SETOR

RECEPCAO

GUIA DO RECEPCIONISTA
PARA HOTEIS INDEPENDENTES

Neste E-book vamos falar sobre o setor da recepgdo
assim como as atividades desenvolvidas e a habilidades
necessdrias para o profissional deste setor tdo
importante para o héspede e para o hotel.

Iremos falar também sobre nomenclaturas, categorias,
estrutura fisica e atualidades do mercado.
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A gestdo do hotel tem um custo alto com redes sociais, comissionamento de
canais de vendas, marketing e qualquer atividade para atragdo de novos

hoéspedes e o retorno do hdspede isenta a propriedade desse custo.

Para ter sucesso nessa fungcdo, o recepcionista precisa dominar uma
combinagdo de habilidades técnicas, operacionais e interpessoais. E preciso
lembrar que cada héspede tem uma necessidade e uma ideia de experiéncia
positiva. O grande desafio da hotelaria & atender a todas essas expectativas de
forma positiva.




Nomenclaturas da hotelaria e regimes de

pensdo:

- UH (Unidade Habitacional)

- Check-In (Entrada do héspede)

- Early Check-in (Check in antecipado)

- Check-0Out (Fechamento da conta)

- Late Check-out (Check-out apés as 12h)
- No Show (N&o comparecimento)

- Overbooking (Vendas acima da
disponibilidade)

- Allotment (garantia de apartamento
para terceiros)

- Upgrade (Mudancga para uma categoria
maior)

-Room Service (Servigco de quarto)
-Rooming list (lista de héspedes por
quarto)

- Single Room (SGL) ou quarto solteiro

- Double Room (DBL) ou quarto casal

- Twin Room (TWN) ou quarto duplo solteiro
-Triple Room (TPL) ou quarto triplo
-Standard (STD) categoria mais simples
-Superior

-Deluxe (DLX) categoria luxo

-Ammenities (Amenidades como itens de
banho)

-Children (CHD) Crianca

-FNRH (Ficha Nacional de Registro de
Hoéspedes)

-Pax (Hospede)

-Voucher (contrato entre o héspede e o hotel
- Ota (Online Travel Agency)

Regimes de alimentagdo:

jantar) inclusa na didria.

Pernoite: Reserva de pernoite no hotel sem qualquer tipo de alimentacgdo.
Pernoite com café da manhé: Reserva com do café da manhd incluido.

Meia pensdo: Reserva com café da manhd e uma refeicdo (almocgo ou

Pensd@o completa: Reserva com café, almocgo e jantar inclusos na didria.

All Inclusive: Todas as refeigdes, snacks e bebidas ilimitadas.



O recepcionista de hotel recebe, identifica, direciona e orienta héspedes,
informa sobre os servigos de hospedagem, realiza check-in e check-out,
reservas e cadastros. Aléem disso, o profissional também pode prestar
assessoria aos clientes sobre pontos turisticos, ajuda os héspedes com as
bagagens, solicita transportes, reserva mesa em um restaurante,
recomenda passeios e esclarece demais davidas.

A funcdo de recepcionista do hotel & tdo importante quanto outras funcdes
do setor hoteleiro. E o setor que apresenta mais a maior rotatividade e a que
estd ligada as demais partes do hotel. E uma profissdo de muita
responsabilidade, que vai além de atender o telefone, responder e-mails,
realizar cadastros, reservas, cancelamentos e ter o controle do pagamento
das didrias, por exemplo.

1. Conhecimento operacional

SISTEMA DE GESTAO HOTELEIRA (PMS): O recepcionista precisa ser proficiente
no uso do Property Management System (PMS) para realizar check-in, check-
out, atualizar informagdées dos hdospedes, monitorar a situacdo dos quartos,
verificar a disponibilidade do hotel para venda, efetuar cobrancas e
langamentos de consumo.



PROCESSOS DE RESERVA E CHECK-IN/CHECK-OUT:

RESERVAS: gerenciamento eficiente de reservas (tanto feitas diretamente no
hotel quanto por OTA’s, caso o sistema PMS ndo seja integrado aos canais de
venda)

CHECK-IN: realizar o check-in de forma rdpida e sem erros, preenchendo a
FNRH (Ficha Nacional de Registro de Héspedes), confirmando as reservas,
processando pagamentos e fornecendo informacgdes Uteis sobre a estadia
como observagodes pertinentes e solicitagdes feitas pelo héspede.

