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      Apresentação


    




    Um recepcionista pode atuar em hotéis, cruzeiros, hospitais, eventos, postos de informações turísticas, feiras e congressos. Mas não importa em que segmento ou área, seu trabalho na recepção vai muito além da “arte de bem receber”. Preparo técnico, profissionalismo, inteligência emocional, empatia, disposição para ajudar, apresentação impecável, boa comunicação e conhecimento de idiomas são algumas das competências exigidas pela função. Então fica a pergunta: com quantas virtudes e aptidões se faz um bom recepcionista? Muitas. Quanto mais, melhor. Mas Danuza Leão, especialista incontestável na arte de receber, destaca duas: gentileza e calor humano. Para ela, são a alma desse negócio.




    E é por isso que mesmo daqui a dez anos, ou menos, segundo as previsões de especialistas que se debruçam sobre tendências mundiais no setor de viagens e hotelaria, o seu check-in seja completamente automatizado, a presença de um recepcionista continuará fazendo diferença. Gentileza pode ser até uma característica programada para um robô, mas calor humano ainda é um dom exclusivo dos humanos, não é?




    Apesar do acolhimento e da gentileza, a tecnologia nos impõe algumas reflexões: Que tipo de recepcionista pode ser facilmente substituído por um código enviado pelo celular? E que tipo de recepcionista os hóspedes – e os hotéis, sobretudo – nunca poderão dispensar?




    Agilidade e autonomia para resolver pequenos problemas, imprevistos, com toda a atenção aos detalhes, interação entre as culturas – uma das razões de quem viaja – não são atributos de um processo automatizado e por isso o atendimento individualizado e personalizado continuará sem dúvida existindo, desde que o recepcionista se mantenha bem formado e informado. Cabe a quem está do outro lado do balcão escolher: que tipo de recepcionista vou querer ser?




    Este livro apresenta a rotina de trabalho em alguns segmentos do mercado turístico e de saúde, visando contribuir para o contínuo aperfei-çoamento de quem já trabalha na recepção e para os que almejam estar lá.
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    Hotelaria no mundo




    O foco de toda empresa é o cliente, sempre. E o desafio para as corporações nos últimos anos tem sido acompanhar as demandas desses clientes, observando as mudanças de comportamento do consumidor. Estudos sobre tendências em hotelaria feitos recentemente em escala global, como o Hospitality 2015. Game changers or spectators, elaborado pela Deloitte Touche Tohmatsu (DTT), indicam que as marcas – sejam elas quais forem – que conseguirem manter seu compromisso com a satisfação do consumidor a um custo transparente terão como recompensa a fidelidade do cliente. Assim, se a adaptação às exigências da clientela é palavra de ordem para as corporações, que participação terão seus funcionários nesse cenário?




    Na linha de frente do atendimento ao cliente, a satisfação e fidelidade do consumidor parecem ser questões prioritárias para o recepcionista, não importando onde ele atue: meios de hospedagem, serviços de saúde, eventos, terminais de passageiros (terrestre, aéreo ou marítimo), posto de informações turísticas, ou qualquer outro lugar aberto ao público e que necessite de alguém para receber este cliente. Hoje, até mesmo alguns restaurantes e bares não dispensam a presença de um recepcionista.




    Tendências para o setor




    O relatório Hospitality 2015, divulgado pela Deloitte, em agosto de 2010, foi feito a partir de entrevistas com líderes da área de hospitalidade em todo o mundo. Ele conclui que os próximos cinco anos serão pautados pelo foco no consumidor, que muda cada vez mais rapidamente suas atitudes e comportamentos, valorizando marcas com as quais ele se identifica e demonstra um nível alto de compromisso. No relatório, o Brasil é apontado entre os mercados emergentes para o turismo, que incluem China e Índia, com um crescimento anual do segmento de 5%. O relatório mostra também que a hotelaria focada na relação custo-benefício tende a crescer, e que as marcas econômicas ganham espaço na preferência de uma faixa significativa de consumidores. Mais uma vez, é preciso estar atento ao que o cliente deseja em qualquer meio de hospedagem. No segmento de hotéis econômicos, por exemplo, a disputa por preço assume um valor significativo para a conquista do cliente, que compara e compra preços.




