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MINISTERIO DA ECUCACAD
i Secretaria de Educagdo Profissional e Tecnoldgica
" Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia de Rondénia J/J

PORTARIA N° 33/VLH - CE/IFRO, DE 23 DE OUTUBRO DE 2024

Dispée sobre a aprovagcdo do Projeto Pedagogico do
Curso de Formagdo Continuada em Agente de Recepgdo e
Reservas em Meios de Hospedagem do Instituto
Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia de Rondonia -
Campus Vilhena.

O PRESIDENTE DO CONSELHO ESCOLAR DO CAMPUS VILHENA DO INSTITUTO
FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA, no uso das atribuicdes que lhe foram
conferidas pelo art. 177 do Regimento Geral, e considerando os autos do processo n°® 23243.007673/2024-
19, resolve:

Art. 1° Fica aprovado, o Projeto Pedagdgico do Curso de Formacao Continuada em Agente
de Recepcdo e Reservas em Meios de Hospedagem, conforme previsto no inciso II, do artigo 10, da
Resolugao n® 44/REIT - CONSUP/IFRO, de 11 de setembro de 2017, no ambito do Projeto Comunidades
Fortes.

Art. 2° Esta Portaria entra em vigor na data de sua assinatura.

RODRIGO ALECIO STIZ
Presidente do Conselho Escolar
IFRO Campus Vilhena
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Misley Alziria da Silva Estevao
TECNICA DE LABORATORIO/AREA
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1. INTRODUCAO

O Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia de Rondonia tem como finalidade
“[...] promover educagdo profissional, cientifica e tecnoldgica de exceléncia, por meio da integracao entre
ensino, pesquisa e extensdo, com foco na formagdo de cidaddos comprometidos com o desenvolvimento
humano, econdmico, cultural, social e ambiental sustentavel” (2018, p. 33).

O presente documento apresenta uma proposta de Projeto Pedagdgico de Curso de
Formacao Continuada em Agente de Recepcao e Reservas em Meios de Hospedagem, conforme prevé a
Resolucao n° 44/REIT - CONSUP/IFRO, de 11 de setembro de 2017, com destaque ao seu art. 10, inciso
II, na modalidade presencial, e visa atender a demanda estabelecida pelo Macro Projeto Comunidades
Fortes - Nucleo Rolim de Moura do Guaporé e Pedras Negras.

E atuando e se desenvolvendo, enquanto instituicado de ensino, no estado de Rondonia — o
13°, no Brasil, em extensdo territorial — o IFRO reconhece que, entre as muitas caracteristicas desse
territorio, existe uma diversidade de povos e comunidades tradicionais e ampla area florestal em unidades
de conservacao e terras indigenas. E em fung¢do das dificuldades de acesso e as limitagdes de recursos essas
populagdes possuem altas demandas relativas a formacao escolar e profissional, especialmente ligadas ao
aperfeicoamento e desenvolvimento das atividades econdmicas da regido que habitam. Nesse sentido, a
presenca do Instituto Federal de Ronddnia através de agdes de ensino, pesquisa, extensdo possibilita o
alcance a conhecimentos ¢ experiéncias inéditas o que potencializa a permanéncia em seus territorios,
garantindo sustentabilidade econdmica e ambiental.

E a esse contexto geral insere-se a comunidade quilombola de Pedras Negras.

2. DADOS DA INSTITUICAO
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Instituicao: Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia de Rondonia

CNPJ 10.817.343/0001-05

Esfera Administrativa: || Federal

Endereco: Avenida Lauro Sodré, 6500 - Censipam - Aeroporto, Porto Velho - RO,
76803-260

Telefone: (69) 2182 9601

Site da Instituicao:

https://www.ifro.edu.br

DADOS GERAIS DO CURSO

Nome do curso:

Curso de Formagao Continuada em Agente de Recep¢do e Reservas em
Meios de Hospedagem.