CHECK-OUT: efetuar o check-out de forma organizada, verificando o
consumo no hotel e realizando cobrangas corretas. Verificar a satisfagdo do
hoéspede para uma possivel avaliagcdo positiva e, no caso de insatisfacdo, se
prontificar a notificar a gestdo.
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2. Gestdo de atendimento ao cliente

e PRIMEIRO CONTATO DO HOSPEDE: o0 comeco do processo de atendimento ao
cliente é no ato do primeiro contato com o hotel, seja ele por telefone, e-mail
ou presencial. O recepcionista deve passar as informagdes corretas, tais
como disponibilidade e tarifas e deve solicitar as informagées do héspede
como data de entrada e saida, categoria do quarto, motivo da viagem,
ndmero de pessoas e forma de pagamento.



¢ COMUNICACAO CLARA E EDUCADA: o recepcionista deve ser capaz de se
comunicar de forma amigdvel e clarg, tanto pessoalmente quanto por telefone
e/ou por e-mail, sempre usando uma linguagem apropriada e acolhedora.

o RESOLUCAO DE CONFLITOS: saber lidar com reclamagées e problemas dos
hospedes, sempre buscando solugdes de forma rdpida e eficiente, com
empatia.

e HOSPITALIDADE E CORTESIA: ser sempre acolhedor, mostrar interesse genuino
pelos héspedes e atender a todas as suas necessidades e solicitagdées com
profissionalismo. Importante chamar o héspede pelo nome.

e CONHECIMENTO DE IDIOMAS: em hotéis que recebam héspedes internacionais,

é essencial que o recepcionista fale pelo menos inglés, além do portugués.
Outros idiomas podem ser um diferencial.

3. Conhecimento das politicas, caracteristicas e servigos do hotel

o INFORMAGOES SOBRE QUARTOS E TARIFAS: o recepcionista deve conhecer os tipos
de quartos, comodidades, servigos oferecidos e as tarifas praticadas, incluindo
pacotes e promogoes.

e SERVICOS DO HOTEL: precisa saber detalhar todos os servigos oferecidos, como
restaurante, spa, academiaq, piscing, transporte, e qualquer servigo extra que o hotel
possa oferecer.

e POLITICAS DO HOTEL: o recepcionista deve estar bem informado sobre as politicas
do hotel, como hordrios de check-in/check-out, politicas de cancelamento, regras
para criangas, recebimento ou ndo de animais de estimagdio e cobranga de extras.



4. Conhecimento local

o ATRAGCOES E RECOMENDACOES LOCAIS: E importante que o recepcionista tenha um
bom conhecimento sobre a cidade ou regido onde o hotel estd localizado. Isso
inclui informacgdes sobre pontos turisticos, restaurantes, transporte local, eventos e

opcdes de lazer.

e COMO CHEGAR: Saber orientar os héspedes sobre como chegar a diferentes
lugares, sejam rotas, aplicativos de transporte, 6nibus ou outras opgbes de

mobilidade.
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5. Habilidades técnicas

e USO DE TECNOLOGIA: além do PMS, o recepcionista deve saber utilizar sistemas,
e-mail, impressoras, sistemas de telefonia, entre outros. Cada vez mais, é
comum o uso de sistemas de automacgdo para controle de acesso e segurancga,
com os quais ele também deve estar familiarizado.

e CHANNEL MANAGER: Conhecido como channel manager, o gestor de canais &
um sistema que sincroniza as tarifas e a disponibilidade da propriedade, em
varios canais de venda ao mesmo tempo.

e FERRAMENTAS DE COMUNICAGCAO: saber lidar com plataformas de
comunicagcdo como WhatsApp Business, e-mails automaticos e CRM (Customer
Relationship Management) para interagir com os hospedes.



6. Habilidades administrativas

e GESTAO DE CAIXA: saber como fazer a
abertura e fechamento de caixaq, lidar com
diferentes formas de pagamento (cartéo
de crédito, PIX, transferéncias, etc.), emitir
notas fiscais e controlar o fluxo de caixa da
recepcdo.

» RELATORIOS: ser capaz de gerar e entender
relatérios operacionais, como ocupacdo de
quartos, check-ins/check-outs do dig,
consumo de hdspedes e movimentagoes
financeiras.

7. Habilidade comerciais

e VENDAS: o recepcionista de hotéis de
menor porte, muitas vezes ndo conta com
um setor de reservas para apoid-lo na
venda e precificagdo. Assim, & importante
gue o mesmo saiba os valores de mercado
e tenha facilidade com a venda por
telefone e pessoalmente, no caso de walk-
in. Como é o primeiro contato do hospede
Nna procura por uma hospedagem, a
recepcdo tem o trabalho de fechar a venda
das reservas. Vale lembrar também das
vendas de extras como itens de consumo e
servicos.



8. Procedimentos de Seguran¢a e Emergéncia

e SEGURANCA: o recepcionista deve
conhecer e seguir as normas de
seguranga do hotel, como controle de
acesso a areas restritas e
monitoramento de cdmeras.

o PROCEDIMENTOS DE EMERGENCIA:
saber como agir em situacgdes de
emergéncia, como evacuagoes,
primeiros socorros e protocolos contra
incéndios. E importante que tenha
conhecimento bdsico de primeiros
socorros e esteja familiarizado com os
planos de evacuacdo do hotel.

