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PRESIDENTE

NORMA 053 /HQTEL/2011

TITULO: HOTEL - NORMAS DE FUNCIONAMENTO

I-FINALIDADE

1. O Hotel do Clube de Aerondutica se destina, prioritariamente, ao atendimento de
hospedagem do seu quadro social.

2. Com o objetivo de ter total aproveitamento de suas instalagdes, pode o Hotel hospedar
dependentes de socios, pessoas por eles recomendadas, oficiais e civis assemelhados, além
de oficiais e autoridades estrangeiras.

II - ORGANIZACAO

1. A administragdo do Hotel est4 subordinada diretamente ao Presidente do Clube de
Aeronautica, a quem cabe nomear o responsavel por sua direcio.

2. Organograma:

[ Presidente do CAER |
[ Diretor |
B Administrador |

L Recepeio Camareiras Copa Servigos Gerais

¢ Manutenciio
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III - ATRIBUICOES

1. DIRETOR

E o responsivel pelo perfeito funcionamento do Hotel, englobando instalagdes, suprimento
de dgua e energia, servicos de terceiros, sob contrato ou nfio, reparos ¢ medidas de
emergéncia, seguranca em geral, controle de funciondrios habilitados e dotagiio adequada de
pessoal necessirio ao aprimorado atendimento aos hoéspedes.

Para execucdo e controle de toda a atividade de hotelaria, dispSe, como auxiliar direto e
eventual substituto, de um Administrador qualificado.

Planejar e executar a modernizagdo do Hotel e atualizagio de suas instalagdes,
principalmente considerando itens essenciais, tais como colchdes, travesseiros, enxovais,
televisores, frigobares, servigos de copa, recursos de INTERNET e canais internacionais
de TV a CABO.

Programar com o Administrador a rigorosa apresentagdo do servigo de hotelaria aos
hoéspedes e criagdo de facilidades como servico de TAXI, aluguel de carros e passeios
turisticos, facilidades como ferro de passar roupas, secador de cabelos e outros.

Obter os recursos indispensaveis a conservagdo do Hotel no methor padrio possivel, tanto
financeiros quanto de apoio de manuten¢do e reparos de emergéncia, através da
Superintendéncia do CAER.

Atualizar as normas de funcionamento do Hotel e dirimir quaisquer duvidas que surjam,
envolvendo hospedes, funcionarios e fornecedores.

Lidar diretamente com os héspedes em casos que se fagam necessarios, como concessdes,
precedentes, cortesias ou até mesmo sugestOes e reclamagdes.

2. ADMINISTRADOR

Assisténcia e padronizagio dos funcionarios.

Elaborar e controlar a escala de servigo e de férias.

Controlar folgas, faltas e atrasos para o servigo.

Exigir apresentacdo pessoal dos funciondrios, como estado dos uniformes e cuidados
pessoais. '

Manter a copa ¢ a rouparia em ordem e atualizadas.

Inspecionar a arrumagio didria dos apartamentos.

Manter harmonia e bom relacionamento entre os funcionarios.

Conduzir um bom relacionamento com concessiondrias, lavanderia, restaurante, salio de
beleza, empresas de TAXI e de aluguel de carros.

Orientar o servigo de limpeza das 4reas comuns e dos apartamentos.

Cuidar do estoque de material de consumo dos apartamentos, como sabonetes, inseticidas,

desinfetantes, etc. 60
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Fazer a inspe¢do rotineira dos acessérios dos apartamentos, tais como, colchoes,
travesseiros, camas, enxovais, telefones, TVs, ar condicionados, cortinas, banheiros e
frigobar, impressora, maquinas de cartfio para os sdcios.

Exigir o controle de estoque de frigobar, da rouparia, com referéncia a rol de
entrega/recebimento da lavanderia, precisio de Check-in e Check-out de héspedes,
freqiiéncia dos funcionarios, inclusive arrumadeiras, mantendo contato freqiiente com o
supervisor da Nova Rio.

Arquivar dados financeiros e de ocupagéo dos apartamentos para elaboracio de eventuais
relatérios e prestagdo de contas ao Departamento Financeiro.

Atender as solicitagdes e encaminhar ao Diretor os casos de solugdo superior, envolvendo
funciondrios e hospedes, a qualquer hora, inclusive finais de semana e feriados, resolver os
de solugdo imediata.

Encaminhar ao Diretor reivindicagdes, sugestdes, puni¢des, mudangas de procedimento ou
qualquer medida que vise ao aprimoramento do Hotel.

Controlar e cobrar o resgate de cheques sem fundos.

Efetuar as compras de material de copa e frigobar em locais convenientes (MAKRO,etc.)
Fornecer nota fiscal, oriunda do Departamento de Eventos, quando solicitada pelo hospede.
Acompanhar o controle de reservas e de hospedagem/cortesia.

