra em
contato quando chega. Ele se encontra na entrada do hotel com a finalidade
de acolher o viajante, ajudando-o a sair do automoével e tomando as
providéncias com relacdo a bagagem que o acompanha. E importante que o
capitao porteiro seja uma pessoa de boa educacao, prestativa e acolhedora
e que saiba recepcionar o cliente com toda a cortesia.

Caso o cliente chegue de automovel proprio, o capitdao porteiro solicita as
chaves deste para proceder aos devidos registros, enquanto o mensageiro o
conduz a recepcao. Nesse sentido, o capitao porteiro preenche os dados cons-
tantes na ficha de garagem (Figura 1.2), necessitando, para isso, fazer uma
breve vistoria no automovel. O dado referente ao nimero do apartamento
podera ficar a cargo do garagista, que o solicitara posteriormente a recepcao.

Preenchida a ficha e vistoriado o automovel, o capitdo porteiro solicita ao
manobrista para levar o carro ao estacionamento. O garagista retira a ficha
de garagem, que acompanha o automovel, coloca-a num kardex por ordem
de apartamento, de modo a agilizar a saida do veiculo toda vez que for
solicitado pelo héspede. Isto é, toda vez que o capitdo porteiro solicitar um
automovel, este devera vir da garagem acompanhado da ficha de garagem,
gue permanecera de posse dele para aguardar o retorno do veiculo no caso
de o0 hospede néo ter saido ainda do hotel ou para dar baixa da referida ficha
em caso de término da estada do cliente.

18 Recepcao e Reservas



HOTEL FICHA DE GARAGEM
Marca: Placa: Apart.:
Pintura:
Nome:
Acessorios:
Observacoes:

RECEBIDO ENTREGUE

DIA ESTADO RUBRICA DIA ESTADO RUBRICA

Figura 1.2: Ficha de garagem

Fonte: Andrade (2000, p. 166)

O garagista é o responsavel pela entrada e saida dos veiculos da garagem
ou do estacionamento. Nesse sentido, ele devera organizar um painel para
guardar chaves, classificando-as de acordo com o nimero do apartamento
e destinando para cada automovel uma vaga ou boxe, anotando ainda o
numero da placa numa planilha, como mostra a Figura 1.3.

Ao término do dia, o garagista elabora um quadro-resumo, entregando-o a
recepcao para proceder ao lancamento na fatura do héspede, nos casos em
gue a garagem é paga.

Observa-se que cabe ao capitdo porteiro ocupar-se fundamentalmente do
hospede, enquanto que o manobrista e o garagista devem ocupar-se do

automovel.

APART.

BOXE

PLACAS

APART.

BOXE

PLACAS

Figura 1.3: Planilha de garagem
Fonte: Andrade (2000, p. 166)

Aula 1 — Recepcao
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Check in

Check in é o processo de
entrada no hotel através da
verificacdo de documentacao e

bagagem.

Para saber mais e complementar
0 assunto sobre check in,

consulte o site

/

Quando o viajante chega ao balcdo da recepcao conduzido pelo mensageiro,
cabe ao recepcionista ocupar-se dele. Isto é, deve, antes de tudo, aperceber-se
da sua chegada e colocar-se numa postura receptiva. Caso estiver ocupado ao
telefone ou com outro héspede, deve fazer um breve sinal, indicando que logo
vai ocupar-se dele, pois é extremamente desagradavel para quem esta chegando
passar despercebido, num momento tdo significativo que é o ato da acolhida.

O viajante, ao chegar a recepcao, geralmente vem de uma viagem estafante
ou de um dia cheio de trabalho. Portanto, estd cansado e mais facilmente
irritadico. Nesse caso, toda a equipe, sobretudo da recepcao, deve estar
preparada para bem acolhé-lo, fazendo uso do seu bom-senso, das suas
boas maneiras e dos seus conhecimentos psicoldgicos.

Ao se apresentar na recepcado, o cliente pode ser classificado em uma das
duas categorias abaixo:

a) o cliente que solicitou reserva. Qualquer que seja o sistema existente
no hotel, manual ou informatizado, permite identificar os clientes que
solicitaram reserva. No caso do sistema informatizado, o recepcionista
deve acessar a tabela onde constam todos os check in do dia.

b) o cliente que chegou sem reserva. Isso ocorre com as seguintes possibilidades:

e um cliente tradicional que, por varios motivos, nao comunicou
previamente sua chegada. Nesse caso, o recepcionista verifica a
disponibilidade de aposentos. Em caso positivo, recorre ao cadastro
de clientes para obter as informacbes pertinentes sobre ele e dar
seguimento ao processo do check in.

e um novo cliente. Nesse caso, o recepcionista verifica a disponibilidade
de apartamentos e, em caso positivo, preenche, em sequida, os dados
constantes de acordo com a sequéncia abaixo:

- data de chegada e de provavel partida,
— sobrenome e nome do héspede;

- pais e UF de origem;

- quantidade de ocupantes;

- setem criangas ou nao;

20 Recepcao e Reservas



- numero e tipo da Unidade Habitacional (UH);
- se tem tarifa;

- se tem desconto;

- tipo de didria.