9. Aparéncia e postura profissional

e APRESENTACAO PESSOAL: um recepcionista deve manter uma aparéncia
profissional e condizente com o padrdo do hotel, mantendo o uniforme
sempre limpo e bem passado e cuidando da sua aparéncia fisica.

e POSTURA E ATITUDE: manter uma atitude sempre positiva, prestativa e
calma, mesmo em situagdes desafiadoras.




10. Flexibilidade e multitarefa

e GERENCIAR MULTITAREFAS: o recepcionista
geralmente lida com varias demandas
simultaneas (telefone tocando, hospedes
chegando, pedidos de informacgées), entdo é
importante ser organizado e saber priorizar as
atividades. Utiliza em suas tarefas, varias
ferramentas como impress@o, maquina de
cartdo, sistemas e telefonia por isso a
importdncia da organizagéo e do langcamento
correto das atividades do hotel no sistema
PMS.

e TRABALHO EM EQUIPE: A recepcgdo estd, diretamente e indiretamente, ligada a
todos os setores do hotel, assim, deve colaborar com outros setores do hotel,
como governanga, manutencdo e alimentos e bebidas, para garantir que a
experiéncia do hdspede seja impecdvel. Por se tratar de um setor 24h de
quatro turnos ou dois, no caso de 12x36, o turno que ird se encerrar, deve passar
todas as situagées pertinentes ao seu turno para o préximo, no intuito de
atualizar as ocorréncias para o profissional que comecard seu trabalho.




11. Treinamento continuo

e ATUALIZAGOES FREQUENTES: a hospitalidade
é uma drea din@mica e o recepcionista deve
estar sempre atualizado com novos
procedimentos, tecnologias e tendéncias do
mercado. Participar de treinamentos e
cursos de aperfeicoamento é essencial.
Com as mudancas frequentes do mercado,
faz-se necessdario o entendimento da
recepcdo de Novos processos, canadis de
vendas, comissionamentos etc.

Essas habilidades e conhecimentos formam a base de um recepcionista
eficiente, que pode oferecer uma experiéncia memoravel e positiva para os
hospedes, além de um bom resultado para o hotel, onde presta seus servicos,
resultando no aumento de reservas e maior indice de retorno dos hdspedes.

Existem alguns “pecados” do atendimento que, se cometidos na recepcdo,
podem resultar em uma ma avaliagdo e uma visdo ruim da propriedade.
Vamos lembrar da mdaxima de marketing que diz que um cliente satisfeito
volta e um cliente insatisfeito ndo volta e conta sua experiéncia negativa para
mais dez pessoas. Dito isso, a recepcdo ndo pode transmitir as seguintes
atitudes:

Md& vontade

Desdém

Frieza

Desinteresse

Falta de compromisso
Atendimento robotizado
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Atividades do recepcionista:

1. VENDA E TELEFONIA: no caso de uma propriedade que ndo tenha o setor de
reservas, a recepcdo deve efetuar vendas por telefone, e-mail e demais
formas de comunicagdo.

2. RECEPCAO E CHECK~-IN: recepcionar o héspede em sua chegada, efetuando
o check-in. No ato do check-in, deve solicitar os dados do héspede para
inclusdo no sistema e preenchimento da FNRH. Escolha do apartamento, de
preferéncia com a escolha do héspede em relagdo a andar, posicionamento
de frente e fundos etc. Informar a entrada do hdéspede no sistema e se for a
politica do hotel, efetuar o recebimento do valor da reserva. Use ferramentas
como Web Check-in para reduzir filas e adiantar o preenchimento dos dados
dos hdspedes.

3. Atividades do Check=-in:

e Acolhimento;

e Verificar se o héspede tem reserva;

* Se ndo, verificar a disponibilidade(caso néo haja, ajudar o cliente a
encontrar outro hotel). Se houver, efetivar o check in;

e Se sim: Localizar a reserva no sistema, confirmar os dados com o
documento do héspede;



e Pedir para preencher a FNRH;

e Efetuar a cobranca das didrias; (Caso seja a politica do hotel ou o héspede
ainda ndo tiver pago)

e Oferecer os servicos do hotel;

e Entregar as chaves;

e Informar hordrio de café da manhg;

e Informar senha do Wifi;

e Indicar o apartamento ao héspede;

e Desejar boa estadia;

e Langar o Check-in no sistema;

e Arquivar a ficha e cépia dos documentos dos hospedes

g3 o K

RECEPTION

fazer de forma antecipada, a preparacdo da
chegada de héspedes para o dia, conferindo os apartamentos designados para
as reservas, chaves, possiveis observagcées como preferéncias, hospede habitue,
hordrio de chegada e confirmac¢do da reserva diretamente com o héspede. Essa
atividade pode reduzir ou acabar com possiveis problemas, quando os
hoéspedes chegarem. Faz também com que vocé reduza o tempo de check-in.

