PROJETO PEDAGOGICO

INSTITUIGAO DE ENSINO
NOME: |CURSOS VIRTUAIS LTDA
CNPJ: |08.179.401/0001-62
REGISTRO ABED: |7734 - CATEGORIA INSTITUCIONAL
CURSO
NOME: |RECEPCIONISTA DE HOTEL
MODALIDADE: | EAD - APERFEICOAMENTO / LIVRE OFERTA

Metodologia: O conteudo do curso é disponibilizado ao aluno para estudo online em uma interface
diagramada de facil navegacédo chamada de Sala de Aula Virtual. O acesso ao material é bastante
intuitivo e proporciona uma experiéncia de interatividade no processo de aprendizagem a distancia.

Sincronicidade: O curso é caracterizado como sincrono, a partir do momento da matricula, com a
indicacao por parte do aluno, da data que iniciara, tendo em vista que passa a ter data de inicio e
término definidas. As aulas/modulos de estudo sao disponibilizados de forma gradual, sendo necessario
que o aluno complete os estudos de um modulo para prosseguir para o médulo seguinte no periodo de
estudos programado.

Tutoria e Formas de Interagao: Os alunos recebem suporte de uma tutoria especificamente designada.
A interacao é realizada por meio do sistema de Sala de Aula Virtual. A tutoria consiste na assisténcia
didatica, compartilhamento de informagdes, troca de experiéncias visando o melhor aproveitamento dos
conteudos estudados.

Avaliacao final/Certificagao: A avaliacao final &€ quantitativa. A geragao do certificado é condicionada a
verificagao de aproveitamento minimo de 70% (setenta por cento) nas atividades da avaliagao final. O
curso conta com ferramenta de avaliagdo de conteudo (aprendizagem) correspondente a carga horaria
certificada.

Organizagao curricular: O curso apresenta organizacéo curricular elaborada a partir de projetos
pedagogicos especificos por uma equipe pedagdgica multidisciplinar, que acompanha toda a concepgao
dos conteudos.

Tecnologia de EAD/e-learning: Apds a elaboragéo dos conteudos é realizada a migragao para a Sala
de Aula Virtual, que é um ambiente de aprendizagem online otimizado para EAD.

Materiais Didaticos: O conteudo programatico é lastreado em materiais didaticos atualizados. Dentre
as ferramentas de aprendizagem além do material de estudo estédo a avaliagéao final, grupo de estudos
com o tutor/professor e sistema de anotag¢des sobre o curso.

Interagao e Suporte Administrativo: O curso conta — além do suporte de tutoria - com uma
infraestrutura de apoio que prevé a interacao entre alunos e professores/tutores; e alunos e equipe de
apoio administrativo. Essa interagao é garantida por meios eletrénicos e/ou por meio telefénico,
conforme o caso. A Sala de Aula Virtual utilizada pela CURSOS VIRTUAIS LTDA é uma plataforma
proprietaria, desenvolvida e atualizada permanentemente.

Sobre a Instituicao de Ensino: A CURSOS VIRTUAIS LTDA é uma escola de educacéao a distancia.
Iniciamos nossas atividades em 2006 e contamos com mais de 500 mil alunos matriculados em diversos
cursos. Além disso, somos associados da ABED - Associagao Brasileira de Educagéao a Distancia.
Legalmente constituida inscrita no CNPJ 08.179.401/0001-62, atua com a idoneidade e credibilidade
auxiliando diversos 6rgaos publicos e empresas privadas, além de milhares de profissionais, servidores
publicos, estudantes e professores de todo o pais.



ESTRUTURA DO CURSO - COMPONENTES CURRICULARES

NOME DA CAPACITAGAO: Recepcionista de Hotel

OBJETIVO DE APRENDIZAGEM: Proporcionar ao aluno uma visdo abrangente sobre os temas do
conteudo programatico. Melhorar as competéncias especificas do curso e desenvolver habilidades de
pensamento critico e analitico acerca do tema estudado.

CONTEUDO PROGRAMATICO:
Descrigao do cargo de recepcionista

O recepcionista na empresa

O ambiente de trabalho

A importancia do recepcionista
Apresentacéo pessoal

Etiqueta no trabalho

A conversacao

Gestos e atitudes

Recepcionista - Papel inovador na organizacao
Perfil ideal da recepcionista

Marketing pessoal

Etiqueta social

Etica profissional

Formas de arquivamento

Métodos de arquivamento

Comunicacao

Processo da comunicagao

Problemas de comunicacgao
Comunicacao verbal e ndo-verbal
Processo de comunicagao
Relacionamento intrapessoal
Relacionamento interpessoal

Relagdes interpessoais, social e profissional
Habilidades de relacionamento
Atendimento ao cliente

Qualidade de atendimento ao publico
Etapas do atendimento

Atendimento telefénico

Cadigo fonético

O bom atendimento

Atitudes catastroficas

Atitudes reativas

Atitudes reativas a estimulos positivos dos clientes
Atitudes ativas

Atitudes pré-ativas - Encantando o cliente
Tipos de clientes

Teoria da motivagcdo de Maslow

Técnicas de atendimento telefénico

A recepgao como local de trabalho

Setor de reserva de vagas

Alfabeto fonético mundial

O recepcionista de hotel e a qualidade do servico prestado
Como atender bem

Apresentacéo pessoal

Como administrar conflitos

Rotinas de trabalho

Fluxos operacionais e principais procedimentos
Preparando a recepg¢ao dos hdspedes
Preparando o check-in

Realizando o check-in



Encerrando a conta do héspede ou realizando o check-out
Outras situagdes tipicas de recepgao

Overbooking (superlotagéo)

Documentagao a ser preenchida

Ficha Nacional de Registro de Héspedes

Boletim de Ocupacao Hoteleira

Pesquisa de satisfacao



