EMENTA DO CURSO CAMAREIRA(O) DE HOTEL

Carga horaria total: 40 horas
Organizacdo curricular: 4 modulos de 10 horas cada

Formato: Curso livre de formacao basica e introdutoria
Ementa

Estudo dos fundamentos do trabalho de camareira(o) no contexto da
hotelaria, contemplando a evolugdo do setor hoteleiro, os tipos de hotéis, a
estrutura organizacional de um hotel, o papel da governanga e a importancia
da camareira(o) para a limpeza, organizagdo, conforto, satisfacdo dos
hospedes e reputacdo do estabelecimento. Aborda principios de ética,
conduta profissional, confidencialidade, honestidade, cordialidade,
apresentacdo pessoal, comunicagdo ¢ colaboracdo entre departamentos.
Desenvolve conhecimentos sobre técnicas de limpeza e arrumacao de areas
comuns e quartos, organiza¢ao de camas, itens ¢ amenidades, procedimentos
de check-out, manuseio de equipamentos e produtos de limpeza,
conservacao de materiais, prevencdo de desperdicios, higiene pessoal e
ambiental, seguranga no trabalho, uso de EPIs, limpeza profunda,
higienizagdo de d4reas criticas, gestdo de residuos e praticas de
sustentabilidade. Inclui ainda técnicas avangadas de limpeza e manutengao,
atendimento personalizado, gerenciamento de reclamacdes e solicitacoes,
gestao do tempo, produtividade, planejamento da rotina e melhoria continua

dos servicos hoteleiros.
Objetivo geral

Capacitar o aluno a compreender e aplicar os conhecimentos basicos
relacionados a atuagao de camareira(o) em hotéis, desenvolvendo praticas de
limpeza, arrumagdo, organizagdo, higiene, seguranga, conservacdo de

ambientes, atendimento ao hospede e eficiéncia operacional, conforme os



padroes de qualidade, conduta profissional e hospitalidade apresentados nas

apostilas do curso.
Objetivos especificos

Compreender a evolucao da hotelaria, os tipos de hotéis e a importancia da

camareira(o) no funcionamento do estabelecimento hoteleiro.

Reconhecer a estrutura organizacional de um hotel, seus principais
departamentos e a relagdo da governanga com a recepgdo, manutencao,

alimentos e bebidas, recursos humanos e demais areas.

Identificar os principios de ética, postura, apresentacdo pessoal,
confidencialidade, honestidade, cordialidade e cumprimento de normas no

exercicio profissional.

Aplicar métodos adequados de limpeza em areas comuns, considerando
superficies, nivel de sujidade, fluxo de pessoas, produtos utilizados e

medidas de seguranca.

Realizar procedimentos de arrumagdo e organiza¢do de quartos, incluindo
arrumagdo de camas, disposi¢do de itens, organizagdo de amenidades e

preparacao do ambiente para o hdspede.

Utilizar corretamente equipamentos, produtos € materiais de limpeza,
observando critérios de sele¢do, diluigdo, aplicacdo, armazenamento,

etiquetagem, manutencao € conservagao.

Adotar praticas de higiene pessoal, higienizacdo ambiental, limpeza

profunda e controle de qualidade em &reas criticas do hotel.

Reconhecer riscos presentes no ambiente de trabalho, utilizar EPIs

adequados e seguir normas de seguranca para prevencao de acidentes.

Aplicar procedimentos de separacdo e descarte de residuos, reducdo de

desperdicios e praticas sustentaveis no ambiente hoteleiro.



Desenvolver atitudes de atendimento personalizado, empatia, escuta ativa,
flexibilidade e resolugcdo adequada de solicitagdes e reclamacdes dos

hospedes.

Organizar a rotina de trabalho com foco em prioridades, distribui¢do de
tarefas, cronogramas, produtividade, adaptacdo a imprevistos ¢ melhoria

continua dos servicos.

Conteudo programatico por modulos

Moédulo 1 — Introducao ao Trabalho de Camareira(o)
Carga horaria: 10 horas

Fundamentos do trabalho em hotelaria. Historia ¢ evolug¢ao da hotelaria.
Tipos de hotéis e suas caracteristicas. A importancia da camareira(o) no
contexto hoteleiro. Limpeza, organizacao, conforto, bem-estar dos hospedes
e contribui¢io para a reputacio do hotel. Etica e comportamento profissional.
Codigo de conduta para camareiras(os). Confidencialidade, discricao,
honestidade, integridade, respeito, cordialidade e cumprimento de normas e
procedimentos. Postura profissional, apresentacdo pessoal, uniforme,
higiene pessoal e comportamento em areas publicas e proximas aos quartos.
Conhecimentos basicos de hotelaria. Estrutura organizacional de um hotel.
Hierarquia, geréncia geral, gerentes de departamento e principais setores.
Recepcdo, governanca, alimentos e bebidas, manutencdo, vendas e
marketing e recursos humanos. Colaboragdo entre departamentos,

comunicag¢do interna e atendimento ao cliente no ambiente hoteleiro.
Modulo 2 — Técnicas de Limpeza e Arrumacio
Carga horaria: 10 horas

