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PALAVRA DO PROFESSOR-AUTOR

Os Sistemas informatizados sao ferramentas muito importantes para a exce-
|éncia e 0 desenvolvimento da hotelaria. Com os grandes avangos tecnol 6gi-
cos, a hotelaria se modernizou para melhor atender seus hospedes e seus par-
ceiros, sendo de fundamental importancia para aqueles que querem trabal har
naarea.

Este caderno foi elaborado com muito zelo e atencdo, contemplando a disci-
plina de Sistemas Informatizados de Reserva e Recepgdo na modalidade de
educacdo a distancia, com o propdsito de dar orientagdes e direcionamento
para o(a) aluno(a), futuro profissional técnico de hospedagem, enriquecendo
e dinamizando assim seu caminho em busca de uma colocagéo no mercado
de trabalho.

Sendo assim, vamos estudar e entender da melhor forma possivel assuntos
como Tecnologia da Informag&o, Historia da informatica e da informacéo
dentro dos meios de hospedagem, assim como a importancia da informagéo
e comunicagao entre os setores do hotel através de softwares e recursos in-
formatizados de reserva e recepcao, aprendendo a utilizar alguns recursos
indispensaveis.

Esta disciplina € uma excelente oportunidade para o crescimento académico
e para a formagéo profissional, tornando mais amplo os conhecimentos da
rotinade um hotel utilizando as ferramentas informatizadas, que estéo direta-
mente ligados ao exercicio do profissional em hospedagem.

Bem-vindos a mais umaimportante etapa de aprendizagem do curso Técnico
de Hospedagem, espero que todos possam aprender e aplicar damelhor forma
possivel os conhecimentos adquiridos nesta disciplina.

A autora.






Aula 1- Comunicagdo

Objetivo

Nesta primeiraaula, temos como objetivo demonstrar aimportancia dacomu-
nicacdo, aqual tem sua histérialigada ao surgimento da tecnologia.

1.1 Entendendo a Comunica¢do

Comunicagdo € uma palavra derivada do latim communicare, que significa
partilhar, participar algo, tornar comum.

E através da comunicacao que seres humanos e animais partilham informa-
cdes entre s, tornando 0 comunicar uma atividade basica para a vida em
sociedade. Com o surgimento das novas tecnologias, com a sofisticacdo e
aprimoramento de métodos de comunicacdo existentes, a cada dia surgem
novas alternativas dinamizando as possibilidades de comunicacéo.

. A-FO-GUEL-RA
CHA-MA-DA-ES-TA-A-PA-GA-DA
0U-FO-RA-DA-A-REA-DE
CO-BER-TU-RA...

Figural: Charge fazendo uma analogia entre afogueira e os celulares.

Fonte: <http://www.duniverso.com.br/comunicacao-perfeita-nem-tanto-charge/. Acesso em 16 Dez. de 2014.
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A comunicagdo € necessaria e esta presente na vida do ser humano desde o
inicio dos tempos.

Algunsfatores contribuiram para aevolucéo nas formas de comunicagdo, tais
como: trocar informacdes, registrar fatos, expressar ideias e emogdes. A partir
disso, 0 homem aperfeicoou sua capacidade de se relacionar e, conforme as
necessidades surgiram, o homem usou sua racionalidade para desenvolver
NOVOS Mecani Smos para a comunicagao e a tecnologia.

1.2 Evolu¢do da Comunicagdo

Devido a troca de mensagens e consequente troca de experiéncia a comuni-
cacao é também aresponsavel por grandes avangos e grandes descobertas.

A comunicagdo humana vem desde a pré-historia quando 0s primeiros seres
humanos comegaram a se comunicar através de pinturas rupestres e de gestos,
passando pelos hierdglifos egipcios, hierdglifos maias (figura 2) e o enorme
acervo de informagdo que nos foi deixado através da escrita.

Figura 2: Hieréglifos Maias.
Fonte: <http://portal doprofessor.mec.gov.br/fichaTecnicaAulahtml ?aula=11769 > Acesso em 09 Dez de 2014.

Os sistemas de informacdo e as redes de computadores na atualidade tém
desempenhado um importante papel na comunicagao, pois € atraveés dessas
ferramentas que a comunicagdo tem a possibilidade de superar barreiras prin-
cipalmente corporativas.

Novas maneiras de pensar e de conviver estdo surgindo no mundo das teleco-
municacdes e dainformatica. As relaces interpessoai s através da comunica
¢ao dependem datransformacéo incessante de dispositivos informacionais de
todos os tipos, 0 que leva a escrita, audicéo, visao, criacdo, leitura e aprendi-
zagem a serem transformados por uma informatica cada vez mais avancada.

Sistemas Informatizados de Reserva e Recepgcao



Hoje em dia, encontramos varias tecnologias que possibilitam a comunica-
¢do, porém o que dara maior importancia a essas tecnologias € a interacéo e
a colaboracéo de cada uma delas para o desenvolvimento humano e corpo-
rativo. A Erada Informacéo e do Conhecimento em que vivemos nos mostra
um novo mundo, no qual o trabalho humano € feito por méquinas e o homem
fica com atarefa paraa qual € insubstituivel: pensar, ser criativo e ter ideias
para comunicar.

1.3 A Comunicagdo e o Conhecimento

Nos ultimos tempos, a era da informagéo vem sendo superada pela onda do
conhecimento, pois 0 aumento da informagdo disponibilizada pelos meios
informatizados vem crescendo muito. Sendo imprescindivel desenvolver
competéncias e habilidades na busca, no tratamento e armazenamento da in-

formago que é um diferencial competitivo dos individuos. E importante néo
somente ter uma grande quantidade de informagdo, mas sim que essa infor-
magdo segja tratada, analisada e armazenada de forma que agregue valor aos
Processos.

Para auxiliar e potencializar o processo de producdo, envio e recepcdo das
mensagens, 0 ser humano passou a utilizar utensilios. A tecnologia comegou
afazer parte da comunicacéo, assim como passou a participar da maioria das
atividades desenvolvidas pela humanidade ao longo do seu desenvol vimento.
A comunicacao é uma evolucao constante que ndo para, assim como atecno-
logia em favor do conhecimento.

As empresas estdo cada vez mais preocupadas com a comunicagdo porque
as possibilidades de didlogo dentro das organizagfes aumentaram muito por
conta do trabalho em grupo. Hoje, as pessoas articulam-se muito mais dentro
das empresas, relacionam-se mais, seguindo uma necessidade do mercado.

Assim, € possivel afirmar que o mundo hoje se comunica muito mais do que
no passado, principalmente por causa da tecnologia da informagéo e que a
comunicacdo desde o inicio dos tempos tem importancia vital, sendo uma
ferramenta de instrucdo, troca mitua, integracéo e desenvolvimento.

1.4 Comunicagdo e o poder nas organizagoes hoteleiras

O mercado hoteleiro vem crescendo sem interrupgdo em todo o mundo. Atu-
amente, existem meios de hospedagem de diversos tipos e classificacdes,
cada um deles com uma grande quantidade de representantes, o que torna o
mercado cada dia mais competitivo.

Esse cenario contribui paraabuscadamel hor qualidade dos servicos, assm como
para uma comunicacdo interna que pode também gerar resultados ao negdcio.

15
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Nos dias de hoje, cada vez mais as empresas sd0 organizadas por processos e
buscam sinergia entre as areas para otimizar a utilizacéo de verbas, pessoas e
instalagdes, fazendo com que os bons sistemas de comunicagao sejam funda-
mentais para 0 sucesso. Na maioria das empresas, a falta de comunicagéo e
um dos fatores responsaveis pela falta de relacionamento entre as areas, que
€ um dos principais problemas corporativos.

Sistematizar e construir uma comunicacéo eficiente, utilizando canais e for-
matacao apropriados capazes de gerar e incentivar iniciativas espontaneas sdo
desafios que as empresas modernas no setor hoteleiro se deparam nabuscada
competitividade.

A comunicagdo pode ser vista cada vez mais como um poder nas organiza-
¢Oes, ficando assim aresponsabilidade de cada empresadecidir se é viavel ou
ndo investir em treinamentos e ferramentas para aperfeicoar a performance de
seus funcionarios ou criar umaculturaqueleve o proprio funcionario a buscar
0s melhores canais e formas de distribui¢éo das informagoes.

Embora as grandes organizactes e empreendimentos hoteleiros tenham na
comunicacao uma de suas principais preocupacoes, € sempre possivel encon-
trar problemas de comunicagéo entre 0s setores mesmo 0s mais organizados
e mesmo aqueles que se apoiam nas tecnologias mais modernas por isso €
necessario um trabalho continuo para tentar manter um nivel satisfatério de
comunicacao dentro das empresas. A hotelaria ndo funciona se no tiver uma
boa comunicagéo entre todos 0s seus setores, pois cada um deles depende do
outro para completar suas acoes.

Para saber mais

Leiao artigo: A COMUNICACAO COMO DIFERENCIAL PARA O ATEN-
DIMENTO NAS ORGANIZACOES

Galasso, A. B., Vinicius Guitar E. dos Santos V. G. E. e Sdlles M. R.R. Re-
vista Turydes.Vol 2, N° 5 - junho 2009. Em http://www.eumed.net/rev/tury-
des/05/gss.htm Acesso em 10 Dez 2014

Resumo

Nessa aulaintrodutoria, vocé viu:
« O histérico e aimportancia da comunicagao.
* A comunicagdo como base para o conhecimento e seu poder nas organi-

zacOes.

Sistemas Informatizados de Reserva e Recepgcao
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Atividade
Com base na primeira aula, assinale a aternativa CORRETA: \/\_e l

a. Ossistemas deinformagao e as redes de computadores nunca desempenha-
ram um papel importante na comunicagao.

b. Devido a troca de mensagens e consequente troca de experiéncia a comu-
nicacdo € também aresponsavel por grandes avancos e grandes descobertas.

c. A comunicagao € necessdria e esta presente na vida do ser humano desde o
seculo XI1X.

d. Empresas modernas no setor hoteleiro ndo entendem como desafio siste-
matizar e construir uma comunicacao eficiente e ndo utilizam canais e forma-
tacdo apropriados, capazes de gerar e incentivar iniciativas espontaneas.

e-Tec Brasil
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Aula 2 - Informdtica

Objetivo

A partir de agora vamos conhecer mais sobre a informatica e como esta é
utilizada em nossas vidas, principalmente, no nosso trabal ho.

2.10 que é Informdtica?

Segundo o dicionario Aurélio o conceito de informatica &

“1 Ciéncia que se ocupa do tratamento automético e racional da informagéo
considerada como suporte dos conhecimentos e das comunicagdes, que se
encontra associada a utilizac&o de computador e seus programas.”

Com umagrande evolucdo naéreadainformatica, foi possivel um avango em
guase todas as atividades humanas, atingindo diversos setores como o turis-
mo e a hotelaria. Por isso, é tdo importante que os profissionais de qual quer
area desenvolvam um conhecimento da tecnologia que serd Util na solucéo de
problemas e para alcangar 0 sucesso no seu meio profissional.

Na atualidade, a informatica esta inserida profundamente em nossas vidas e
€ utilizada em nosso dia a dia, nos nossos af azeres tanto pessoais como pro-
fissionais. Vale dizer que tudo gira ao redor dainformatica e da tecnologia.

No entanto, existe toda uma histéria para a informética estar hoje tédo desen-
volvida e acessivel, no inicio 0 acesso era dificil e restrito, mas com o passar
dos anos a informética comecou a ser difundida por todo o mundo, sendo
assim, € importante que conhecamos a historia dainformética, suacaminhada
até o século XXI, para assim entendermos as transformacées dentro da hote-
lariamundial.

2.2 Historico

Quer visualizar a histéria do computador? Que tal assistir um a video inte-

Dica ressante?

Histéria do Computador em minutos

Fonte: <https://www.youtube.com/watch?gl=BR& v=F3qWg1IBPZg& hl=pt& feature=related>. Acesso em 05 Nov
2014.

Sistemas Informatizados de Reserva e Recepgcao



Ainda na Pré-historia, a primeira forma de contagem utilizada pelo homem
foram os dedos da méo, esse foi o inicio do sistema que conhecemos hoje
como decimal.

Cada dia mais complicados e em grande nimero os calculos ndo eram mais
possivels apenas utilizando as méaos, entdo percebeu-se a necessidade de um
instrumento para auxiliar as tarefas de calculo, foi quando surgiu ha cerca de
2.500 anos 0 ABACO que foi o primeiro instrumento usado para mecanizar
atarefa da contagem.

Figura 3: Abaco Romano.

Fonte: <http://www.jotdown.es/2011/11/manuel-de-l orenzo-todo-es-numero%E2%80%A 6-0-no/> Acesso em 14
Fev. 2015.

Por volta de 1642, a calculadora de Pascal foi criada por Blaise Pascal, fil6-
sofo, fisico e matemético francés. A Pascaline foi feita com base em rodas
e engrenagens para realizar somas e subtracdes e foi a primeira méaquina de
calcular mecanica. Esse momento é considerado o inicio do desenvolvimento
dainformética no mundo.

Depois de muito tempo e de varias outras descobertas, o funcionario do
Departamento de Recenseamento dos E.U.A, Herman Hellerith, criou uma
maquina de perfurar cartdes e de tabular e ordenar, 0 que revolucionou o
processamento de dados. A méquina criada aumentou a velocidade de pro-
cessamento dos dados do censo, baixou os custos, aumentou a qualidade e a
quantidade das informagoes. A tecnologia de cartdes perfurados teve grande
divulgacéo e Hellerith criou uma empresa que deu origem alBM. Os projetos
nessa época eram baseados na utilizagdo de relés e vavulas eletrbnicas.