    

      Sustentabilidade em hotelaria




      A preocupação com a escassez dos recursos naturais, surgida na década de 1970 com a crise do petróleo, vem aumentando à medida que o agravamento do aquecimento global e outros problemas relacionados ao meio ambiente tornaram-se objetos de discussões e propostas em fóruns globais. Essa tendência ganha força com a valorização de programas de certificação, reconhecidos como valor pela clientela, que passa a exigir práticas de sustentabilidade nos segmentos de turismo e hotelaria.




      Desenvolvimento sustentável aplicado ao turismo pressupõe associação entre crescimento econômico, equidade social e equilíbrio ecológico. Esse tripé cria um senso de responsabilidade comum na busca de uma relação harmônica capaz de explicar e justificar a exploração de recursos naturais e materiais com investimentos financeiros e desenvolvimento tecnológico.


    




    Já no mercado mais sofisticado, o valor para o consumidor não está na recompensa financeira, mas na qualidade. Para esse público, a oferta de produtos e serviços deve privilegiar a experiência do hóspede, sua emoção. Esses devem ser o norte para a inovação no setor, segundo o Hospitality 2015. Em suas conclusões, o estudo afirma que, apesar da aparente saturação do mercado, as marcas de luxo seguirão seu caminho de crescimento e terão êxito na medida que satisfaçam os desejos de seus consumidores, proporcionando experiências em vez de oferecer produtos. A diferenciação será a garantia do sucesso.
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      Desenvolvimento sustentável aplicado ao turismo




      crescimento econômico + equidade social + equilíbrio ecológico



    




    Novos formatos, novas exigências




    Outro movimento que vem ganhando notoriedade, com vultosos investimentos em escala global, é a expansão dos hotéis butiques, os chamados lifestyle hotels. Em geral, são estabelecimentos de pequeno ou médio porte, com uma completa infraestrutura de serviços que incluem SPAs, restaurantes, áreas de lazer, business center. Projetos de design arrojado e ambientação detalhada são grandes diferenciais dos hotéis butiques. A decoração é caprichada, com destaque para objetos de design ou de arte. Não é raro também ver um hotel butique instalado num prédio histórico, onde foi executado um inovador projeto de adaptação do edifício. Com tarifas cerca de 10% acima das de seus similares, em termos de conforto e qualidade, essas novas marcas conquistam espaço em redes internacionais do porte de Starwood Hotels & Resorts, Hyatt Hotels Corp., InterContinental Hotels Group, Marriott International Inc.




    Além das grandes redes, também são exemplos de hotéis butique o hotel Fasano, no Rio; Unique, em São Paulo; Zsa Zsa, em Houston; hotéis como o Delano, Astor ou Cardozo, que ficam no Art Deco District de South Beach, em Miami; além do Faena, em Buenos Aires, que tem design assinado por Philippe Starck.




    Alguns especialistas chegam a considerar esse movimento como a “onda do futuro”. É preciso deixar claro que para atender ao grau de exigência de sua clientela, esse segmento vem buscando no mercado, profissionais com elevado grau de capacitação, principalmente em relação aos funcionários que lidam diretamente com os hóspedes, como no caso dos funcionários da recepção.




    Para os prestadores de serviço, o caminho parece estar trilhado. E não só por um formato novo dos meios de hospedagem, mas por todo o movimento da sociedade que incorpora as mídias sociais como novo recurso na avaliação de serviços e na dinamização da comunicação das marcas. Essa tecnologia traz novas possibilidades de relacionamento e todos devemos estar preparados para ela. Em especial, as equipes que atuam na linha de frente. Essas redes funcionam como “clientes ocultos”, transformando-se em importantes indicadores da qualidade dos serviços prestados na hotelaria. Por meio dessas redes, hóspedes se tornam críticos presentes ao manifestarem em sites do tipo Tripadvisor.com, sua avaliação e comentários sobre os serviços.




    Também passam pelo crivo dos consumidores classificações como as da publicação americana Travel & Leisure, que anualmente premia os melhores do turismo, segundo votação dos leitores. No Brasil, a revista Viagem & Turismo também deixa a cargo dos leitores a escolha de seu prêmio anual, concedido em várias categorias relacionadas ao turismo, incluindo meios de hospedagem.