As atividades de walk in séo:

a) o preenchimento da Ficha Nacional de Registro de Héspedes (FNRH);

b) A entrega do Cartdao do Hdéspede ou de Credito Pessoal, impresso com
o0 nome do estabelecimento, endereco, telefone e sua classificacao,
especificando o nome do hdéspede e as datas de inicio e término da
hospedagem. Desse modo, toda vez que o héspede desejar efetuar um
consumo dentro do hotel, basta apresentar o seu cartdo ao assinar a
nota. Esse expediente é uma garantia para o préprio hospede e para o
empregado do hotel.

Tanto a FNRH quanto o Cartdo do Hoéspede fazem parte do Contrato de
Hospedagem.

1.5.1.2 Mensageiro

O mensageiro, apos o viajante ter sido recepcionado e auxiliado pelo capitao
porteiro, o conduz para a recepcdo, juntamente com a bagagem. Ali se
procedem as formalidades de registro. Uma vez isso feito, o mensageiro
conduz o héspede para o seu respectivo apartamento.

Durante o percurso, 0 mensageiro deve primar pela boa educacao; deixar
o hoéspede entrar primeiro no elevador; colocar as malas de tal forma que
nao importunem as demais pessoas que estao nele; nunca se colocar de
costas para o hoéspede. Ao chegar no andar correspondente, o mensageiro
acena para o hospede sair, conduzindo-o até o apartamento. Abre a porta
e solicita ao hoéspede para entrar. Ali 0 mensageiro acende as luzes, testa os
aparelhos de som para ver se estao em condicoes, dando breves explicacoes.
Em sequida, retira-se do apartamento.

Com isso, encerra-se o trabalho do mensageiro, referente ao fluxo de entrada

do cliente. Logo apds, ele se coloca novamente em seu posto para iniciar 0s
procedimentos de uma nova entrada.

Aula 1 — Recepcao 21

Walk in

Walk in é o cadastramento dos
dados pessoais do hospede no
sistema.

Para complementar o assunto
sobre FNRH, acesse o endereco



Rooming list

Rooming list é uma listagem
antecipada com os nomes dos
hospedes para alocacdo nos
apartamentos.

1.5.2 Fluxo de entrada de grupos

Além dos clientes individuais, o hotel recebe também aqueles vindos em
grupos, denominados excursionistas. Existem também os grupos formados
por congressistas.

Geralmente, as operadoras turisticas ou agéncias de viagens ja remetem
antecipadamente a rooming list com os detalhes necessarios, de tal sorte que
0 grupo, ao chegar no hotel, ja tenha equacionado o problema da distribuicao
dos apartamentos, ou a reserva da quantidade e dos tipos de apartamentos.
Ao chegar a excursao no hotel, o guia dirige-se a recepcao com a rooming list.

A recepcdo anota na rooming list o niumero do apartamento de cada
héspede ou hospedes. De posse desses dados e com as respectivas chaves,
0 guia procede a distribuicao dos apartamentos. Desse modo evita-se o
congestionamento de pessoas junto a recepcao, o que podera atrapalhar a
entrada e a saida de outros clientes.

No caso de congressistas, estes podem vir individualmente (check in
individual) ou em grupos (check in de grupos).

Resumo
Vocé pdde observar e aprender nesta aula sobre o funcionamento do sistema
hoteleiro no que diz respeito a recepcao de hotel.

Atividades de aprendizagem
1. Elabore um texto digital enfatizando a importancia da postura profissional
do recepcionista na hotelaria e poste-o num blog criado por vocé.

2. Quais as tarefas para cada funcionario do hotel envolvido no fluxo de
entrada do cliente? Poste suas respostas no AVEA.

22 Recepcio e Reservas



Aula 2 - Permanéncia do Cliente

Objetivos
Conhecer os fatores relacionados a hotelaria.

Conhecer como ocorre a entrada e saida de caixa.

2.1 Mudanca de apartamento

Durante a permanéncia do héspede, poderao ocorrer fatos que o levem a
mudar de apartamento. Nesse caso, a recepcao sera comunicada e tomara
as providéncias de rotina.

Ou seja:
a) examinara as possibilidades no Mapa de Disponibilidades de UHs;
b) podera acessar uma determinada funcdo do sistema informatizado ou nao;

c) procedera a alteracao da diria, se for o caso. A recepcao avisa a governanta
sobre a troca do apartamento. Esta, por sua vez, comunica as camareiras
envolvidas, tanto do apartamento que der saida quanto daquele que der
entrada, para que elas tomem as providéncias que se fizerem necessarias.

2.2 Servico de cofre

O héspede, ao viajar, pode levar consigo dinheiro, joias, documentos. Ao
hospedar-se no hotel, necessita por esses valores em seguranca. O servico
de cofre proporciona isso. A qualidade e a seguranca desse servico esta
na dependéncia dos equipamentos utilizados. Existe a guarda de valores
em cofres coletivos, em que o héspede coloca seus objetos em envelope
resistente, lacrado por ele mesmo, recebendo do proprietario ou recepcionista
um comprovante. Em outros hotéis, entretanto, o servico de cofre possui
uma sistematica distinta. Nas proximidades da portaria, existe um local
apropriado onde o héspede pode guardar seus valores.
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Quando o hospede solicitar o servico de cofre, o recepcionista deve:

a) preencher a ficha de cofre (Figura 2.1) solicitando a assinatura do héspede;

Prezado Héspede:

Temos o prazer de entregar a V.S? a
chave de um dos cofres que coloca-
mos a sua disposigéo para a guarda
de valores e documentos.

