Ementa do Curso: Auxiliar de Hotelaria

Carga horaria total: 40 horas
Formato: Curso livre de formacdo inicial e introdutéria

Area: Hotelaria, hospitalidade e servigos de atendimento ao hospede
Ementa

Estudo dos fundamentos da hotelaria, contemplando sua histdria, evolugao,
tipos de estabelecimentos hoteleiros, principios de hospitalidade, ética
profissional, postura no atendimento e qualidade na relagdo com o cliente.
Desenvolvimento de conhecimentos basicos sobre operagdes hoteleiras, com
foco nos processos de recep¢ao, check-in, check-out, comunicagdo com
hospedes, governanca, limpeza e arrumagdo de quartos, além de servicos de
alimentagdo, especialmente o servigo de café¢ da manha. Abordagem
introdutoria da gestdo administrativa em hotéis, envolvendo controle de
caixa, pagamentos, recursos humanos, recrutamento, selecao, treinamento,
marketing, vendas e relacionamento com clientes. Estudo de praticas de
sustentabilidade, inovagdo, tecnologia aplicada a hotelaria e atendimento
inclusivo a hospedes com necessidades especiais, visando a formacao de
profissionais preparados para atuar com responsabilidade, cordialidade,

organizagdo, eficiéncia e respeito a diversidade no ambiente hoteleiro.
Objetivo Geral

Capacitar o estudante para compreender os fundamentos, rotinas
operacionais, praticas administrativas e principios de atendimento da
hotelaria, desenvolvendo conhecimentos introdutorios para atuar de forma
ética, cordial, organizada e eficiente no apoio aos servicos hoteleiros, com
atencdo a qualidade da experiéncia do hospede, a sustentabilidade, a

inovagdo tecnologica e a acessibilidade.



Objetivos Especificos

« Compreender a evolugdo historica da hotelaria e sua adaptagdo as
mudangas sociais, econdmicas, tecnologicas ¢ de comportamento dos

hospedes.

« Identificar os principais tipos de estabelecimentos hoteleiros e suas

caracteristicas de funcionamento.

« Reconhecer a importancia da ética, da confidencialidade, da postura

profissional, do respeito e da qualidade no atendimento ao héspede.

o Aplicar nog¢des de acolhimento cordial, escuta ativa, comunicagao
clara, empatia, proatividade e solu¢do de problemas no atendimento

ao cliente.

« Compreender os procedimentos basicos de recepcao, check-in, check-

out, orientagdo ao hospede, coleta de feedback e pos-atendimento.

« Identificar os principios de governanga hoteleira, limpeza, arrumacao,
reposi¢ao de amenidades, verificacdo de equipamentos ¢ controle de

qualidade dos quartos.

o Conhecer os formatos de servi¢o de café¢ da manha, sua organizagdo,

planejamento, higiene, seguranga alimentar e atendimento ao hdspede.

« Compreender nogoes basicas de controle de caixa, pagamentos,
registros financeiros, conciliagdo, seguranga e prevencao de erros ou

fraudes.

o Reconhecer a importancia dos processos de recursos humanos,
recrutamento, selecao, integracao, treinamento, cultura

organizacional, diversidade e inclusao.

o Identificar estratégias basicas de marketing hoteleiro, vendas,

reputagdo online e relacionamento com clientes.



o Compreender praticas sustentdveis na hotelaria, incluindo uso
eficiente de agua e energia, redu¢ao de descartaveis, gestdo de

residuos e conscientizagdo dos hospedes.

o Reconhecer o papel da inovagdo e da tecnologia nas operagdes
hoteleiras, incluindo sistemas de gestao, automacgao, autoatendimento,

chaves digitais, conectividade e suporte ao hdspede.

o Desenvolver nogdes de atendimento inclusivo a hdspedes com
necessidades especiais, considerando acessibilidade, tecnologia

assistiva, comunica¢do adequada, empatia e respeito a diversidade.
Conteudo Programatico
Modulo 1 — Fundamentos da Hotelaria
Carga horaria: 10 horas

Estudo introdutério da hotelaria como atividade de hospitalidade,
considerando sua origem, evolucdo e transformagao ao longo do tempo. O
modulo aborda desde as primeiras formas de hospedagem, como tavernas,
pousadas, albergues e mosteiros, at¢ a hotelaria moderna, marcada pela
globalizagdo, pelas cadeias hoteleiras, pela digitalizacdo, pela
personalizacdo da experiéncia do hospede e pela valorizacdo da

sustentabilidade.