    Hotelaria no Brasil




    Durante muitos anos, a hotelaria no Brasil caracterizou-se principalmente por estabelecimentos de pequeno a médio porte, de propriedade familiar. Nas últimas décadas, a chegada de redes internacionais, inicialmente nas capitais e depois se espalhando aos poucos por outros centros urbanos de quase todos os estados, vem ao encontro da crescente ampliação do mercado turístico interno e internacional. Esse é um fenômeno mundial. Impulsionados pela estabilidade econômica e por um período de taxas cambiais favoráveis, os brasileiros têm viajado cada vez mais, não só no próprio país como também para o exterior. Tornaram-se um público mais exigente, contribuindo para a melhoria do parque hoteleiro do Brasil.




    Estatísticas governamentais extraídas da “Relação Anual de Informações Sociais”, do Ministério do Trabalho (Rais/MTE) indicam um aumento crescente no número de meios de hospedagem nos últimos anos, passando de 19.166 estabelecimentos hoteleiros e outros tipos de alojamentos temporários registrados em 2002, para 25.110, no ano de 2008.




    A proximidade da Copa do Mundo, que será realizada no Brasil em 2014, traz uma animação nova para o mercado. Espera-se que 500 mil a 600 mil visitantes circulem entre as 12 cidades-sedes e, para dar conta dessa demanda, programas de qualificação e capacitação de mão de obra vêm sendo desenvolvidos por meio de parcerias entre os governos federal, estaduais e instituições privadas, representando novas oportunidades de crescimento aos profissionais que querem se desenvolver em suas carreiras.
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      As 12 cidades sedes da Copa do Mundo no Brasil em 2014




      A proximidade da Copa do Mundo de 2014 traz uma animação nova para o mercado. Espera-se que 500 mil a 600 mil visitantes circulem entre as 12 cidades sedes



    




    Hotelaria e economia




    A hotelaria cumpre importante papel na economia do turismo. Estimativas do mercado avaliam que cerca de 33% das despesas com viagens sejam direcionados aos gastos com hospedagem. Segundo o estudo “Meios de hospedagem – Estrutura de consumo e impactos na economia”, realizado pela Fundação Instituto de Pesquisas Econômicas (Fipe) para o Ministério do Turismo, o setor hoteleiro é um dos que mais contribuem para melhorar a distribuição regional de renda e diminuir a fuga de capital nas regiões onde estão instalados os meios de hospedagem.




    De maneira simplista, costuma-se definir o hotel como um estabelecimento no qual se aluga um quarto, em geral com algum serviço de alimentação – incluso ou não no valor da diária –, por uma estada curta. Num contexto mais amplo, sabe-se que os serviços hoteleiros podem incluir atividades complementares, tais como lazer, reuniões de negócios, entre outras.




    Por isso, outro importante aspecto a considerar sobre o mercado hoteleiro é seu impacto positivo na geração de emprego, uma vez que avanços tecnológicos que otimizam a produção em diversos setores, não interferem na demanda por mão de obra. A hotelaria se mantém como uma atividade intensiva em mão de obra, absorvendo inclusive pessoas que se iniciam no mercado de trabalho, imigrantes e pessoas de menor qualificação profissional, recrutadas nas comunidades vizinhas ao empreendimento hoteleiro. O que pode fazer diferença – e sempre faz – é o nível de qualificação exigido para o trabalho.




    Meios de hospedagem – classificação




    A classificação pontua os estabelecimentos desde os mais simples (uma estrela) aos mais sofisticados (cinco estrelas). Os estabelecimentos são distribuídos nas categorias hotel, resort, hotel fazenda, cama e café, hotel histórico, pousada, flat/apart hotel. Nessa nova matriz, os hotéis fazem sua autodeclaração de classificação, segundo os critérios estabelecidos. O Instituto Nacional de Metrologia, Normalização e Qualidade Industrial (Inmetro) desenvolveu um regulamento de avaliação e conformidade para o novo sistema de classificação hoteleira.