garantir que todo o consumo do héspede seja langado no
sistema, com itens, valores e quantidade corretos. Existem sistemas que
necessitam de uma abertura de contas vinculada a reserva do hospede ou o
consumo pode ser langado diretamente dentro da reserva. O consumo de
extras € uma fonte de renda considerdvel para os hotéis e a venda dos produtos
também deve ser incentivada pelo recepcionista. No caso do hotel que ndo tem
frigobar ou possui, porém deixa vazio apenas para o uso do héspede, é ainda
mais importante oferecer os produtos a venda, para o hdspede, principalmente
na chegada do mesmo. Langar descontos e estornos, caso necessdrio.



6. COMUNICACAO: Usar o livro de ocorréncias do hotel para informar
qualquer coisa que precisa ser passado padra a geréncia, supervisdo e para
o proximo turno de trabalho. Essa atividade é muito importante para evitar
que profissionais do hotel sejam pegos de surpresa e ndo saibam como agir
perante determinadas situagdes. O uso do livro serve como protecdo,
inclusive, para o proprio recepcionista e relata situagdes que os héspedes
podem trazer porém ndo cabem ao recepcionista resolver.

7. CHECK-OUT: O check-out (saida do héspede) é um momento crucial para
finalizar a experiéncia do héspede. E importante verificar corretamente a fatura
e gastos do héspede, verificar a forma de pagamento, separar e ordenar as
notas e vales de despesas, comunicar a saida aos setores, e acompanhar o
hospede em todos os sentidos.

Em muitos casos, o fator decisivo da volta ou ndo do hdspede depende do
atendimento do check-out. Uma cobrang¢a duplicada, um erro de langamento
de consumo, pode resultar em uma insatisfagcdo de uma hospedagem que
ocorreu tudo certo, até dado momento. Importante também verificar se o
hoéspede gostou da sua experiéncia e, caso positivo, incentivar uma avaliagéo
nos canais de vendas e/ou Google. Caso o feedback seja negativo, deve se
prontificar em buscar uma solugdo junto a gestdo.




Fluxo do Hospede
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Retorno do Hospede

Se o periodo inicial do fluxo for feito de forma corretaq, ou seja, dados da reserva
bem colhidos, dados do héspede lancados no sistema, politica do hotel
informada de forma clara, valores negociados e entendidos pelo héspede,
solicitagbes atendidas, reduz a possibilidade de erros no meio do fluxo, pode
trazer um feedback positivo do héspede o que ocasiona no retorno do mesmo.

Gasta-se assim muito menos com um pés-venda ou com campanhas de
marketing para trazer novos clientes.
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Consideragoes Finais

Estamos na era digital, onde, em alguns casos, o préprio héspede faz a sua reserva
através de canais de vendas online e esta reserva ja cai no sistema pronta, apenas
para fazer o check-in. Existem também as ferramentas que ndo estdo integradas
aos sistemas de gerenciamento de reserva e precisam ser langadas do sistema
para garantir a ocupagdo do quarto. Isso ndo diminui em nada a importdncia e a
necessidade da atuacdo do recepcionista nestas reservas. Como foi dito acima, a
funcdo exige muito mais que apenas a inclusdo da reserva na ferramenta de
gestdio do hotel. E preciso lembrar que em muitos dos casos o hospede ndo
verificou corretamente as informacdes e politicas do hotel. A sua reserva pode ter
sido comprada por outra pessoa e o héspede sabe apenas aonde vai se hospedar.
Pode precisar de informagdes que ndo constam nos canais como hordrios de café
da manhd@, senha de internet, telefone da propriedade e informagdes locais. Por
isso, ao receber um hospede o recepcionista precisa atende-lo da melhor forma
possivel para causar uma boa primeira impressaéo.

Existe também a questdo interna de funcionamento da recepgdo que exige um
profissional atento, organizado e que sabe trabalhar em equipe. Em relagdo a
estrutura fisica, € importante uma aparéncia agraddavel decorado e aconchegante,
iluminagdo adequada, ambiente organizado e com temperatura confortavel.
Produtos de consumo a vista dos héspedes de forma organizada. O reflexo de uma
recepcdo desorganizada, com uma equipe que ndo se esforca para manter suas
atividades de forma efetiva, pode trazer prejuizos para o hotel e sem duavida ird
resultar em uma ocupacdo baixa, notas de reviews ruins e dependéncia de venda
pelas OTA's.

Vamos encantar nossos héspedes? Bom trabalho.
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