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FORMULARIO N° 13 — ESPECIFICACAO DA DISCIPLINA/ATIVIDADE

CONTEUDO DE ESTUDOS

PRATICA PROFISSIONAL

NOME DA DISCIPLINA/ATIVIDADE CODIGO CRIAGAO ( X))

LABORATORIO DE FRONT-OFFICE STT00203 | ALTERAGAO:NOME ( ) CH( )

DEPARTAMENTO/COORDENAGCAO DE EXECUCAO: DEPARTAMENTO DE TURISMO

CARGA HORARIA TOTAL: 30 HS TEORICA: 12 PRATICA: 18 HS ESTAGIO:

DISCIPLINA/ATIVIDADE: OBRIGATORIA ( X ) OPTATIVA () AC ()

OBJETIVOS DA DISCIPLINA/ATIVIDADE:

Permitir aos alunos o exercicio das praticas profissionais de hospitalidade, na area de recepcéo e front-office.

DESCRICAO DA EMENTA:

Técnicas de recepcdo; Atendimento de solicitacdes e reclamagdes; Postura de atendimento; Processos
manuais e informatizados de reservas, check-in, check-out, telefonia, lancamento em conta, geragéo de
dados sobre o hospede, estorno, mudanca de UH e walk-in. Servicos de conciérgeria, mensageiro e
capitdo-porteiro.

BIBLIOGRAFIA BASICA:

ISMAIL, Ahmed. Hospedagem: Front office e governanca. Sdo Paulo: Pioneira, 2005.
RUTHERFORT, Denney. Hotel — Gerenciamento e operagdes. Editora Roca, 2004.
PEREZ, Luis di muro. Manual préatico de recepcao hoteleira. Editora Roca, 2001

BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTAR:

CANDIDO, Indio. Recepcdo Hoteleira. Caxias do Sul: Educs, 2002.

CASTELLLI, Geraldo. Exceléncia em Hotelaria — uma abordagem pratica. Qualitymark, 1994.

COIMBRA, Ricardo. Assassinatos em Hotelaria — ou como perder seu hdspede em 8 capitulos. Casa da
Qualidade, 2001.

DUARTE, Vladir Vieira. Administracdo de sistemas hoteleiros. Sdo Paulo: SENAC, 2005.

SENAC NACIONAL. Sou Recepcionista: Técnicas, tendéncias e informagdes para o aperfeicoamento
profissional. Sdo Paulo: Senac Nacional, 2011.
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