Eixo tecnologico:

Turismo, Hospitalidade e Lazer

Carga horaria:

70 horas

Escolaridade minima:

Preferencialmente, Ensino Fundamental I (1° a 5°) - Incompleto

Publico-Alvo:

aluno(a)s previamente selecionados pelos demandantes.

Vagas:

20 (max).

Modalidade da oferta:

Presencial

Perfil Profissional do
Egresso:

Atende ao 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 hdspedes/clientes por meio
de diversos canais de comunicag¢do. Efetua os procedimentos de recepgao,
com ateng¢do aos principios éticos e observancia as questdes legais, de modo
a promover satisfacao e garantir a qualidade e exceléncia no atendimento.

HISTORICO INSTITUCIONAL

O Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia de Rondénia (IFRO), autarquia
federal vinculada ao Ministério da Educagdao (MEC), foi criado pela Lei 11.892, de 29 de dezembro de
2008, que reorganizou a Rede Federal de Educagdo Profissional, Cientifica e Tecnologica composta pelas
Escolas Técnicas, Agrotécnicas e Centros Federais de Educacao Tecnolégica (CEFET), transformando-os
em Institutos Federais de Educagao, Ciéncia e Tecnologia distribuidos em todo o territorio nacional.

O Instituto Federal de Ronddnia (IFRO) surgiu como resultado da integragdo da Escola
Técnica Federal de Rondonia (a época em processo de implantacdo, tendo unidades em Porto Velho, Ji-
Parana, Ariquemes e Vilhena) com a Escola Agrotécnica Federal de Colorado do Oeste, que ja possuia 15
anos de existéncia. Faz parte de uma rede quase centendria, com origem no decreto 7.566, de 23 de
setembro de 1909, assinado pelo Presidente Nilo Pecanha. Pelo ato, foram criadas 19 escolas de aprendizes
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artifices, uma em cada capital federativa, para atender especialmente a filhos de trabalhadores de baixa
renda.

Na pratica, as atividades do IFRO se iniciaram em dois campus: Colorado do Oeste e Ji-
Parana, no primeiro semestre de 2009. Esses sdo seus marcos historicos de criagao:

¢ 1993: Criacao da Escola Agrotécnica Federal de Colorado do Oeste e das

e Escolas Técnicas Federais de Porto Velho e Rolim de Moura por meio da Lei 8.670, de 30/6/1993.
Apenas a Escola Agrotécnica foi implantada, porém;

e 2007: Conversao da Escola Técnica Federal de Porto Velho em Escola

e Técnica Federal de Rondonia por meio da Lei 11.534, de 25/10/2007;

e 2008: criagao do Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia de Rondénia (IFRO), por meio
do artigo 5°, inciso XXXII, da Lei 11.892, de 29/12/2008, que integrou em uma unica instituicdo a
Escola Técnica Federal de Ronddnia e a Escola Agrotécnica Federal de Colorado do Oeste.

e 2009: inicio das aulas e dos processos de expansao da rede do IFRO.

e 2010: inicio das aulas nos Campus Porto Velho, Cacoal e Vilhena.

e 2010: inicio das atividades dos Campus Ariquemes, Cacoal, Porto Velho Calama e Vilhena.

e 2011: inicios das atividades do Campus Porto Velho Zona Norte.

e 2015: inicio das atividades do Campus Guajara-Mirim.

e 2016: inicio das atividades do Campus Avangado Jaru.

e 2018: criagdo do Campus Avancado Sao Miguel do Guaporé.

3. JUSTIFICATIVA

O IFRO, enquanto institui¢do publica federal de ensino assume conscientemente a
responsabilidade em oferecer educacdo publica, gratuita e de qualidade tendo em vista o desenvolvimento
social, tecnologico e econdmico da regido e, quigd, do pais. A fim de ampliar ainda mais o seu alcance e
chegar em comunidades mais distantes do eixo da BR 364, que corta o estado ao meio, instituiu-se o macro
projeto Comunidades Fortes visando a consolidagdo dos Arranjos Produtivos Locais (APLs) em
comunidades tradicionais de Rondonia, ampliando suas alternativas de produgdo, como é o caso das
comunidades quilombolas de Pedras Negras e Rolim de Moura do Guaporé.