Limpeza de areas comuns em hotéis. Importancia da limpeza para seguranga,

conforto, acolhimento e satisfagdo dos hospedes. Métodos de limpeza



aplicados a diferentes superficies e necessidades: limpeza a seco, limpeza
umida, desinfeccao, polimento, limpeza de vidros e limpeza de alta pressao.
Produtos de limpeza utilizados em &reas comuns: detergentes neutros,
desinfetantes, limpadores multiuso, desengordurantes, limpadores de vidros
e produtos de polimento. Manutencao de lobbies, corredores, banheiros,
salas de conferéncia, academias, restaurantes e demais espagos
compartilhados. Arrumag¢do e organizagdo de quartos. Técnicas de
arrumacao de camas, remog¢ao de roupas usadas, preparagdo do colchao,
colocacdo de lengdis, uso do canto hospitalar, organizacao de cobertores,
colchas, travesseiros ¢ almofadas. Organizagao de itens, mobilidrio, objetos
de uso diario, espagos de armazenamento, produtos de higiene, toalhas,
roupoes, itens complementares ¢ bandejas de cortesia. Procedimentos de
check-out, verificagao de pertences, inspecao do quarto e preparagao para o
proximo héspede. Manuseio e conservacao de materiais. Selecdo e uso
correto de equipamentos, treinamento, prevencao de acidentes, EPIs, escolha
de produtos, dilui¢do, aplicacdo, armazenamento, etiquetagem, controle de

estoque, manutengdo preventiva e prevengao de desperdicios.
Modulo 3 — Seguranca e Higiene
Carga horaria: 10 horas

Higiene pessoal e higiene do ambiente. Importancia da higiene pessoal para
a saude dos funcionarios, prevencao de contaminagdo cruzada e manutengao
dos padrdes de qualidade na hospitalidade. Lavagem das maos, cuidado com
unhas, cabelo, aparéncia e praticas de higiene no ambiente de trabalho.
Higienizacdo de 4&reas criticas, como banheiros, cozinhas, areas de
alimentagdo, academias, spas, lavanderias e depdsitos de lixo.
Procedimentos de higienizagdo com produtos desinfetantes, métodos de
aplicacao, limpeza e desinfec¢ao sequencial, inspecao e registro. Protocolos

de limpeza profunda, planejamento, frequéncia, remocdo de sujeiras



acumuladas, desinfec¢do avancgada, renovagdo de materiais, inspecao e
controle de qualidade. Seguranga no ambiente de trabalho. Normas de
seguranca, identificacdo e avaliacdo de riscos, uso de Equipamentos de
Prote¢do Individual, treinamento em seguranga, ergonomia ¢ prevengao de
acidentes. Gestao de residuos e sustentabilidade. Separagao e descarte de
residuos reciclaveis, organicos, perigosos e nao reciclaveis. Implementagao
de sistemas de separacdo, redu¢do de impactos ambientais, reducdo do
consumo de agua, eficiéncia energética, minimizagao de residuos, uso de

produtos sustentaveis, educagdo e conscientizacdo ambiental.
Modulo 4 — Aperfeicoamento e Atendimento ao Cliente
Carga horaria: 10 horas

Técnicas avancadas de limpeza e manutengdo. Limpeza e conservagao de
mobiliario e equipamentos. Cuidados com moveis de madeira, estofados,
superficies de wvidro e espelhos. Conservacdo de -eletrodomésticos,
equipamentos de cozinha, equipamentos de fitness, iluminacao e luminarias.
Solu¢do de problemas comuns nos quartos, identificacdo de falhas e
comunicag¢ao de necessidades de reparo. Adogao de praticas sustentaveis nas
técnicas de limpeza e manutengdo, incluindo reducdo do uso de agua e
energia, produtos ecologicos, novas tecnologias, treinamento e avaliacao
continua. Atendimento ao cliente e hospitalidade. Atendimento
personalizado, conhecimento prévio dos hodspedes, uso de tecnologia,
atencao aos detalhes, flexibilidade, adaptabilidade e empatia. Gerenciamento
de reclamacoes e solicitagdes, escuta ativa, resposta imediata, compreensao,
solugdes proativas € acompanhamento pos-reclamagdo. Gestao de tempo e
eficiéncia operacional. Planejamento e organizagdo da rotina de trabalho,
definicdo de prioridades, distribuicdo de tarefas, estabelecimento de
cronogramas, flexibilidade diante de imprevistos e revisao diaria. Técnicas

para aumento da produtividade, gestdo do tempo, automacdo de tarefas,



delegacao eficiente, motivacdo, reconhecimento, treinamento,

desenvolvimento, avaliagao e melhoria continua.



