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2 — Dados gerais do curso
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3 — Justificativa

O Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Sul de Minas Gerais tem
como objetivo ofertar educacdo profissional e tecnoldgica nas diferentes modalidades de
ensino, com base na conjugacdo de conhecimentos técnicos e tecnolégicos com sua pratica
pedagobgica, visando promover o desenvolvimento social, tecnoldgico e economico, buscando
implementar seus objetivos institucionais através de diversas acdes educativas e promovendo

a oferta a comunidade de cursos de Formacgao Inicial e Continuada.

Dessa forma, com o proposito de cumprir sua diretriz de atendimento as demandas da
comunidade, o [IFSULDEMINAS, em parceria com o Ministério do Turismo e Setec, propde
o curso Agente de Recepcdo e Reservas em Meios de Hospedagem a fim de atender as
necessidades de qualificacdo de trabalhadores das areas da hotelaria e do turismo, além da
comunidade em geral. Ou seja, o conhecimento adquirido por meio do ensino da formagdo
inicial e continuada oportunizard melhor qualidade nos servigos prestados, garantindo um
excelente atendimento aos hdspedes e turistas.

Com essa perspectiva, a oferta do curso de Agente de Recepcdo e Reservas em Meios
de Hospedagem, possibilita a inclusdo da grande massa trabalhadora nao qualificada, para que
adquira as habilidades e competéncias necessarias com aten¢do aos principios éticos e
observancia as questdes legais, de modo a promover satisfagdo e garantir a qualidade e

exceléncia no atendimento nas areas da hotelaria e do turismo.

4 — Objetivos do curso

4.1 Objetivo geral

Formar cidadaos com qualificacao profissional em Agente de Recepgao e Reservas em
Meios de Hospedagem com capacidade técnica, ética e politica para atuarem como
recepcionistas, sendo esta uma ocupagdo prevista no Guia PRONATEC de Cursos FIC,

capacitando os egressos para atuagdo nos espagos de meios de hospedagens.

4.2 Objetivos especificos

e (Capacitar profissionais para atuarem na recepg¢ao ¢ acolhimento de hospedes;



e Habilitar profissionais para realizar aplicar técnicas e tecnologias, para operagdes de
check-in (chegada), permanéncia, check-out (saida) e demais procedimentos de
recepcao e hospedagem;

e Orientar o desenvolvimento das atividades de recepcionistas com responsabilidade e
profissionalismo;

e Promover a compreensao de operagdes financeiras referentes a hospedagem,;

e Habilitar profissionais quanto ao conhecimento e utilizagdo de técnicas especificas

para um atendimento eficiente e eficaz ao cliente.

5 — Requisitos e forma de acesso

O candidato devera ter, no minimo, 16 anos e Ensino Fundamental II, completo.

A selecdo dos interessados serd efetuada por sorteio, através de inscrigdo em edital de
processo seletivo publico.

Nesta oferta do curso Agente de Recepcdo e Reservas em Meios de Hospedagem,
terdo prioridade no sorteio, para metade das vagas, os candidatos residentes em municipios
que apresentam maior demanda por profissionais da area, sendo eles elencados no edital de

selecao.

6 — Perfil profissional de conclusio e areas de atuacio

Conforme o Guia PRONATEC de cursos FIC, o profissional Agente de Recepcao e
Reservas em Meios de Hospedagem ¢ um profissional que atende o cliente que busca
hospedagem, utilizando técnicas e tecnologias de atendimento e de vendas para melhorar a
captacao de reservas em meios de hospedagem, concretizando a venda. Aplica técnicas de
atendimento, qualifica, identifica e aborda o cliente, percebendo seus desejos e a
potencialidade da venda, respeitando os padrdes e as regras definidas pelo estabelecimento.
Recepciona e acolhe diferentes hospedes/clientes por meio de diversos canais de
comunicacdo. Efetua os procedimentos de recepc¢dao, com atengdo aos principios éticos e
observancia as questdes legais, de modo a promover satisfagdo e garantir a qualidade e
exceléncia no atendimento.