Pedimos conservar esta chave em
seu poder, com o maior cuidado, vis-
to que, ndo havendo duplicata, o seu
extravio implicara sérios prejuizos
materiais e de tempo, uma vez que o
cofre somente podera ser aberto por
um técnico especializado da firma
fabricante, correndo por conta de
V.S? as despesas de chamada, aber-
tura, modificag&o do segredo e feitura
de nova chave especial.

Com a entrega desta chave, passa-
ra o cofre correspondente a inteira

Dear Guest,

It is with pleasure that we lend you a
key to one of our safes, where you
may keep your valuable properties.
We would ask you to carefully look
after this key as it is the only one;
should it be lost, only the
manufacturers of the safe could
replace it and the costs would have
to be covered by you.
Please do not fall to return the key to
the Reception Desk when you leave
the hotel.
Upon receipt of this key, you will
undertake all responsibility for the
corresponding safe.
Thank you,

The Manager.

de 2000.

de

do Servigo de Cofres para os Srs. Hospedes.
and declare that | agree with the regulations

for Guest Safe Service.

Recebi a chave do cofre n? ..................
e declaro estar de acordo com as normas
| received the key of the Safe ne...................

Apart. n/ Room n?
Assinatura / Signature:

responsabilidade de V.S2.
A Geréncia.

Figura 2.1: Registro de cofre

Fonte: Andrade (2000, p. 175)

b) de posse da chave geral e da chave do cofre destinada ao héspede, dirigir-se
ao local e, com as duas chaves concomitantemente, abrir o cofre e o colocar
a disposicao do hoéspede, para ele guardar seus pertences.

Apo6s, o héspede fecha o cofre, permanecendo com a chave numerada e
entregando a chave geral ao recepcionista.

Toda vez que o hdéspede quiser fazer uso do cofre, devera solicitar ao
recepcionista. Este deve, por sua vez:

c) solicitar do héspede o nome e o numero do cofre;
d) solicitar a assinatura do héspede no verso da ficha de cofre;
e) verificar se a assinatura confere;

f) conduzir o héspede para o local, entregar a chave geral para, juntamente
com a chave de que dispde, abrir e movimentar o seu cofre;

g) solicitar ao hospede, apds o uso do cofre, a devolucao da chave geral.

Quando o hospede desocupar o cofre retirando dele todos os seus
pertences, entregard a chave somente ao recepcionista. Além do servico
de cofre descrito anteriormente, existe também um cofre individual que se
encontra no apartamento. Nesse caso, o héspede deve assinar um termo de
compromisso (Figura 2.2).
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ServiSafe

RECIBO DE COFRE INDIVIDUAL

OTEL: NS Apto? A Ela‘nga:r__..ﬂ
Room number
Sim Nédo

ome do Héspede por Data da Data da salda=——
Guest's full name Check-in date Check-out date
-
~
Prezado Héspede, Dear Guest,
Temos o prazer de apresentar-he o ServiSafe We are pleased lo offer the SeniSafe (In-room
(cofre Individual de apartamento), visando seu malor sale) for your greater comfort, privacy and security.
conforto, privacidade e seguranca. Com a entrega do Upon delivery of the Inlerchangeable LockBlock, with
Trank8o Intercamblével que ora Ihe é felta, fica V.S'. Its high-securlly key, It is your responsiblilty to return
clente da responsabllidade de devolvd-lo juntamente I, together with the unique key and accessorles, to
com a chave exclusiva e seus acessérios, o calxa da the reception cashior when you check out.
recep¢do ao final de sua estada, Since there Is no master key or copy for the Locke
Como nlio existe cpla da chave ou chave mestra Block, Its loss or misplacement will result in having to
do Trankio que Ihe & entregue para abertura do Ser= break into the ServiSale, In your presence and at your
viSafe, a sua perda ou extravio po parte de V.S',, expense.
Impll no obrlgatéri na sua pre- In case of loss or damage to any accessory, will
senca, com despesas deblitadas & sua conta, be charged to your account.
No caso de perda ou dano causado em qualquer The hotel Is not responsible for valuables not kept
dos ] in the ServiSale in the room.
Hotel a debitar em sua fatura a importAncia equiva- The hotel will only pay Indemnlty for valuables
lente & las desp d de kept In the ServiSale in case of actual break-In by
o/ou de novas third parties, Up D CIS c.ceeeeereeeneccsocncnen
O Hotel nio se responsablliza por valores perton- We hops you enjoy your stay with us.
centes a V.S', que niio tenham sido guardados no
ServiSafe,
A IndenizacBo por parte do Hotel, de valores
no Sate, serd devida, em
caso de comprovado 0 arrombamento do mesmo por
parte de tercelros, Se assim ocorrer, a indenizago
devida pelo Hotel & garantida até o limite de Cr$3333
‘Obrigado, lellz estada,
v,
Perda do Tranklio ou
LockBlock loss or damage
Assinatuia
Signature y,
J
(~—Opctio| A \ )
Option | Guesf's signature
Recebl o Trankio e declaro concor- 1 { !
dar com as condigBes acima descritas,
1 have recelved the LockBlock, and | Deta
Hherebdy agree to the above-stated condic- 2 fote
tions,
Funciondrio da recepclo
3 Receptionist
J
-~ ~
Guesf's signature
Declaro ter devolvido nesta data, ao Cal-
xa do Hotel, a sacola contendo o Trankio
com sua chave exclusiva, corrente e car-
tio de instrugBes. Retirel pessoaimente Dete
todos os valores depositados dentro do Date
ServiSafe ¢ libero © Hotel de toda e
qualquer responsabllidade,
1 hereby aeciare that | have returned to
the reception cashler of hotel the velvet
pouch containing the LockBlock with its
unlque key, chain and Instruction card. |
have personally withdraw all my valua-
bles from the ServiSafe, and exempt the
hotel from any responsibility there-atter.
Funclonério da recepgio
Receptionist ‘J
[ Opstoll dsp \
Optionl! Guesf's signature [
Rocusebme a utllizar o ServiSale ﬁ l
que ora me & oferecido, Isentando o Ho-
tel de qualqueér responsabliidade sobre 1 Data
os valores da minha propriedade deixa- Dare
dos no apartamento e no coire da recep-
¢lo
2
1 declure the right to use the Servi
Safe In my room, exempling the hotel!
trom any responsibility for my personal a
valuables left in the room or in the safe at
the Reception Desk
Funciondrio da recepcio
Receptionist J
.