As atividades do projeto t€ém um alcance significativo no contexto rondoniense ao atuar
como potencializador de sustentabilidade e de permanéncia de povos e comunidades tradicionais em seus
territérios ancestrais. A comunidades quilombola de Pedras Negras ¢ exemplo em progresso desse
fomento. A comunidade estd localizada a margem direita do Rio Guaporé (lat 72°57'09.8"S e long
62°54'07.5"W), com populacdo estimada de oitenta e quatro (84) pessoas (Censo, 2022)[1] e vinte e seis
(26) familias. Ainda, segundo o IBGE, desse niimero, seis (6) pessoas ndo sdo quilombolas[2]. O territorio
ndo ¢ titulado, porém, a Portaria n° 28, do INCRA, de 10 de abril de 2023, em seu Art. 1°, reconhece e
declara “como terras da Comunidade Remanescente de Quilombo Pedras Negras, a area de 43.911,1000
hectares”.

A localidade possui um potencial turistico, ja explorado, porém com evidente caréncia de
organizagdo e planejamento adequados para assim garantir um maior retorno econOmico para a
comunidade, contribuindo com a fixagao no territdrio. Assim, o curso de Agente de Recepcao e Reservas
em Meios de Hospedagem destina-se a capacitacdo de trabalhadores para a area de prestagao de servicos,
atendendo a uma demanda crescente voltada para o desenvolvimento da atividade cooperativista
impactndo postivamente os pequenos empreendimentos.

E, como forma de consolidar o objetivo acima exposto, o IFRO, através do Projeto
Comunidades Fortes, oferta, orientado pela Resolucao n® 31/REIT - CONSUP/IFRO, de 30 de maio de
2017, cursos de Formacao Continuada, na comunidade de Rolim de Moura do Guaporé reconheceu-se, por
manifestacdo do coletivo comunitario, a demanda para o curso FIC em Agente de Recepcao e Reservas
em Meios de Hospedagem.

[1] Segundo relatos informais de moradores o niimero de habitantes ¢ superior ao apresentado pelo Censo 2022 (IBGE), aproximando-se, oscilando para mais ou
para menos, de 100 individuos.
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[2] Cf.: Apéndice 2 - Territorios Quilombolas oficialmente delimitados por Unidades da Federagdo, segundo status fundiario. Fonte: IBGE, 2022
(https://ftp.ibge.gov.br/Censos/Censo_Demografico 2022/).

6. OBJETIVOS DO CURSO

6.1. Objetivo Geral

Formar cidadaos(as), com qualificagdo profissional em Agente de Recep¢do e Reservas em
Meios de Hospedagem, para desempenhar fungdes essenciais dentro do setor hoteleiro.

6.2. Objetivo Especificos
a) Capacitar para receber e atender clientes;

b) Habilitar profissionais para realizar reservas de hospedagem, utilizar sistemas
informatizados de gestdo hoteleira;

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

d) Promover a compreensao de operacdes financeiras referentes a hospedagem,;

e) Preparar profissionais para lidar com situagdes de atendimento ao cliente e resolver
problemas com eficiéncia e cordialidade.

7. REQUISITOS E FORMA DE ACESSO

O candidato devera ter, no minimo, 16 anos e, preferencialmente, Ensino Fundamental I,
incompleto.

A selecao dos(as) interessados(as) sera efetuada através de inscri¢do em edital de processo
seletivo publico ou por apresentacdo de demanda, pela comunidade atendida.

Na oferta do curso Agente de Recepg¢do e Reservas em Meios de Hospedagem, serdo
aprovados os candidatos que preencherem os critérios de pontuagdo a ser elencados no edital de selecdo,
considerando o niimero de vagas maximo e minimo, ou de acordo com listagem apresentada oficialmente
pela comunidade.