De acordo com a descricao da Classificagdo Brasileira de Ocupagdes — CBO, codigo

4221, os recepcionistas de hotel recepcionam os hospedes e os clientes em hotéis ou
8



estabelecimentos similares, identificam e averiguam suas pretensdes, prestam informagdes ¢

realizam reservas de acomodacoes.
Ainda de acordo CBO suas atividades sao:

» Efetua reservas de aposentos, verificando as acomodacdes disponiveis, para atender
pedidos de clientes dentro das exigéncias estabelecidas;

* Observar os registros dos aposentos ocupados e reservados, anotando a numeracao e
caracteristicas de cada um em impressos apropriados, para possibilitar o controle dos
mesmos;

* Recepcionar os hospedes a sua chegada, identificando-os e averiguando suas
pretensOes, para prestar-lhes informagdes e/ou encaminha-los de acordo com seus
pedidos;

* Informar os hdspedes sobre os servigos relacionados com o hotel, possibilidades
turisticas e outras atragdes, esclarecendo suas duvidas, distribuindo folhetos
informativos ou, de outro modo, para facilitar sua estada;

* Registrar as visitas e telefonemas em caso de auséncia do héspede, anotando-as em
impresso apropriado, para transmitir-lhe posteriormente os recados;

* Atender os hospedes nas suas saidas do hotel, providenciando os servicos relacionados
a sua bagagem e outros similares, para facilitar-lhes a partida.

Na realizag@o de suas atividades e fungdes o profissional deve demonstrar: persuasao,
iniciativa, fluéncia verbal, capacidade de resolver situagdes imprevistas, capacidade de
organizacdo, capacidade de lideranga; transmitir seguranga e confianga ¢ intermediar
interesses. Deve estar apto a analisar, compreender e processar informacdes relacionadas,
dotado de senso analitico e critico em consonincia com os valores éticos e ciente de suas
responsabilidades perante a sociedade.

O agente de recepcdo e reservas em meios de hospedagem atua no eixo tecnoldgico:
turistico, hospitalidade e lazer, principalmente em estabelecimentos de meios de hospedagem,

como: hotéis, resorts, hotéis-fazenda, pousadas e etc.

7 — Publico-alvo




Pessoas de ambos os sexos com, no minimo, 16 anos, Ensino Fundamental II,
completo e com interesse em atuar, ou que ja atuam, no setor de turismo e hotelaria, em

empresas do ramo ou como auténomos.

8 — Organizac¢ao Curricular

O curso FIC-PRONATEC de Agente de Recep¢do e Reservas em Meios de
Hospedagem, modalidade EAD, ¢ estruturado em moddulo Unico dividido em 05 (cinco)
disciplinas, sendo uma com carga horaria de 20 horas, trés com carga horaria de 30 horas cada
e outra com carga horaria de 50 horas, totalizando 160 horas de curso, conforme descrito na
tabela abaixo.

As aulas e atividades na plataforma AVA perfazem uma carga horaria de
aproximadamente 10 horas semanais.

A plataforma conta com mensagem de apresentacdo do curso e da equipe, bem como

de acolhimento aos estudantes.

Matriz curricular do Curso FIC - Agente de Recepcio e Reservas em Meios de Hospedagem

Componentes Curriculares Carga Horaria Total da Disciplina
Ambientacdo em EaD 20 horas
Fundamentos do turismo e da hospitalidade 30 horas
Meios de Hospedagem 50 horas
Técnicas de recepgao e reserva 30 horas
Comunicagao e qualidade no atendimento em meios
de hospedagem 30 horas

Total de horas do curso 160 horas

9 — Ementa dos Componentes Curriculares
Disciplina: Ambientagdo em EaD Carga horaria: 20 horas

10




EMENTA

Concepgdes em EaD. Ambiente Virtual de Ensino-Aprendizagem. Recursos e ferramentas
para participacdo e busca na Internet. Metodologias de estudo baseadas nos principios de
autonomia, interagdo € cooperagao.