Solicitar servicos de manutengdio a Superintendéncia do CAER ¢ controlar a execucio,
como reparos de descarga, troca de resisténcia de chuveiro, corre¢do de vazamentos,
limpeza de ar condicionado, reparos de TV e atuadores, pintura, marcenaria, etc.

3. RECEPCAO.
a. ESCALA de SERVICO

Em principio, o Hotel dispde, para efeito de escala de servi¢o na recepgdo de 7 (sete)
funciondrios.

A escala prevé 2 (dois) recepcionistas durante o dia, um entra s 08:00 e sai as 20:00 h,
com folga no-dia seguinte. O outro entra s 08:00 ¢ sai as 16:00 h.

A noite, fica de servigo apenas um recepcionista, que entra as 20:00 e sai as 08:00 h do
dia seguinte, ficando de folga 24 horas.

O Clube oferece a este funcionario, um café da manhi no restaurante, no valor maximo
de RS 13,00 (treze reais).

O funcionério se obriga a avisar com antecedéncia, tanto ao Administrador como ao
recepcionista de servigo, seu eventual atraso ou impossibilidade de comparecer ao trabalho.
Neste caso devera apresentar a devida justificativa ao Administrador do Hotel, para ciéncia
do Departamento Administrativo, Setor de Pessoal, da falta ocorrida.

Os funcionérios recepcionistas receberio uniforme compativel com a fung¢fo e se
obrigam a comparecer para o servico, uniformizados e com boa apresentagio.

b. ATRIBUICOES

O recepcionista escalado de 08:00 as 20:00 h. é o responsavel pelas atividades da
recepedo € permanece fixo no posto. W(



Recebe o hospede, faz entrada e saida, atende aos pedidos de reserva e faz seu controle.
Recebe os pagamentos em dinheiros ou cartdo e logo apresenta os recibos ao Administrador,
apos o atendimento.

O 2° recepcionista, de 08:00 as 16:00 h., é o substituto eventual daquele responsével
pela recepgdo, tanto em horirio de refeig@o quanto pelas auséncias necessdrias.

Todas as alteragdes devem ser langadas no Livro de Ocorréncias e 0 recepcionista deve
passar ao seu substituto as alteragdes havidas e ordens novas. Este livro é checado
diariamente pelo Administrador.

O recepcionista, ao final de seu turno, ao passar o servigo, deve reunir todos os recibos
com seus respectivos valores e registra-los em planilha prépria com a ciéncia do
Recepcionista do turno substituto, colocar no cofre que sera recolhido na manhi seguinte
pelo Administrador.

Além disso deve preencher as fichas de Controle Disrio de Arrumacgdo dos 1° e 2°
andares, através da qual 0 Administrador constata a situacdo de cada apartamento. Esta ficha
deve ser passada do turno “noturno” para o “diurno” diariamente.

O 2° recepcionista, além de ser o substituto do efetivo, encarrega-se de fiscalizar as
atividades das camareiras, arrumacéo adequada dos apartamentos, fazer entrega e
recebimento da Rouparia, executar algum servigo externo de emergéncia e manter limpos os
corredores, escadas e elevador do Hotel. Mantera disponiveis na Recepgdo os carros de
bagagem e cadeira de rodas,

Todos devem observar a nio aceitagdo de animais pelo Hotel.

O recepcionista controla 0 Guarda Volumes, distribuindo cada Box a um héspede que
apoOs guardar seus objetos, tranca o armdrio e entrega a chave na Recepcdio. Ests chave &
colocada no envelope adequado que deve ser preenchido pelo atendente, lacri-lo e
apresenta-lo ao héspede para assinar sobre 2 aba colada. Sera devolvido ao héspede quando
solicitado, ap6s identificagso.

O recepcionista s6 libera o héspede, no Check-out, ap0s informagdo da camareira sobre
a situagdo do apartamento desocupado.

E da responsabilidade do Recepcionista manter o bom aspecto da Recepgio e
disponiveis sob sua guarda:

1 - Controles da TV e de Ar condicionado.
2~ Adaptadores de tomadas.

3 —Chaveiros.

4 —TV dasalade espera.

5 —Moveis da sala de espera.
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— Computador.
7 — Telefones fixo e sem fio.
8 — Aparelho de WIRELESS.
9 —Radios de comunica¢do interna.

10 — Carros de bagagem.

I1 — Cadeira de rodas.

12 — Mé4quina CIELO para cartdes de crédito.
13 —Impressora de boletos.
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4. CAMAREIRAS

Servigo terceirizado com a NOVA RIO. Sio encarregadas de preparar os apartamentos ,
em ordem e higienizados, com frigobar abastecido, TV e ar checados, prontos para
ocupacdo.

