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POP - procedimento

operacional padrao

para hotelaria



O Procedimento Operacional Padrao, popularmente
conhecido como POP, ¢ uma ferramenta essencial
para empresas do setor de hotelaria que buscam
otimizar sua operacao e elevar o nivel de exceléncia
dos servicos oferecidos. Vamos explorar os
beneficios e aplicacbes do POP para a hotelaria,
destacando suas atividades e fornecendo exemplos

praticos de POP para a hotelaria.
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A industria hoteleira @ composta por uma ampla
gama de atividades que visam atender as
necessidades e expectativas dos hospedes. Desde a
recepcao até a governanca, cada departamento
desempenha um papel fundamental na criacao de
uma experiéncia positiva para os clientes. E nesse
contexto que o POP se torna uma ferramenta

indispensavel, fornecendo diretrizes claras e

padronizadas para todas as atividades envolvidas.




POP

= 0 que é;
= Objetivo;

= Exemplos de POP para hotelaria;




O que é POP

P

procedimento

0 procedimento operacional padrao (POP) ¢ um
documento que reune descricoes sobre as
atividades e rotinas de uma empresa. Pode ser
entendido como um manual de instrucoes que dita
0 passo a passo de uma tarefa para assegurar
qualidade, padronizacao e previsibilidade de

processos e resultados.

o POP evidencia as tarefas que devem acontecer,
em qual ordem, por quanto tempo e quais atitudes
devem ser tomadas caso problemas acontecam.

Por i1sso, e muito utilizado em atividades

como manutencao e procedimentos de seguranca.



Objetivo do POP

O objetivo do POP é:

 padronizar processos;
« minimizar retrabalhos;

 eliminar desperdicios.

mantendo uma rotina de operacao eficiente e estimulando

a gestao da qualidade dentro da empresa, com foco na

melhoria continua.




Objetivo do POP

Com um Procedimento Operacional Padrao, toda a
equipe poupa tempo na execucao de tarefas, podendo
se dedicar a outras atividades. Alem
disso, manutencgoes, laudos e inspecoes tornam-se

menos suscetiveis a erros, aumentando

consequentemente a satisfacao do cliente.




Objetivo do POP

Assim, o POP pode ser usado para:

 Controle de qualidade;
 (Garantia da seguranca do trabalho;

* Processos de manutencoes preventivas e preditivas;

 Procedimentos de limpeza;
» Gestao de estoque;

* Entre outros.




) Exemplo de POPs para hoteleira

Objetivo: Realizar de forma eficiente e
acolhedora o processo de check-in para os
hospedes, fornecendo todas as informacoes

necessarias e garantindo uma transicao suave

para sua estadia no hotel.



POP de Check-In

Atividades sequenciais:

e Cumprimentar o hospede: Receber o hdspede com
um sorriso e uma saudacao calorosa, criando uma
atmosfera acolhedora desde o momento em que

| RECEPTION
ele chega ao balcao de check-in.




POP de Check-In

Atividades sequenciais:

* Verificar reserva e identificagao: Solicitar a
identificacdo do hospede e verificar sua reserva

no sistema, garantindo que as informacoes

estejam corretas e atualizadas.




POP de Check-In

Atividades sequenciais:

» Oferecer informacoes sobre o hotel: Fornecer ao
hospede informacdes relevantes sobre as

comodidades do hotel, como horarios de

funcionamento do restaurante, servicos disponiveis,

- 0 ﬂ instalacoes de lazer, entre outros.




POP de Check-In

Atividades sequenciais:

» Explicar politicas e procedimentos: Informar ao
hospede sobre as politicas do hotel, como politica de
cancelamento, politica de uso das instalagdes e

procedimentos de segurancga, garantindo que ele

esteja ciente e compreenda as regras durante sua

estadia.




POP de Check-In

Atividades sequenciais:
* Processar o pagamento e solicitar autorizagcao do
cartao: Realizar o processo de pagamento, seja por
meio de cartdo de crédito, debito ou pagamento em

dinheiro, seguindo os procedimentos do hotel e

garantindo a seguranca das transacoes financeiras.




