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Relatério da Familia

Cddigo Titulos
4201 Supervisores de atendimento ao publico e de pesquisa

Titulos

4201-05 - SUPERVISOR DE CAIXAS E BILHETEIROS (EXCETO CAIXA DE BANCO) - Supervisor de
atendimento (caixas e bilheteiros)

4201-10 - SUPERVISOR DE COBRANCGCA - Chefe de cobranca, Coordenador de cobranca, Encarregado
de cobranca

4201-15 - SUPERVISOR DE COLETADORES DE APOSTAS E DE JOGOS - Supervisor de arrecadagéao
(apostas e jogos), Supervisor de tesouraria de apostas e jogos

4201-20 - SUPERVISOR DE ENTREVISTADORES E RECENSEADORES - Agente de coleta supervisor,
Supervisor de coleta

4201-25 - SUPERVISOR DE RECEPCIONISTAS - Chefe de recepcao, Coordenador de recepcéo,
Encarregado de recepcao, Lider de recepcéo

4201-30 - SUPERVISOR DE TELEFONISTAS - Encarregado de telefonistas

4201-35 - SUPERVISOR DE TELEMARKETING E ATENDIMENTO - Encarregado de telemarketing,
Supervisor de atendimento ao cliente, Supervisor de central de atendimento, Supervisor de
teleatendimento, Supervisor de televendas

Descricdo sumaria

Supervisionam diretamente, lideram e motivam uma equipe de trabalhadores que prestam servigos de
atendimento ao publico ou coletam informag6es e documentos, tais como, caixas e bilheteiros, coletadores
de apostas e de jogos, recepcionistas, telefonistas e operadores de telemarketing e atendimento,
cobradores, entrevistadores e recenseadores, intermediando rela¢des entre clientes e prestadores de
servigos e ou funcionarios e entre pesquisadores e informantes; planejam e administram o trabalho da
equipe, definindo rotinas de trabalho, técnicas de abordagem de clientes e informantes e estratégias para
cumprimentos de metas e prazos, identificando prioridades e suprindo materiais e equipamentos para
execucao dos servigos, bem como o seu desenvolvimento profissional; controlam atividades financeiras.

Formacdao e experiéncia

O exercicio dessas ocupagdes requer, no minimo, o ensino médio completo e de um a dois anos de
experiéncia na area supervisionada. A(s) ocupacao(6es) elencada(s) nesta familia ocupacional, demandam
formacéo profissional para efeitos do calculo do niumero de aprendizes a serem contratados pelos
estabelecimentos, nos termos do artigo 429 da Consolidacdo das Leis do Trabalho - CLT, exceto 0os casos
previstos no art. 10 do decreto 5.598/2005.

Condicdes gerais de exercicio

Atuam em empresas de prestacdo de servigos de atividades auxiliares da intermediacéo financeira,
atividades recreativas, culturais e desportivas, pesquisa e desenvolvimento, alojamento e alimentacdo, salde
e servicos sociais, dentre outras. S0 assalariados com carteira assinada, trabalham em equipe, com
supervisdo permanente, em ambiente fechado e em horério diurno; o supervisor de coletadores de apostas e
de jogos também trabalha a noite e o supervisor de telemarketing e atendimento trabalha atendimentos
noturnos e rodizio de turnos. Eventualmente, trabalham sob presséo, levando a situacdo de estresse. Os
supervisor de coletadores de apostas e de jogos, 0s supervisores de telemarketing e atendimento e o de
cobranca podem estar expostos a ruido intenso.

Esta familia ndo compreende

Consulte



Cdédigo internacional ClUO88
4222 - Recepcionistas y empleados de informaciones

Notas

Gacs
A - SUPERVISIONAR EXECUCAO DOS SERVICOS

A.1 - Intermediar relacdes entre clientes e prestadores de servigos

A.2 - Administrar conflitos entre funcionarios e clientes

A.3 - Administrar conflitos entre pesquisadores e informantes

A.4 - Intermediar conflitos entre areas internas

A.5 - Relatar necessidades de clientes e néo clientes

A.6 - Definir alternativas de negociacéo para retencao do cliente

A.7 - Bloquear prestagéo de servi¢os por solicitacdo ou inadimpléncia do cliente
A.8 - Acompanhar cumprimento de metas e prazos estabelecidos de trabalho
A.9 - Providenciar substituicdo de insumos pesquisados