8. PERFIL PROFISSIONAL DE CONCLUSAO E AREAS DE ATUACAO

O perfil do(a) Agente de Recepcdo e Reservas em Meios de Hospedagem ¢ de um
profissional que atende o cliente que busca hospedagem, utilizando técnicas e tecnologias de atendimento
e de vendas para melhorar a captacdo 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 comunicacao. Efetua os procedimentos
de recepcdo, com atengdo aos principios €ticos e observancia as questoes legais, de modo a promover
satisfacdo e garantir a qualidade e exceléncia no atendimento.

De acordo com a descrigao da Classificagdo Brasileira de Ocupagdes — CBO, codigo 4221,
os recepcionistas de hotel recepcionam os hospedes e os clientes em hotéis ou estabelecimentos similares,
identificam e averiguam suas pretensoes, prestam informagdes e realizam reservas de acomodagoes.

Ainda de acordo CBO suas atividades sao:

a) Efetua reservas de aposentos, verificando as acomodagdes disponiveis, para atender
pedidos de clientes dentro das exigéncias estabelecidas;

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

c) Recepcionar os hdspedes a sua chegada, identificando-os e averiguando suas
pretensdes, para prestar-lhes informagdes e/ou encaminha-los de acordo com seus
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pedidos;

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

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

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

Na realizagdo de suas atividades e funcdes o profissional deve demonstrar: persuasdo,
iniciativa, fluéncia verbal, capacidade de resolver situacdes imprevistas, capacidade de organizacao,
capacidade de lideranga; transmitir seguranga e confian¢a e intermediar interesses. Deve estar apto a
analisar, compreender e processar informagdes relacionadas, dotado de senso analitico e critico em
consondncia com os valores éticos e ciente de suas responsabilidades perante a sociedade.

O agente de recepgdo 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.

9. METODOLOGIA

Como metodologia de ensino entende-se o conjunto de ag¢des docentes pelas quais se
organizam e desenvolvem as atividades didatico-pedagogicas, com vistas a promover o desenvolvimento
dos conhecimentos, habilidades e atitudes relacionadas a determinadas bases tecnoldgicas, cientificas e
instrumentais.

Tendo-se como foco principal a aprendizagem dos discentes, serdo adotados tantos quantos
instrumentos e técnicas forem necessarios. Neste contexto, encontra-se abaixo uma sintese do conjunto de
principios pedagogicos que podem ser adotados no decorrer do curso:

a) Envolver os(as) alunos(as) na avaliacdo de seu processo educativo visando uma
tomada de consciéncia sobre o que sabem e o que precisam e/ou desejam aprender.

b) Propor, negociar, planejar e desenvolver projetos envolvendo os alunos e a equipe
docente, visando ndo apenas simular o ambiente profissional, mas também desenvolver
habilidades para trabalho em equipe, onde os resultados dependem do comprometimento
e dedicagdo de todos e os erros sdo transformados em oportunidades ricas de
aprendizagem.

c¢) Contextualizar os conhecimentos, valorizando as experiéncias dos alunos e seus
conhecimentos prévios, sem perder de vista a (re)construgdo dos saberes.

d) Problematizar o conhecimento, sem esquecer de considerar os diferentes ritmos de
aprendizagens e a subjetividade do aluno, incentivando-o a pesquisar em diferentes
fontes.

e) Respeitar a cultura especifica dos discentes, referente a seu pertencimento social,
étnico racial, de género, etario, religioso e de origem (urbano ou rural).

f) Adotar diferentes estratégias didatico-metodologicas (seminarios, debates, atividades
em grupo, atividades individuais, projetos de trabalho, grupos de estudos, estudos
dirigidos, atividades praticas e outras) como atividades avaliativas.

g) Adotar atitude interdisciplinar e transdisciplinar nas praticas educativas, isto &,
assumir que qualquer aprendizado, assim como qualquer atividade, envolve a
mobilizagdo de competéncias e habilidades referidas a mais de uma disciplina, exigindo,
assim, trabalho integrado dos professores, uma vez que cada um ¢é responsavel pela
formagao integral do aluno.

h) Utilizar recursos tecnologicos adequados ao publico envolvido para subsidiar as
atividades pedagodgicas.