BIBLIOGRAFIA BASICA

BARBOSA, Rommel Melgaco. Ambientes virtuais de aprendizagem. Porto Alegre: Editora
Artmed, 2005.

E SILVA, C. R. de O. Educacao a Distancia. 3a ed. Fortaleza: UAB/IFCE, 2009.

LIMA, A. Fundamentos e Praticas na EaD. 1a ed. Natal: UFRN — ETEC — Brasil, 2009

BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTAR
BELLONI, Maria Luiza. Educacio a distancia. Campinas: Autores Associados, 2008.

MAIA, C.; MATTAR, J. Abc da EaD a educacio a distincia hoje. Sdo Paulo: Pearson
Prentice Hall, 2007.

MOORE, Michael; KEARSLEY, Greg. Educacdo a distincia: uma visdo integrada. Sao
Paulo: Thomson Learning, 2007.

NUNES, I. A histéria da EaD no mundo. Sao Paulo: Pearson Education do Brasil, 2009.

PRETI, Oreste (org.) Educagdo a Distancia: construindo significados. Cuiaba: NEAD/IE —
UFMT,; Brasilia: Plano, 200. 268p.

Disciplina: Fundamentos de Turismo e Hospitalidade Carga horaria: 30 horas

EMENTA

A disciplina Fundamentos do turismo e da hospitalidade propde a discussdo das dimensdes do
turismo e da hospitalidade, assimilando toda a sua importancia e necessidade profissional para
praticar um turismo responsavel no papel dos profissionais da area. Deverd, ainda,
proporcionar ao aluno compreender os conceitos fundamentais do turismo e da hospitalidade,
proporcionando uma visdo sistémica. Serdo abordadas assuntos tais como: evolugdo historica
do turismo e da hospitalidade; definicao, classificacdo e tipologias do turismo; conceitos
basicos de visitantes, turistas e excursionistas; mercado turistico; segmentagdo do mercado
turistico; impactos do Turismo; politica de Turismo e os dominios da Hospitalidade.
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BIBLIOGRAFIA BASICA

BENI, Mario Carlos. Analise Estrutural do Turismo. 12. ed. Sdo Paulo: Senac, 2006.

BRASIL. MINISTERIO DO TURISMO. Plano Nacional de Turismo 2018 - 2022. Mais
Emprego e Renda Para o Brasil. Brasilia/DF: MTUR, 2018.

CORREA, Maria Lactitia. Turismo, Sustentabilidade e Meio Ambiente: Contradicoes ¢
Convergéncias. Sdo Paulo: Auténtica.

DIAS, Reinaldo. Turismo Sustentavel e Meio Ambiente. Sao Paulo: Atlas, 2003.
LOHMANN, Guilherme; NETTO, Alexandre Panosso. Teoria do Turismo: Conceitos,
Modelos e Sistemas. Sao Paulo: Aleph, 2012.

BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTAR

BENI, Mario Carlos. Politica e Planejamento de Turismo no Brasil. Sao Paulo: Aleph,
2006.

BRASIL. Lei n° 11.771/08 — Lei Geral do Turismo. Dispde sobre a Politica Nacional de
Turismo, define as atribui¢des do Governo Federal no planejamento, desenvolvimento e
estimulo ao setor turistico; revoga a Lei n 6.505, de 13 de dezembro de 1977, o Decreto-Lei n
2.294, de 21 de novembro de 1986, e dispositivos da Lei n 8.181, de 28 de marco de 1991: e
da outras providéncias. Disponivel em: http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ Ato2007-
2010/2008/Lei/L11771.html

DIAS, Reinaldo. Introduc¢ao ao Turismo. Sao Paulo: Atlas, 2005.

IGNARRA. Luiz Renato. Fundamentos do Turismo. 2. ed. Sd0 Paulo: Pioneira Thomson
Learning, 2003.

PETROCCHI, Mario. Turismo: Planejamento e Gestdo. Sao Paulo: Pearson, 2009.

RUSCHMANN, Doris; SOLHA, Karina Toledo. Planejamento Turistico. Barueri / SP:
Manole, 2006.