A.10 - Providenciar substituicdo de informantes no painel da pesquisa

A.11 - Controlar movimentacao de questiondrios

A.12 - Relatar falhas do processo de trabalho

A.13 - Tabular dados

A.14 - Emitir relatérios de controle e desempenho

A.15 - Informar clientes e informantes sobre providéncias solicitadas

A.16 - Divulgar resultados de pesquisa de satisfacdo dos clientes

A.17 - Administrar banco de dados e listagens

A.18 - Controlar ligag@es telefonicas

B - PLANEJAR TRABALHO DA EQUIPE

B.1 - Definir rotinas de trabalho

B.2 - Identificar prioridades

B.3 - Elaborar cronograma de trabalho

B.4 - Definir recursos de trabalho

B.5 - Dimensionar equipe de trabalho

B.6 - Distribuir carga de trabalho individual e da equipe

B.7 - Estimar volume de trabalho

B.8 - Definir técnicas de abordagem de clientes e informantes
B.9 - Definir estratégias para cumprimentos de metas e prazos
B.10 - Suprir materiais e equipamentos para execu¢do dos servi¢cos
B.11 - Verificar necessidades de novos equipamentos

B.12 - Orgar custos

B.13 - Inventariar méveis, equipamentos e produtos

C - ATENDER PUBLICO E INFORMANTES

C.1 - Prestar informacdes ao publico e informantes

C.2 - Identificar necessidades dos clientes e ndo-clientes

C.3 - Promover atendimento personalizado ao cliente

C.4 - Receber informacdes para cadastramento de apostadores

C.5 - Realizar contatos periddicos com clientes e nado-clientes

C.6 - Propor novos servi¢os aos clientes

C.7 - Propor fechamento de contratos

C.8 - Liberar acesso de visitantes em casos excepcionais (cartdes e ingressos danificados)

C.9 - Providenciar deslocamento e hospedagem de clientes em caso de impossibilidade de atendimento
C.10 - Negociar horéarios de entradas e saidas, hospedagens e internacdes

C.11 - Buscar alternativas de acomodacfes para pacientes em caso de falta de leitos

C.12 - Encaminhar titulos ndo pagos para providéncias de restricbes e recuperacdes de créditos



D - AVALIAR QUALIDADE DOS SERVICOS

D.1 - Supervisionar cumprimento de tarefas e metas estabelecidas

D.2 - Avaliar atendimento pessoal ao cliente e informante

D.3 - Monitorar atendimento telefénico

D.4 - Monitorar atendimento via correio eletrdnico e postal

D.5 - Avaliar desempenho dos funcionarios

D.6 - Avaliar desempenho de sistemas e equipamentos

D.7 - Identificar falhas do processo de trabalho

D.8 - Rever rotinas de trabalho

D.9 - Analisar relatorios

D.10 - Identificar necessidades de reciclagem de funcionarios

D.11 - Verificar consisténcia de dados coletados

D.12 - Analisar resultados de pesquisa de satisfacdo dos clientes

D.13 - Confrontar dados coletados

D.14 - Criticar questionarios preenchidos

D.15 - Identificar necessidade de substituicdo de insumos pesquisados
D.16 - Constatar necessidade de substituicdo de informantes no painel da pesquisa

E - QUALIFICAR EQUIPE DE TRABALHO

E.1 - Orientar trabalho dos empregados

E.2 - Esclarecer davidas dos funcionéarios

E.3 - Propor reciclagem de funcionarios

E.4 - Treinar empregados em novos servicos e tecnologias
E.5 - Promover rodizio de funcdes

E.6 - Treinar novos funcionéarios

F - ADMINISTRAR PESSOAL

F.1 - Definir perfil para cargos

F.2 - Selecionar pessoal

F.3 - Propor admiss8es de funcionarios

F.4 - Elaborar escalas de trabalho

F.5 - Controlar horéarios de entradas, saidas e absenteismo

F.6 - Elaborar programacao de férias

F.7 - Manifestar reconhecimento pelo desempenho do funcionario ou da equipe
F.8 - Administrar conflitos entre funcionéarios