Atendem ao servigo de copa ¢ participam, acompanhando os hospedes, nos Check-in e
Check-out.

Ap6s o Check-out informam, imediatamente, & recepgiio as condi¢des do apartamento
para libera¢do do héspede.

a. ESCALA de SERVICO

Mantemos diariamente 4 (quatro) camareiras de servigo.
Uma fica de 09:00 as 17:00 h., como suplente. Cuida da Copa, do frigobar, limpa os
banheiros dos funcionarios do Hotel e atende aos pedidos da Recepgdo.
Duas trabalham de 08:00 as 20:00 h. uma em cada andar, responsdveis por:
- recolhimento das roupas de cama e toalhas usadas nos apartamentos e apronta-los de
imediato, seja para hospedes que permanegam ou novos hdspedes.
- A arrumacio do apartamento deve seguir sempre a lista de itens aqui relacionados:
1° - Limpeza do piso e do p6, incluindo os painéis internos de vidro das janelas e
guarni¢gSes metalicas.
2° - recolhimento do lixo do quarto e do banheiro, mantendo limpos os recipientes de
coleta, forrados ou ndo. Recompletar sabonetes e papel higiénico.
3°- Teste da TV e do AR. Se perfeitos desliga-los. Se notar algum defeito, acionar
a recepedo para o reparo, se possivel, imediatamente.
4° - Limpeza de pia, torneiras, espetho, ducha higiénica, vaso sanitario e assento.
5° - Limpeza do blindex, puxador, dobradicas cromadas, suporte de sabonete,
azulejos, piso, rodapé e ralo desobstruido e limpo.
6° - Limpar o frigobar e abastecé-lo.
7° - Fechamento adequado das cortinas.
8° - Borrifar levemente o ar.
9° - Ao fechar o quarto, certifique-se de que o ar esteja desligado e luzes apagadas.
10° - Atender servigos da Copa, conforme pedido da Recepgio.

5. COPA

a. O servigo de Copa € executado, em principio, pela camareira do andar, através do
acionamento pela Recepgio.
O Administrador provera a Copa com os itens de consumo ndo pereciveis, sejam
de pronto atendimento ou de preparo rapido, como sucos, sanduiches quentes e
pizzas, principalmente os j4 embalados comercialmente.
Os pedidos externos serdo feitos pelos hdspedes ou através de solicitagdio a
Recepgio.
Quando vier a se justificar, a Copa serd dotada de pessoa qualificada,
especificamente para este servigo.



b. ATRIBUICOES

Manter atualizados o estoque de produtos, no freezer ou fora, para atendimento de

pedidos dos héspedes e recompletamento dos itens previstos no frigobar de cada
apartamento.

Conservar o ambiente e todos os utensilios absolutamente limpos e higienizados.
Manter o equipamento disponivel em perfeito funcionamento, como freezer, forno
microonda, liquidificador, torradeira, sanduicheira, geladeira, ventilador ¢ todos os
utensilios necessarios ao preparo dos alimentos desejados.

Atender prontamente aos pedidos dos héspedes e alerti-los, quando prever algum
atraso do atendimento.

Cumprir os preceitos de higiene durante o manuseio dos alimentos.

Pedir reparos ou substituigdo de qualquer item ou produto danificado.

") 6. SERVICOS GERAIS ¢ MANUTENCAO

Os reparos de manutencio das instalagdes serdo realizados pela Superintendéncia, mediante

preenchimento da ficha amarela ORDEM DE SERVICO e entregue a Secretaria.

Um funcionério do Hotel se encarregara dos trabalhos de zelador e faxineiro.
Quando viavel, o Hotel dispord de um funcion4rio para atendimento de todas as

necessidades e manutengdo das instalagdes, principalmente reparos de emergéncia.

Sdo itens essenciais do trabalho disrio:

Limpeza dos corredores, fora dos apartamentos.

Recolhimento do lixo coletado pelas camareiras.

Limpeza das escadas e area da Recepcio.

Limpeza das portas “blindex” dos corredores ¢ drea externa de circulagdo.

Limpeza das areas de acesso aos apartamentos do 2° andar, no terrago e do corredor
externo de circulagdo no 1° andar.

TV - DISTRIBUICAQ

PRESIDENTE

1° VICE-PRESIDENTE

2° VICE-PRESIDENTE
CONSELHO DELIBERATIVO
CONSELHO FISCAL

DIRETOR HOTEL
ADMINIS~TRADOR DO HOTEL
RECEPCAO DO HOTEL

SUPERINTENDENCIA DA SEDE SOCIAL
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JOSE DE FARIA PEREIRA SQBlF‘E!HO —CEL AV

ASSESSOR ESPECIAL DAP SIDENCIA