. Turismo e Planejamento Sustentavel: A Protecio do meio Ambiente. 8. ed. Sdo
Paulo: PAPIRUS, 2001..

Disciplina: Meios de Hospedagem Carga horaria: 50 horas

EMENTA
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Histérico da hotelaria. Conceituacao e tipologia de meios de hospedagem. O hotel como
produto e segmentacdo hoteleira. Meios de hospedagem e tendéncias de mercado.
Classificacdo hoteleira. Estrutura e funcionamento de hotéis e meios de hospedagem:
reservas, recepcdo, portaria social, telefonia, governanca, manutengdo e seguranga, e
alimentos e bebidas.

BIBLIOGRAFIA BASICA

ALDRIGUI, Mariana. Meios de hospedagem. Sao Paulo: Aleph, 2007.

CANDIDO, indio; VIEIRA, Elenara V. Gestio de hotéis: técnicas, operagdes e servigos.
Caxias do Sul: EDUCS, 2003.

CASTELLI, G. Administracao hoteleira. 8.ed. Caxias do Sul: Educs, 2001.

BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTAR

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE INDUSTRIA DE HOTEIS. Disponivel em:
<http://www.abih.com.br/site.php>. Acesso em: 9 dez. 2020.

CASTELLI, Geraldo. Hospitalidade na perspectiva da gastronomia e da hotelaria. Sdo
Paulo: Saraiva, 2006.

GODOI, Adalto, FELIX. Hotelaria Hospitalar e Humanizacio no Atendimento em
Hospitais. Sao Paulo: Icone, 2004.

PETROCCHI, Mario. Hotelaria: planejamento e gestdo. 2. ed. Sdo Paulo: Print Hall, 2004.

VALLEN, Gary; VALLEN, Jerome. Check-in, check-out: gestdo e prestacdo de servigos em
hotelaria. Porto Alegre: Bookman, 2003.

Disciplina: Técnicas de recepcdo e reserva Carga horaria: 30 horas

EMENTA

A presente disciplina traz nogdes basicas de procedimentos e pratica profissional da
Recepgao: check-in, check-out, (abertura de contas individuais, fechamento de caixa);
Tipologia e classificagdo de equipamentos; Rotina operacional do setor da recepcio;
Programas informatizados; A funcionalidade da recepgdo; Postura do recepcionista;
Organograma da recepcao e Terminologias da area de recepgao.

BIBLIOGRAFIA BASICA

13



CASTELLI, Geraldo. Administracao Hoteleira. Caxias do Sul: EDUCS,1999.

DAVIES, Carlos A. Manual de Hospedagem: Simplificando a¢des na hotelaria. Caxias do
Sul: EDUCS, 2007.

CANDIDO. Indio. Controles em Hotelaria: sistemas mecanizados para hotéis. Ed. Caxias
do Sul. Caxias do Sul.1996.

BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTAR

ALDRIGUI, Mariana. Meios de Hospedagem. Sao Paulo: Aleph, 2007.
DAVIES, C.A. Cargos em Hotelaria. Caxias do Sul: Educs, 2004.

DUARTE, Wladir Vieira. Administra¢ao de sistemas hoteleiros: conceitos basicos. Sao
Paulo: SENAC, 1996.

INGRAH H.; MEDLIK S. Introducio a hotelaria: gerenciamento e servigos. 4* ed. Rio de
Janeiro: Campus, 2002.

MANUAL DE HOSPITALIDADE. Atendente de reservas. Rio de Janeiro: Versel, 2000.

Disciplina: Comunicacao e qualidade no atendimento em meios de hospedagem
Carga horaria: 20 horas

EMENTA
A presente disciplina traz conceitos e terminologias bésicas voltadas a qualidade no
atendimento; Atendimento x Tratamento; Empatia no atendimento; Percepcdo no

atendimento; Comunicacdo no atendimento; Relacionamento interpessoal e Atendimento ao
cliente.