POP de Check-In

Atividades sequenciais:

 Emitir as chaves do quarto: Entregar as chaves ou
cartoes eletronicos para o hospede, explicando
como utiliza-los e indicando a localizacdo do

quarto.




POP de Check-In

Atividades sequenciais:

Oferecer assistencia adicional: Disponibilizar
informacoes adicionais ao hospede, como opcodes
de restaurantes nas proximidades, atracoes
turisticas locais e servicos de transporte, visando

melhorar sua experiéncia durante a estadia.




POP de Check-out

Objetivo: Realizar de forma eficiente o processo
de check-out, garantindo a satisfacao do

hospede e fornecendo um encerramento

adequado de sua estadia.




POP de Check-out

. Cumprimentar o hdospede: Receber o hospede

com um sorriso e uma saudacao cordial,

demonstrando

satisfacao.

Interesse em sua estadia e




POP de Check-out

2. Verificar as informacoes da estadia: Confirmar
as datas de check-in e check-out, bem como a
categoria de quarto ocupado pelo hospede, \
garantindo a precisao dos dados antes de

prosseguir com o processo de check-out.




POP de Check-out

3. Revisar a conta: Apresentar a conta detalhada ao
hospede, destacando os itens consumidos,
servicos extras e quaisquer encargos adicionais,

explicando de forma clara e respondendo a

quaisquer duvidas que o hospede possa ter.




POP de Check-out

4. Processar o pagamento: Receber o pagamento

do hospede, seja por meio de cartao de credito,

débito ou pagamento em dinheiro, seguindo os

procedimentos do hotel e fornecendo um

comprovante adequado de pagamento.




POP de Check-out

5. Coletar as chaves do quarto: Solicitar ao hospede
a devolucao das chaves ou cartoes eletronicos

do quarto, verificando se todas as chaves foram

devolvidas para evitar problemas de seguranca.




POP de Check-out (

6. Solicitar feedback: Perguntar ao hospede sobre
sua experiéncia durante a estadia, convidando-o
a fornecer feedback sobre o0s servigos,
instalacoes e atendimento recebidos. Isso pode
ser feito por meio de um questiondrio de
avaliacao ou de wuma conversa informal,

demonstrando interesse genuino em melhorar a

qualidade dos servigos do hotel.




POP de Check-out

1. Fornecer informacoes Uteis: Oferecer

informacodes relevantes ao hdospede no momento

do check-out, como horarios de transporte
publico, orientac6es sobre a cidade ou outras
informacdes que possam ser Uteis para sua

continuidade da viagem.




POP de Servico de Limpeza

Objetivo: Realizar a limpeza dos quartos de forma
eficiente e minuciosa, garantindo a higiene, conforto

e bem-estar dos hospedes durante sua estadia.




POP de Servico de Limpeza

1. Recepcao da solicitagcao de limpeza: Receber a
solicitacao de limpeza do quarto, seja através do
sistema de gerenciamento do hotel, do hospede

ou da equipe de recepcao. Verificar a

disponibilidade e prioridade da solicitacao.



POP de Servico de Limpeza

2. Preparacao dos materiais e
equipamentos: Reunir todos os materiais e
equipamentos necessarios para a limpeza do
quarto, como produtos de limpeza adequados,

panos, aspirador de po, luvas de protecao e

carrinho de limpeza.




POP de Servico de Limpeza

3. Entrada no quarto: Bater na porta do quarto e
anunciar a presenca da equipe de limpeza antes
de entrar. Certificar-se de que o hdspede nao

esteja presente ou, caso esteja, verificar a

possibilidade de retornar mais tarde.



POP de Servico de Limpeza

4. Remocao da roupa de cama e toalhas: Retirar as
roupas de cama, lencois, fronhas e toalhas
usadas do quarto e coloca-las em um saco ou

cesto adequado para transporte.