F.9 - Propor concesséao de beneficios de incentivos a funcionarios
F.10 - Promover reunifes

F.11 - Reenquadrar funcionarios em outra fungéo

F.12 - Propor promocdes de funciondrios

F.13 - Solicitar adiantamentos salariais aos funcionarios

F.14 - Propor penalidades aos funcionarios

F.15 - Aplicar penalidades aos funcionarios

F.16 - Propor desligamentos de funcionarios

G - CONTROLAR ATIVIDADES FINANCEIRAS

G.1 - Distribuir numerario para carga inicial de operacao do guiché
G.2 - Solicitar pagamentos de pesquisadores e recenseadores
G.3 - Conferir pagamentos de pesquisadores e recenseadores
G.4 - Conferir numerario e produtos do caixa

G.5 - Conferir faturas

G.6 - Estornar valores indevidos ou de cancelamento de servigcos
G.7 - Justificar diferencas de caixa

G.8 - Recolher numerario dos guichés

G.9 - Propor limites de crédito para os apostadores

G.10 - Negociar pagamentos com devedores

G.11 - Definir preco de vendas de produtos

G.12 - Controlar utilizacdo de maquinas de franquias postais



Z - DEMONSTRAR COMPETENCIAS PESSOAIS

Z.1 - Liderar equipe

Z.2 - Agir com ética e atitude profissional
Z.3 - Expressar-se com fluéncia verbal
Z.4 - Controlar as emocdes

Z.5 - Agir com empatia

Z.6 - Criar relacionamento interpessoal
Z.7 - Reconhecer diferencas pessoais
Z.8 - Demonstrar atitude pro-ativa

Z.9 - Agir com criatividade

Z.10 - Atuar com dinamismo

Z.11 - Agir com flexibilidade

Z.12 - Agir com desenvoltura

Z.13 - Manter-se atualizado

Recursos de trabalho
Microcomputador e seus periféricos
Fax
Copiadora
Caixa registradora
Bip
Pocket pc
Retroprojetor
Maquina fotografica
Circuito interno de tv
Gravador
Fone de ouvido
Flipchart
Telefone
Televisédo
Mapas
Radio comunicador
Internet eintranet
Softwares
Datashow

Maquina de calcular
Ocupacdes e seus Recursos
Supervisor de caixas e bilheteiros (exceto caixa de banco)

Supervisor de cobranca

Supervisor de coletadores de apostas e de jogos



Supervisor de entrevistadores e recenseadores

Supervisor de recepcionistas

Supervisor de telefonistas

Supervisor de telemarketing e atendimento

Participantes da descricéo
Especialistas

Adelson Aparecido Santana
Clestiane Jimenes Cardoso

Célia Maria Gil Santos

Emerson Reginaldo Herculano
Ezequiel Castilhos

Helio Leite Chagas Junior

Isabel C. M. Gavioli

Isabel Cristina De Mattos Gavioli
Maria Aparecida Dos Santos Moura
Paulo Roberto Dias Da Gama
Regina Pulzi

Ricardo Benites Borges

Ricardo Mauricio Camargo
Rosana Cassia Dos Santos

Sueli Aparecida Fernandes Arcos
Tarsis Conti Brusetti

InstituicGes

Empresa Brasileira De Correios E Telégrafos (Ect)
Fininvest Negécios E Varejo

Fipe - Fundacéo Instituto De Pesquisas Econdmicas
Hospital Santa Catarina

Hospital Sirio Libanes

Hugo Peretti E Companhia Ltda.

Instituto Brasileiro De Geografia E Estatistica (Ibge)
Jockey Club De Séo Paulo

Multi Cob Minas Assessoria Empresarial

Operator Servicos De Cobranca Ltda.

Serra Azul Water Park S.A. (Wet'n Wild S&o Paulo)
Sindicato Dos Empregados Hoteleiros E Similares
Tess S.A.

