03.11.21
APPR Norma de Orientagéo
Verséo 00
NO.O1 - Recepcao do cliente Pag. 1de3

1. Objectivo e ambito

A presente norma estabelece as caracteristicas de qualidade aplicaveis ao servico de recepcdo de
clientes que procuram os servicos da Marina ou Porto de Recreio.

Aplica-se as actividades de:
- Gestéo de reservas;
Atendimento;
Atencéo ao cliente;
Facturacgéo;
Seguranga

2. Responsabilidades

DIR QC DQA
Gestdo da NO.01 R
Designacao do responsavel pelo servigo de recepgao R
Coordenacao dos servicos de recepgao R
Cumprimento das instrucdes R

R - Responsavel P - Participa | - Informado

DIR — Direccéo de topo (Gerente, Administrador)
QC — Qualquer colaborador
DQA — Director da Qualidade e Ambiente

3. Requisitos
3.1. Requisitos das fung¢des envolvidas

A direccdo de topo deve estabelecer os requisitos de competéncia de cada funcdo relacionada com a
recepcao e atendimento do cliente. O numero de colaboradores afecto ao servico de recepgdo e
atendimento deve ser determinado em funcdo do tipo, do volume de actividade e do nimero de
colaboradores.

Devem ser estabelecidos internamente os requisitos minimos e os niveis de qualidade que devem ser
obtidos, bem como a forma de os monitorizar.

3.2.  Requisitos do servico
3.2.1. Requisitos gerais

Os espacos afectos a recepcgéo e atendimento dos clientes deve ser agradavel e limpo e os
espacos de exposicao, quando existirem, devem possuir informacgéo técnica actual.

Se 0s espacos destinados a recepcdo e a pagamento forem diferenciados, devem estar
devidamente identificados.

Os colaboradores que estdo em contacto com o cliente devem apresentar-se com 0 vestuario
devidamente tratado (ou farda, se existir) e identificados.
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Deverdo ser estabelecidas regras de cortesia e trato com o cliente, incluindo previsdo de
tratamento personalizado para clientes frequentes. Estas regras deverdo ser documentadas.

Deveréo estar afixadas as regras de higiene e seguranca no estabelecimento e caracterizadas
as formas de tratamento de situacdes de emergéncia tipicas.

3.2.2. Reservas

Deve existir um sistema de reservas e marcacdes de trabalhos que permita gerir as actividades
gue serdo realizadas por cliente.

A marcacgédo do trabalho deveré registar o nome do cliente, os seus contactos, o tipo de trabalho
solicitado e permitir a rastreabilidade de outras intervengfes. Devera existir uma folha de registo
gue identifique todas as tarefas a realizar e uma forma de aceitacéo por parte do cliente.

Qualquer alteracdo ao previsto inicialmente sera autorizado e confirmado pelo cliente.

Devera ainda existir um planeamento que permita optimizar 0s recursos e garantir a execugao
atempada do trabalho assumido, com uma previséo temporal (semanal, mensal ou outra).

No sistema de reservas e marcagfes devera existir uma referéncia as garantias de execuc¢éo do
trabalho.

3.2.3. Atendimento

O atendimento dos clientes deve ser realizado de modo rapido e todos os documentos que Sao
necessarios preencher devem estar disponiveis.

Se o cliente tiver efectuado a reserva antecipadamente esta devera ser de facil localizacdo de modo a que

o cliente ndo tenha que esperar. Confirmado o trabalho, de imediato se procederd a recepcdo da
embarcacéo, verificando se todos os documentos estdo validados pelo cliente.

3.2.4. Atencéao ao cliente

A fim de melhorar o contacto com os clientes, devera ser entregue no atendimento um cartdo com 0s
contactos telefénicos e de endereco electrénico.

Nos pontos de venda deve existir informagdo sobre os produtos e estes devem estar disponiveis e
arrumados.

3.2.5. Facturacéo
Os precos da méo de obra e dos produtos devem estar expostos em local bem visivel e facil de aceder
pelo cliente. A facturacdo deve descriminar toda a actividade realizada na embarcacdo e os produtos

incluidos.

Devem existir meios automaticos de pagamento e, adicionalmente, meios manuais para cobrir eventuais
falhas do sistema ou das comunicacfes.
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3.2.6. Seguranca

Deve existir um sistema de seguranca implementado que garanta a proteccdo das embarcacdes contra
furtos e danos em funcionamento 24/24 h. Este sistema passa pela existéncia de meios de controlo
(camaras de video, portas de acesso controlado, guardas e portarias, etc.) e procedimentos especificos.

Deve existir um controlo sobre os cartbes magnéticos e/ou outro tipo de chave de acesso aos cais.

Devera ser implementado um plano de emergéncia e realizados periodicamente exercicios de simulagao
de acidentes no mar e em terra que contemplem, incéndios, derrames, acidentes com embarcacgfes e

acidentes com pessoas de forma a testar o bom desempenho dos meios existentes.

4. Monitorizacdo e controlo

Devem ser definidos pontos de controlo e monitorizacdo e estabelecidos indicadores que permitam
evidenciar o desempenho do processo de recepgao.

Por exemplo:
Numero de reclamacdes;
Taxa de ocupacao.