    Tipos de hotéis




    As diferenças entre os tipos de hotéis são diversas, independentemente de seu tamanho, quase sempre identificado pelo número de unidades habitacionais (UHs), que representam as acomodações de um hotel.
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      Tipos de hotéis pelo número de unidades habitacionais (UHs)




      Pequeno porte: 40 a 50 apartamentos




      Médio porte: 60 a 200 apartamentos




      Grande porte: Mais de 200 apartamentos



    




    Para facilitar a identificação dos clientes com relação ao meio de hospedagem, foram criadas matrizes de classificação hoteleira, amplamente divulgadas em todo o mundo. Essas classificações podem ser feitas de forma independente, privada ou oficial. Ao adotar uma classificação independente, um meio de hospedagem se autoclassifica em relação aos demais. Já a classificação privada, que pode ser desenvolvida por uma publicação (guia) ou associação, reunindo diversos estabelecimentos, segue uma metodologia com critérios e padrões predeterminados.




    Nos Estados Unidos, as classificações privadas são bastante difundidas e uma das mais conhecidas é a classificação por diamantes, em vez de estrelas estabelecidas pela American Automobile Association (AAA). Também são reconhecidas pelos consumidores as classificações feitas por publicações especializadas. No Brasil, o Guia 4 Rodas, da Editora Abril, é uma referência recorrente, enquanto no exterior, as edições do Guia Michelin, que classifica não só hotéis, mas também restaurantes, são respeitados mundialmente.




    Associações como Relais & Châteaux e The Leading Hotels of the World também classificam estabelecimentos e são mundialmente respeitadas como referência para os consumidores. A classificação oficial é estabelecida por autoridades governamentais e vem sendo adotada por alguns países com o objetivo de padronizar a categorização dos estabelecimentos.




    França, Portugal, Espanha, Alemanha, Suíça, entre outros países da União Europeia; Abu Dabhi, nos Emirados Árabes; além de Chile, Colômbia e Peru, na América do Sul, utilizam padrão oficial de classificação revisado recentemente, ou estão em pleno processo de revisão de suas matrizes de classificação hoteleira.




    

      Matriz de Classificação Hoteleira




      HOTEL




      Meio de hospedagem com serviço de recepção e de alimentação e com modalidade de cobrança por meio de diárias.




      RESORT




      Meio de hospedagem com serviço de recepção e de alimentação e com modalidade de cobrança por meio de diárias.




      HOTEL FAZENDA




      Hotel instalado em uma fazenda ou outro tipo de exploração agropecuária e que ofereça a vivência do ambiente rural.




      CAMA & CAFÉ




      Meio de hospedagem oferecido em residências, com no máximo três unidades habitacionais para uso turístico, em que o dono more no local, com café da manhã, serviços de limpeza e cobrança de diária.




      HOTEL HISTÓRICO




      Hotel instalado em edificação com importância histórica.


    




    No Brasil, o Ministério do Turismo vem desenvolvendo uma nova matriz para a classificação hoteleira. Esse modelo prevê adesão voluntária e classifica os estabelecimentos segundo requisitos de infraestrutura (em que são avaliados instalações e equipamentos), serviços e sustentabilidade (considerando aspectos relacionados ao meio ambiente, sociedade e satisfação do hóspede).




    A nova matriz de classificação hoteleira proposta pelo Ministério do Turismo distingue os estabelecimentos conforme o tipo e a categoria de cada um.




    Esse sistema adota as seguintes definições para meios de hospedagem:




    “Empreendimentos ou estabelecimentos, independentemente de sua forma de constituição, destinados a prestar serviços de alojamento temporário, ofertados em unidades de frequência individual e de uso exclusivo do hóspede, bem como outros serviços necessários aos usuários, denominados serviços de hospedagem, mediante adoção de instrumento contratual, tácito ou expresso, e cobrança de diária.” (Lei nº 11.771/2008 – Art. 23)




    “Empreendimento, público ou privado, que fornece, entre as suas atividades, serviços de acomodação. O meio de hospedagem pode ter outras atividades e oferecer outros serviços turísticos.” (ABNT NBR 15)




    Estrutura e organograma




    A moderna concepção de serviços considera como cliente todos aqueles que são afetados pelo seu trabalho. Assim, existem os clientes externos, os hóspedes (no caso dos hotéis), e os clientes internos. Em relação ao recepcionista, os clientes internos são todos os demais funcionários de todas as áreas com as quais a recepção interage.