BIBLIOGRAFIA BASICA

ALBREHT, Karl. A dnica coisa que importa: trazendo o poder do cliente para dentro de sua
empresa. Sdo Paulo: Pioneira, 1993.

DENTON, D. Keith. Qualidade em servicos: o atendimento ao cliente como fator de
vantagem competitiva. Sao Paulo: Makron Books, 1990.

SERSON, F. M. Hotelaria: a busca da exceléncia. Sdo Paulo: Cobra, 2000.
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BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTAR

ALMEIDA, Sérgio. Cliente, eu nao vivo sem vocé: o que vocé nao pode deixar de saber
sobre clientes e qualidade em servigos. Salvador/BA: Casa da Qualidade, 1995.

ALVAREZ, Maria Esmeralda Ballestero. Gestao de Qualidade, Producio e Operagdes. Sao
Paulo: Atlas, 2010.

. Revolucio nos Servicos: como as empresas podem revolucionar a maneira de
tratar os seus clientes. Sao Paulo: Pioneira, 1992.

. Servi¢os com qualidade: a vantagem competitiva. Sdo Paulo: Pioneira, 1994.

VIEIRA, Elenara; CANDIDO, Indio. Recepgio Hoteleira. Caxias do Sul/RS: EDUCS, 2002.

10 — Atendimento a pessoas com deficiéncia ou com transtornos globais

O IFSULDEMINAS, em seus cursos EaD, disponibiliza as pessoas com deficiéncia
recursos de informatica acessivel, intérprete de lingua de sinais, material em audio, recursos
de acessibilidade a comunicag¢do, conteido digital didatico acessivel, bem como equipe
pedagbgica de acompanhamento.

Os recursos de tecnologia assistiva disponibilizados visam proporcionar a mesma

experiéncia de aprendizagem a todos os estudantes.

11 — Critérios e procedimentos de avaliacdo do Processo de Aprendizagem

11.1 A avaliagdo sera desenvolvida através das seguintes praticas:
* Video-aulas expositivas;

* Participacdo em fOruns;

» Atividades para fixacdo das competéncias trabalhadas;

* Participacdo e comprometimento com o curso;

* Frequéncia no curso;

* Interacdo oral entre os cursistas.

11.2 A avaliagdo do desempenho do aluno beneficiario do curso de Agente de Recepcao e

Reservas em Meios de Hospedagem, tem como foco o cariter diagnostico e formativo,
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consistindo em um conjunto de a¢des que permitam recolher dados, visando a analise da
constituicdo das competéncias por parte do estudante. Suas fungdes primordiais sao:

* Obter evidéncias sobre o desenvolvimento do conjunto de conhecimentos, habilidades e
atitudes necessarias a constituicdo de competéncias, visando a tomada de decisdes sobre o
encaminhamento dos processos de aprendizagem do estudante durante o curso;

* Analisar a coeréncia do trabalho pedagogico com o perfil do egresso previsto no Projeto do
Curso;

+ Estabelecer previamente, por unidade curricular, critérios que permitam visualizar os
avancos ¢ os desafios dos estudantes no desenvolvimento das competéncias. Os critérios
servirdo de referéncia para o estudante avaliar sua propria trajetoria e para o docente tomar

decisdes quanto ao rumo dos processos de ensino e aprendizagem.

11.3 O rendimento do aluno serd registrado no AVA ou sistema similar, ao final de cada
unidade curricular ou disciplina, apontando a nota obtida pelo aluno.

Cada disciplina sera avaliada em 100 pontos. O professor responsavel pela disciplina
deverd planejar, elaborar e aplicar as avaliagdes considerando a avaliacdo processual e
oportunizando a recuperacao dos alunos.

Aos cursistas que ndo atingirem, ao final da disciplina, nota igual ou superior a 60%,
sera concedida a oportunidade de recuperagao paralela, tais como repetir avaliagdes da
disciplina cursada. No caso de reavaliacdo, o aluno ficard com a maior nota obtida.

Sera considerado aprovado no curso o aluno que obtiver média igual ou superior a
60% resultante da soma das notas finais de cada disciplina dividida pelo numero de
disciplinas cursadas.