Instituicdo conveniada responsavel
Ministério Do Trabalho E Emprego - Mte

Glossario
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Relatério da Familia

Cédigo Titulos
4221 Recepcionistas

Titulos

4221-05 - RECEPCIONISTA, EM GERAL - Agente de trafego, Atendente de clinica veterinaria,
Atendente de consultdrio veterinario, Encarregado da recepcao, Funcionario de setor de informacao,
Recepcionista atendente, Recepcionista auxiliar de secretaria, Recepcionista bilinglie, Recepcionista de
crediario, Recepcionista de empresa de navegacao aérea, Recepcionista secretaria, Recepcionista
telefonista, Recepcionista vendedor de passagens aéreas

4221-10 - RECEPCIONISTA DE CONSULTORIO MEDICO OU DENTARIO - Atendente de ambulatério,
Atendente de clinica médica, Atendente de consultério médico, Auxiliar de recepcéo, Recepcionista de
hospital

4221-15 - RECEPCIONISTA DE SEGURO SAUDE - Atendente de seguro salide
4221-20 - RECEPCIONISTA DE HOTEL - Guest relations, Recepcionista caixa
4221-25 - RECEPCIONISTA DE BANCO

4221-30 - CONCIERGE

Descricdo sumaria

Recepcionam e prestam servi¢os de apoio a clientes, pacientes, hdspedes, visitantes e passageiros; prestam
atendimento telefénico e fornecem informacgdes em escritérios, consultérios, hoteis, hospitais, bancos,
aeroportos e outros estabelecimentos; marcam entrevistas ou consultas e recebem clientes ou visitantes;
averiguam suas necessidades e dirigem ao lugar ou a pessoa procurados; agendam servigos, reservam
(hotéis e passagens) e indicam acomodacdes em hotéis e estabelecimentos similares; observam normas
internas de seguranca, conferindo documentos e idoneidade dos clientes e notificando segurangas sobre
presencas estranhas; fecham contas e estadas de clientes. Organizam informagdes e planejam o trabalho do
cotidiano.

Formacdao e experiéncia

Esses ocupacdes requerem o ensino médio completo, exceto o recepcionista de hotel e concierges que tem
como pré-requisito o ensino superior incompleto. E desejavel curso basico de qualificacdo de até duzentas
horas-aula e de um a dois anos de experiéncia profissional para o recepcionista, em geral. A(s) ocupagéo
(Ges) elencada(s) nesta familia ocupacional, demandam formacao profissional para efeitos do calculo do
namero de aprendizes a serem contratados pelos estabelecimentos, nos termos do artigo 429 da
Consolidagéo das Leis do Trabalho - CLT, exceto os casos previstos no art. 10 do decreto 5. 598/2005.

Condic@es gerais de exercicio

Trabalham nas atividades de salde e servi¢gos sociais, alojamento, hoteis e alimentacao, transporte aéreo e
atividades recreativas, culturais e desportivas. S4o empregados com carteira assinada, trabalham em equipe
multidisciplinar, em ambientes fechados e em horéarios que variam conforme a ocupac¢éo: diurno para o0s
recepcionistas de seguro saude, revezamento de turnos para o recepcionista de consultério e o recepcionista
de hotel e horarios irregulares para o recepcionista, em geral. Também varia o grau de autonomia, podendo
ser com supervisao permanente para o recepcionista de consultorio e para o recepcionista de hotel e com
supervisdo ocasional para os restantes. Verifica-se o crescimento da importancia da hotelaria nos hospitais
de ponta. Com isso, tende a crescer o nUmero de empregados no setor de recepgao que, além de ainda estar
muitas vezes acoplado ao sistema de internacdo, assume cada vez mais funcdes idénticas as dos
recepcionistas de um hotel cinco estrelas. Por outro lado, verifica-.

Esta familia ndo compreende

Consulte



Cdédigo internacional ClUO88
4222 - Recepcionistas y empleados de informaciones

Notas

Gacs
A - ORGANIZAR INFORMAQ()ES A SEREM PRESTADAS

A.1 - Consultar catalogo de produtos e servigcos da empresa

A.2 - Identificar o espaco fisico da empresa

A.3 - Consultar lista de profissionais e departamento da empresa, ramais internos e telefones externos
A.4 - Interagir com os outros departamentos

A.5 - Consultar lista de horarios de funcionamento das diversas atividades na empresa