    As preocupações do recepcionista não se limitam ao bom atendimento ao hóspede. Seu desempenho com o cliente externo depende, fundamentalmente, da boa relação que precisa manter com os demais setores do hotel. Afinal, quem coordena serviços prestados diretamente ao cliente, e que dependem de outros setores, é o recepcionista.




    Em estabelecimentos de maior porte, os diversos departamentos e suas gerências costumam estar alinhados e subordinados a uma gerência operacional que, por sua vez, responde ao gerente geral, costumeiramente chamado de GM (do inglês general manager). O alinhamento das diversas áreas também sugere que estejam sempre em sintonia para o bom funcionamento do todo.




    O organograma de um hotel varia conforme seu porte e qualificação. Conforme o porte, os nomes dos cargos e funções podem variar. Por isso, é importante que o estabelecimento deixe à disposição de todos os funcionários a descrição de cargos, com as funções e responsabilidades de cada um na hierarquia. Práticas de mercado recomendam que o funcionário que está sendo contratado assine essa descrição, demonstrando assim que ele está ciente de suas responsabilidades.




    O organograma [1] representa o funcionamento de um hotel de grande porte. Num hotel considerado de médio porte ou em estabelecimentos de pequeno porte, o organograma assemelha-se ao da ilustração [2].
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    O recepcionista sempre se reporta ao chefe da recepção que, por sua vez, poderá ter outras atribuições. Em hotéis menores, o recepcionista da noite é o responsável único pelo turno, devendo realizar todas as funções a ele incumbidas, conforme normas e políticas da casa. Havendo um gerente noturno, o recepcionista se reportará a ele. Nos estabelecimentos de menor porte, o recepcionista pode atuar em diversas funções: no setor de reservas ou como telefonista, por exemplo.




    É bastante comum em hotéis de lazer, o recepcionista – assim como outros funcionários do hotel – atuar em shows e participar de atividades para entreter os hóspedes.




    A equipe da recepção




    A rotina de uma recepção de hotel é dividida em turnos e as tarefas distribuídas entre a equipe. Para isso, é indispensável trabalhar de forma integrada, pois se um falhar, a cadeia se quebra e o erro passa a ser de todos. Mas todos sabem que nem sempre é possível ter equipes coesas, com um mesmo nível de maturidade e comprometimento. Entretanto, apesar das dificuldades, cada um deve tentar melhorar o desempenho da equipe, pois os resultados positivos são compensadores.




    Além do aspecto de relacionamento, como diz o ditado, “várias cabeças pensam melhor do que uma”. A seguir, vamos repassar os cargos e atribuições dos componentes da equipe de recepção.




    

      	
CHEFE DA RECEPÇÃO OU GERENTE DA RECEPÇÃO – Também chamado de front office manager (FOM) – orienta a equipe e coordena a operação do setor, que inclui serviços de recepção, mensageiros, telefonia, concierge e, em hotéis de menor porte, reservas. Hotéis de maior porte mantêm um subchefe ou subgerente de recepção, que se reporta ao chefe da recepção.




      	
ASSISTENTE DA GERÊNCIA DE RECEPÇÃO – Ajuda no controle e na supervisão das atividades do setor (recepção, reservas, mensageiros, concierge, telefonia).




      	
RECEPCIONISTA – No exercício de suas tarefas, é responsável por toda a movimentação relacionada à chegada e à saída dos hóspedes. É ao recepcionista também que o hóspede se dirige para solicitar um late check-out, antecipar sua saída ou estender sua estada.




      	
CONCIERGE – considerado uma espécie de “zelador do hóspede”, esse profissional é responsável pelo atendimento durante a estada do cliente, em tudo o que ele necessitar fora dos limites do hotel: informações e reservas para passeios turísticos, restaurantes, ingressos para shows e teatros, confirmação de passagem aérea, entre outros. Em hotéis de menor porte, o recepcionista exerce também essas funções. Por isso, ele precisa conhecer bem sua cidade, ser capaz de sugerir pontos turísticos importantes, saber sobre todos os espetáculos e onde se realizam, além de poder informar como chegar ao local sem ser de táxi.
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