Em 1931, surgiu pela primeira vez uma méaquina automatizada que realizava
calculos (Figura 4). O primeiro computador foi desenvolvido por Vannevar
Bush, nos Estados Unidos.

19
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Asfuncoes realizadas pel o primeiro computador eram muito restritas, mas es-
tavam muito além do seu tempo. O sistema era anal 0gico, parecido com uma
calculadora, mas permitiaainclusdo de nimeros, para que fossem executadas
sequéncias numeéricas infinitas.

Nesse momento, inicia-se a utilizagdo do Sistema Binario de George Boole.
O sistemabinario de Boole € umaldégica, naqual o computador faziaaleitura
dos nimeros 0 e 1, numeros fora deste padréo eram descartados pelo compu-
tador. Esse sistema binario foi o que tornou possivel o desenvolvimento de
microprocessadores.

Figura4: Analisador Diferencial.

Fonte: <http://kid-bentinho.blogspot.com.br/2013/05/10-col ossai s-computadores-antigos-que.html> Acesso em 09
de Dez de 2014.

Durante a Segunda Guerra mundial, os computadores foram usados para co-
dificacdo de mensagens secretas e também para calcular a trgjetoria de mis-
seis. Depois de terminada a guerra, em 1946 foi criado o ENIAC - Electronic
Numerical Integrator Analyzer and Computer (figura 5), um computador de
30 toneladas, 170m?2 e 18.000 valvulas, esse foi 0 computador responsavel
por fazer os calculos no desenvolvimento da bomba atdbmica, mas aindatinha
muito que melhorar, pois de 2 em 2 minutos era perdida uma valvula por so-
brecarga, que resultava na perda de um componente.

Em relagdo as méquinas mecanicas, o computador apresentava maior veloci-
dade e capacidade de processamento continuo, com poucos erros de cllculo e
pequeno tempo de manutencdo. No entanto, quebravam muito rapido, tinham
o0 custo elevado, pouca confiabilidade e usavam quildmetros de fios. Além
disso, consumiam uma elevada quantidade de energia e precisavam de um
grande sistema de ar-condicionado para dissipar o calor produzido pelas va-
vulas. A memaria deste computador era de 2K.

Sistemas Informatizados de Reserva e Recepgcao



Figura 5: Electronic Numerical Integrator Analyzer and Computer - ENIAC 1946.
Fonte: <http://www.computerhistory.org/revol ution/birth-of-the-computer/4/78/317> Acesso 15 Nov. de 2014.

Em 1954, a empresa Texas I nstruments criou o primeiro transistor utilizando
silicio. Dois anos depois, o centro de pesquisas MIT - Instituto de Tecnologia
de Massachusetts cria o primeiro computador utilizando transistores.

Em 1963, Douglas Engelbart patenteia 0 mouse. No ano seguinte, Paul Ba-
ran, pesquisador norte-americano, projeta e criaa primeira rede de computa-
doresinterligada por fios e, em 1968, Douglas Engelbart cria um sistemacom
mouse, teclado e janelas.

A interface gréfica e a forma como estamos acostumados a ver hoje nossa
tela de computador com icones, janelas e véarios aplicativos, nem sempre foi
assim, para utilizar os programas no computador, antes dessas criacfes, eram
realizados comandos diretamente na base de dados do computador. No entan-
to, podemos dizer que foi uma evolucéo muito grande no mundo dainforma-
tica, tanto a criacdo do mouse como dainterface gréfica para a utilizacéo dos
computadores.

No final dos anos 1960, os norte-americanos criaram um centro de pesquisas
de tecnologia avancgada, 0 ARPA — Advanced Research and Projects Network.
Este centro possibilitou grandes avangos, e um grande exemplo desses avan-
cos foi arede descentralizada que hoje € chamada de Internet.

Em 1971, a Intel cria 0 MCS-4, primeiro microcomputador pessoa com o
processador 4004. Na sequéncia 1972, a empresa Atari cria 0 primeiro vi-
deogame com 0 jogo Pong. No ano de 1975, foi desenvolvida a linguagem
Basic, a primeira linguagem criada para microcomputadores. As linguagens
anteriores eram adequadas apenas para grandes e médios computadores.

21
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A Microsoft surge no mercado dainformatica, em meados de 1975, com Bill
Gates e Paul Allen. A empresa tinha o objetivo de disponibilizar para outras
empresas e pessoas fisicas um sistema operacional, no qual qualquer pes-
soa pudesse operar um computador e realizar tarefas simples como: trabal har
com software de escritorio e acessar a internet. No ano seguinte, em 1976,
surge, no mercado, dois outros personagens do mundo da informatica, muito
conhecidos, atualmente, os famosos Steve Jobs e Steve Wosniack, eles cria-
ram o microcomputador chamado Apple, no qual em varios meses de traba-
Iho, surgiram os primeiros caracteres na tela em resposta ao teclado, que logo
foi aprimorado e lancado como Apple I, este foi 0 primeiro computador com
unidade de disco flexivel efoi um dos computadores 8 bits mais marcantes na
industria e comércio da época.

Por voltade 1984, aApplelancavao Lisa, primeiro microcomputador pessoal
da época e que seria puramente uma obra de Steve Jobs, 0 Macintosh, que séo
computadores faceis de interagir por sua interface grafica e com mouse, mas
apesar de ter grande sucesso, foi considerado um computador de alto custo e
limitado se comparado ao IBM PC — Personal Computer, pois o IBM, aém
de ser mais barato, foi desenvolvido utilizando uma arquitetura mais flexivel
e aberta para desenvolver microcomputadores.

Confiraa apresentagcdo mais impressionante na historia dos Estados Unidos,
onde Steve Jobs apresenta 0 Macinstosh pela primeira vez.

Dica

Veja 0 Video: The Lost 1984 Video: young Steve Jobs introduces the Ma-
cintosh

Fonte: <https://www.youtube.com/watch?v=2B-XwPjn9YY> Acesso em 09 de Dez 2014.

A histéria do Windows comegou em 1981, antes mesmo do lancamento do
Apple Lisa, mas o produto chega ao mercado somente em 1985 com 0 nome
de Windows 1.0 através da empresa Microsoft. Outro avanco foi a World
Wide Web - www, criada por Tim Berners-L ee, pouco tempo depois. No mes-
mo periodo, surge Linus Torvald que lanca o sistema operacional de codigo
aberto, o Linux.

A rivalidade de Steve Jobs com Bill Gates (figura 6) ja € muito conhecida na
area datecnologia e foi retratada no filme Piratas do Vale do Silicio. A rela
¢80 de Jobs com Gatesfoi balanceada pelarivalidade e pelaamizade. Osdois
concorrentes firmaram acordos milionarios como quando a Apple precisava
de bons editores de textos e a Microsoft disponibilizou o0 Word e, quando a
Apple depois do lancamento do iPod, disponibilizou seu servi¢o de misica, o
iTunes, para o Windows.
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Figura 6: Bill Gates a esquerda e Steve Jobs adireita.
Fonte: <http://www.tecdicas.com/td_09F_content/uploads/jobs-gates3.jpg> Acesso 14 de Fev. de 2015.

Assista ao filme: Piratas do Vale do Silicio

O filme oferece uma versdo dramatizada do nascimento da era da informé-
tica doméstica, desde o primeiro PC, através da historicarivalidade aApple
Inc. e seu Macintosh e a Microsoft, indo desde O Altair 8800 da empresa
MITS, passando pelo MS-DOS, e pelo IBM PC e terminando no Microsoft
Windows.

Nos dias atuais existem vérias marcas e varias empresas que sdo fortes na
&rea de informatica pelo mundo, no entanto as empresas precursoras Apple e
Microsoft, ainda dominam o mercado de computadores.

Um grande fendmeno na atualidade, o Google teveinicio em janeiro de 1996
como um projeto de pesquisa de Larry Page e Sergey Brin, quando eram
estudantes de doutorado na Universidade Stanford, na Califérnia, Estados
Unidos. Foi o primeiro site de pesquisa da Internet e atualmente € o maior e
melhor site de pesguisa no mundo e € uma das principais empresas multina-
cionais de servicos online e software.

O sistema operaciona mais utilizado mundia mente hoje € o Microsoft Win-
dows e teve varias versdes importantes e muito conhecidas como o Windows
95, 98, 2000, XP, Vista, 7 e atualmente as versdes 8 e 8.1. Os sistemas ope-
racionais da A pple também tiveram destague tanto nos computadores quanto
nos smartphones como Macintosh, iPhone e iPad.

Atualmente, o Androide € o sistema operacional mais utilizado nos smartpho-
nes e é baseado no nucleo do Linux. Foi criado pela Open Handset Alliance,
gue é liderada pela Google e vem sendo utilizado por grandes fabricantes de
celulares como HTC, Samsung, Sony, Motorolae LG.
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O Facebook foi outra febre no mundo inteiro, a rede social foi criada por
Mark Zuckerberg em 2004 e por seus colegas de quarto da faculdade Eduar-
do Saverin, Dustin Moskovitz e Chris Hughes. A criagdo do site foi inicial-
mente limitada pel os fundadores aos estudantes da Universidade de Harvard.
Em 2012, atingiu a marca de 1 bilh&o de usuarios ativos, comegando a era
Facebook. Mark Zuckerberg também comprou o Instagram, Oculus Rift e
Whatsapp, que também s&o utilizados em larga escala por pessoas em todas
as partes mundo.

Hoje podemos readlizar varias funcdes e atividades através de um computador
movel ou através de um telefone movel (figura 7). Os computadores estéo
cadavez maisleves e acessivels, e as novas tecnol ogias méveis como os celu-
lares, cada vez mais desenvolvidos com sistema operacional, aplicativos para
desenvolvimento de atividades pessoais e profissionais e acesso a internet a
gualquer lugar que estegja. Assim, atecnologia esta cada vez mais inserida no
cotidiano das pessoas e das empresas em geral.

y
Figura 7: Telefone moével iPhone 6.

Fonte: <http://macmais.com.br/noticias/duas-versoes-do-i phone-6-podem-ser-lancadas-no-dia- 19-setembro/>
Acesso em 15 de Fev. de 2015.

Caso tenha interesse assista ao Video: Evolugéo da Informética - Dos pri-
meiros computadores a internet.

Dica

E um documentério que retrata passagens durante a evolugdo dos computa-
dores, sua utilizagéo, os primeiros video games, interfaces, surgimento da
internet no mundo e as primeiras experiéncias no Brasil. S&o informacdes
interessantes e algumas vezes até engragadas.

Fonte: https.//www.youtube.com/watchv=Sx1Z_MGwDS8
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Resumo

Na segunda aula, foi possivel entender um pouco mais sobre:
* A evolucdo da informatica.

» Asprincipais descobertas da computacdo ao longo dos anos até os dias
de hoje.

Atividade
o\

Apés a leitura da segunda aula, identifique se as alternativas abaixo séo (V)
Verdadeirasou (F) Falsas:

( ) Em 1981, surgiu, pela primeira vez, uma maguina automatizada que rea-
lizava calculos. O primeiro computador foi desenvolvido por Vannevar Bush,
nos Estados Unidos.

( ) Informética € a ciéncia que se ocupa do tratamento automatico e racional
dainformacéo considerada como suporte dos conhecimentos e das comunica
¢Oes, que se encontra associada a utilizacdo de computador e seus programas.

() A Microsoft surge no mercado da informatica em meados de 1975, com
Bill Gates e Steve Jobs. A empresa tinha o objetivo de disponibilizar para
outras empresas e pessoas fisicas um sistema operacional, no qual qualquer
pessoa pudesse operar um computador e realizar tarefas simples como traba-
Ihar com software de escritério e acessar ainternet.

() O Facebook foi criado por Mark Zuckerberg em 2004 e por seus colegas
de quarto da faculdade Eduardo Saverin, Dustin Moskovitz e Chris Hughes.
A criagdo do sitefoi inicialmente limitada pel os fundadores aos estudantes da
Universidade de Harvard. Em 2012, atingiu a marca de 1 bilh&o de usuérios
ativos, comegando a era Facebook.
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Aula 3 - Tecnologia da Informagdo

Objetivo

Naterceira aula sera possivel entender aevolucéo da Tecnologiada Informa-
¢80 assim como a sua aplicacdo no turismo e no setor hoteleiro.

3.1 Evolugdo

A evolucéo da Tl - Tecnologia da Informagdo nos mostra como essa ferra-
menta é imprescindivel nos dias de hoje nas empresas e como 0s sistemas
informatizados estdo se desenvolvendo, modificando e sendo aplicados.

Foram os computadores dentro das empresas e organizacdes que deram ori-
gemaT]l. Anteriormente, 0s processos de tratamento dasinformagdes estavam
em formato de memorandos, planilhas e tabulacdes, sempre datilografadas e
repassadas por meio de malotes aos funcionérios, ou cartas aos clientes e
fornecedores, mas esses procedi mentos evoluiram com as novas tecnol ogias.

A tecnologia dainformagdo passou por uma série de transformagdes para se
tornar o que conhecemos hoje como TCI - Tecnologiada Informagéo e Comu-
nicacdo. Vale ressaltar que é um termo muito usado na atualidade e sdo todas
as tecnol ogias que medem 0s processos de comunicagao e informacionais.

E importante analisarmos a construc&o dessa tecnol ogia da informago e co-
municagdo ao longo dos anos, percebendo os avancos e verificando de que
forma chegamos ao que conhecemos hoje como informatica e comunicagéo.