A.6 - Atualizar banco de dados do estabelecimento

A.7 - Consultar solicitacGes especiais de héspedes

A.8 - Colher principais noticias e manchetes do dia

A.9 - Visitar locais/estabelecimentos para serem indicados aos hospedes

A.10 - Colher feed-back das informacdes prestadas

B - OBSERVAR NORMAS INTERNAS DE SEGURANCA

B.1 - Conferir documentos com identificacido

B.2 - Conferir idoneidade dos clientes

B.3 - Notificar a seguranca sobre a presenca de pessoas estranhas

B.4 - Acionar alarme de seguranca em caso de assalto

B.5 - Registrar acompanhantes

B.6 - Requerer o numero da funcional do visitado para a entrada do visitante
B.7 - Entregar o crachéa de visitante na entrada

B.8 - Controlar a entrada e saida de equipamento dos visitantes

B.9 - Guardar volumes de prestadores de servicos

B.10 - Cobrir a divulgacéo de informagdes sobre pacientes, hdspedes e clientes
B.11 - Cobririnformacdes a respeito da utilizacdo do cofre pelos clientes
B.12 - Imprimir listagem de pacientes internados

B.13 - Protocolar documentos/encomendas de hdspedes

B.14 - Certificar-se de entrega de documentos/encomendas aos hdspedes
B.15 - Manter anonimidade do héspede quando solicitado

C - PLANEJAR O COTIDIANO

C.1 - Organizar materiais de trabalho

C.2 - Averiguar a previsao de chegada e saida individual e de grupo
C.3 - Organizar malotes

C.4 - Distribuir malotes

C.5 - Imprimir relatérios de controle

C.6 - Bloquear apartamento

C.7 - Providenciar solicitacdes de reservas especiais

C.8 - Distribuir jornais, revistas, flores etc.

C.9 - Preparar o “mise-en-place’

C.10 - Imprimir a listagem dos grupos com saida prevista para o dia
C.11 - Averiguar horério de saida dos grupos

C.12 - Averiguar agenda semanal de eventos

C.13 - Participar de reunides na troca de turnos

C.14 - Planejar o dia seguinte

C.15 - Resolver pendéncias do dia anterior

C.16 - Checar solicitagdes dos hospedes



C.17 - Acompanhar as solicitagdes dos hdspedes
C.18 - Organizar as entregas aos hospedes

D - AGENDAR SERVICOS

D.1 - Agendar reservas / consultas dos clientes

D.2 - Verificar mapa de internacéo cirtirgico

D.3 - Fazer reserva/alteragbes/cancelamento de solicitacbes em geral dos hdspedes/clientes
D.4 - Acionar servico de higienizacao

D.5 - Agendar transfers e carros executivos

D.6 - Providenciar envio de itens/objetos solicitados pelos héspedes

E - RECEPCIONAR CLIENTES, PACIENTES, HOSPEDES, VISITANTES E PASSAGEIROS

E.1 - Acolher o cliente e passageiro

E.2 - Anunciar a chegada do cliente

E.3 - Encaminhar o cliente para os diversos setores

E.4 - Cadastrar clientes, pacientes, hdspedes, visitantes, passageiros
E.5 - Verificar o pedido de internacdo

E.6 - Verificar cadastro e reserva

E.7 - Pedir forma de garantia de pagamento

E.8 - Verificar disponibilidade de leitos e apartamentos

E.9 - Internar o paciente

E.10 - Fornecer as chaves dos apartamentos aos clientes

E.11 - Fornecer informativos e regulamentos internos ao héspede e paciente
E.12 - Fornecer servico de cofre

E.13 - Propor associagéo de programas de fidelidade

E.14 - Avisar o concierge da chegada do hospede

E.15 - Avisar a enfermagem da chegada do paciente

E.16 - Informar-se sobre o hospede( preferéncias, necessidades, habitos)

F - PRESTAR SERVICOS DE APOIO A VISITANTES, CLIENTES, HOSPEDES, PACIENTES E PASSAGEIROS

F.1 - Auxiliar os héspedes /pacientes com informacdes técnicas sobre hotel / hospital

F.2 - Auxiliar os clientes com o preenchimento de formularios

F.3 - Transferir o hGspede, paciente, passageiros para outras acomodacdes

F.4 - Dar informacg@es turisticas aos hdspedes/passageiros

F.5 - Realizar cambio de moedas

F.6 - Fornecer ndicacdes de locais para caAmbio de moedas

F.7 - Auxiliar o cliente com informacdes financeiras

F.8 - Possibilitar o adiantamento de dinheiro ao hdspede por meio de operagdes com cartao
F.9 - Auxiliar o cliente no caixa eletrénico

F.10 - Auxiliar o hGspede com atendimento médico

F.11 - Oferecer auxilio para a bagagem

F.12 - Anotar telefonemas e recados

F.13 - Transmitir recados e fax

F.14 - Enviar para a telefonia o horario de despertar de hdspedes

F.15 - Fornecer informag6es meteorolégicas

F.16 - Prestar informacBes sobre o0 uso e locais de estacionamento

F.17 - Auxiliar com aluguéis de autos, celulares, vans etc.