10/15



23/10/2024, 15:25 SEI/IFRO - 2445534 - Portaria

1) Adotar técnicas flexiveis de planejamento, prevendo mudangas e rearranjos futuros,
em funcdo da melhoria no processo de aprendizagem.

Nota-se uma variedade de técnicas, instrumentos e métodos de ensino a nossa disposicao.
Esse ecletismo ¢ resultado das diversas teorias pedagdgicas adotadas ao longo dos tempos. Diante dessa
diversidade, os docentes deverdo privilegiar metodologias de ensino que reconhecam o professor como
mediador do processo de ensino.

Salienta-se a necessidade dos docentes estarem permanentemente atentos ao
comportamento; concentragao; atengao; participagdo e expressoes faciais dos alunos, uma vez que estes
sdo excelentes parametros do processo educacional.

10. ORGANIZACAO CURRICULAR

O curso de Formacdo Continuada em Agente de Recepg¢do e Reservas em Meios de
Hospedagem ¢ estruturado em modulo unico dividido em 04 (quatro) disciplinas, sendo a somatoria da
carga horaria total computa 70 horas de curso, conforme descrito na tabela abaixo.
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10.1. Matriz Curricular
Moédulos/disciplinas Formacao Minima Exigida CH
P ¢ g (Rel6gio)
_ Curso Superior em Engenharia de Seguranga do Trabalho,
Seguranga e Higiene . . , . \
Bombeiro Civil, Saude e Seguranga Ocupacional ou areas 10h
no Trabalho
correlatas.
Curso Superior em Turismo, Gestao Hoteleira, Tecnologia da
Gestao de Reservas Informacao, Administragdo, Gestao da Qualidade, Engenharia de
: ~ , . - : 25h
e da Qualidade Produgao, ou areas relacionadas. ou especialista em sistemas de
reservas hoteleiras.
Recepgao e Curso Superior em Psicologia organizacional ou Profissionais
atendimento ao com experiéncia comprovada em atendimento ao cliente, 15h
Cliente Administragdo ou especialista em gestao de servigos.
: . Curso Superior em Marketing, Administracdo com &nfase em
Marketing Hoteleiro Marketing, Publicidade e Propaganda ou areas correlatas. 20h
TOTAL CARGA HORARIA DO CURSO 70h
11. ATENDIMENTO A PESSOAS COM DEFICIENCIA OU TRANSTORNOS

O IFRO esta comprometido em se empenhar para oferecer atendimento minimo adequado
as pessoas com deficiéncia que tenham interesse e sejam aprovadas para cursos ofertado pela instituicao,
dentro dos suas condig¢des. Os recursos contemplam a acessibilidade a recursos de informatica, intérprete
de lingua de sinais, material em audio, recursos de acessibilidade a comunicacao, contetido digital didatico
acessivel, bem como equipe pedagogica de acompanhamento.

Os recursos de tecnologia assistiva disponibilizados visam proporcionar a mesma
experiéncia de aprendizagem a todos os estudantes.

12. CRITERIOS E PROCEDIMENTOS DE AVALIACAO
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12.1. Por analogia, a avaliagdo atendera aos principios estabelecidos no Regulamento da
Organizacdo Académica dos Cursos Técnicos de Nivel Médio do IFRO (ROA) e na Metodologia de
Acesso, Permanéncia e Exito do Programa Mulheres Mil (MAPE). Devera envolver o acompanhamento do
processo, debrucgar-se sobre a identificagdo, analise e resolucdo das problematicas que surjam no decorrer
da formagdo profissional. Terd aspecto formativo, no sentido de, sempre que necessario, diagnosticar
interesses e necessidades e fazer interferéncias para a melhoria do processo de ensino e aprendizagem.