A partir de 1960, os computadores comegaram a se tornar importantes para
as grandes e médias empresas, mas ainda eram muito limitados na sua apli-
cacao e eram incompativeis entre si. Os avancos da informética eram vistos
até aquela época apenas através do hardware visando melhorias no custo, na
vel ocidade dos equipamentos e nas aplicaces que praticamente ndo existiam.

Janadécadade 1970, as linhas tel ef6nicas de voz passaram a permitir o aces-
so a terminais remotos de computadores e as tel ecomunicagdes se tornaram
uma base tecnol dgica, o que levou as empresas a automatizar suas atividades
burocréticas. Todas as agdes aconteciam na sala de processamento de dados
os chamados CPD’s - Centro de Processamento de Dados, responsaveis pelo
tratamento das informagdes, local onde eram concentrados os computadores
e sistemas (softwares) responsaveis pel o processamento de dados de umaem-
presa ou organizacao.
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Em meados de 1970, as transformacdes tecnol 6gicas comegaram a mostrar
novas opcdes para a transformacdo de dados em informagdes e para 0 me-
Ihoramento e adequacdo dos sistemas de acordo com as necessidades da cada
empresa. Surge também os pacotes de software, que combinado com aflexi-
bilidade dos terminais estimulou muitas inovagdes que ficaram conhecidas
como “sistemas de apoio a decisao”.

Em seguida, surgem os SGBDs - Sistemas Gerenciadores de Banco de Dados,
gue sdo responsaveis por organizar as informacges de uma maneira eficaz,
evitando duplicidade e facilitando as analises para melhorar as decisoes.

Em 1980, ocorreram mudancas tecnol gicas, principal mente, em tecnologias
de escritério e microcomputadores com softwares e aplicativos mais desen-
volvidos e o termo “ Tecnologia da Informag&o” passou a ser mais usado.

Os gerenciadores de banco de dados se tornaram disponiveis nos PCs - Per-
sonal Computer s e softwares de custo baixo dominaram o mercado, assim, as
atencles se voltavam para o mercado em busca de novas estratégias com base
nas tecnologias de Tl. As telecomunicagdes e os microcomputadores permiti-
ram o uso da Tl nas empresas do mundo todo.

Foram criados, entdo, programas de “consciencializacdo gerencial” para os
altos executivos e 0 CSU - Centro de Suporte ao Usuario ou o chamado Help
Desk, onde os usuarios consultavam para esclarecer duvidas, além de rece-
berem consultoria na area tecnologica, ambos para possibilitar 0 acesso e
conhecimento das ferramentas de T1 existentes nas empresas e uma maior
aceitacéo.

Na década de 1990, sistemas abertos, integracdo e modelos se tornam itens
essenciais nos departamentos de sistemas acabando com aincompatibilidade.
A integracdo tecnol 6gicaflexibilizou efacilitou atroca e 0 acesso asinforma-
¢des otimizando o funcionamento das empresas.

De modo abrupto, a mudanca se acelerou em quase todas as areas dos negoé-
cios e da tecnologia. A transformagéo e utilizagéo das ferramentas da Tl se
tornaram globais e as distingdes entre computador e comunicacéo desapare-
cem mudando radicalmente o mundo dos negdcios.

3.2 Tecnologia da Informagdo e Turismo

A Hotelaria, como o turismo em geral, depende muito de novas tecnologias
da informagéo para se atualizar com novas ferramentas que permitam o de-
sempenho mais eficiente em cada setor do hotel, criando melhores resultados
para a gestdo. Na gestdo hoteleira, a utilizacdo da Tl gjuda os hotéis a ter
vantagens na competi¢cdo de mercado, na diminui¢do de custos operacionais,
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no ganho de tempo e também é um meio eficaz de obter e compartilhar in-
formagao tanto internas como externas, interligando todos aqueles que fazem
parte da cadeia produtiva.

Alguns exemplos da Tl dentro dos hotéis que podem ser observados sdo a
Internet, a Intranet, as conexdes por e-mail, o comércio eletrdnico, os siste-
mas de central de reservas e aplicacOes da web, os softwares de escritorio e
softwares especializados para a rede hoteleira. As tecnologias com base na
Internet tém sido fundamentais para o gerenciamento de atividades e sdo uti-
lizadas como ferramenta de comunicacéo e interacdo com os colaboradores,
clientes, fornecedores e outros canais relacionados ao setor turistico.

Mas é preciso entender que informatizar ndo é apenas mecanizar 0S proces-
SOS Manuais ou as rotinas tradicionais, o objetivo é adotar novas maneiras
inteligentes e utilizar a informética para chegar a um resultado muitas vezes
melhor, de maneira &gil e com o0 menor custo e menor gasto de energia.

E possivel perceber que utilizando a Tl um hotel até pode trocar de software,
mas dificilmente retornara para um processo manual. E isso porque séo no-
tavels os beneficios da informatizagéo. Os dados séo |evados com agilidade,
clareza e se tornam informagao para ser usada na tomada de decisdo de ma-
neira seguranagerenciae no setor comercial. O dominio dainformagdo é um
diferencial muito importante em um mundo competitivo como a hotelaria.

Atualmente, os administradores de hotéis sabem da importancia de adminis-
trar com base na Tl, ja que o investimento eleva a qualidade do servico no
hotel. E isso impacta diretamente sobre o cliente, pois gudam na busca, sa-
tisfac&o e fidelizacao.

3.3 Impactos da TIC nos meios de hospedagem

A TIC - Tecnologia da informagdo e comunicagdo €, muitas vezes, respon-
savel por aumentar a eficiéncia e diminuir custos nas operacdes internas do
hotel com sistemas de emitir contas, fazer contabilidade, gerir recursos huma-
nos, gerir disponibilidades, assim como, fazer o marketing eadistribuicdo via
GDS - Global Distribution Systems, internet e reservas online; além de fazer
a gestdo dos apartamentos e proporcionar o conforto geral dos hdspedes.

A industria da hospedagem focaliza suas prioridades na escolha de tecnologia
de informacéo visando incrementar a produtividade dos funcionérios e o au-
mento das receitas. O tamanho, a complexidade, independente ou pertencente
aumarede, tudo influencia o tipo de tecnol ogia adotada e seu uso maisinten-
sivo ou ndo. A adocdo das TIC tem como trajetoria, inicialmente, aprimorar
0 aumento de produtividade, depois 0 aumento da receita e finalmente na
melhor qualidade de servico aos hospedes.
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Resumo

Nessaterceira aula, estudamos:
» Atecnologiadainformag&o e seu desenvolvimento.

e Como aTIC afeta o turismo e o setor hoteleiro.

Atividade

AN

Com base naterceiraaula, assinale aalternativa|NCORRETA:

a. A tecnologia da informag&o passou por uma serie de transformagdes para
setornar o que conhecemos hoje como TCI - Tecnologiadalnformacgéo e Co-
municagdo. Sendo assim, € um termo muito usado na atualidade e séo todas
as tecnol ogias que medem 0s processos de comunicacao e informacionais.

b. Os gerenciadores de banco de dados se tornaram disponiveis nos PCs -
Personal Computer s e softwares de custo baixo dominaram o mercado, assim
as atengdes se voltavam para o mercado em busca de novas estratégias com
base nas tecnologias de TI. As telecomunicacfes e 0os microcomputadores
permitiram o uso da Tl nas empresas do mundo todo.

c. A Hotelaria, como o turismo em geral, independe de novas tecnologias da
informagéo para se atualizar, elaindepende de novas ferramentas de desem-
penho.

d. A industria da hospedagem focaliza suas prioridades na escolha de tecno-
logia de informag&o visando incrementar a produtividade dos funcionérios e
0 aumento das receitas.
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Aula 4 - Informatizacdo dos Hotéis

Objetivo

Nesta aula, vamos estudar como informatizacéo estéd em todo o setor hotelei-
ro, desde os pequenos estabel ecimentos a grandes corporacdes que contam
com sistemas simples ou sofisticados de administracdo e operacdo hoteleira.

4.1 Aimportdncia dos Sistemas Informatizados

Para alcancar o sucesso, é preciso ter o auxilio de ferramentas de software
de gestdo hoteleira, como o Micros-Fidelio, por exemplo, aplicativos de es-
critério como o Microsoft Office, adaptados cada unidade hoteleira e as suas
necessidades e colaboradores capacitados paratrabal har com as novas tecno-
logias. E preciso ter ferramentas para otimizar os diferentes departamentos,
conectando eficazmente recursos e servicos numa plataforma Unica para par-
tilhar informac&o.

O meio inovador das tecnologias da informacéo € decisivo para 0 sucesso de
uma unidade hoteleira, pois melhora a capacidade de resposta aos servigos
solicitados e reduz aincidéncia de erros.

A comunicagdo dentro do hotel deve ser exercida em todos os sentidos, tan-
to de cima para baixo quanto da base até o mais alto escaldo. No entanto, a
comunicagdo deve ser clara e objetiva entre todos os funcionarios. Sem uma
comunicagdo eficaz, ainformagdo se tornainttil e, para conquistar o cliente
externo, precisa-se conquistar primeiramente o interno, que sdo os funcion&
rios. Tudo isso é facilitado através de instrumentos informatizados adotados
pelo hotel.

As empresas hoteleiras enfrentam na atualidade um mercado cada vez mais
competitivo. As novas tecnologias da informagéo e comunicacdo permitem
gue os clientes estejam cada vez mais informados e exigentes. Para enfrentar
essa competitividade, um hotel, além de prestar um excelente servico, tem que
saber criar produtos que vao ao encontro das necessidades dos seus clientes.

A habilidade das organizacdes hoteleiras para colocar em pratica uma oferta
de produtos e um tratamento personalizado para o cliente requer uma infra-
estrutura tecnol 6gica apropriada e facilitadora no recolhimento de dados que
serdo utilizados em seu favor.
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Resumo

Nesta aula, entendemos um pouco sobre:
» O auxilio de ferramentas de software de gestdo hoteleira.

* A comunicacdo dentro dos hotéis.

[ 4 [ 4
Atividade -
\/\ _
Escreva um texto, com base no que foi estudado até o momento, expondo a ‘

sua opinido sobre aimportancia dainformatica e da comunicacdo nos dias de
hoje dentro das instituigdes. Vocé utiliza a informética e a comunicagdo no
seu dia a dia? Vocé espera utiliza-los no seu dia a dia profissional? De que
forma?
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Aula 5 - Informdtica aplicada aos Meios de Hospedagem

Objetivo

Agora gque conhecemos a histéria e aimportancia da informética para a hote-
laria, vamos entdo estudar alguns recursos disponiveis e como aplica1os no

diaadiaprofissional. Inicialmente, entendendo os conceitos bésicos.
5.1 Partes do Computador

As partes de um computador comp8e 0 que chamamos de hardware, que € o
conjunto de dispositivos ou a parte fisica, que formam o computador, isto €, a
maguina propriamente dita.

5.1.1 Unidades de Entrada

As unidades de entrada do computador tém como funcéo ler e transmitir da-
dos. Os principais dispositivos de entrada sdo:

a) Teclado (figura 8): Utilizado para entrada de dados através da digitagéo.
O teclado € dividido em trés partes:

Teclado alfanumeérico, parecido com uma maguina de escrever.

Teclado numérico, semel hante a uma cal culadora.

Teclado de controle, formado por um grupo de teclas, que isoladamente ou
em conjunto com outras teclas, executam comandos ou fungdes especificas,
como as teclas <Shift>, <Ctrl>, <Alt>, entre outras.

E

o]

TITLITTTITLLT

”

Figura 8: Teclado.
Fonte: < https://poseducacan2010.files.wordpress.com/2010/03/tecladol.jpg > Acesso em 10 de Dez de 2014.
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b) Mouse (figura 9): Também conhecido como dispositivo apontador. Serve
para apontar e selecionar as opcdes possiveis que aparecem natela.

Figura9: Mouse.

Fonte: <http://www.rneletro.com.br/loja/detal hes.asp? d=4& produto=29& nome=M i ni-M ouse-Optico-Cabo-Usb
-Retratil-Para-Notebook-E-Pc.> Acesso em 10 de Dez 2014.

c¢) Scanner (figura 10): Dispositivo que serve para transferir desenhos, fotos
e textos para 0 computador.

Figura 10: Scanner.

Fonte: <http://www.nominimo.com.br/scanner.html> Acesso em 10 de Dez de 2014.

d) Leitor Optico: E um dispositivo que serve para evitar o enorme tempo
gasto com digitacéo de dados, € como um scanner, sO que é utilizado, geral-
mente, paraler codigos de barra (figura 11), séo também utilizados nos equi-
pamentos de fechadura eletrénica (figura 12) nas quais s80 usadas cartbes
magnéticos e ndo chaves.
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Figura 11: Leitor Optico de codigos de barra.

Fonte: <http://www.pontodasimpressoras.com.br/leitor-de-cod-barras-opti co-ps2-bematech-br-310-bk > Acesso
em 10 de Dez 2014

i

Figura 12: Fechadura eletrénica.

Fonte: https://blog.avast.com/pt-br/2012/12/08/seguranca-fechaduras-de-quartos-de-hotel -hackeadas/> Acesso em
15 de Fev. de 2015.

€) Microfone: Também é um dispositivo de entrada, pois através dele pode-
Mos gravar sons, transmitir anossavoz pelainternet ou mesmo ditar um texto
para o computador, utilizando um dos programas mais recentes de reconheci-
mento de voz, pode ser interno ou externo.