F.18 - Auxiliar a movimentacao de hdspedes, clientes, visitantes, pacientes com dificuldade de locomocgao
F.19 - Intermediar na obtencao de autorizacdes dos convénios

G - RESPONDER A CHAMADAS TELEFONICAS DOS VISITANTES, HOSPEDES, CLIENTES, PACIENTES E

G.1 - Atender o cliente com informacdes precisas

G.2 - Propiciar informacdes gerais por telefone interna e externamente
G.3 - Transferir ligacdes para ramais e apartamentos solicitados

G.4 - Retomar ligagBes em caso de ramais ocupados ou ndo atendidos
G.5 - Pré-cadastrar o cliente



H - FECHAR CONTAS E ESTADAS DE CLIENTES, HOSPEDES E PACIENTES

H.1 - Lancar despesas em contas

H.2 - Atualizar conta

H.3 - Emitir extrato de contas

H.4 - Efetuar acertos em contas

H.5 - Confirmar se o cliente possui programa de milhagem
H.6 - Receber pagamentos

H.7 - Emitir notas fiscais e recibos

H.8 - Solicitar a devolucéo das chaves dos apartamentos
H.9 - Emitir o cartdo de liberacéo de saida

H.10 - Oferecer transporte ao cliente

H.11 - Solicitar o servico de manobrista

H.12 - Solicitar a avaliagdo do desempenho do hotel
H.13 - Encerrar a conta no sistema

H.14 - Efetuar cobranca "'no show

H.15 - Encerrar o “pos” (point of sale)

H.16 - Fechar contas masters

| - PRESTAR ATENDIMNTO/ APOIO PERSONALIZADO AO HOSPEDE

I.1 - Providenciar a compra de ingressos para eventos em geral

1.2 - Auxiliar no planejamento de roteiros turisticos aos héspedes

1.3 - Providenciar compra de itens/objetos solicitados pelos hdospdes
I.4 - Prestar assisténcia ao hdspede em casod e extravio de bagagem

1.5 - Auxiliar na organizacéo de ocasides especiais aos hdspedes( pedido de casamento, aniversario,
comemoracgdes em geral)
1.6 - Oferecer suporte ao hospede em diferentes eventualidades

|.7 - Estabelecer rede de contatos para atendimento de sokicitagdes dos clientes
Y - COMUNICAR-SE

Y.1 - Circular informacdes internas

Y.2 - Comunicar-se de maneira clara, agil e objetiva

Y.3 - Ouvir com atencéo

Y.4 - Coordenar equipe

Y.5 - Estabelecer contato/comunicagéo visual com o cliente

Z - DEMONSTRAR COMPETENCIAS PESSOAIS

Z.1 - Agir com bom senso

Z.2 - Demonstrar capacidade de se antecipar as necessidades dos clientes
Z.3 - Demosntrar iniciativa

Z.4 - Demonstrar empatia

Z.5 - Demonstrar interesse

Z.6 - Demonstrar eficiéncia

Z.7 - Demonstrar senso de organizagao

Z.8 - Demonstrar autonomia

Z.9 - Demonstrar paciéncia

Z.10 - Demonstrar entusiasmo

Z.11 - Demonstrar respeito mutuo

Z.12 - Demonstrar espirito de equipe

Z.13 - Demonstrar conhecimentos de informatica

Z.14 - Demonstrar fluéncia verbal e escrita em idioma estrangeiro
Z.15 - Demonstrar pro atividade

Recursos de trabalho
Headset (fone para telefonista)
Computadores com programas ligados ao telefone.