Fonte: Andrade (2000, p. 176)



2.3 Reclamacoes do cliente

Toda vez que o cliente se apresentar na recepcao, deve ser tratado com
esmerada cortesia, sendo-lhe prestada toda a atencdo. E possivel que o
héspede venha a recepcao para fazer reclamacoes. Elas devem ser recebidas,
anotadas e sanadas sempre que for possivel e, dependendo de sua gravidade,
levadas as instancias superiores. Periodicamente, o chefe da recepcao fara
uma analise completa de todas as reclamacdes havidas, para verificar se ndo
sao elas fruto de uma ma organizacao.

Também vale para o meio hoteleiro o axioma de que o cliente tem sempre
razdo no momento da reclamacdo, porque, nessa hora, possivelmente
estara impaciente. Trata-se de ouvi-lo calmamente e pedir-lhe desculpas. A
medida que o cliente for sendo acalmado, e caso ocorra ocasiao favoravel,
poder-se-a explicar-lhe as razoes de determinadas medidas que, talvez, nao
haja compreendido. Nunca, porém, culpar a empresa ou outros colegas de
trabalho das deficiéncias notadas, mesmo sabendo terem ai a sua origem.

Poder-se-ia resumir as principais regras para administrar uma reclamacao:

a) evitar o nervosismo - as reclamacoes sempre existem, mesmo porque nao
existe um hotel perfeito em todos os seus aspectos. Quando ocorrerem e
o cliente reclamar, o funcionario deve se manter calmo para acata-las. Se
o funcionario demonstrar nervosismo, podera irritar ainda mais o cliente;

b) saber escutar - o cliente, ao fazer a sua reclamacao, se sente pleno do
razao e nem sempre se encontra em seu perfeito estado emocional.
Nesse sentido, o funciondrio deve deixar o cliente fazer o seu desabafo.
Nao interrompé-lo e prestar atencao ao que esta relatando;

c) evitar discussoes - durante o relato da queixa, o funcionario deve evitar
contrariar o héspede, mesmo na hipétese de que a reclamacao seja
improcedente;

d) buscar solucdes - imediatamente apds a reclamacao, o funcionario deve
buscar uma solucao para o héspede quando esta estiver ao seu alcance
ou, caso contrario, comunicar a ocorréncia a geréncia, para que esta
tome as devidas providéncias;

e) agradecer - o funcionario do hotel deve pedir desculpas pelo ocorrido e,
ao mesmo tempo, agradecer ao cliente pelo fato de ter comunicado a
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irreqularidade.

Resumo
Nesta aula aprendemos sobre a importancia da permanéncia do héspede no hotel
e sobre como atender a todas as suas reclamagdes sem maiores constragimentos.

Atividades de aprendizagem

1. Vamos fazer em grupo uma dramatizacdo sobre como administrar as re-
clamacoes do cliente. Formem uma equipe e registrem tudo em video. Sal-
vem o video em um arquivo com extensao “.avi”. Cada grupo deve enviar
uma copia de seu trabalho para todos os grupos. Apés 0s grupos avaliarem
os trabalhos de seus colegas, comente, no férum denominado “Adminis-
trando conflitos”, a importancia de cada trabalho no seu aprendizado.