5.1.2 Unidade Central de Processamento

CPU - Central Processing Unit (figura 13), ou em portugués. UCP - Unidade
Central de Processamento é considerada o coracéo do computador e formada
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por circuitosintegrados em um pequeno suporte de silicio chamado chip. Esta
central é composta pelos modulos:

a) Microprocessador

Unidade de Controle: que analisa cada instrugéo de um programa, controla
as informagBes na memoria principal, ativa a se¢do aritmética e |égica, ativa
0s canais de entrada ou saida, selecionando os dados a serem transferidos e o
dispositivo que sera empregado na transferéncia.

Unidade Aritméticae Légica: que s6 se comunica com a unidade de controle,
serve pararedlizar os calculos de tipo aritmético (soma, subtracdo, multipli-
cacdo, divisdo, radiciacdo, etc.) e tipo |6gico (comparacoes).

b) Gerador de Clock — Gerador de frequéncia:

E responsavel pela alimentagZo do sincronismo do sistema.

Assista ao video clock #1 e saiba mais como funciona o Gerador Clock.

Fonte: https://www.youtube.com/watch?v=CghV FesFI Pk

¢) Multiplexador de Bus:

E responsavel pela geracio dos sinais de controle.

Figura13: CPU.

Fonte: <http://www.ebay.co.uk/itm/Laptop-Notebook-CPU-Processor-I ntel-Core-2-Duo-L F80537-T5800-
2-00-2M-800-/200890886895> A cesso em 10 de Dez de 2014.
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5.1.3 Unidades de Memdria

O computador ndo mantém todas as informagdes na CPU, ela armazena mui-
tas coisas ha memodria e seleciona o0 que precisa a cada momento. Existem
dois tipos de memoéria:

a) Memdria Principal:

ROM - Read Only Memory ou Memdria Somente de L eitura, ja vem gravada
do fabricante e ndo pode ser aterada, € uma memariando volétil, pois ndo se
perde o contelido quando se desliga o equipamento.

RAM - Random Acess Memory ou Memoria de Acesso Randémico ou Ale-
atorio, memoéria volatil ou de rascunho, pois seu conteido se perde quando
acaba a energia e sua maior parte serve para armazenar informacdes do usu-
ario.

b) MemdériaAuxiliar ou Memoéria de Massa:

S80 meios de armazenamento ndo volateis, ilimitados, tém velocidade de
acesso bem menor que as damemdariaprincipal. A memoéria de massatambém
faz papel de dispositivo de entrada e saida, que podem ser:

O Disco Rigido é também conhecido como hard disk ou winchester, € um
disco metdlico recoberto com uma camada de material em ferro magnético
gue fica dentro do computador. Atualmente, podemos comprar um HD ex-
terno para armazenar informagdes, que se parecem mais com um pen-drive
grande.

Também é possivel armazenar informagdes em um CD - Compact Disk ou
Disco Compacto, os CDs tém maior capacidade de armazenamento e sdo
mai s resistentes que os discos magnéti cos.

Muito difundido, hoje em diatemos o Pen Drive, atraducdo literal é caneta-
drive, ou sgja, uma caneta que serve como driver de memaoria para armazenar
dados.

5.1.4 Unidades de Saida

As unidades de saida tém por funcdo converter os dados e informacdes de
uma maneira que seja compreensivel para 0 usuario. Servem para que pos-
samos obter os resultados dos dados processados pelo computador, existem
diversos periféricos de saida, os mais importantes e utilizados sdo:

O Monitor de Video (figura 14) que é semelhante a um aparelho receptor

Sistemas Informatizados de Reserva e Recepgcao



de televisdo, onde sdo apresentados os dados ou informagdes solicitadas pelo
usuério.

Figura 14: Monitor de Video.

Fonte: <http://en.community.dell.com/dell-blogs/direct2dell/b/direct2dell/archive/2012/10/24/dell s-new-s2340t-
23-inch-multitouch-monitor-brings-touch-to-systems-upgrading-to-windows-8> Acesso em 08 de jan 2015.

A Impressora é um dispositivo que imprime, passa para o papel, os dados ou
informacBes armazenados na memaoria do computador.

Speakers ou caixas de som servem para transmitir sons através do micro,
sejam musicas ou sons de voz.

Sintetizadores ou Eletrodomésticos ou Robo Industrial também podem
ser dispositivos de saida, pois atualmente o computador € capaz de controlar
guase que absol utamente tudo.

5.2 Programas de computador ou softwares

Software € o nome dado aos programas de um computador, que é conside-
rado o conjunto ordenado de instrugdes, expresso em linguagens especiais e
compreensivels paraamaquina, para que ela possa executar as operacoes que
desgjamos.

Os programas ou softwares possuem algumas categorias como podemos vi-
sualizar em seguida:
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5.2.1 Software de Sistema

E responsavel pelo funcionamento do préprio computador e por todo o har-
dware. Os mais importantes desses programas sao 0s Sistemas operacionais.
Estes softwares séo responsaveis pelo Gerenciamento de Processos e de Ar-
mazenamento, pelo Sistema de Entrada e Saida e de arquivos, incluindo o
controle de seguranca.

Os principais sistemas operacionais (figura 15) disponiveis no mercado atu-
amente sdo Windows, Linux, Mac OS — Operating System. Outros sistemas
operacionais importantes hoje no mercado séo Android, BlackBerry OS —
Operating System.

.

9 «
J

Figura 15: icones dos Sistemas Operacionais Windows, LINUX e Mac OS.

Fonte: <http://www.zoom.com.br/pc-computador/deumzoom/windows-mac-0sx-ou-linux-qual -voce-escol he>
Acesso em 08 de Dez de 2014.

5.2.2 Software aplicagio

Software aplicacéo ou aplicativo € um programa de computador que tem por
objetivo gjudar o usuério adesempenhar umatarefaespecifica, em geral liga-
daa processamento de dados. Alguns exemplos sdo Internet Explorer, Avast,
Skype entre tantos outros conforme afigura 16.
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Figura 16: icones de Softwares de Aplicagao.
Fonte: <http://antoniogames2014.blogspot.com.br/> Acesso em 08 de Dez de 2014.

5.2.3 Software proprietdrio, livre ou comercial

Software Proprietario particular ou nao livre é um software para compu-
tadores que € licenciado com direitos exclusivos para o produtor. Seu uso,
redistribuicdo ou modificacéo € proibido ou requer que vocé peca permissao.
Alguns dos mais conhecidos softwares proprietarios sdo o Microsoft Win-
dows, o Microsoft Office, o Real Player, o Adobe Photoshop, o Mac OS, entre
outros.

Software Livre, segundo a definicdo da Free Software Foundation, € qual-
guer programa que possa ser utilizado, copiado, estudado e redistribuido sem
restricoes. O Software livre respeita os direitos dos utilizadores permitindo
gue partilhem com os outros o0 que aprenderam, as pessoas gue utilizam o
software livre ndo se opdem ao software vendido almejando lucro (software
comercial) desde que respeitem o copyleft. Exemplos de software livre séo
LINUX, MozilaFirefox, Broffice.

Para saber mais

Pesquise no site: http://www.softwarepublico.gov.br/ mais informagdes so-
bre Software Livre e os incentivos do governo brasileiro nessa area.
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Softwar e Comer cial € um software criado com o objetivo de gerar lucro para
aempresa que o criou seja pela venda de licengas ou pela utilizac&o de anun-
cios no programa. Um software comercial muito utilizado € o Windows Live
Messenger (antigo MSN Messenger). O programa é considerado um software
comercial, pois embora seja propriedade da Microsoft, e, consequentemente,
de codigo fechado, ele gera lucro para a empresa através dos diversos anun-
Cios presentes no programa.

Importantel

Existem alguns softwares préprios para 0 gerenciamento e a operacao da ho-
telaria, vamos estudé-| os especificamente na aula 12.

Resumo

Nesta aula, vocé viu:
« A estrutura dos computadores.
« A diferencaentre software e hardware.

« Osprincipais tipos de softwares disponiveis no mercado.

Atividade
-

De acordo com as informagdes da quintaaula, enumere a segunda coluna de
acordo com aprimeira:

1. Software aplicativo () ¢é qualquer programa que possa ser
utilizado, copiado, estudado e redisteribuido sem
restricdes.

2. Software livre

3. Software proprietario

4. Software comercial () é um software criado com o objetivo de
gerar lucro para a empresa que o criou seja pela
venda de licengas ou pela utilizagdo de antincios
no programa. Um muito utilizado é o Windows
Live Messenger.

() ¢ um software para computadores que ¢
licenciado com direitos exclusivos para o
produtor. Seu uso, redistribui¢do ou modificacdo
¢ proibido, ou requer que vocé pega permissio.

() ¢um programa de computador que tem por
objetivo ajudar o usudrio a desempenhar uma
tarefa especifica, em geral ligada a processamento
de dados. Alguns exemplos sdo Internet Explorer,
Avast, Skype.
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Aula 6 - Windows

Objetivo

Por ser o sistema operacional mais utilizado nas empresas de todo 0 mundo
vamos aprender a utilizar alguns recursos importantes dessa ferramenta. Para
alguns de vocés, a utilizacdo pode ser corriqueira, mas é fundamental que
todos tenham uma nocéo desses recursos paraingressar em alguns setores de
um hotel como recepcéo e reservas. Existem vérias versoes do Windows, mas
as acOes basicas sdo comuns atodos eles.

6.1 Conhecimentos bdsicos do Windows

O Windows € uma plataforma gréfica que oferece muitas vantagens na hora
de elaborar trabalhos. O Windows Explorer € o gerenciador de arquivos e
pastas do Windows. Por meio dele, é possivel: criar, abrir, renomear, deletar
arquivos, etc.

6.1.1 Area de trabalho

Ao ligar o computador, é exibida umaimagem natelado monitor com vérias
figuras pequenas (Figura 17). Essa é a area de trabalho ou desktop do Win-
dows; Através dela que é possivel interagir com o computador. E onde ficam
0S menus e os atalhos que serdo usados para executar programas. As figuras
pequenas sdo chamadas icones.

@/

Wl semmigteiizielel

ot

p
t\

g

Figura 17: Areade trabalho Windows 8.

Fonte: Acervo do autor
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O Windows utiliza como area de trabalho uma interface grafica, que é um
mecanismo de interacdo entre o usuario e o sistema de computador baseado
em simbol 0s visuais como icones, menus e janelas. Através de um dispositivo
de entrada como 0 mouse ou 0 teclado, € possivel selecionar esses simbolos e
manipul&-1os de formaa obter algum resultado prético.

6.1.2 Organizagdo de Dados

Vamos imaginar o computador como um armario que podemos guardas mui-
tas coisas.

Quando colocamos no armario objetos diversos sem organiza-los é dificil
encontrar o que precisamos quando necessario. Por isso, esse armario é divi-
dido por gavetas, prateleiras, entre outros, nas quais distribuimos os objetos
de acordo com sua utilidade para facilitar a procura.

Assim, como 0 armario, 0 computador também precisa ser organizado para
mel horar adinamicado trabal ho. Todos os arquivos podem e devem ser distri-
buidos por diretérios e pastas especificas, que podem ser identificadas como
documentos, musicas, imagens, videos de acordo com a necessidade como
podemos ver nafigura 18.

AN A S Meu computador = (@ “
I "~
3 : L;.jp = :' [id) Desinstalar ou atterar um programa
4 = - < - edades do sistema
Propriedades AL omear  Acessar M

midia

41 & ) Meu computador » v ¢ Pesquisar Meu computador fd
Favoritos 4 Pastas (6)

@ OneDrive n Area de Trabalho E & Documentos

& Meu computador

|

“E—— w‘ Downloads 3 Imagens
| Documentos
h Downloads xds Misicas E Videos
E Imagens
& Musicas 4 Dispositivos e unidades (2) —
B Videos I
& 08(C) L — Unidade de DVD-RW (D)

w7 776 GB livre(s) de 922 GB E

@ Rede

Figura 18: Organizacéo dos dados.

Fonte: Acervo do autor

6.1.3 Arquivo ou documento

E aforma que as informagdes sio armazenadas no computador. Tudo que é
produzido usando os programas do computador viram arquivos. S&o infor-
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magoes que vao ser agrupadas e nomeadas de acordo com 0 seu interesse e
podem ser armazenados no HD ou em dispositivos moveis como Pen Drive
e HD externo.

Os arquivos sempre terdo um nome e sua especificacdo ou extensao, separada
por um ponto. A extensdo serve para identificar em qual programa o arquivo
foi criado, verifique afigura 19.

- Espanhol - a
~ e

B Novo item ~
Li <7 Facil acesso ~
ar Nova
pasta 5 ¢ Historico @

Novo

® - 2L » Meucomputador » Documentos b - Espanhol v| @] | Pesquisar - Espanol =P
|- Documentos o ‘ ‘
. - Espanhol = -
). ~Frances ? l.J
| -Inglés oy
MP3 wlld
| Arte
Associagéo Rural Abaco Modelo Musica Jeito De Planilha Primeiros passos
Romano,jpg WORD.doex Mato.mp3 dezembro de  no Windows pdf
Decoraggo 201415

Escritas
Fazenda
Filmes
Finangas
IBIAT

IFNMG

Livros digitais
Satde
Trabalho

Viagens
I 7oaternia
Sitens

L] 11/01/2015

Figura19: Arquivos.

Fonte: Acervo do autor

ATENCAO!

a) extensdo.docx: é atribuida atodo arquivo salvo pelo programa Word 2007.
Nas versdes anteriores, € representado apenas por “.doc”;

b) extensdo.xls: é atribuida a todo arquivo salvo pelo programa Excel;
C) extensin.exe: € atribuidaatodo arquivo tipo executavel (arquivos de programes).
IMPORTANTE!