Fax



Placas e cordas para direcionar filas
Folhas para anotac¢des ou rascunhos
Carrinho para bagagem

Carimbos

Internet

Calculadora, regua

Explicativo dos produtos do banco
Chaves

Lista preco de frigobar

Tesoura

Marca texto

Menu de room service

Liquid paper, canetas, lapis, borracha, granpeador
Informativos turisticos

Cartéo de visita

Cadeira de rodas

Tarifario balcéo

Guarda chuva

Maquiagem

Boleto de cAmbio

Arquivos

Balcéo, cinzeiro, bloco de recibo manual
Fita adesiva

Dicionérios

Medicamentos, caixa primeiros socorros
Fundo de caixa ($)

Telefone com linha de espera para varias pessoas
Uniformes personalizados pela empresa
Informativo do hotel e internos
Procedimentos e normas

Cadeiras personalizadas para recepgéo
Lixeira

Telefone com identificador de chamadas
Cursos de linguas

Papel timbrado, envelope, agenda
Vaivem

Pasta suspensa

Boleto de cartdo de crédito

Maquina cartédo de crédito e maquina manual de cart

Listas telefbnicas



Tv para distrair usuarios

Elasticos

Quebra de caixa

Formularios

Placas para localizacéo de hdspede

Etiqueta bagagem

Bips

Impressora

Material de apoio

Etiqueta, sulfite, bobina fax

Mé&quina xerox

Reldgio

Camera acoplada ao computador para registrar o vis
Lista de horarios de funcionamento
Calendario

Armarios com gavetas

Pastas para prontuérios (cadastro)

Cartbes de cadastro - ('tombos” - "tombinhos”)
Painel recados/informativo

Formularios para convénios para consulta e exame
Apontador, estilete

Crachas magnéticos

Extrator de grampos

Furador de papel

Pulseira de paciente

Motorola

Bilhete

Cartdo de embarque

Campainha de recepcédo

Cartbes de visita pessoais e de estabelecimentos
Guias de programacéo cultural

Papel de presente

Mapa

Plastico bolha

Ocupacoes e seus Recursos

Recepcionista, em geral

Recepcionista de consultdrio médico ou dentario



Recepcionista de seguro saude

Recepcionista de hotel

Recepcionista de banco

Concierge

Participantes da descricéo
Especialistas

Alessandra Moralles Alves Da Motta
Anna Maria Dip

Camila Sanches

Cintia Maria Miranda

Fabiana Silva Da Rocha Santos
Fausto Daniel Lameiras

Jefferson Cleber Mendes Oliveira
Luzia Aparecida Martins

Maria Adriana Gongalves

Maria Claudia Casagrande Bassoli
Mileide Cristiane Leite Ferreira
Milena Beatrice Lykouropoulos
Patricia Eiko Abe

Renata Cury Farha

Ricardo Yamao

Richard Amoroso

Vanessa Arcanjo De Oliva

InstituicGes

Ceil - Comercial Exportadora Industrial Ltda. (Revl
Citibank S.A.

Condominio Clinica Lane

Estrela Azul (Revlon)

HOTEL TIVOLI SAO PAULO MOFARREJ
Hospital Sirio Libanes

Hotel Intercontinental Sdo Paulo

Hotel Sheraton Mofarrej S&o Paulo

Rio Sul Linhas Aéreas

Sheraton Rio & Towers

Sociedade Beneficente Israelita Brasileira Hospital Albert Einstein
Tam Linhas Aéreas S.A.

The Royal Palm Plaza

Unimed Campinas

Instituicdo conveniada responsavel
Fundacéo Instituto De Pesquisas Econbmicas - Fipe - Usp

Glossario

Conciérge: atendimento diferenciado a clientes e héspedes proporcionando servigos de aluguel de carros,
celulares, computadores, transporte, informacg@es (restaurantes, tradutores e intérpretes, consultorias etc.)
Atende e viabiliza todas as solicitagfes. Profisséo ainda em crescimento porém cada vez mais presente na



industria hoteleira e em grandes empresas. Guest relations: o guest relations tem a funcdo de atender e
cumprir servigos e obrigacfes impostas na reserva do hdspede ou da empresa que presta servi¢os, a fim de
diferenciar e de certa forma passar um atendimento especial e exclusivo para héspedes habitual, residente
ou VIP.