12.2. Integra-se ainda a avaliagdo processual e formativa o cardter dialégico e participativo,
devendo engajar todos os envolvidos: as mulheres, a equipe multidisciplinar, os docentes e os técnicos.
Trata-se assim de um processo que se constitui como uma pesquisa-agdo, no qual a obtencdo de
informacao ¢ tdo relevante quanto a busca de solugdes para as dificuldades, com vistas ao aprimoramento e
adequagdo dessa politica publica para o perfil das mulheres que estdo sendo e serdo atendidas.

12.3. Nesse sentido, a avaliacdo se constitui como um processo permanente, que se inicia no
processo de aproximagdo com os territorios, momento em que se deve levantar informagdes sobre a
realidade socioecondmica e cultural do grupo de mulheres, como apresentado nas acdes diagnosticas,
visando garantir o acesso, a permanéncia e o éxito pedagogico e contribuir para o éxito profissional.

12.4. No decorrer da qualificagdo profissional, deve-se realizar o acompanhamento das atividades
do processo formativo das mulheres, integrando no processo todos os membros da equipe multidisciplinar
e os docentes que ministram as disciplinas. Para tanto, deverdo ser empregados instrumentos e estratégias
diversos, como testes, experimentacdes, demonstragdes praticas, pesquisas, exercicios e outras formas de
verificagdo do aprendizado, conforme o perfil do publico-alvo.

13. DA CERTIFICACAO

Tera direito a certificagdo o aluno que apresentar frequéncia igual ou superior a 75% da
carga horaria do curso.

14. RECURSOS MATERIAIS E FINANCEIROS

O Projeto Comunidades Fortes ird custear via edital de selecdo de professores formadores,
recursos financeiros para pagamento de horas/aulas, além de valores de custeio para deslocamento dos (as)
professores (as) até os locais onde as aulas irdo se realizar quando necessario.

A infraestrutura de equipamentos e internet serd disponibilizada pelas comunidades
atendidas (quando houver) e por unidades do IFRO e instituigdes parceiras do projeto nos municipios
atendidos (ICMBio, FUNAI, UNIR, Prefeituras Municipais e Secretarias de Estado).

REFERENCIAS

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS. NBR 6.023: informacio e documentacio,
referéncias, elaboracao. Rio de Janeiro: ABNT, 2002.

. NBR 6.024: informacao e documentag¢ao, numeracao progressiva das secoes de
documento escrito, apresentagdo. Rio de Janeiro: ABNT, 2002.

BRASIL. Ministério da Educacao. Fundo Nacional de Desenvolvimento da Educag¢ao. Resolucao
CD/FND n° 4 de 16 de margo de 2012.Brasilia: MEC, 2012.

.Ministério da Educagao. Guia Pronatec de Formacao Inicial e Continuada. 4 Ed.Brasilia,
2016.
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APENDICE

DISCIPLINA: SEGURANCA E HIGIENE NO TRABALHO

CARGA HORARIA: 10 HORAS

EMENTA

Normas de seguranca no ambiente de trabalho. Prevencao de acidentes e primeiros socorros. Higiene
pessoal e no ambiente de trabalho. Procedimentos em casos de emergéncia.

REFERENCIAS BASICAS

e MENDES, R. Guia Pratico de Satide e Seguranc¢a do Trabalho. Sdo Paulo: Editora LTr, 2019.

e FILHO, D. P. S. Seguranc¢a e Medicina do Trabalho: Um Guia para o Profissional de SST. Sao
Paulo: Editora Manole, 2018.

e LOPES, H. S.; QUARESMA, J. A. Seguranca, Higiene e Satide no Trabalho: Manual para a
Gestao da Prevengao de Riscos Profissionais. Lisboa: Editora RH, 2017.

e BRASIL. Ministério do Trabalho ¢ Emprego. Normas Regulamentadoras de Seguranca e Saude
no Trabalho (NRs). Brasilia: Ministério do Trabalho e Emprego, 2020.