Vale ressaltar que os comentarios devem ser individuais no férum. Bom trabalho!
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Aula 3 - Caixa

Objetivos
Conhecer os fatores relacionados a hotelaria.

Conhecer como ocorre a entrada e saida de caixa.

3.1 Tarefas
Denomina-se caixa aquele funcionario que se encarrega de receber e dar
valores relacionados a prestacdao de contas.

Cabem ao encarregado pelo caixa as sequintes tarefas:

- abertura da conta;
— operacao de caixa;
- lancamento de diérias.

3.2 Relatérios
O sistema informatizado normalmente disponibiliza os seguintes relatérios:

- saldo de héspedes;

- border6 de débitos e créditos;
- recebimento de pagamentos;
- extensoes;

- estornos e descontos;

- lancamentos tranferidos.

3.3 Fluxo de saida
Sao todas as tarefas destinada ao feedback do hdspede quanto aos servicos m

gue lhes foram oferecidos.

Feedback

= Feedback é o resultado de de-
3.3.1 Tarefas da recepcao terminadas acdes que retornam

Ap6s a estada de um ou varios dias no hotel, o cliente parte. Se o hotel Sggsf'”e“dar seus proximos
lhe ofereceu, a contento, todos os servicos prometidos, o hoéspede
provavelmente voltard. Caso contrério, dificilmente o fard. Por isso, é
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muito importante conhecer a opinidao dos héspedes, usando-se , para tal,
formularios semelhantes aos da Figura 3.1.

Sua solicitagdo de reserva foi feita :

Reservation
Your reservation was made:

) sim  nio 70
rapidamentes. . R e [2] 8 [5) TOT DAy s e e e mee £ 0O O
COTTESNCTCT IS INP SRS O O courteously O
EfICICNICMENLC  ireneonaivs suasiawesenenns 0O 0O efficiently [m]
Sua solicitagio de reserva foi feita através de: Your reservation request was made through:
agéncia de viagens a IaYC] AGONCY Lt e e s e e et e s O o
OUILEOS 30 s s RS b s T o s e a s oo [ OIDETS s oo ol s s oA T e i s @} (o)
(3 TS armaee Ot OO 0O Tele b hone B T N R 0O O

30 Reception .

Your registration was made with:
n3o . yes no
O GUICRNESS s viivavivivavicsssesvaossanadsnnss O O
O courtesy 0O
O efficiency O
Apartamentos Rooms

Como vocé encontrou seu apartamento? How did you find your room?
yes no
WOPo . oo s s s b AR s 7 oos nvssemians i SRSy TS oS i 0O O
confortivel .......... comfortable .... O
bem-equipado well equipped O
os equipamentos funcionando @) o] with dll equipment working (]

Como vocé classifica o atendimento que recebeu ao
solicitar outros setvigos?
excelente bom  regular

How do you classify other hotel services?

excellent good medium
[m} [}

POLtaria R T eue, O ] concierge ................ (]
telefonia .................. O O 0O operator ................. (] O (]
servigo de apartamento.. O O 0 room service ............ 0 D O
Camareira ................. O O O floormaid .............. O D D
Restaurante Restaurant

Como vocé classifica os servigos prestados em nosso

restaurante?

excelente bom regular
O ] %

How do you classify our restaurant service?

CONIOLLO BT s COMIOrt v

atendimento ............. 0O 0O O T Bosetinponaa0a0000s [m] 0 ]
rapidez ........... S = O O quickness ... O O 0O
alimentagdo .............. ] 0O (@] Jo0d i sovsiiiivannansunes o (m] (m]
Piano’s Bar Piano’s Bar

Tendo visitado nosso bar como vocé classificaria os
servigos oferecidos?
excelente bom  regular

TR ornnonansnesonoo0oon O 0 O
decoragdo ................. ] O 0
IGSICAY ot s sas e ] ] 0

Having visited our bar how did you classify

the service?

excellent good medium
] (] O

1/ st ommmnaonaoans
atmosphere ............. O O O
TBUSC v ve i ions O O O

De modo geral como vocé classificaria nosso hotel?
excelente  bom  regular
] O

Finally, how do you rate our property?
excellent good medium
O 0O 0O

Comentirios / Comments

Nome /Nomze:

Endereco /Address:

Apartamento,/Roor:

Figura 3.1: Enquete/opinioes do hospede

Fonte: Andrade (2000, p. 180)
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Nos ultimos momentos em que o héspede permanece no hotel, deve, como
durante a sua estada, merecer todas as atencdes. Nao ha por que perder o
cliente nos instantes finais.

Quando o héspede deseja deixar o hotel, comunica o fato a recepcao,
guer pessoalmente, quer através do telefone. Nesse momento, inicia-se o
check out. Assim como aconteceu no processo de entrada, as tramitacoes
gue envolvem a saida do héspede exigem rapidez e colaboracdo de varios
funcionarios do hotel.

