Ementa do Curso: Recepcionista de Hotel

Carga horaria total: 40 horas
Modalidade: Curso livre
Area: Hotelaria, atendimento e recepcio

Ementa

O curso Recepcionista de Hotel contempla fundamentos, praticas e competéncias
essenciais para atuagdo na recep¢ao hoteleira, com foco no atendimento ao cliente,
postura profissional, comunicagao, gestao de reservas, check-in, check-out, seguranga,
servicos ao hdspede, uso de tecnologias de gestdo, marketing na recepgao e
desenvolvimento profissional continuo. A formagao aborda a experiéncia do hospede
desde o primeiro contato com o hotel até o pos-estadia, enfatizando atendimento
humanizado, comunica¢do clara, organizagdo operacional, resolu¢do de problemas,
personalizacao dos servigos, integracdo com outros setores ¢ melhoria continua da
qualidade no ambiente hoteleiro.

Objetivo Geral

Capacitar o aluno para compreender e aplicar procedimentos basicos e essenciais da
recepcdo hoteleira, desenvolvendo competéncias de atendimento, comunicagio,
organizagdo, postura €tica, gestdo de reservas, assisténcia ao hospede, uso de
ferramentas tecnologicas e atuacao profissional voltada a qualidade da experiéncia do
cliente em hotéis.

Objetivos Especificos

Desenvolver no aluno a capacidade de realizar atendimento cordial, personalizado e
eficiente aos hospedes.

Compreender os principios de exceléncia no atendimento, incluindo escuta ativa,
empatia, comunicag¢ao clara, proatividade e acompanhamento do cliente.

Reconhecer a importancia da ética, da postura profissional, da apresentacdo pessoal,
da responsabilidade e da confidencialidade no ambiente hoteleiro.

Aplicar procedimentos relacionados a reserva, pré-check-in, check-in, atendimento

telefonico, comunicagdo virtual, seguranga e protocolos operacionais.



Identificar formas adequadas de lidar com reclamacgdes, problemas e solicitagdes dos
hospedes durante a estadia.

Compreender a importancia dos servicos complementares, concierge, informagdes
locais, transporte, logistica e coordenacao entre departamentos.

Executar praticas de check-out, coleta de feedback e acompanhamento pds-estadia,
visando a satisfacao e fidelizagdo do hospede.

Conhecer ferramentas de gestao hoteleira, CRM, relatdrios, marketing, vendas, up-
selling e estratégias de desenvolvimento profissional continuo.

Conteudo Programatico por Modulos

Modulo 1 — Introdu¢ao ao Atendimento e Recep¢ao

Carga horaria: 10 horas

Estudo dos fundamentos do atendimento ao cliente no contexto hoteleiro, com énfase
nos principios de exceléncia, personalizag¢do, escuta ativa, comunicagao clara e eficaz,
proatividade, solu¢ao de problemas, cortesia, empatia, compromisso com a qualidade,
seguimento e feedback. Abordagem da é€tica e da postura profissional no atendimento,
contemplando confiabilidade, transparéncia, respeito aos direitos dos clientes,
privacidade, responsabilidade, compromisso, imparcialidade, ndo discriminagdo,
reputacao institucional, apresentacdo pessoal, linguagem corporal, cordialidade,
comunicagao verbal adequada, pontualidade e responsabilidade. Desenvolvimento das
técnicas de primeiros contatos com o cliente, considerando abordagem inicial, primeira
impressao, comunicagdo verbal e ndo verbal, ambiente fisico da recepgao, rapidez,
eficiéncia, empatia, atengdo ao cliente, recep¢ao ¢ boas-vindas.

Modulo 2 — Operacoes e Processos de Recepcao

Carga horaria: 10 horas

Estudo dos procedimentos de reserva, pré-check-in e check-in, considerando processo
de reserva, confirmag¢do, comunicagdao prévia com o hdspede, pré-check-in online,
preparacdo do quarto, acompanhamento personalizado, flexibilidade e resolucdo de
problemas. Abordagem dos sistemas de gestdo hoteleira como apoio as operagdes de
recepgdo, organizacdo de informag¢des e melhoria da experiéncia do hospede.

Desenvolvimento de técnicas de atendimento telefonico e comunicagdo virtual,



incluindo rapidez, prontidao, saudacao profissional, clareza, articulagdo, escuta ativa,
empatia, paciéncia, resolugcdo eficiente de problemas, encerramento adequado da
chamada e etiqueta na comunicagdo por e-mail. Estudo dos procedimentos de
seguranga e protocolos no hotel, com foco em controle de acesso, monitoramento,
identificagdo de visitantes, seguranga em areas comuns, prote¢ao de dados, privacidade
e gestdo de situagdes de emergéncia.

Modulo 3 — Servicos e Experiéncia do Hospede

Carga horaria: 10 horas

Estudo da assisténcia ao cliente durante a estadia, com foco na resolu¢ao de problemas
e reclamacoes, proatividade, escuta ativa, resposta rapida, empatia, personalizagao,
solucoes efetivas, superacdo de expectativas, documentacdo, aprendizado continuo,
comunicacdo transparente € seguimento pds-solu¢do. Abordagem dos servigos de
concierge ¢ informacdes locais, considerando atendimento a solicitagdes,
recomendagdes, reservas, organizacdo de transporte, compra de ingressos e
personalizac¢ao dos servigos conforme as preferéncias do hdspede. Estudo dos servigos
complementares, organizacdo e agendamento de atividades, planejamento
personalizado, parcerias locais, agendamento, logistica, flexibilidade, transporte,
deslocamentos urbanos e coordenagdo com outros departamentos do hotel.
Desenvolvimento dos procedimentos de check-out e pos-estadia, incluindo preparagao
antecipada, eficiéncia no processo, cortesia, comunicagdo, assisténcia com bagagens e
transporte, solicitacdo e analise de feedback, resposta proativa e melhoria continua da
satisfagdo do cliente.

Modulo 4 — Gestao e Desenvolvimento Profissional

Carga horaria: 10 horas

Estudo das ferramentas de gestdo e tecnologia aplicadas a recepgdo hoteleira, com
énfase no uso de Software de Gestdo Hoteleira (PMS), gestao de reservas, alocagao de
quartos, check-in, check-out, faturamento, relatorios, analises operacionais, CRM,
personalizacdo da experiéncia do hdspede, campanhas direcionadas, relacionamento e
fidelizagdo. Abordagem do marketing e das vendas na recepgdo, incluindo técnicas de

venda e up-selling, identificagdo de oportunidades, comunicacdao persuasiva, criagao



de valor, ofertas personalizadas, marketing digital para recepcionistas, incentivo a
avaliagdes online, interacdo em redes sociais, assisténcia digital e coleta de dados com
consentimento do cliente. Estudo do desenvolvimento profissional continuado na
hotelaria, contemplando planejamento de carreira, defini¢cao de objetivos, avaliacao de
habilidades e competéncias, exploracao de diferentes areas da hotelaria, criacdo de
plano de desenvolvimento, capacitagdo, aperfeicoamento continuo, treinamentos,
certificacdes, aprendizado online, adaptacdo a novas tecnologias e tendéncias,

networking e parcerias no setor hoteleiro.