REFERENCIAS COMPLEMENTARES

e ABNT NBR ISO 45001: Sistemas de gestdo de satide e seguranca ocupacional - Requisitos com
orientagdes para uso.

gerais.
e ABNT NBR 14725-2: Informagdes sobre seguranca, satide e meio ambiente - Parte 2: Produtos
quimicos.

Artigos em Periodicos:

e SILVA, A. B.; SANTOS, R. F. Importancia da Prevengao de Acidentes no Ambiente de Trabalho.
Revista Brasileira de Saude Ocupacional, v. 15, n. 3, p. 78-92, 2018.

e COSTA, M. L.; GOMES, P. R. A Importancia da Higiene no Ambiente de Trabalho: Um Estudo de
Caso. Revista Brasileira de Seguranca do Trabalho, v. 7, n. 2, p. 45-58, 2019.

e ABNT NBR 14725-1: Informacdes sobre seguranca, saude e meio ambiente - Parte 1: Requisitos

e OLIVEIRA, L. M.; SANTOS, J. R. Avaliacdo da Efetividade das Medidas de Seguranca no Trabalho
em uma Industria Metalurgica. Revista de Engenharia de Seguranca, v. 10, n. 1, p. 102-115, 2020.

DISCIPLINA: GESTAO DE RESERVAS E DA QUALIDADE

CARGA HORARIA: 25 HORAS

EMENTA

Processos de reserva em meios de hospedagem. Utilizagao de sistemas informatizados de reservas.
Gerenciamento de disponibilidade de quartos e tarifas. Politicas de cancelamento e no-show. Processos e

https://sei.ifro.edu.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=2598829&infra_sist...
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gestdao da qualidade.

REFERENCIAS BASICAS

e EVANS, J. R.; LINDSAY, W. M. Geréncia da Qualidade: Teoria, Aplicagdes e Praticas. Sao Paulo:
Editora Thomson Learning, 2018.

e GOEL, S. Fundamentos da Gestao de Reservas em Meios de Hospedagem. Sdo Paulo: Editora
Senac Sao Paulo, 2018.

¢ MARTINELLI, D. P.; MARTINELLLI, F. P. Gestao da Qualidade: Conceitos e Técnicas. Sdo Paulo:
Editora Saraiva, 2020.

REFERENCIAS COMPLEMENTARES

e OLIVEIRA, L. C.; SILVA, A. B. Importancia da Gestao da Qualidade na Industria Hoteleira: Um
Estudo de Caso. Revista Brasileira de Qualidade, v. 14, n. 3, p. 102-115, 2017.

e SANTOS, A. G.; OLIVEIRA, R. P. Desafios na Gestdo de Reservas em Meios de Hospedagem: Um
Estudo de Caso. Revista de Turismo e Hotelaria, v. 12, n. 2, p. 56-68, 2018.

e SANTOS, F. R.; COSTA, M. L. Estratégias para Melhoria Continua da Qualidade em Meios de
Hospedagem. Revista de Gestao da Qualidade, v. 8, n. 2, p. 45-58, 2018.

e SILVA, M. A.; GONCALVES, F. R. Estratégias de Gestao de Reservas em Hotéis de Luxo: Um
Estudo Comparativo. Revista Brasileira de Gestao Hoteleira, v. 5, n. 1, p. 34-47, 2019.

DISCIPLINA: RECEPCAO E ATENDIMENTO AO CLIENTE

CARGA HORARIA: 15 HORAS

EMENTA

Procedimentos de check-in e checkout. Manuseio de bagagem e informagdes turisticas. Estratégias de
fidelizacao de clientes. Técnicas de atendimento ao cliente. Comunicagao eficaz e assertiva. Resolucao
de problemas e conflitos no atendimento. Desenvolvimento da empatia e da habilidade de ouvir.