No caso da saida de grupos, deve-se tomar algumas medidas especiais quanto:
a) as chaves
As chaves podem ser devolvidas mediante dois procedimentos:

e através do guia, no caso de ele as ter recebido para distribui-las aos
componentes do grupo quando da chegada;

e através do héspede componente do grupo. Nesse caso, a portaria social
deve ter o cuidado de consultar a lista de hospedes e verificar a quem
pertence a chave que acaba de ser entregue. Se for do grupo, deve-se
avisar a recepcdo para que esta proceda ao levantamento dos extras e ao
fechamento da fatura.

b) a fatura

No caso das excursdes, entrega-se ao guia do grupo uma Unica fatura na
qual constam todas as diarias. Os extras sdo pagos individualmente.

Antes de o dnibus partir, caso houver despesas nao pagas ou outros incidentes,
a recepcao deve comunicar-se com o guia, a fim de equacionar as ocorréncias.

c) abagagem

A bagagem sera trazida dos apartamentos ao hall da recepcao, em local previa-
mente indicado para o grupo. Posteriormente, sera transferida para o énibus.

3.3.2 Tarefas do caixa

Ao receber a solicitacdo do hospede, por telefone ou pessoalmente no balcao
da recepcao, para fechamento da sua conta, o recepcionista pergunta o seu
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Voucher

Voucher é o documento entregue
com todas as especificacdes dos
servicos turisticos adquiridos.

nome e o numero do apartamento, para melhor identificacdo. Em seguida,

comunica o fato ao caixa.

Cabe ao caixa fechar a fatura e entrega-la ao héspede para conferéncia e
devida quitacao, a qual pode ser feita em varias modalidades:

a) com dinheiro vivo — conferir o montante de dinheiro e, se for o caso,
devolver o troco;

b) com cheque — conferir se o preenchimento do cheque esta correto (valor
por extenso, data, assinatura), conferir o cartdo de garantia do cheque
(limite, validade, assinatura), anotar no verso o nUmero da carteira de
identidade e telefone;

c) com cartdo de crédito — quando for através dessa modalidade de
pagamento, o caixa deve:

32

solicitar o cartao de crédito do cliente;

verificar a sua validade;

consultar se o lancamento deve ser de débito ou crédito;

consultar se 0 mesmo nao esta na lista negra;

imprimir, através da maquina correspondente, no comprovante de
vendas, os dados constantes no cartao de crédito do cliente em questao;
lancar no comprovante de vendas: valor total da conta, data de
emissao, cddigo de autorizacao (que deve ser solicitado) quando o
valor passar do limite fixado para o hotel;

entregar o comprovante de vendas ao cliente para ser assinado;
checar a assinatura do cliente (se confere com a do cartdo de crédito);
entregar ao cliente a 1a via da fatura do hotel, juntamente com a via
correspondente do comprovante de vendas do cartao de crédito;
posteriormente, o hotel, através do setor de cobranca, emite um
resumo de vendas, anexando os comprovantes correspondentes,
depositando-o0 no banco para ser processada a cobranca.

com voucher — neste caso o caixa deve:

verificar se o hotel possui cadastro da empresa (agéncia de viagem)
gue emitiu o voucher,

conferir se a assinatura do emitente do voucher corresponde a do cadastro;
solicitar ao hospede para assinar a fatura do hotel, retendo a copia do
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voucher. Posteriormente, o hotel emitira a duplicata para cobranca
em carteira ou em banco.
e) com abono da fatura — o responsavel pelo pagamento, geralmente uma
empresa, assina a fatura para posterior cobranca.

Resumo
Nesta aula aprendemos sobre as tarefas e responsabilidades do caixa e da
recepcao.

Atividades de aprendizagem
1. Pesquise imagens que ilustrem as tarefas da recepcdo e poste-as no seu blog.

2. Faca uma pesquisa sobre os tipos de relatérios que sao expedidos pelos
hotéis informatizados e poste os exemplos no AVEA.

3. Elabore um roteiro detalhado sobre as tarefas atribuidas ao caixa de um hotel
para o fechamento de conta em caso de voucher, salve-o e poste-o no AVEA.
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Aula 5 - Reservas

Objetivo

Conhecer o funcionamento, a funcdo e a importancia do setor
de reservas.

5.1 Localizacao

Nos hotéis ndo informatizados, é sempre aconselhavel que os setores de re-
servas e recepcao estejam préximos, pois isso auxilia a troca de informacoes.
Essa condicdo nao é necessaria para os hotéis informatizados, pois o sistema
disponibiliza as informacdes para todos os setores, independentemente da
sua localizacéo fisica.

5.2 Ciclo de reservas

As reservas sejam individuais ou de grupos, particulares ou de empresas,
podem ser feitas direta ou indiretamente, como mostra a Figura 5.1. Nos
hotéis mais modernos, com sistemas compativeis, pode-se efetuar a reserva
através de Centrais de Reservas devidamente informatizadas, ou através de
terminais Global Distribuition System (GDS) que podem disponibilizar todas
as informacoes do hotel.
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Cliente

l

Solicita reserva

A

v v
Diretamente Indiretamente
v v v
Agéncia Turismo| | Agéncia Viagens Empresa
I |
A /
Por meio de
l
v v v v
E-mail Telefone Fax Telex
> | Setor de reservas

l
v v

Possivel N&o é possivel R

I

Ficha de reserva —

\ 4
m

S
Mapa de p
ocupacao
Planilha de
reservas

I

Figura 5.1: Ciclo de reservas
Fonte: Andrade (2000, p. 154)