Sempre dé nomes aos documentos que possam facilitar as buscas.
6.1.4 Pastas

As pastas sd0 0s lugares onde armazenamos 0s arquivos criados. Com elas
os documentos ficam agrupados em lugares especificos e podem ter o nome
gue voceé escolher, para que possa facilitar a localizagdo desses documentos
guando necessario.
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Para criar uma pasta na Area de trabal ho, podemos seguir os seguintes passos:
a) Dé um clique na &rea de trabalho com o lado direito do mouse.

b) Natela surgira um menu suspenso como na figura 20. Selecione a op¢éo
Novo — Pasta.

Wity conmigienzislen Exibir
Classificar por
Atualizar
_— Colar
\'..'a‘.- — Colar atalho
Ky Desfazer Excluir
7 A
@ Propriedades graficas..
]
3 @ Opgdes graficas
iz | Novo » [}, Pasta
B Resolugio datela & Awlho
B Personalizar & Imagem de bitmap
1\:1 Contato
4 Documento de Didrio
[%] Desenho OpenDocument
[ Documento RTF
| Documento de Texto
i Pasta compactada

% b Ll ¢ o @ e 11/:)?72:)15
Figura 20: Criag&o de Pasta na Area de Trabal ho.

Fonte: Acervo do autor

C) Surgird uma pasta ainda com o titulo de Nova Pasta, visualize a Figura 21.
Depois, digite 0 nome da pasta que esta sendo criada. Feito isso, clique em qual-
guer outro ponto da janela ou pressione atecla ENTER para concluir a agéo.

i [ p
/ | @
(o d
| D)
« 2

J:’ @j SN ) 11/:)3:/323015
Figura 21: Nomeando Pasta.

Fonte: Acervo do autor
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6.1.5 Apagar Arquivos
Caso vocé ndo queira mais um documento ou uma pasta, podera utilizar a
opcao excluir, gue pode ser acionada de duas formas diferentes:

a) selecione o0 atalho com o botéo esquerdo do mouse e pressione atecla De-
lete, ou

b) dé um clique com o bot&o direito do mouse sobre o icone, paraque ele sgja
selecionado e escolha a opgéo Excluir (Figura 22).

P~
"<
W
i (UG
&. ) J
Nikstey seimpigleitsislen (Gusse) Tsduice cls
[Hespstigaml  ppyp
Compartilhar com
@ Escanear Curso Técnico de Hospedagem
Incluir na biblioteca
Fixar na Tela Inicial
Enviar para
L Recortar
Copiar
Saliins B
ilexilzlisers Criar atalho
Excluir
Renomear
Propriedades

U 410172015

Figura 22: Excluir Pasta.

Fonte: Acervo do autor

6.1.6 (Gpias de Sequranga

Podemos guardar no computador muitos arquivos importantes, principal-
mente, no ambiente de trabalho, como planilhas, orcamentos, documentos,
etc. Mas, o computador € suscetivel afalhas e tais arquivos importantes po-
dem desaparecer. Por isso, € essencial manter cdpias de segurancaou backups
em um Pen Drive, CD ou HD externo.

Hoje, tem sido utilizado o0 armazenamento em nuvem parafazer backup, que
foi uma novidade importante para 0 mundo da informatica, pois, cada dia
mais, oS computadores passavam todo o tempo conectados €, como ainternet
demonstrou ser um lugar muito mais seguro para Se guardar arquivos do que
o defectivel hardware, muitos servidores e programas passaram a oferecer
espaco virtual para o armazenamento de informacoes.
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Para saber mais

Leia o artigo: Entenda como funciona o armazenamento e compartilhamento
pela nuvem, Ferrari S. Revista Windows. 20 de abril de 2012. http://revis-
tawindows.com.br/tutoriai s-e-artigos/entenda-mel hor-os-conceitos-da-nu-
vem-nova-modalidade-de-compartil hamento-de-dados/#sthash.Ol VK JuDi.
dpuf Acesso em 10 Dez 2014.

6.1.7 Lixeira

E o local para onde sdo enviados todos os arquivos excluidos.

Caso vocé tenha deletado e enviado para a lixeira qualquer pasta ou arquivo
por engano, este ainda pode ser restaurado e retornar paraseu local de origem.

a) Clique em Lixeira e selecione 0 arquivo desegjado.

¢) Pararecuperar 0 arquivo, clique com o bot&o direito no mesmo e selecione
a opcdo restaurar como na figura 23, assim ele serd enviado para 0 mesmo
lugar que estava anteriormente.

Lixeira = (@ “
~ 0
1 % b Lixeira v & Pesquisar Lixeira o
; Favoritos w CopySpider jobs-gates3.jpg L Ordem Diptera aula.pdf
7)) m Imagem JPEG U | Arquive poF
L)) R 822 KB 17,1 MB
@ OneDrive
pastasjpg W Resumo Extensio.doc W sem titulo 2.doc
) Imagem JPEG Documento Microsoft Word 97-2 Documento Microsoft Word 97-2...
1A Meu compurador 147 KB 125 KB | Restaurar 315M8
Jy Area de Trabalho
Recortar
| Documentos
J4 Downloads Exlm
E Imagens Propriedades

& Musicas
B Videos
%080

@ Rede

6itens 1 item selecionado 12,5 KB E=e

Figura 23: Restaurar arquivo dalixeira.
Fonte: Acervo do autor

Caso sgja necessario esvaziar alixeira, clique com o botéo direito do mouse
sobre o icone da Lixeira e selecione a opcéo Esvaziar Lixeira.
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ATENCAO!

A opcdo esvaziar lixeira removera de forma definitiva todos os arquivos ar-
mazenados.

Para apagar definitivamente arquivos e icones sem enviar para a Lixeira,
pressione as teclas Shift+Delete.

6.2 Microsoft Office

Atualmente, quando nos deparamos com of ertas de emprego, € muito comum
vermos a exigéncia de conhecimento do pacote Office. Como o nomejadiz é
um “pacote” que possui Varios programas que sao instalados no computador
e que sdo usados para fazer diferentes atividades. Os trés aplicativos mais
usados do pacote Office séo:

Word — Editor de textos no qual € possivel escrever cartas, relatérios, fazer
curriculo e muitas outras tarefas relacionadas a texto.

Excel — E usado parafazer planilhas, tabelas e gréficos.

Power Point — E usado para fazer slides. Nele podem ser feitas apresentagdes de
um produto para clientes ou investidores, ou fazer um trabalho para a escola.

Veremos um pouco mais sobre o funcionamento de cada um deles, pois sdo
indispensaveis nas tarefas do dia a dia profissional.

Existem outros aplicativos no mercado com as mesmas fungdes como BRO-
ffice, LibreOffice, entre outros, mas o Microsoft Office € o mais difundido e
utilizado no mundo, por isso trabalharemos com ele.

47

Para saber mais

Acesse 0 site oficial Libre Office https:.//pt-br.libreoffice.org/ para conhecer
mai's sobre as ferramentas baseadas em software livre. O pacote Libre Office
€ gratuito e de fécil instalacéo.

Resumo

Na sexta aula, vocé viu:

L]

O Sistema Operacional mais utilizado nas empresas de todo o mundo.

L]

Algumas informagdes béasicos sobre o Windows.

« O que éo Microsoft Office.
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| Atividade
-

Vela 0 site www. hitp://leonardogabriel.com.br. Clique no item video-aulas no
menu. Assista a video-aula sobre o Windows.

Faca um relatério com comentérios criticos e destacando a novidade (novo
conhecimento) para vocé na video-aula assistida.
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Aula 7 - Word

Objetivo

Nesta aula, teremos uma no¢do do que &, e de como funcionaum dos editores
de texto mais usados no mundo, o Word. Os editores de texto fazem parte do
cotidiano de quem trabalha no setor hoteleiro.

7.10queéo Word?

Segundo a paginaoficial da empresa Microsoft Office:

“O Word é um software que permite que voceé crie documentos
em um computador. Vocé pode usar o Word para criar textos,
usando fotografias ou ilustragdes coloridas, como imagens ou
planosdefundo, eadicionar figuras, como mapasetabelas. Além
disso, 0 Word fornece diversos recursos Uteis para a criagdo de
texto de modo que vocé pode concluir documentos comerciais,
como artigos ou relatdrios, com facilidade. Vocé também pode
imprimir enderecos para cartdo-postal ou envelopes.” (https://
support.office.com/pt-BR/arti cle/O-que-%C3%A 9-0-Word-da-
d531f6-ff2e-4ed9-aed8-c2acfcc6e0d4)

Apesar do surgimento de outros editores de textos no mercado, particular-
mente, nalinha de Softwares Livres LINUX, o Word é um produto da empre-
saMicrosoft e continua sendo o editor de texto mais utilizado no mundo. Mas
o layout de todos eles € muito parecido, sabendo utilizar o Word, € possivel
utilizar também o LibreOffice Writer, por exemplo.

7.2 Como utilizar o Word
Podemos acessar o Microsoft Office Word de duas formas: uma é viao Botdo

Iniciar, aoutra é via desktop caso haja o icone referente ao aplicativo.

12 Forma: Vaao Menu Iniciar, clique em todos os programas, localize apala-
vra Microsoft Office e encontre a palavra Microsoft Word.

22 Forma: A outra forma € via area de trabalho. Se vocé estiver no desktop e
verificar a existéncia do icone do Word, entéo, basta efetuar dois cliques no
bot&o esquerdo do mouse com o ponteiro sobre o icone do Word.
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7.2.1 Abrindo e salvando documentos

Para salvar um documento, clique no botdo Microsoft Office e clique em
Salvar, como vocé pode visualizar naFigura 24.

r

r a ' H?-0)= Documentel - Microsoft Word |M
% Botao Microsoft Office liGo POF  Aucbat @

1 Nove Salvar uma copia do documento hento Q

— H‘: > Documento do Word ‘ -
] I I Salve o arquivo como um Documento do Word. | -~ Organizar
7 Abrir pt -
fiw Modeilo do Word ].
I I Salvar = Salve o documento como um modelo que pode ser usado para
N formatar documentos futuros.

@ Documento do Word 97-2003
I Salve uma copia do documento que sera totaimente compativel
com o Word 97-2003.

T'_ Salvar como | #

4 . ==
e Imprimir * | .| AdobePDF
. S

iT Preparar > !“ ] Texto OpenDocument

Salvar o documento no formato Documento Aberto.

" o
d Enwviar » ; PDF ou XPS

Publica uma copia do documento como um arquivo PDF ou XPS.

Publicar »
=] Outros Formatos
[1 Abra a caixa de dialogo Salvar como para selecionar entre todos
Al Fechar os tipos de arquivo possiveis.

] Opciies do Word | iX Sair do Word .

.- m N
Pigina:1del  Palavrasi0 | (6  Portugués (Brasil ! 3 B o0%au(-). ~0] )

=

Figura 24: Funcgdes do bot&o Microsoft Office.
Fonte: <https://mauriciotavares2.wordpress.com/category/office-2007/ > Acesso 15 Nov. de 2014.

Nomeie o arquivo, escolha a pasta onde sera salvo o arquivo e, em seguida,
clique no botdo Salvar.

Paraabrir um documento, clique no botdo Microsoft Office e clique em Abrir.
Escolha a pasta e o documento a ser aberto. Em seguida, clique no bot&o
Abrir.

7.2.2 Editando um documento

Os textos produzidos podem ser feitos de acordo com a nossa necessidade,
sendo assim, podemos formatar esses textos para que fiquem daformacorreta
dependendo tipo de documento que esta sendo elaborado.

Para fazer as ateracfes necessarias, usamos principalmente as barras de fer-
ramentas (figura 25). Veremos as tarefas mais utilizadas. Normalmente, exis-
tem padrdes a serem seguidos dependendo do tipo de documento como me-
morandos e of icios que sdo muito utilizados no ambiente profissional.
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Para conhecer mais sobre padrdes de texto e normas técnicas entre no site daABNT http:/

www.abnt.org.br/ Dica

) H9-0 )3 Documentol - Microsoft Word | EM
EL ), S ]
—/ Inicio Inserir Layout da Pagina Referéncias Correspondéncias Revisdo Exibigdo PDF Acrobat @)
lAaj n' |y Orientagdo = #=~ A Marca D'agua - Recuar Espacamento e
== [a]- —J  [Jramanno- §3- {| Cor da Pagina = Fom slft=ont >
Temas — Margens 3 L = 1| wm ~~ Organizar
- ' - EE Colunas ~ b~ J Bordas de Pagina E:0cm - || = 10 pt = -
Temas Configurar Pagina % Plano de Fundo da Pagina Paragrafo {F]
“« g 2]
Pagina:1del = Pa 0 < Portugués (Brasil) JQLDL'& =g e — o

Figura 25: Barra de Ferramentas Inicio.

Fonte: Acervo pessoal

a) Areade Transferéncia
1.Copiar — Copia a selecdo para depois colar em area de transferéncia.
2. Recortar — Recorta a selegdo para depois colar em outra area.

3. Colar — Vocé pode colar, em qualquer &rea desgjada, o contetido que vocé
COpiou Ou recortoul.

4. Pincel — Copia apenas aformatacdo de um local para aplicar a outro.
b) Fonte (Tipo de letra)

5. Fonte — Altera o tipo de fonte. Showcard gothic, Times New Roman,
SimHaei.
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6. Tamanho da fonte — Altera o tamanho dafonte. 12, 20, 24
7. Negrito —Aplica negrito no texto selecionado.

8. Itélico —Aplicaitélico no texto selecionado.

9. Sublinhado — Sublinha o texto selecionado.

10. Fachade— Desenha uma linha no meio do texto selecionado.
11. Subscrito — Cria letras pequenas abaixo daletranormal. H,0
12. Sobrescrito — Crialetras grandes acima da letra normal. 25 m?

