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Governo do Estado do Rio de Janeiro
Secretaria de Estado de Ciéncia e Tecnologia e Inovacdo
Fundacgéo de Apoio a Escola Técnica

Plano de Curso de Recepcionista em Meios de Hospedagem

‘ Titulo do curso Cddigo da Ocupacgdo (CBO)
Recepcionista em Meio de Hospedagem Correspondéncia 4221-20

‘ Area ocupacional Eixo tecnoldgico
Recepcionistas Turismo, Hospitalidade e Lazer

Objetivo do curso

Formar profissionais capazes de recepcionar e acolher diferentes hdspedes/clientes por meio de
diversos canais de comunicacdo; efetuar os procedimentos de recepg¢dao, com a atencdo aos
principios a qualidade e exceléncia no atendimento.

Nivel Forma de oferta

Formacao Inicial e Continuada ou Qualificacdo Profissional Presencial

Descrigao da ocupagao (CBO)

Recepcionam e prestam servicos de apoio a hospedes e visitantes; prestam servigos de atendimentos
telefénicos e informacdes; averiguam as necessidades e direciona o hdspede ao lugar de interesse;
fazem reservas fecham contas e estadias de clientes.

Diretoria de Formacao Inicial e Continuada — DIF
Rua Clarimundo de Melo, n° 847 — Quintino — CEP 21311-281
Tel: (21) 2332-4125 / Fax: (21) 2332-4072
dif@faetec.rj.gov.br
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1. Apresentagao

Sintonizada com a necessidade de expansdo de cursos de Formacgdo Inicial e Continuada ou Qualificagdo
Profissional, a FAETEC, através da Diretoria de Formagao Inicial e Continuada (DIF), apresenta o Plano do Curso de
Recepcionista em Meios de Hospedagem, elaborado com o propdsito de formar profissionais coadunados com as
necessidades empresariais e comprometidos com o desenvolvimento econémico social e sustentavel, além de
participativos nos processos produtivos e de qualidade, atendendo, dessa forma, a um mercado de trabalho cada
vez mais exigente.

2. Proposta dos cursos de qualificagdo profissional

e Promover formacgao profissional, em consonancia com as necessidades econdmicas do Estado do Rio de Janeiro;

e Capacitar alunos para o uso do instrumental adequado, possibilitando o alcance de autonomia no seu processo
de aprendizagem, e valorizando a satisfacdo pessoal por meio da efetividade na comunicagdo, na integragdo e
na busca de seus ideais;

e Formar profissionais eficientes e capacitados para enfrentar os diferentes aspectos do mercado de trabalho, com
as competéncias e habilidades especificas da atividade profissional;

e Incentivar, articular e promover o desenvolvimento do empreendedorismo através da oferta de atualizagdo
tecnoldgica e de atividades gerenciais que podem estimular a criagdo de novas oportunidades de geragdo de
trabalho e renda.

2.1 Competéncias do Recepcionista em Meios de Hospedagem

e Trabalhar em Equipe;

e Exercer Lideranca;

e Demonstrar Criatividade;

e Apresentar dinamismo;

e Saber contornar situa¢des adversas;

e Demonstrar objetividade e flexibilidade para mudangas;
e Atualizar-se e buscar a construgdo continua do saber;

e Ter visao global do processo de produgado.

2.2 Habilidades do Recepcionista em Meios de Hospedagem

e Organizar informacGes a serem prestadas;

e Observar normas internas de seguranga;

e Agendar servigos;

e Recepcionar clientes, hdspedes, visitantes e passageiros;
e Prestar servicos de apoio a visitantes, clientes e hospedes;
e Responder a chamadas telefénicas;

e Fechar contas;

3. Requisitos de Ingresso:

e |dade minima de 18 anos;
e Ensino Médio incompleto.

4. Numero de Alunos por turma:

e Maximo — 20;
e Minimo —10.

5. Organizagao Curricular

e Carga horaria total: 160 h/a:
e Duragdo: 10 semanas;



e Forma de Oferta: presencial, 03 vezes por semana, com 120 h/a de contetido especifico e 40 h/a com contetdos
relacionados a Temas transversais e SSMA.