REFERENCIAS BASICAS

e ALBRECHT, Karl. Revolucao no Atendimento: Como os Novos Canais de Relacionamento Estao
Redefinindo o Jeito de Vender. Sdo Paulo: Nobel, 2001.

o ALMEIDA, José Manuel Simdes de; MATARAZZO, Roberto. Hotel, Hostel e Pousada: Gestio e
Empreendedorismo em Meios de Hospedagem. Sao Paulo: Atlas, 2015.

e BARDI, James A. Gestao de Recepc¢ao de Hotel. Sao Paulo: Cengage Learning, 2012.

e GRONROOS, Christian. Gestdo de Servigos: Lucratividade por meio de operagdes e de satisfacio
dos clientes. Sdo Paulo: Campus, 2011.

e HUDSON, Simon; HUDSON, Louise. Gestao Hoteleira: Uma Revisao de Literatura. Disponivel
em: <URL>. Acesso em: data de acesso.

e ZEITHAML, Valarie A.; BITNER, Mary Jo. Marketing de Servicos: A empresa com foco no cliente.
Porto Alegre: Bookman, 2003.

REFERENCIAS COMPLEMENTARES

https://sei.ifro.edu.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=2598829&infra_sist...

e KOTLER, Philip; KELLER, Kevin Lane. Administracao de Marketing. 15. ed. Sao Paulo: Pearson
Prentice Hall, 2015.
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¢ SOLOMON, Michael R. O Comportamento do Consumidor: Comprando, Possuindo e Sendo. 12.
ed. Porto Alegre: Bookman, 2018.

e RIBEIRO, Mauricio. Gestao de Servicos: Uma Abordagem Integrada. 2. ed. Sdo Paulo: Saraiva,
2016.

e MATTAR, Fauze Najib. Pesquisa de Marketing: Metodologia, Planejamento, Execucao e Anélise.
7. ed. Sao Paulo: Pearson Prentice Hall, 2013.

DISCIPLINA: MARKETING HOTELEIRO

CARGA HORARIA: 20 HORAS

EMENTA

Introducdo ao Marketing Hoteleiro. Comportamento do Consumidor. Produto e Preco na Hotelaria.
Distribui¢ao e Promocdo. Marketing de Experiéncia. Tendéncias e Inovacdes em Marketing Hoteleiro.

REFERENCIAS BASICAS

e BARROS, Cassio. Marketing Hoteleiro: Como Vender Mais na Hotelaria. Sdo Paulo: Atlas, 2018.

¢ CHON, Kaye Sung. Marketing Hoteleiro e de Restaurantes. Porto Alegre: Bookman, 2007.

e KOTLER, Philip; BOWEN, John T.; MAKENS, James C. Marketing para Hotelaria e Turismo. 5.
ed. Sao Paulo: Pearson Prentice Hall, 2011.

¢ LANCASTER, Geoff; REYNOLDS, Paul. Marketing de Hotelaria e Lazer. Sdo Paulo: Pearson
Prentice Hall, 2005.

e OTES, Florence. Marketing Hoteleiro e Turistico. Rio de Janeiro: LTC, 2006.

REFERENCIAS COMPLEMENTARES

e DUARTE, Marcio; GARRIDO, Marcelo. Marketing Hoteleiro: Como Inovar e Vender Mais. Sao
Paulo: Atlas, 2016.

e CAVALCANTE, Kleber; BARROS, Luiz. Marketing Hoteleiro: Estratégias para a Hospitalidade.
Sdo Paulo: Erica, 2017.

e RODRIGUES, Carlos. Marketing Hoteleiro: Da Estratégia ao Plano de A¢do. Sao Paulo: Novatec,
2018.

e ALVES, Jodo. Marketing Hoteleiro: Planejamento Estratégico. Sdo Paulo: Saraiva, 2014.
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