Também sao trabalhados os principios de €tica e postura profissional no setor
hoteleiro, com énfase em integridade, honestidade, confidencialidade,
respeito, dignidade, profissionalismo, compromisso com a qualidade,
comunicacdo efetiva, gestdo de conflitos, responsabilidade social e

ambiental e conformidade com normas aplicdveis ao ambiente de trabalho.

O modulo contempla ainda a qualidade no atendimento ao cliente,

apresentando técnicas de acolhimento cordial e personalizado, escuta ativa,



comunicagdo clara, proatividade, solugdo de problemas, empatia,
flexibilidade, coleta de feedback, melhoria continua, conhecimento dos
servicos do hotel, uso de tecnologia no atendimento, cortesia, respeito € pos-

atendimento voltado a fidelizagdo do hospede.
Conteudos:
« Historia e evolugao da hotelaria.

o Antiguidade, Idade Média, Renascimento, Era Moderna, Revolucao

Industrial e hotelaria contemporanea.

o Hotelaria no século XXI: sustentabilidade, personalizacao,

digitalizagdo e novas tendéncias.
« Tipos de estabelecimentos hoteleiros.
« (Codigo de conduta na hotelaria.
« Etica, integridade, confidencialidade, respeito e profissionalismo.
« Comunicacao efetiva e gestdo de conflitos.
« Responsabilidade social e ambiental no contexto hoteleiro.
« Qualidade no atendimento ao cliente.
« Acolhimento, escuta ativa, empatia, cortesia e respeito.
« Proatividade, solu¢do de problemas e melhoria continua.
« Pos-atendimento e fidelizacdo do hospede.
Moédulo 2 — Operacoes na Hotelaria
Carga horaria: 10 horas

Estudo das principais rotinas operacionais presentes no atendimento direto
ao hospede e no funcionamento interno do hotel. O moddulo aborda os

processos de recepcao, com destaque para check-in e check-out, preparacao



antecipada, recep¢do acolhedora, verificacdo de reserva, solicitacdo de
documentos, orientagdo sobre o hotel, assisténcia ao quarto, resolucdo de
duvidas, revisao de conta, pagamento, coleta de feedback, despedida cordial

¢ pds-atendimento.

Na area de governanga hoteleira, sdo estudados os procedimentos de limpeza
e arrumagao dos quartos, considerando a importancia da higiene, seguranca,
conforto, organizagdo, troca de roupas de cama e toalhas, limpeza de
superficies, desinfec¢ao de banheiros, reposicao de amenidades, verificagao
final, organizacdo da cama, iluminagdo, climatizacdo, equipamentos e

atencao aos detalhes na experiéncia do hospede.

O moédulo também contempla os servigos de alimentagdo, especialmente o
café da manha, com estudo dos diferentes formatos de servico, como buffet,
continental, a la carte, no quarto e para viagem, além de planejamento de
cardapio, selecao de ingredientes, layout, apresentacdo, atendimento, gestao
do tempo, higiene, seguranga alimentar, sustentabilidade, feedback e

melhoria continua.
Conteudos:

Recepcao e atendimento ao cliente.

« Processos de check-in e check-out.

« Preparacdo de reservas, documentacao e orientagdo ao hdspede.
« Comunicacao e informacdes ao hdspede.

« Assisténcia ao quarto, resolucdo de davidas e despedida cordial.
« Revisdo de contas, pagamentos e coleta de feedback.

« Governanca hoteleira.

« Limpeza, arrumacgao e organizagao dos quartos.



o Troca de roupas de cama e toalhas.
« Limpeza de superficies, pisos e banheiros.
« Reposi¢ao de amenidades e verificacao final.

o Organizagdo da cama, moveis, iluminagdo, climatizacdo e

equipamentos.

« Servicos de alimentacdo na hotelaria.

« Servi¢o de café da manha.

« Buffet, café continental, a la carte, café no quarto e caf¢ para viagem.

« Planejamento, apresentacao, atendimento e higiene alimentar.

« Sustentabilidade no servigo de alimentacao e melhoria continua.
Modulo 3 — Gestao Administrativa
Carga horaria: 10 horas

Estudo introdutério dos aspectos administrativos que apoiam o
funcionamento de um hotel. O mddulo apresenta nogdes de gestao financeira
e contabil, com foco no controle de caixa, registro de transa¢des, conciliagao,
segregacao de funcdes, seguranca do dinheiro, relatérios financeiros, gestao
de pagamentos, planejamento, aprovacdo, negociacdo com fornecedores,
controle de contas a pagar, prevencao de fraudes, prevencao de erros e

monitoramento continuo.