6. Estrutura Curricular dos Cursos

Conteudos
Basicos

(SSMA)

Higiene e Seguranga no Trabalho;
Conscientizacdo sobre o uso dos EPC's
(equipamentos de Protegdo Coletiva) e EPI’s
(Equipamentos de Protecgdo Individual);
Principais doengas ocupacionais da atividade
laboral.

Temas
Transversais

Responsabilidade social

Marketing pessoal

Conceitos de empreendedorismo

Etica profissional

Conceitos de cidadania: Direitos e Deveres
do cidadao

TOPICOS DE - < CARGA HORARIA | CARGA HORARIA ~
CONTEUDO PROGRAMATICO DURACAO
ENSINO TOTAL SEMANAL ¢
Apresentagdo pessoal, caracteristicas,
responsabilidade e habilidades da profissao;
Estrutura organizacional e funcional do
. ambiente de trabalho de médio e grande
Introdugdo ao
porte;
curso de N - . -
- NogGes de sustentabilidade no turismo, ética
Recepcionista em ; .
. e cidadania no mundo do trabalho;
meios de - L
A hospitalidade como principio dos
hospedagem o .
profissionais de servigo.
Hotelaria — conceitos, tipos e meios de
hospedagem.
Nogdes de primeiros socorros
Categorias, caracteristicas e organograma
Conteudos dos meios de hospedagem. 120 12
Especificos Sistemas de reserva e de hospedagem:
Técnicas de procedimentos e fluxo de informagdes.
Recepcdo de Procedimentos e controles financeiros:
Hotel, turismo e fechamentos do movimento financeiros;
hospitalidade seguranca para o cliente (confidéncia de
informac0oes, conferéncia de dados) e para a
empresa (saldo das contas garantia de
estadas, clientes suspeitos); langamentos de
consumo, formas de pagamento.
Qualidade no Etiqueta telefonica na recep¢do, como lidar
Atendimento na com queixas, fidelizagdo do cliente. 10
Area Legislacdo, procedimentos e padrdes
. . ~ . semanas
Hoteleira referentes a recepgao em meios de
hospedagem.
Evolugdo e Conceituagdo sobre Saude,
seguranga no trabalho e meio ambiente;
Nocdes de Legislacdo relativa a seguranca e
saude organizacional;
, Programa 5S;
Saude, Seguranga b Vi to Sustentavel-
e Meio Ambiente esenvolvimento Sustentavel; 0 a
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Metodologia

O curso sera ministrado através de aulas expositivas, dinamicas de grupos, execugao de tarefas experimentais
da pratica laborativa, assim como a resolugdo de problemas que estimulem a capacitagdo critica e criativa dos
alunos. Sugere-se que a distribuicdo das aulas seja executada da seguinte forma:

o Aulas tedricas: 40% da carga horaria total do curso
e Aulas praticas: 60% da carga horaria total do curso

Avaliagao:
Baseada em aspectos ou indicadores quantitativos e qualitativos.
8.1. Aproveitamento/ Desempenho (Avaliagdo Quantitativa e Qualitativa) — Valor total: 10,0 pontos
O aluno sera avaliado através dos seguintes instrumentos e seus respectivos valores:

e Prova tedrica: Visa observar se o aluno conseguiu absorver as definicdes acerca do conteudo oferecido.
Valor total: 4,0 pontos

e Prova pratica: Visa observar se o aluno consegue converter os conhecimentos tedricos oferecidos em
competéncia pratica. Valor total: 6,0 pontos

8.2. indice para Aprovagio:
Modulo Especifico:

e Nota final de 6,0, obtida através de média das notas das avaliagdes praticas e tedricas, em cada
componente curricular.

e Freqiéncia minima de 75% das aulas previstas para o curso em cada componente curricular. A falta serd
computada considerando-se cada hora/aula ministrada.

e Avaliagdo em Conselho de Classe dos aspectos da avaliagdo formativa.

Indicador:
AnotagOes em Diario de Classe
Certificado:

Ao final do curso, o aluno receberd um Certificado de curso de Qualificacdo Profissional - Recepcionista em
Meios de Hospedagem.
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