POP de Servico de Limpeza

5. Limpeza e desinfeccao do banheiro: Iniciar a limpeza
pelo banheiro, utilizando produtos adequados para
limpar o vaso sanitario, pia, espelho, box do

chuveiro/banheira, azulejos e superficies. Verificar e

reabastecer os itens de higiene, como sabonete,

shampoo e papel higiénico.



POP de Servico de Limpeza

6. Limpeza do quarto: Limpar meticulosamente todas
as superficies do quarto, incluindo mesas,
escrivaninhas, cadeiras, armarios, televisao,
telefone e outras areas de contato frequente.

Remover poeira, limpar manchas e garantir que

todas as superficies estejam impecaveis.



POP de Servico de Limpeza

7. Troca da roupa de cama e toalhas: Colocar
roupa de cama limpa, incluindo lencois,
fronhas e edredons, de acordo com os

padroes do hotel. Trocar as toalhas usadas

por toalhas limpas e bem dobradas.




POP de Servico de Limpeza

8. Aspiracao e limpeza do chao: Aspirar o chao

do quarto, removendo sujeiras e detritos.
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Limpar qualquer mancha visivel e garantir

que o piso esteja limpo e sem residuos.




POP de Servico de Limpeza

9. Verificacao final: Realizar uma verificagao
minuciosa do quarto para garantir que todas
as atividades tenham sido concluidas
corretamente. Certificar-se de que todos os

itens estejam no lugar adequado, as luzes

desligadas e as cortinas arrumadas.




POP de Servico de Limpeza

10. Fechamento do quarto: Fechar a porta do
quarto e garantir que esteja devidamente ’
trancada. Atualizar o status de limpeza no

sistema do hotel para indicar que o quarto foli

limpo e esta pronto para receber novos

hospedes.



POP de

Servico de

Alimentacao

e Bebidas

Objetivo: Oferecer um servi¢go de alimentacao e
bebida eficiente, de qualidade e que atenda as
necessidades dos hospedes, proporcionando

uma experiéncia gastronomica satisfatoria

durante sua estadia no hotel.




POP de

1.

Servico de

Alimentacao

e Bebidas

Preparacao do ambiente: Verificar e preparar o
ambiente de acordo com o tipo de servigco a ser
oferecido. lIsso iInclui arrumar mesas, dispor
utensilios e equipamentos necessarios, garantir a

limpeza do espagco e a ambientacao adequada

para os hospedes.




POP de

SerViGO de 2. Recebimento do pedido: Receber o pedido dos

hospedes de acordo com o menu disponivel.

Alimentacao

e Bebidas

Escutar atentamente as solicitagcoes e garantir

que todas as informacoes sejam registradas

corretamente.




POP de

Servico de

Alimentacao

e Bebidas

3. Preparacao dos alimentos e bebidas: Encaminhar
o pedido a equipe de cozinha ou bar, garantindo a
preparacao adequada dos alimentos e bebidas
solicitados. Seguir os padroes de qualidade e

higiene estabelecidos pelo hotel.




POP de

4. Montagem do prato ou servico: Montar os pratos

Servico de

de acordo com as especificacoes do pedido,

Alimentacao

garantindo a apresentacao atrativa e cuidadosa

e BEbIdCIS dos alimentos. Caso o servico inclua buffet,

organizar as estacoes de forma convidativa e

garantir a reposicao constante dos alimentos.




POP de

5.Entrega do pedido: Servir o prato ou a bebida ao

Servico de

hospede de forma cortés e atenciosa, garantindo

Alimentacao

que todos os detalhes do pedido estejam corretos.

€ Bebldqs Assegurar que o tempo de espera seja

minimizado, mantendo a eficiencia no servico.




POP de

6.Verificacao da satisfacdo: Apds a entrega do

Servico de

pedido, verificar se o hospede esta satisfeito com

Alimentacao

e Bebidas

a refeicdo ou bebida servida. Estar disponivel para

atender a quaisquer necessidades adicionais ou

solicitagoes de ajustes.




