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De cada cinco formados na area, um geralmente é captado para trabalhar fora do segmento de

hospedagem
25 de agosto de 2011 | Oh 00
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Enviar Recomendar 148 pessoas recomendam isso.

Naiana Oscar - O Estado de S.Paulo

A disputa por clientes est4 levando para institui¢Ges financeiras, redes de varejo,
escritorios de advocacia e até montadoras de veiculos um profissional que até pouco
tempo era moldado para trabalhar em hotéis. Num dos cursos mais conceituados de
hotelaria do Pafis, oferecido pelo Senac-SP, essa tendéncia ja comeca a aparecer. Em
média, de cada cinco estudantes que concluem o curso de graduacao, dois vao para

Siga 0 @economia_estado no Twitter

companhias que nao oferecem servicos de hospedagem. Estadao no Facebook
Curtir |©64 mil
"Nossos profissionais estdo sendo requisitados para atuar
na area de relacionamento com clientes, principalmente VocS precisa estar conectado a
no pos-venda dessas empresas”, diz Rodrigo Marcos de Facebook para ver as atividades
Castro, professor de curso de graduacao em Hotelaria e recentes de seus amigos.

Hospitalidade do Senac-SP, institui¢do que forma em
média 300 profissionais por ano. "Em geral, temos uma

z P  formacao muito focada na percepc¢ao do ser humano, com
Epitacio Pessoa/AE-12/8/2011 habilidade para transformar transtornos em

Reviravolta. Claudia Biasetto trocou hotel oportunidade", disse. Ma Coreia do Sul, FabianaMurer é
| »>

Astronomos descobrem planeta “feito
de diamante’ - vida

1568 pessDas recom endam isso.

de luxo por banco camped mundial no salto com vara -
esportes

Num segmento que tem problemas crénicos com 95 pessoas recomendam isso.

consumidores, o banco Itat decidiu agregar um "hoteleiro" a sua equipe logo depois da
fusdo com o Unibanco, no fim de 2009. O processo de integracao, que levou cerca de um
ano para ser concluido, naturalmente gerou davidas e reclamacoes por parte dos
clientes. Claudia Biasetto, de 37 anos, chegou para minimizar esses danos.

Grupo agride 2 homens na Paulista -
saopaulo

115 pessaas recomendam isso.
Servico funerdrio de SP entra em
Formada em administragdo, ela fez carreira, desde cedo, no setor de hotelaria. Trabalhou

em cruzeiros maritimos, numa rede de hotéis em Miami e foi gerente por sete anos de

um dos hotéis de luxo mais famosos de Sdo Paulo, o Unique. Foi l4 que o Itati encontrou

a executiva, hoje superintendente de qualidade e diferencia¢do de atendimento do banco + ECONOMIA

- cargo criado sob medida para recebé-la. "Buscavamos um especialista em encantar

clientes", disse Fernando Malta, diretor de atendimento e operagoes de cartao de crédito 14:40 Decis&o sobre lcool obedece estimativa ...
do banco. 14:25 Governo nao espera licitagoes de ...
Embora sejam func¢des completamente distintas - atender um héspede pessoalmente e 14:15 CUT e bancarios protestam em S&o Paulo ...
um cliente de cartio de crédito por telefone -, Claudia diz que sua missdo é a mesma: 14:11 Pimentel admite falta de solugao ...

"eaoA PP
Fazé-lo se sentir tnico. 14:11 Dilma diz que ‘comega a ver' chance ...
No hotel de luxo, com 95 quartos, ela orientava sua equipe prestar atencio a detalhes, 14:11 Inddstria paulista sobe, mas perspectiva ...
como saber o lado da cama que o cliente prefere dormir e o tamanho do calcado que ele 14:00 Méveis de aco ndo serdo desonerados, ...
usa para providenciar, antes que ele pedisse, o chinelo certo. Se o hospede fosse

. ] . 13:48 As vésperas do Copom, Dilma diz que ...
vegetariano, todos os itens de couro eram retirados do quarto antes de sua chegada.

13:36 ANP prevé licitacbes de novos blocos ...
No banco, Claudia comecgou fazendo mudancas sutis. Primeiro, tratou de mudar o 13:32 Gra-Bretanha puxa alta de bolsas europeias
atendimento eletronico para uma voz mais amigavel e uma gravacao mais cordial. O
segundo passo foi treinar os atendentes de call center - sao mais de 14 mil, que recebem
em média 10 milhoes de ligagoes por més. Eles foram orientados, por exemplo, a ndo
perguntar imediatamente o nimero do cartao do cliente quando ele liga para dizer que
foi roubado. "Agora, segundo a executiva, a primeira pergunta é: "Est4 tudo bem?
Precisa de alguma ajuda?"
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Claudia e sua equipe de cinco pessoas - todas oriundas da hotelaria - desenvolveram
também o projeto de salas vips do Itaucard nos aeroportos. "E um ambiente para receber
o cliente, e ndo para vender cartao", diz.

01 Governo deve lancar medidas para preservar ganhos...

02 Lucro da Petrobrés cresce 37% no 1°...

Possibilidades. Graduado em hospitalidade nos Estados Unidos, o empresario José
Worcman, trabalhou em hotéis, no Brasil e no exterior, até 2006, quando percebeu que
poderia dar uma guinada na carreira: usou seus conhecimentos para prestar consultoria
a empresas de outros setores.

Worcman montou um negocio que fornece servigos de "cliente oculto" para restaurantes,

cinemas, escolas, redes varejistas, bancos e hospitais. "E como se essas companhias
terceirizassem seus departamentos de qualidade”, diz o empresario, fundador da Onyou.

A empresa avalia a qualidade dos servicos prestados por seus clientes por meio de
pessoas que, voluntariamente, se fazem passar por consumidores. Worcman atende
atualmente 35 empresas, com 6 mil avaliadores (ou clientes ocultos) cadastrados. Todos
sdo reembolsados pelos servigos de que usufruem.
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