13. Maiusculas e minusculas — Altera as letras do texto selecionado para
MAIUSCULAS ou minscul as.

14. Aumentar fonte — Aumenta o tamanho dafonte.
15. Reduzir fonte — Reduz o tamanho da fonte.

16. Limpar formatagdo — Limpa toda a formatagdo da selecdo, deixando o
texto sem formatagéo.

17. Realcar — Real¢a a cor desegjada no texto selecionado.
18. Cor da Fonte —Altera a cor do texto selecionado.
c¢) Paragrafo

1. Alinhar texto a esquerda.

2. Centralizar o texto.

3. Alinhar o texto adireita

4. Justificar o texto, alinhar as margens.

5. Espagamento entre linhas.

6. Colocar plano de fundo atrés do texto.

7. Personalizar borda exterior do texto.

8. Colocar marcadores em umalista.

9. Colocar nimeros em umallista.

10. Colocar listas de vérios niveis.
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11. Diminuir recuo do parégrafo.
12. Aumentar recuo do paragrafo.
13. Classificar em ordem alfabética ou numérica.

14. Mostrar marcas de parégrafo e outros simbol os ocultos.

7.2.3 Inserindo tabelas

Dé um clique no Menu Inserir, em seguida, escolha a opgédo inserir tabela.
Observe a Figura 26:

] .'t!:! '\‘ H ) - 5 5 Documentol - Microsoft Word |E@g
- Inicio Inserir Layout da Pagina Referéncias Correspondéncias Revisdo Exibigdo PDF Acrobat &
) Elg] 4¥- |5 cabegatho ~ Q _—"
: |_“"'| e m — . Rodapé ~ . : Lf‘]
Paginas |[Tabela| Imagem Clip-art Links i Texto Simbolos Incorporar
- - A1) - =] Numero de Pagina - - . Flash
! Tabela Bx6 L Cabegalho e Rodapé Flash
[ (o0 | 5
{10 |
1000 |
10
10T |
1 L
I O O O
N

]
_'j Inserir Tabela...
=

Desenhar Tabela

Z3 Planilha do Excel
1 TIabelas Rapidas

v

Figura 26: Criando tabela no Word.

Fonte: Acervo pessoal

E possivel criar uma tabela com o nimero de colunas e de linhas que forem
necessdrias para seu trabalho. Dentro de cada coluna/linha, vocé também po-
deratrabalhar aformatacéo dafonte e do paragrafo.

Paravocé digitar natabela, posicionar a Seta do mouse no inicio da Primeira
Linha da Tabela e dar um clique para selecion&-la. Sera aberta uma barra de
menus e uma outra com o nome de Ferramentas de Tabela.
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7.2.4 Inserindo imagens

No documento, também € possivel inserir imagens, seja no meio do texto ou
dentro de umatabela. Asimagens, geralmente ficam localizadas em uma pas-
ta com 0 nome minhas imagens ou outra que tenha sido criado.

O Microsoft Word possui uma galeria com diversas figuras que podem ser
inseridas nos documentos. Caso tenha fotos ou imagens da I nternet, também
poderainseri-las. Observe a Figura 27.

= i
=

\\
™
1° Clique na guia b |
Inserir \\
2° Clique no
icone Imagem

Figura 27: Inserir imagem no Word.

Fonte:<http://dicasdetecnol ogia.com/wp-content/uploads/2011/1V/inserindo_figuras_word_excel_power-point_1.
png> Acesso em 15 Fev. de 2015

Asimagens que podem ser inseridas sdo:

1. Imagem do arquivo localizado em seu computador.

2. Imagem do clip-art, galeria do Word que possui imagens, sons, filmes ou
fotos.

3. Formas, tais como quadrado, circulo, estrelas etc.
4. Elementos graficos para visualizagdo e comunicagao.

5. Gréficos parailustrar e comparar dados.
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7.2.5 Imprimindo o documento

Para imprimir o documento, selecione o botdo Microsoft e escolha a opcéo
imprimir.

j Nove Visualizar e imprimir o documento

i\, Imprimir
Hj_j]'iJ Selecione uma impressora, o numero de copias e outras opgoes
Abrir de impressao antes de imprimir,
i © Impressao Rapida
Salvar H'—_‘J]u Envie o documento diretamente & impressora padrdao em fazer
- alteracdes.

| Imprimir »

-
1
= 5 Visualizacdo de Impressao
L‘i Salvar como  » “4, Visualize e altere as paginas antes de imprimir.

Figura 28: Imprimir documento.

Fonte: <http://www.tecmundo.com.br/pdf/8420-como-converter-arquivos-do-word-para-pdf.htm> Acesso 15 Fev.
de 2015.

Apbs escolher a opgdo imprimir, é possivel especificar o tipo de impressdo
Necessario:

1. Em “Imprimir”, vocé escolhe aimpressora, modo, nimero e quais paginas
val querer impressas.

2. A "Impressdo Répida’ imprime o documento inteiro; caso o documento
tenha 10 paginas, aimpressoraimprimira 10 paginas.

3. Em “Visuaizacdo da Impressao”, vocé ira visualizar o documento como
elevai ficar quando for impresso.

Resumo

Na sétima aula, vocé aprendeu um pouco sobre o Word:
» O gue é e como funciona esta ferramenta.

+ Como éfeitaaformatacéo de documentos.
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)
.ﬁ
|

Atividade

/\J

Digite o texto aseguir utilizando afonte Arial tamanho 14 para o titulo na cor
vermelha e fonte Arial tamanho 11 na cor preta para o restante do texto. No
didogo coloque cor azul nasfalas do médico e marrom nas do paciente. Antes
deiniciar adigitacdo, va no menu Arquivo e escolha a op¢éo Novo.

Digite o texto abaixo:
O Homem que Queria Eliminar a sua Memoria

Entrou no hospital, mandou chamar o melhor neurocirurgido. Disse que era
caso de vida e morte. N&do se sabe como, o melhor neurocirurgido foi aten-
dé-lo. Médicos sao imprevisiveis. Precisa-se muito deles e eles falham; su-
bitamente, estéo ali, salvando nossas vidas, ele pensou, sem se incomodar
com o lugar-comum. Estava na sala do doutor. Uma sala branca, anénima.
Por que sdo sempre assim, derrotando agente logo de entrada?

O médico: - Sim?

O paciente: - Quero me operar. Quero que o senhor tire um pedaco do meu
cérebro.

O médico: - Um pedaco do cérebro? Por que vou tirar um pedaco do seu
cérebro?

O paciente: - Porque eu quero.
O médico: - Sim, mas precisa me explicar. Justificar.
O paciente: - Nao basta eu querer?

O médico: - Claro que nao.

O paciente: - Nao sou dono do meu corpo?(...)

FIM

Salve este documento que vocé acabou de digitar com o nome textol.
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Aula 8 - Excel

Objetivo

Assim como os editores de texto, as planilhas el etréni cas também fazem parte
do cotidiano de quem trabalha no setor hoteleiro. Nesta aula, aprenderemos
um pouco sobre do que é e como funciona o Excel.

8.10que é Excel?

Segundo a pagina oficial Microsoft office:

“O Excel é um software que permite criar tabelas e calcular e
analisar dados. Este tipo de software é chamado de software de
planilha eletronica. O Excel permite criar tabelas que calculam
automaticamente os totais de valores numéricos inseridos, im-
primir tabelas em layouts organizados e criar graficos simples.”
(https://support.office.com/pt-BR/article/O-que-%C3%A9-0
-Excel-8373c3d7-bd64-4b7f-bdbd- 1fa4b2007b09)

8.2 Conceitos e propositos da planilha

Basicamente, o Excel é formado por uma grande planilha que contém varias
colunas e linhas. Umatabela elaborada, a partir desse programa, pode ilustrar
de forma gréfica variaces de pregos de um ou mais produtos; estatisticas
diversas més a més; somas val ores sem a hecessidade de cél cul os; e organizar
de formafécil, rpida e eficiente, dados e informagtes de clientes.

As principais funcdes da planilha séo:

a. concepcao de formulas adaptadas as necessidades de calculo dos usuérios,
b. utilizacdo de funcdes estatisticas, financeiras, matematicas, etc;

c. variostipos de formatagdes numeéricas,

d. elaboracdo de quadros e mapas com calculos;

e. criacdo de graficos, entre outros.
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8.3 Utilizagdo bdsica do Excel

A iniciacéo do Microsoft Excel € igual a qualquer outro programa para Win-
dows.

Paraexecutar o Microsoft Office Excel, clique em Iniciar Todos os programas
> Microsoft Office > Microsoft Office Excel.

Na planilha aberta, ainterse¢do de uma linha e de uma coluna € chamada de
célula. As linhas sd0 numeradas, sequencialmente, as colunas sdo identifi-
cadas por letras também sequenciais e cada célula pela linha e coluna que a
forma.

Basicamente, a janela do Excel possui algumas formatacdes relacionadas a
fonte, ao alinhamento, ainsercéo de ilustracdes parecidas com Word.

8.3.1 Trabalhando com as planilhas

Na érea de trabalho do Excel, vocé vai encontrar uma planilha onde € apre-
sentado o0 nome “ Pastal” nabarra detitulo. E uma planilhavazia, com linhas
e colunas dispostas de tal forma que as informagdes possam ser inseridas
dentro da grade formada com o cruzamento desses dois elementos.

e i . . -t

Figura 29: Planilhas.

Fonte: Acervo pessoal
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a) Alternando a ordem das planilhas

Vocé pode mover as planilhas e mudar a ordem delas através da barra de exi-
bicdo de guias, cligue na aba que deseja e arraste-a para a posi ¢ao que qui ser.

b) Inserindo planilhas

Quando voceé abre o programa, com ele abrem apenas trés planilhas. Mas é
possivel adicionar ou excluir planilhas. O nimero maximo de planilhas é li-
mitado pela quantidade de memaria disponivel.

Parainserir uma nova planilha, siga as instrucdes abaixo:
1°) Selecione na aba qualquer planilha.

2°) Cligue no menu Inserir >Planilha. Agora a planilha inserida se tornara a
ativa,

Para excluir uma planilha

1°) Selecione a planilha na guia de planilhas.
2°) Clique no menu Editar > Excluir planilha.
¢) Renomeando planilhas

Vocé pode modificar o nome de qualquer planilha para um nome de até 31
caracteres, incluindo os espacos.

Primeiramente, clique duas vezes com o botdo esquerdo do mouse sobre a
aba da planilha que desgja renomear — 0 nome ficara selecionado — Entéo é
possivel digitar o novo nome.

Para concluir, pressione atecla“Enter”. Feito isso, vocé terarenomeado asua
planilha.

8.3.2 Formulas

A principal caracteristica de uma planilha é a possibilidade de utilizar e rela-
cionar o conteiido de células para a obtencéo de algum resultado. O relacio-
namento de células € obtido por meio da criacéo de formulas. Com elas vocé
pode realizar operagdes matematicas, estatisticas e manipular o conteiido das
demais células da planilha. Uma férmula é composta basicamente de referén-
cias aoutras células, operadores mateméticos e funcdes do Excel.
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ATENCAO!

Todas as formulas, funcdes e operacdes aritméticas sdo obrigatoriamente pre-
cedidas do sinal de igualdade (=). O sinal de igualdade indica ao Excel que
o0 contetido da célula se trata de uma férmula, funcéo ou operacéo aritmética
e ndo de texto simples. Vocé pode usar formulas simples no Excel 2007 para
somar, subtrair, multiplicar e dividir.

Exemplo:

Para que o Excel faga célculos com nimeros estabelecidos, é necessério in-
formé-lo que vocé inserira uma férmula. Essainformacéo é feita da seguinte
maneira

1. Clique na célula D5.

2. Digite o sina de igualdade e, ap0s, a seguinte expresséo =B5* C5.
3. Pressione ENTER.

Repare que, na célulaD5, vai aparecer o nimero 26.

Experimente digitar, em outra célula qualquer, a expressdo B5*C5 sem o si-
nal deigualdade e pressione ENTER.

T T ——— T TR
=) e E i - 2

el == == o

o
Y 2 10 20
. 4 8 32
5 6 36

8 4 32
o 13 2 26

=B5*C5

18
1

partn . S0 s -

Figura 30: Formulas.

Fonte: Acervo pessoal.
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8.3.3 Operadores

Todas as formulas escritas, certamente, conter&o algum operador matemati co.
Esses operadores indicam qual tipo de operacéo serarealizada.

Os operadores mais simples do Excel sdo 0s seguintes:
+Adicdo =A1+B1

— Subtragcdo =A1-B1

/ Divisdo =A1/B1

* Multiplicagdio =A1*B1

% Percentual =A1*20%

" Potenciagao =A1"3

8.3.4 Operadores de comparagéo

Além desses operadores, 0 Excel possui operadores especiais que avaliam
dois valores e retornam o valor 16gico Verdadeiro ou Falso.

Operador Descricao:
=Igua

> Maior que

< Menor que

>= Maior ou igual que
<= Menor ou igual que

<> Diferente de

8.3.5 Fungbes

Toda funcdo € composta por um nome que é sucedido, obrigatoriamente, por
parénteses. Dependendo dafuncéo, dentro dos parénteses podem existir argu-
mentos, ou sgja, valores ou referéncias a células que serdo usados pelafuncéo
pararetornar o resultado da funcéo.

Um exemplo é a fungdo SOMA (exige como argumentos a especificacdo da
célulainicial e dacélulafinal, separadas por dois-pontos ou, entdo, uma série
de enderecos de células separados por ponto-e-virgula).