POP de

Servico de

Alimentacao

e Bebidas

7. Atendimento ao cliente durante a
refeicao: Estar atento ao andamento da
refeicdo do hospede, disponibilizando-se para
auxilia-lo caso seja necessario, oferecendo
reposicao de bebidas ou atendendo a

qualquer solicitacao adicional.




POP de

. 8. Encerramento e pagamento: Apresentar a
Servico de

conta ao hospede de forma clara e precisa,

Alimentacao

Incluindo todos os itens consumidos. Oferecer

€ BEbIdCIS opcoes de pagamento e processar a

transacao de forma agil e segura.




POP de

Servico de

Alimentacao

e Bebidas

9. Limpeza e arrumacao do local: Apos o téermino do
servico, limpar e arrumar as mesas, removendo
pratos, talheres e copos utilizados. Realizar a
limpeza do ambiente, incluindo a higienizacao dos
utensilios e a reposicdo dos suprimentos

necessarios para o proximo servico.




POP de

Servico de

Alimentacao

e Bebidas

10. Registro do feedback do cliente: Registrar o
feedback do hospede sobre a experiéncia
gastronomica, seja por meio de um formulario de
avaliacao ou de uma conversa informal. Utilizar
essas informacoes para melhorar continuamente

o servico de alimentacao e bebida do hotel.




POP de
Manutencao
Preventiva

1. Realizar inspecoes regulares nos sistemas

eletricos e de encanamento.

2. Verificar o estado das instalagoes, como

luzes, ar-condicionado e aquecimento.

3. Realizar a manutencao e limpeza dos
equipamentos de seguranca, como extintores

de incendio.




POP de
Manutencao

Preventiva

. Verificar e trocar filtros de ar e agua, conforme

necessario.

. Realizar a manutencao dos elevadores e escadas

rolantes.

. Registrar todas as atividades de manutencao e

reparos realizados.

. Manter um cronograma de manutencao preventiva

para garantir a continuidade das operacoes.



. Receber e registrar as informacoes do hospede

e o periodo desejado de estadia.

. Verificar a disponibilidade de quartos e fornecer

opcoes ao cliente.

. Confirmar a reserva por meio de um sistema de

gerenciamento.

. Enviar um e-mail de confirmagao com os

detalhes da reserva.

POP de

Gestao de
Reservas




. Registrar o pagamento da reserva, se aplicavel.

. Manter um registro organizado das reservas

para referéncia futura.

. Gerenciar cancelamentos e alteracoes de

reserva de forma eficiente.

POP de

Gestao de
Reservas




POP de

1. Cumprimentar os hospedes com cortesia e

profissionalismo.

Atendimento

2. Escutar atentamente as necessidades e

ao Cliente

solicitacoes dos hospedes.

3. Fornecer informacgoes precisas sobre os

servicos oferecidos pelo hotel

Objetivo: Oferecer um atendimento excepcional
e personalizado.

Atividades sequenciais:



POP de
Atendimento

ao Cliente

. Resolver reclamacoes ou problemas dos

hospedes de forma rapida e eficiente.

. Prestar assisténcia com bagagens,

transporte ou outras necessidades

especiais.

. Manter uma postura profissional e amigavel

durante todo o atendimento.

. Solicitar feedback dos hospedes para

melhorar continuamente o servigo.




POP de

1.Realizar inventario regular do estoque de

alimentos, bebidas e outros suprimentos. ContrOIe de

Estoque

2.Registrar as quantidades disponiveis de cada item

e sua validade.

3.Verificar as necessidades de reposicao com base

na demanda prevista.




POP de

4. Realizar pedidos de compra de acordo com as

nhecessidades identificadas. ContrOIe de

5. Receber e conferir as entregas dos fornecedores. Estoque

6. Armazenar os itens de forma adequada, seguindo

as diretrizes de seguranca e higiene.

7. Manter registros atualizados de entrada e saida de

estoque para controle e analise.
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