5.3 Sistemas informatizados

O sistema informatizado vem sendo incorporado na gestdo da maior parte
dos hotéis, inclusive naqueles de médio e pequeno porte, substituindo os
sistemas manuais e mecanizados.
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5.4 Efetuacao de reservas

Ao receber uma solicitacao de reserva, a pessoa encarregada examina
o desejo do cliente, verificando se é compativel com a disponibilidade de
unidades habitacionais (UH). O mapa de disponibilidade permite mostrar
a situacao em que se encontram os apartamentos: bloqueados, ocupados,
confirmados e a confirmar, day-use confirmados, a confirmar e selecionados,
com legenda que identifica a situacdo de cada caso.

O operador de reservas, se for o caso, pode recorrer ao tarifario atualizado,
possibilitando, dessa maneira, atender imediatamente a solicitacdo, mesmo
gue esta tenha condicoes diferenciadas, pois estas estdo a mao, simplesmente
através de consultas aos cadastros, as tabelas registradas pelo sistema.

E importante salientar que o sistema disponibiliza ao hotel tanto a reserva
por tipo de apartamento quanto a reserva de um apartamento especifico, no
intuito de atender as solicitacoes e exigéncias de clientes especiais. Deixou
de ser necessaria a emissao do documento ficha de reserva e do bloqueio
manual dos apartamentos vendidos, pois o sistema o faz automaticamente
a partir de uma reserva ou ocupacao.

A reserva individual deve conter alguns dados que devem ser nela inseridos,
guando do lancamento no Mapa de Disponibilidades de UH's (Figura 5.2).

Contato: Telefone: Grupo:
Chegada: Partida: Confirmacdo: Saida:
Sobrenome: Numero de: UH:
Nome: Adultos: NUmero:
Criancas: Tipo:
Cliente: $ PAGA
Tarifa: Documentos: Tipo de pensao:
Ajuste de diaria:

REQUERIMENTO OBSERVACOES INFORMACOES

Status da reserva: oK CANCELAR AJUDA

Figura 5.2: Reserva individual
Fonte: Andrade (2000, p. 157)
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Ao efetuar-se uma reserva, podem ocorrer alguns casos especiais, tais como:
a) reserva com caucao

A reserva com caucao ou pagamento antecipado é uma forma de o hotel ga-
rantir o valor da reserva e, para o cliente, a sua hospedagem na data marcada.

Os tramites para este tipo de reserva sao idénticos aos normais. Apenas deve ser
registrado no sistema o valor pago como caucao, o qual deve ser creditado na
conta de hospedagem, deduzido do total da conta no momento do check out.

b) reserva para grupo

A reserva para grupo tem um tratamento todo especial, pois é possivel
em uma so reserva estabelecer quantidades para tipos de apartamentos
diferenciados e ainda, com chegadas e partidas diferentes, estabelecer
valores para cada tipo de apartamento e descontos por tipo de apartamento.
Além disso, pode-se criar a rooming list para melhor identificar as pessoas.

c) reserva por meio de agéncia de viagem

Areservapode ser feita por meio de agéncia de viagem, geralmente cadastrada
pelo hotel. Quando a reserva é confirmada pelo hotel, a agéncia emite um
voucher, documento que pode autorizar: todas as despesas efetuadas pelo
hospede; sé as despesas referentes as diarias; nenhuma despesa — nesse
Caso, 0 voucher serve apenas como comprovante de reserva.

d) reserva por meio de central de reservas

E real a instalacdo de centrais de reservas hoje nas grandes cidades, e esse
procedimento agiliza e facilita o trabalho de reservar apartamentos em hotéis
gue participam dessas centrais.

Uma central de reservas bem instalada tem uma bancada de atendimento
com pessoas treinadas em atender telefone e, simultaneamente, digitar
as informacdes num microcomputador, que vai armazenando, como na
recepcao de um hotel, todas as informacdes que forem solicitadas, as quais
poderao ser disponibilizadas quando se julgar necessario.
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Para os hotéis bem informatizados, é bom deixar claro que as reservas feitas
nessa central serao arquivadas naturalmente no sistema front office do hotel,
como se fossem feitos pelo departamento interno de reservas.

Com o avanco da tecnologia, é correto afirmar que hoje ja se pode possibilitar
também para os GDS, da mesma forma que para as centrais de reservas, a
efetuacao de reservas em hotéis que tenham essa tecnologia incrementada e
estejam interligados a grandes sistemas como: SABRE, AMADEUS, etc.

Tanto para as centrais de reservas quanto para as GDSs, o tempo de resposta
para confirmar uma reserva esta estimado em, no maximo, 10 segundos.

5.4.1 Alterar/procurar/reativar/cancelar, no show
e confirmar reservas

As reservas podem ser alteradas, procuradas, reativadas, canceladas, no show
e confirmadas. Esses procedimentos podem ser naturalmente executados
pelos operadores de reserva, bastando para isso a identificacdo da reserva
desejada, e isso se pode conseguir de diversas formas: pelo ndmero da
reserva, pelo nome e sobrenome da pessoa e pela empresa que a efetuou.
Todas essas informacoes estao disponiveis ao operador.