Ex: =soma(A1:A3) ou =soma(A1;A6;A8).
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Observe, a seguir, as fungdes matematicas mais utilizadas no diaa dia. Elas
sd80 mostradas com uma explicacdo sobre sua finalidade, sua sintaxe e alguns
exemplos. O nome do argumento normalmente ja indica qual o seu tipo, ou
sgja, se deve ser um texto, um nimero ou valor légico.

a) SOM A — Calcula a soma dos nimeros em um intervalo de células.
Sintaxe: =SOMA(6;3;4) - Resultado: 13

=SOMA(A3;C3) - Soma valores numéricos quaisquer contidos apenas nas
céulasA3eC3

=SOMA(D7:D15) - Soma valores numeéricos quaisgquer contidos nas células
presentes no intervalo definido de D7 até D15.

=SOMA (A3;A10:E15) - Soma valores numéricos quaisquer de A3 ede A10
até E15.

b) MEDI A — Retorna a média aritmética de um intervalo de céulas.
Sintaxe: =MEDIA(7;5:3) - Resultado: 5

=MEDIA(G10;K11) - Calcula a média entre os valores contidos nas células
G10 eK11).

=MEDIA(C3:E3) - Calcula a média aritmética dos val ores numéricos conti-
dos nas células presentes no interval o definido de C3 ateé E3.

=MEDIA(E2:F5;K9) - Calcula a média aritmética dos valores definidos de
E2 até F5 eaindaK9.

¢) MAXIM O — Retorna o valor méximo de uma lista de argumentos.

Sintaxe: =MAXIMO(37;45;16) - Resultado: 45, 0 maior valor entre os argu-
mentos.

=MAXIMO(G7:G15) - Retorna o maior valor do intervalo de células de G7
até G15).

=MAXIMO(E5;E15) - Retorna o maior valor das células E5 e E15.
d) MINIMO — Retorna o menor nimero na lista de argumentos.

Sintaxe: =MINIMO(65;10;46) - Resultado: 10 o menor valor entre os argu-
mentos.

=MINIMO(C10:C20) - Retorna o menor valor do intervalo decélulas de C10
até C20.

=MiINIMO(D15;D25) - Retorna o menor valor das células D15 e D25.
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€) MULT — Multiplica todos os nimeros fornecidos como argumentos e re-
torna o produto.

Sintaxe: =MULT(4;8) - Resultado: 32

=MULT(D10:D15) - Multiplicavalores numéricos, contidos em um intervalo
de D10 até D15.

=MULT(D10;D15) - Multiplica os valores numéricos apenas nas células D10
eD15.

8.3.6 Inserir grdfico

O Microsoft Office Excel 2007 apresenta um excelente recurso para a cria-
¢do dos gréaficos no guia Inserir. Com esse recurso, 0 programa orienta como
construir um gréafico.

Para inserir um gréfico, selecione a area com os dados que deseja apresentar
nele. Selecione, inclusive, os dados que serdo apresentados como legenda e
como grafico.

Apos ter selecionado, posicione 0 cursor no guia inserir; vocé vai perceber
que ird abrir algumas opgdes de gréfico.

No guia Inserir, escolha um model o de gréafico mais adequado.

Pagina Inicial Inserir Layout da Pagina Formulas Dados Revisdo Ex

F B e BE 20 (el @ T ol |

Tabela Tabela Imagem Clip-Art

Colunas| Linhas Pizza Barras Area Disper

Dinamica = s+ Instantaneo = -
Tabelas Hustragoes Coluna 2D -
Al » Vended
| J= | vendedo ||] T =
A [ 8 | C D H il (L H
Vended i e g
1 |Vendedor| Venda |Inadimpléncia o (P ——
2 |Ana 21.571,00 2,97%
Comparar valores entre
2 Jodo 32.343,00 4,49% categorias usando retangulos
4 |losé 48.910,00 1,75% verticais
5 |Marcos 35.243,00 8,02% Use esta opcdo quando a
& |Maria 31.697,00 9,46% ordem das categorias nao for
e importante ou para exibir
7 |Pedro 27'136!';” 1!15% | || contagens de itens como, por
& |Tiago 32.191,00 ],,THGA 1 exemplo, um histograma.
9
10 b Aﬁ )l
1 AL |80 l& -
12 B
Piramide
13
: ba] Jsh] 0B b
15 A0 /AL /B3] o
16
il Todos os Tipos de Grafico..,
5 ifh
18

Figura 31: Inserir gréfico.

Fonte: Acervo pessoal .
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8.3.7 Impressdo

Se o0s dados que vocé desgjaimprimir estiverem em uma tabela do Microsoft
Office Excel, vocé poderaimprimir apenas a tabela do Excel.

1°) Cligue em uma célula dentro da tabela para ativéa-la.

2°) Clique no Boté&o do Microsoft Office e em Imprimir.

3°) Atalho do teclado — Vocé também pode pressionar CTRL+P.

Economize papel e tempo. Visualize a planilha antes de imprimi-la.

A visualizagdo daimpressdo mostracomo elaseraimpressa e vocé pode fazer
todo tipo de gjuste na pagina enquanto vé exatamente como ficara aimpres-
sdo real.

Para abrir a visualizagdo da impressdo, clique em Visualizar Impressdo no

menu Arquivo.

Resumo

Naaula de hoje, verificamos:
 OqueékExcdl.
« Conceitos e propositos de uma planilha.

» Como utilizar algumas fungdes do Excel.

Atividade
-

Monte uma planilha no excel conforme exemplo abaixo:

Salvar o documento como planilhal.
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Aula 9 - Power Point

Objetivo

Nesta aula, aprenderemos sobre uma ferramenta de apresentacdo de slides
gue € muito utilizadano meio profissional, falaremos sobre o PowerPoint que
€ aferramenta de apresentacdo de slides do Microsoft Office.

9.1 0 que é power point

Segundo o suporte do Office:

“O PowerPoint € um software que permite a criagdo de materiais
gue podem ser apresentados por meio de um projetor. O uso des-
ses materiais para anunciar um relatério ou uma proposta é cha-
mado de apresentac&o. Com o PowerPoint, vocé pode criar telas
gue incorporam de forma eficiente texto colorido e fotografias,
ilustractes, desenhos, tabelas e filmes, e que transitam de uma
para a outra, como uma apresentacéo de slides. Vocé pode ani-
mar o texto e as ilustragdes na tela, usando o recurso de anima-
¢do, e também pode adicionar efeitos de som e narragdo. Além
disso, vocé pode imprimir os materiais quando estiver fazendo
uma apresentacdo.” (https://support.office.com/pt-BR/article/O-
que-é-0-PowerPoint-84523261-eff 1-4487-80d8-e6c25f483770)

9.2 Como utilizar o PowerPoint?
Podemos acessar o Microsoft Office PowerPoint de duas formas; umaéviao

Bot&o Iniciar, a outra é via desktop caso haja o icone referente ao aplicativo.

12 Forma: Vaao Menu Iniciar, cligue em todos os programas, localize a pala-
vra Microsoft Office e encontre a palavra Microsoft PowerPoint.

22 Forma: A outraforma € via area de trabalho. Se vocé estiver no desktop e
verificar a existéncia do icone do PowerPoint, basta efetuar dois cliques no
bot&o esquerdo do mouse sobre o icone do PowerPoint.

9.2.1 Criar Apresentagdes

Para criar uma apresentacéo no Microsoft PowerPoint, € necessario iniciar
um design bésico; adicionar novos slides e contetido; escol her layouts; modi-
ficar o design do slide, se desgjar, alterando o0 esquema de cores ou aplicando
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diferentes model os de estrutura e criar efeitos, como transi¢oes de slides ani-
mados.

Parainiciar uma nova apresentacéo, basta clicar no Botéo do Microsoft Offi-
ce, e, em seguida, clicar em Novo.

Ent&o, escolher um dos modelos disponiveis para fazer a apresentacéo. De-
pois de escolhido o0 modelo, clique em Criar.

Apsaaghal | Wirwooh PP o 1

Clique para adicionar um titulo

Clique para adicionar um subtitulo

| Cligse para adicionas anctahes
Siteldel  TemwdoOfhor  Poctuguts e

Figura 32: Apresentagdo PowerPoint.
Fonte: Acervo pessoal.

Para selecionar um dlide, basta clicar na guia Side no painel aesquerda, para
alterar o layout do slide selecionado, basta clicar na Guia Inicio e depois no
botéo Layout, escolha o layout desgjado clicando sobre ele.

O proximo passo éinserir o texto paraisso clique no local escolhido e comece
adigitar.

Para alterar um texto, é necessario primeiro selecionalo. Com o texto sele-
cionado, basta clicar nos botbes para fazer as alteracdes desejadas. da mesma
forma gque formatamos no Word.

Para inserir um novo slide, é preciso acionar a guia Inicio e clicar no botéo
correspondente. Depois, clicar no layout desejado.

Para excluir um slide basta selecionéa-lo e depois clicar no botéo, localizado
naguialnicio.

Para limpar toda a formatacdo de um texto, basta selecion&-lo e clicar no bo-
tdo localizado na guiaInicio.
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9.2.2 Inserir Imagens e Tabelas
Para inserir uma figura no slide, é preciso clicar na guia Inserir, e clicar em
um desses botdes:
* Imagem do Arquivo: inseri uma imagem de um arquivo.

* Clip-art : é possivel escolher entre vérias figuras que acompanham o Mi-
crosoft Office.

* Formas : inseri formas prontas, como retangulos e circulos, setas, linhas,
simbolos de fluxograma e textos explicativos.

» SmartArt : insere um elemento grafico SmartArt para comunicar informa-
¢Oes visualmente. Esses elementos gréficos variam desde listas gréficas e dia-
gramas de processos até graficos mais complexos como organogramas.

* Grafico: inseri um grafico para ilustrar e comparar dados.
« WordArt: inseri um texto com efeitos especiais.

Parainserir ou tracar umatabela, basta clicar no botdo, localizado naguia lnserir.

I B Apresartagied - Matonott PrsmsPing =@ &
2 Thin [ now | Dragr dnesde ApeenceceSse ek et »

=N e I )
"J.Ct Dragea W.I{::'ﬂ:\;:'d:l.ﬁ_um LR i .3 r-.-g So-
3 Lmka Chpar s M

[ tree e =

G5+ Beirtron » imwgens v i eimagens |0l b AeiE Gt astss B

Cgmar = Movipain se 0 0

18 Moot De iy Biblioteca Imagens
[ —

o Faver

Heme d e = Todus mimagen

Figura 33: Inserir Imagem.
Fonte: Acervo pessoal.

9.2.3 Alterar ordem de slides e plano de fundo

Para alterar a ordem dos dlides:
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* Selecionar a guia Sides (no painel a esquerda).
* Clicar com o botdo esquerdo do mouse sobre o slide.
» Manté-lo pressionado e arrasta-lo até a posi¢cao desejada.

Para aterar o plano de fundo de um slide, basta clicar com o botéo direito do
mouse sobre ele, e em seguida, clicar em Formatar Plano de Fundo.

Depoais, € necessario escolher entre as opgdes e dicar em Aplicar aTudo, paragplicar
amudancaatodos osdides, sefor dterar gpenas o dide aud clicar em Fechar.

9.2.4 Animar textos e objetos

Para animar um texto ou objeto, € preciso selecionar o texto ou objeto, clicar
na guia Animacoes, e depois em Animagdes Personalizadas. Logo depois,
abrird um painel adireita, entdo cliqgue em Adicionar efeito. Nele se encon-
tram varias opcdes de animacao de entrada, énfase, saida e trgjetérias de ani-
macao.

9.2.5 Transigdo de slides

As transicoes de dlide sdo os efeitos semel hantes a animagdo que ocorrem no
modo de exibicdo A presentacéo de Sides quando vocé move de um slide para
o proximo. E possivel controlar a velocidade de cada efeito de transicio de
slides e também adicionar som.

O Microsoft Office PowerPoint inclui varios tipos diferentes de transi¢coes de
dlides, incluindo as seguintes:

1. Sem transi¢céo

2. Persiana Horizontal

3. Persiana Vertical

4. Quadro Fechar

5. Quadro Abrir

6. Quadriculado na Horizontal
7. Quadriculado na Vertical

8. Pente Horizontal

9. Pente Vertical
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a) Para adicionar a mesma transicéo de slides a todos os slides em sua
apresentacao:

1. No painel que contém as guias Tépicos e Sides, clicar naguia Sides.
2. Naguialnicio, clicar naminiatura de um slide.

3. NaguiaAnimagdes, no grupo Transi¢cao para Este Slide, clicar em um efei-
to de transicéo de slides.

4. Para consultar mais efeitos de transicéo, nalista Estilos Rapidos, clicar no
bot&o Mais.

5. Para definir a velocidade de transi¢cdo de slides, no grupo Transi¢éo para
Este Side, clicar na seta ao lado de Velocidade da Transic&o e, em seguida,
selecionar a velocidade desgada.

6. No grupo Transicéo para Este Side, clicar em Aplicar a Tudo.

b) Para adicionar diferentes transi¢cdes de slides aos slides em sua apre-
sentacao:

1. No painel que contém as guias Topicos e Sides, clicar naguia Sides.
2. Naguialnicio, clicar naminiatura de um slide.

3. NaguiaAnimagdes, no grupo Transi¢ao para Este Side, clicar no efeito de
transicao de slides que vocé desgja para esse slide.

4. Para consultar mais efeitos de transi¢éo, nalista Estilos Rapidos, clicar no
botdo Mais.

5. Para definir a velocidade de transicéo de slides, no grupo Transicéo para
Este Side, clicar na seta ao lado de Velocidade da Transicéo e, em seguida,
selecionar a velocidade desegjada.