Também sdo abordados os processos de recursos humanos na hotelaria,
incluindo recrutamento, selecao, identificacdo de necessidades, divulgagao
de vagas, triagem de candidatos, entrevistas, testes de habilidades, avaliagdes
comportamentais, verificagdo de referéncias, integracdo, treinamento,

cultura organizacional, desafios do setor, diversidade, inclusdo e



desenvolvimento de equipes comprometidas com a qualidade do

atendimento.

O moédulo contempla ainda marketing e vendas no setor hoteleiro, com
estudo das estratégias de marketing digital, SEO, publicidade online,
marketing de conteudo, redes sociais, e-mail marketing, marketing
tradicional, publicidade impressa, parcerias, co-marketing, feiras, eventos,
reputacao online, relacionamento com o cliente e valoriza¢ao da experiéncia

do hospede como fator de atragdo e fidelizagao.
Conteudos:
« Gestao financeira e contabil na hotelaria.
« Controle de caixa e pagamentos.
« Registro de transagdes e conciliacdo de caixa.
o Seguranga do dinheiro e sistemas de pagamento.
« Relatorios financeiros e analise de fluxo de caixa.
« Planejamento, verificacio e aprovacao de pagamentos.
« Negociacao com fornecedores e controle de contas a pagar.
« Prevencao de fraudes, erros € monitoramento continuo.
« Recursos humanos na hotelaria.
« Recrutamento, selecdo e triagem de candidatos.
. Entrevistas, testes, avaliagdes e verificacao de referéncias.
« Integracdo, treinamento e cultura organizacional.
« Diversidade, inclusdo e desenvolvimento de equipes.

« Marketing e vendas na hotelaria.



« Marketing digital, SEO, publicidade online e marketing de conteudo.
« Redes sociais, e-mail marketing e relacionamento com clientes.
« Marketing tradicional, parcerias, feiras e eventos.
« Gerenciamento de reputacao online e fidelizacao.
Moédulo 4 — Sustentabilidade e Inovacao
Carga horaria: 10 horas

Estudo das praticas sustentaveis aplicadas ao cotidiano hoteleiro,
considerando a redu¢do do impacto ambiental, o uso eficiente de recursos, a
economia de agua e energia, a reducao de plasticos e descartaveis, o uso de
amenidades sustentaveis, a conscientizagao dos hospedes, os incentivos a
praticas sustentaveis, a gestao de residuos, a reciclagem, a compostagem, a

reducao de desperdicios alimentares e a eficiéncia energética nas operagdes.

O modulo aborda também a inovagao e a tecnologia na hotelaria, destacando
sua contribuicdo para a melhoria da experiéncia do hospede e para a
eficiéncia operacional. Sao estudados recursos como automacao,
autoatendimento, check-in e check-out automatizados, chaves digitais,
assistentes virtuais, chatbots, conectividade, Wi-Fi, sistemas de
entretenimento, Internet das Coisas, sistemas de gestao de energia, gestao de

residuos e sistemas de gestao hoteleira.

Por fim, o modulo contempla o atendimento a hospedes com necessidades
especiais, com foco em inclusdo, acessibilidade, infraestrutura acessivel,
quartos adaptados, sinalizacdo adequada, elevadores, escadas, tecnologia
assistiva, alarmes auditivos e visuais, telefone e televisdo adaptados,
aplicativos de assisténcia, treinamento da equipe, sensibilizacdo, empatia e

comunicagdo eficiente.



Conteudos:
« Sustentabilidade na hotelaria.
« Praticas sustentaveis no dia a dia do hotel.
« Uso eficiente de 4gua e energia.
« Reducao de plasticos e materiais descartaveis.
« Amenidades sustentaveis.
« Conscientizac¢do e engajamento dos hdospedes.
« Gestao de residuos, reciclagem e compostagem.
« Reducdo de desperdicio alimentar e eficiéncia energética.
« Inovagao e tecnologia na hotelaria.
« Automacdo e autoatendimento.
o Check-in e check-out automatizados.
« Chaves digitais, assistentes virtuais e chatbots.
« Conectividade, Wi-Fi, entretenimento integrado e Internet das Coisas.
« Sistemas de gestdo de energia, residuos e gestao hoteleira.
« Atendimento a hospedes com necessidades especiais.
o Acessibilidade em hot¢is.
« Infraestrutura acessivel, quartos adaptados e sinalizagdo adequada.
« Tecnologia assistiva e recursos de apoio.

o Atendimento inclusivo, empatia, sensibilizagdo e comunicagao

eficiente.