Os hotéis, em épocas de grande demanda, trabalham com um determinado
percentual de overbooking para compensar 0s no show. A pratica tem
demonstrado que sempre existe um certo percentual de reservas que, sem
serem canceladas, ndo se realizam. Nao se aconselha trabalhar com um
percentual muito elevado de overbooking, por causa dos transtornos e das
decepcdes que podem causar ao cliente. Cada hotel devera estabelecer a
sua margem de risco, a partir da sua experiéncia.

Caso, de fato, houver overbooking, a recepcao deve providenciar outro hotel
de igual categoria, comunicando ao cliente, com muita habilidade, quando
da sua chegada. O hotel deve assumir a responsabilidade pelas despesas de
locomocao, se for o caso.

Aula 5 — Reservas 39

No show

No show significa desisténcia
da reserva sem o respectivo
cancelamento.

Overbooking
Overbooking é a sobrevenda,
ou seja, 0 hotel que vende mais
unidades habitacionais do que
dispde efetivamente.



Resumo
Nesta aula aprendemos sobre o funcionamento do ciclo de reservas e os
procedimentos na hora da efetivacao da reserva.

Atividades de aprendizagem

1. Que tal criar um roteiro de atendimento de reserva hoteleira? Para isto
vocé pode criar um nome fantasia para o hotel e certa quantidade de
UHs. Desenvolva o seu roteiro e, depois, compartilhe com os colegas e
com o professor da disciplina, postando-o no AVEA. Bom trabalho!

2. Faca uma pesquisa, em outras fontes, sobre o overbooking. Entre no

féorum denominado overbooking e comente individualmente sobre suas
caracteristicas e seus aspectos negativos e positivos.
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Aula 4 - Livro de reclamacoes

Objetivo

Conhecer o recurso para registro de informacdes através do livro
de reclamacdes, FNRH e BOH.

4.1 A origem

O nao esclarecimento ao reclamante ou a falta de providéncias saneadoras de
suas queixas poderao levar o cliente a registra-las no livro de reclamacoes (para
0s paises que o possuem). E esse um ponto critico, j& que denota a certeza
do cliente quanto a reclamacao feita e ainda tornard conhecida de outros
héspedes a reclamacao que, de outro modo, permaneceria confidencial.

A Embratur, através do Regulamento dos Meios de Hospedagem de Turismo, diz
gue os meios de hospedagem de turismo devem manter, na portaria/recepcao,
a disposicao de seus hoéspedes, usuarios, livro ou outro documento proprio
para registro de impressdes elogiosas e reclamacdes sobre o estabelecimento,
Cuja consulta periédica devera orientar a sistematizacao de acoes preventivas e
corretivas de controle e de melhoria da qualidade do empreendimento.

4.2 FNRH e BOH

Os meios de hospedagem devem fornecer mensalmente ao 6rgao estadual
de turismo e a unidade da federacao as seguintes informacdes extraidas da
Ficha Nacional de Registro de Hospede (FNRH):

a) perfil dos héspedes recebidos, distinguindo os estrangeiros dos nacionais;

b) registro quantitativo de héspedes, com taxas de ocupacao e permanéncia
média e nUmero de hospedes por Unidade Habitacional (UH).

A Embratur enfatiza que, na auséncia de disposicao legal ou regulamentar

especifica em ambito estadual, a FNRH serd preenchida individualmenrte,
pelo hospede, devendo suas informacdes ser encaminhadas, juntamente
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Para saber mais sobre o
Regulamento dos Meios de
Hospedagem de Turismo, acesse
o site http://www.turismo.
gov.br/turismo/o_ministerio/
embratur/

e-Tec Brasil



Para complementar o assunto
aqui tratado, acesse o site http:/
www.abih.com.br/principal/
downloads/classifica_boh.doc

com o Boletim de Ocupacao Hoteleira (BOH), até o dia 10 do més seguinte
ao de referéncia, em meios magnéticos, ja com os dados processados, ou
através dos impressos utilizados.

Uma vez processados os dados constantes no BOH, as informacdes serao
colocadas a disposicao do mercado.

Resumo

Nesta aula vimos a importancia de registrar as reclamacoes e até mesmo 0s
elogios no intuito de manter sempre a qualidade no atendimento ao cliente
e conhecemos a Ficha Nacional de Registro de Hospede (FNRH) e o Boletim
de Ocupacao Hoteleira (BOH).

Atividades de aprendizagem

1. Logo apés realizar uma cuidadosa leitura sobre o Livro de Reclamacoes,
em equipe, faca a producao de tal livro, salve-o e poste-o no AVEA. Depois
entre no féorum denominado “Registro de Impressdes” e comente sobre 0s
pontos positivos e negativos desse livro de acordo com seu aprendizado.

Vale lembrar que cada comentario deve ser realizado individualmente. Tenha
um 6timo trabalho!

2. Pesquise imagens que ilustrem a FNRH e o BOH, explicando seu devido
preenchimento e poste no seu blog.
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