Aos cursistas que ndo atingirem, ao final do curso, a média estabelecida para
aprovacdo, serd concedida a oportunidade de realizar recuperacdo final, desde que tenham
cumprido, no minimo, 20% da carga horaria inicial do curso.

Serd aprovado o estudante que obtiver nota maior que 50% na atividade de
recuperacdo e tera direito a ficar com a maior nota obtida apos a realizacdo da prova de
recuperagdo final. Poderd ser estabelecido Conselho de Classe apds a recuperagdo, para a

analise de casos especificos.

12 — Perfil do pessoal docente e técnico
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A selecao dos profissionais sera feita por meio de Processo Seletivo Simplificado.

Funcio Nome Atribuicoes
Responsavel pela coordenacdo-geral de
todas as agoes administrativas ¢ académicas
referentes ao  desenvolvimento  dos
Coordenador- . .
Geral Clayton Silva Mendes diferentes cursos FIC ofertados pelo
IFSULDEMINAS através programa Novos
Caminhos.
Responsavel por assessorar o coordenador-
1 0 lativas a oferta da Bolsa-
Coordenador Silvio Boccia Pinto getal nas agoes refativas a ofetta Ca Bo'sa
) o e Formagdo e pela coordenacao de acgdes
Adjunto Oliveira Sa .. . .
administrativas e académicas referentes ao
desenvolvimento dos cursos FIC.
Responsavel por assessorar o coordenador-
Coordenador geral, adjunto e demais profissionais nas

Adjunto - AVA

Paulo Muniz de Avila

acoes relativas ao Ambiente Virtual de
Aprendizagem e a Tecnologia.

Supervisora
pedagodgica

Dalva Aparecida de Lima
Volpe

Responsavel por acompanhar e
supervisionar as acdes de planejamento de
ensino e execucao dos cursos, adequando-os
as necessidades dos alunos, apoiando a a¢do
dos professores e zelando pelo uso de
metodologias e recursos que favoregam a
aprendizagem e qualidade dos cursos
ofertados.

Instrutora

Suzana Fernandes de
Paula

Responsavel por planejar e ministrar aulas e
atividades didaticas, pelo acompanhamento
dos alunos, realizagdo de avaliagdo de
desempenho e registro da frequéncia no
Sistec; pela adequagdo da oferta do curso e
procedimentos metodologicos as
especificidades do publico-alvo.
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Responsaveis por apoiar professores e
Amanda Cunha alunos nas atividades desenvolvidas no
Suhadolnik, ambiente virtual de aprendizagem, atuar nas
Eduardo Melo Ferreira, | avaliagdes, interagir diariamente com os
Tutores . : . . .
Elaine Morais da Silva e | alunos, proporcionando feedback coletivo
Rita de Cassia dos Reis | ou individualizado e estabelecendo relacdes
Viebrantz afetivas e motivacionais com o intuito de
evitar a evasao.

Responsaveis pela realizagdo das atividades
de secretaria dos cursos ofertados:
Apoio as Juliana Santos de Souza | lancamento de pré-matriculas no Sistec,
atividades Gomes ¢ confirmacdo de matriculas, organizacdao da
académicas e Tania Barbosa Venga documentacao dos estudantes, elaborar
administrativas Mendes planilha de pagamento, entre outras
atividades administrativas  determinadas

pelos coordenadores geral e adjunto.

13 — Certificados

Tera direito a certificacdo o aluno que apresentar frequéncia igual ou superior a 75%

da carga horaria do curso e aproveitamento minimo de 60% nas atividades.

14 — Avaliacao do Curso

A avaliagdo do curso sera feita por meio de andlise de questiondrios aplicados aos
estudantes no decorrer do curso, possibilitando levantar as percepgdes dos mesmos em relagao
ao conteudo ofertado.

O proposito da avaliagao ¢ identificar fragilidades e avancos no desenvolvimento do

curso, visando a readequacao do projeto para proximas sequéncias e ofertas de ensino.
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