6. Para adicionar uma transicdo de slides diferente a outro slide em sua apre-
sentacao, repetir as etapas 2 a 4.

c) Adicionar som a transi¢des de slides
1. No painel que contém as guias Topicos e Sides, clicar naguia Sides.
2. Naguialnicio, clicar naminiatura de um slide.

3. Na guia Animagdes, no grupo Transicéo para Este Side, clicar na seta ao
lado

de Som de Transi¢éo e, em seguida, seguir um destes procedi mentos:
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* Para adicionar um som a partir da lista, selecionar o som desejado.

» Para adicionar um som ndo encontrado na lista, selecionar Outro Som, loca-
lizar 0 arquivo de som que vocé desegja adicionar e, em seguida, clicar em OK.

4. Para adicionar som a uma transicdo de slides diferente, repetir as etapas 2
e3.

9.2.6 Exibir apresentagéo
Para exibir uma apresentacdo clicar na guia Apresentacdo de Sides, e seguir
um destes procedimentos:

* Clicar no botéo ou pressionar a tecla F5, para iniciar a apresentagdo a partir
do primeiro dslide.

* Clicar no botao ou pressionar simultaneamente as teclas SHIFT e F5, para
iniciar a apresentacdo a partir do slide atual.

9.2.7 Salvar Arquivo

Apds criar umaapresentacao, € necessario efetuar agravacdo do arquivo, essa
operacdo € chamadade “Salvar”. Se o arquivo néo for salvo, corre-se 0 risco
de perdé- lo por uma eventual falta de energia ou por outro motivo que cause
a saida brusca do programa.

Para salvar o arquivo, acionar o Botdo do Microsoft Office e clicar em Salvar.
9.2.8 Abrir Arquivo
Para colocar um arquivo natela do PowerPoint, deve-se acionar o Bot&o do

Microsoft Office, e clicar em Abrir.

Na caixa de didlogo do comando Abrir, existem véarios botbes que auxiliam
na localizagdo do arquivo desejado. Depois de encontrar o arquivo, deve-se
clicar em Abirir.

9.2.9 Impressdo

No Microsoft Office PowerPoint 2007, € possivel criar e imprimir slides, fo-
Ihetos e anotagdes. E possivel imprimir sua apresentacio no modo de exibi-
¢do de Estrutura de Topicos, de maneira colorida, em preto e branco ou em
escalade cinza
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1. E preciso clicar no Bot&io Microsoft Office, clicar na seta ao lado de Impri-
mir e, em seguida, clicar em Visualizar impressao.

2. No grupo Configurar pagina, dalistalmprimir, sel ecionar aopcéo desejada.

3. Clicar em Opcoes, apontar para Cor/escala de cinza e, em seguida, clicar
em uma das opcoes.

4. Clicar em Imprimir.

Resumo

Nanonaaula, foi possivel vizualizar:
* Como funciona o PowerPoint.

» Asprincipais ferramentas do PowerPoint.

Atividade -
1. Com base nesta aula, faga uma pequena apresentacio sobre VOCé. \/\"i.I

2. Utilize agbes que vocé aprendeu durante a aula. A apresentacéo deve con-
ter 2 dides e foto. Conforme exemplo abaixo:
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Aula 10 - Internet

Objetivo

Na aula dez, vamos conhecer um pouco mais sobre alnternet que € umarede
de computadores dispersos por todo o planeta que trocam dados e mensagens
utilizando um protocolo comum, unindo usuarios particulares, entidades de
pesquisa, 6rgdos culturais, institutos militares, bibliotecas e empresas de toda
envergadura.

A Web é um sistema de hipermidiadistribuido, em gue os documentos podem
apresentar, além de sons e imagens, diversos links que referenciam outros
documentos similares. Permite aos usuarios “passar” pelos documentos vin-
culados, seguindo qualquer rota a sua escolha.

A www - World Wide Web é o segmento da Internet que mais cresce desde o
seu surgimento em 1990. Hoje é o maior veiculo de comunicagédo da Internet.

10.1 Navegadores de Internet

O navegador é um programa capaz de ler arquivos com extensao HTM, PHP,
ASP, que sdo 0s arquivos gue constituem as paginas do site em si, dém de
arquivos de imagens como JPG, GIF, PNG, arquivos de masicacomo o MP3,
arquivos de video como o WMV e o FLV, todos s atitulo de exemplo, jaque
existem outros e surgem novos atodo momento.

S&o exemplos de navegadores o Internet Explorer da Microsoft, o Chrome da
Google, o Firefox daMozilla, o Safari daApple, o Opera e o Netscape, estes
ultimos criados por empresas que levam 0s seus Nomes.

Dessa forma, o site é utilizado para difundir informagdes, sgjam elas imagens,
sons, videos, ou textos, disponibilizando-as para qualquer computador ou equi-
pamento conectado a Internet e aworld wide web em qualquer lugar do mundo.

10.2 Enderegos eletrénicos

http:// (Hyper Text Transfer Protocol) Protocol o de transferéncia de Hipertex-
to é o protocolo utilizado para transferéncias de paginas Web.

WWW significaWorld Wide Web que quer dizer “rede do tamanho do mundo”.

A siglano final de cada endereco eletronico identificade qual tipo de entidade
0 Site representa:
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a) .org: Indica que o Website € uma organizacéo;

b).edu: Indica que o Website € uma organizacdo educacional;

c) .gov: Indica que o Website é uma organizagdo governamental;
d).com: Indica que o Website € uma organizacdo comercial;

e) .br: Indica que o Website € uma organizacdo localizada no Brasil, assim
como na Franca é“.fr” e nos Estados Unidos “.us’.

Existem vérios tipos de site, como:

a) de negdcios. usado para promover um negocio ou servico. Ex.: http://www.
americaeconomia.com.br;

b) de comércio: para comprar pela Internet. EX.: www.submarino.com.br ou
WWW.americanas.com.br, http://www.extra.com.br, €tc.;

C) comunitario: um site onde pessoas com interesses comuns se comunicam
umas com as outras, geralmente por chat ou grupos de discuss&o. Ex.: www.
facebook.com, www.hi5.com,etc.;

d) de download: estritamente usado para download de arquivos, como aplicati-
VoS, documentos etc. Exempl o: www.baixaki.com.br, www.superdownload.com.br ;

€) de jogo: um site que ele mesmo € um jogo ou um playground, como www.
zone.com, www.gamasites.com, etc.;

f) deinformagao: contém informacéo que é voltada meramente parainformar
0s visitantes, mas ndo necessariamente para fins comerciais. Ex.. www.em-
braer.com.br, www.microboard.com.br, €tc.;

g) denoticias: similar ao site de informagéo, mas dedicado adivulgar noticias
e comentérios. Ex.: www.globo.com.br, www.acritica.com.br, etc.;

h) Blog: site usado como diério naweb, para postar informagées pessoais ou
pertinentes a um determinado assunto. Pode ser atualizado diariamente pelo
autor. Ex.: http://br-linux.org, http://oglobo.globo.com/blogs etc.;

10.3 Tipos de conexdo com a Internet

M étodos comuns de acesso domestico a I nternet incluem o acesso discado ou
por bandalarga, via cabos (como ADSL, ISDN), radio, acesso dedicado, sem
fio ou W-Fi - Wirdess Fidelity, por satélite ou por telefones celulares 3G, 4G.
Locais publicos para acesso a grande rede incluem bibliotecas e cyber cafés, nos
quais computadores conectados so disponibilizados para uso temporario.
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Existem também pontos de acesso em |ocais publicos, como aeroportos e ca-
fés, acessiveis por meio de rede sem fio. Paraisso, o utilizador deve possuir
um dispositivo de acesso do cliente, tal qual um laptop. O acesso pode ser
restrito por senhas, para a comercializacdo do tempo de uso.

Resumo

Nesta aula, vocé viu:
« Oqueéalnternet.
» Enderegos €l etronicos.

» Navegadores e tipos de conexao da Internet.

Atividade
n_V

' Com base nesta aula, assinale a aternativa CORRETA:

a. A Web é um sistema de hipermidia distribuido, em que os documentos
podem apresentar, além de sons e imagens, diversos links que referenciam
outros documentos similares.

b. A www - World Wide Web € o0 segmento da Internet que menos cresceu
desde 0 seu surgimento em 1990.

c. O site é utilizado para difundir informacdes, apenas através de imagens,
disponibilizando-as para qualquer computador ou equipamento conectado a
Internet e aworld wide web em qualquer lugar do mundo.

d. Existem também pontos de acesso em locais publicos, como aeroportos e
cafés, acessivels por meio de rede sem fio. Paraisso, o utilizador deve possuir
um dispositivo de acesso do cliente, tal qual um laptop. O acesso nunca pode
ser restrito por senhas.
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Aula 11 - Canais de Distribuicdo Hoteleira

Introdu¢io

Canais de distribuicdo sdo as varias formas colocadas a disposicéo da in-
dustria hoteleira, para que sgja efetuada a reserva do cliente em um meio de
hospedagem. Os gestores de meios de hospedagem contam hoje com diversas
opcdes de canais de distribui¢do, porém a maioria destas é recente.

A evolucgo dos canais de distribui¢éo acompanhou 0 avango datecnologiae é
possivel através deles verificar aimportancia dos meios informatizados para
as transformagdes no setor hoteleiro.

11.1 Agéncias de Turismo

No inicio, as agéncias de turismo trabalhavam como centro da distribuicéo

das viagens e, as reservas de hotéis, compra de passagens e demais servigos
eram feitos manual mente por telefone e confirmadaviafax, sistemaque gera-
va muitos erros e tinha como caracteristica uma comunicagdo lenta

Mas, as agéncias evoluiram e, hoje, atuam utilizando os recursos tecnol gicos
disponiveis, adequando-se ao hovo mercado.

11.2 Telefone (contato direto do Hospede com o Hotel):

Mesmo com ainternet e suas facilidades nos meios de comunicagéo, o telefo-
ne ainda é um dos meios mais utilizados em processos de reserva nahotelaria.

11.3 Central de Reservas

Normalmente, sdo encontradas em hotéis de rede e hotéis de grande porte.
Assim como a equipe interna do hotel, essas Centrais S0 responsaveis pelo
atendimento do hospede, esclarecimentos de suas dividas, realizacdo de re-
servas e principalmente a manutencéo do sistema atualizado para que néo
haja bloquei os em duplicidade.
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11.4 Sistemas de Reserva por Computador

O CRS — Computer reservations system nasceu na década 60 e foi, rapida-
mente, desenvolvido no principio da década de 1980. Seu inicio ocorreu nas
companhias aéreas, mas com o tempo foram adotados também pelas cadeias
hoteleiras e pelos operadores turisticos que neles encontraram um preci 0so
meio para melhorar a gestdo das suas reservas.

11.5 Sistema de Distribui¢do Global

A expansdo dos mercados na década de 80 e a necessidade de padronizacdo
dos diversos CRS que surgiram despertaram a necessidade de desenvolvi-
mento de sistemas globais, aparecendo entéo os primeiros GDS - Global Dis-
tribution Systems. Esses sistemas distribuem informagdes dos diversos CRS
suprindo assim uma necessidade de comunicagdo entre as agéncias e com-
panhias aéreas no mundo inteiro, além de incluir hotéis e locadoras de carro,
oferecem informacdes sobre tempo, programacéo no destino, etc.

Os quatro maiores GDS disponiveis (Sabre, Amadeus, Galileo e Worldspan)
detém cerca de 90% das informacdes globais sobre passagens, |ocadoras de
carros, hotéis, cruzeiros, etc.

Os GDS sdo responsavei s por disponibilizar dados dos fornecedores de produ-
tos e servigos turisticos tanto para outros fornecedores (agéncias de viagem)
como para o consumidor final (de lazer ou de negdcios). Essas informagaes,
apresentadas por meio eletrénico, por exemplo, permitem a uma agéncia or-
ganizar seus produtos, torné-|os acessiveis a venda, reduzir custos, aumentar
0 numero de transacdes, simplificar e acelerar processos.

11.6 Internet

No final década de 90 e inicio de 2000, as AVV's - agéncias de viagem vir-
tuais ou agéncias online comegaram a ganhar importancia. Essas agéncias
sd0 reflexos do uso das oportunidades trazidas pelas novas tecnol ogias como
a internet, associada aos sistemas de CRS e/ou GDS conseguem fazer todo
atendimento e processo de venda online. As agéncias online trabalham em
tempo real e, para o cliente que faz a reserva, a confirmacdo é enviada em
poucos minutos via e-mail, o que garante um atendimento rgpido. (TOME-
LIN, 2001).

Os hotéis também perceberam as oportunidades da internet, da tecnologia
disponivel de CRS e o crescimento de compras online, e entdo desenvol-
veram sistemas proprios para vendas online em suas homepages, ou seja,
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vendas diretas sem intermediarios. Segundo Lago (2005), a popularizacéo
da Internet permitiu levar os sistemas, antes exclusivos das agéncias, até o
consumidor final, propiciando uma reducéo significativa nos custo de dis-
tribuicdo e fazendo com que os fornecedores passassem a concorrer com as
proprias agéncias de viagem.

A internet, ao permitir que os consumidores finais sem necessidade de inter-
mediacdo, facam suas reservas e emitam bilhetes, impds uma nova forma de
entrega de produtos, reduziu os custos de distribuicdo e mudou a configura-
¢do do mercado.

Resumo

Nesta aula, vocé viu:
» Adistribuicdo hoteleira

* Quais os mecanismos de distribuicao hiteleiramais utilizados.

Com base naaula, assinale adternativa| NCORRETA:

a. O CRS— Computer reservations system nasceu na década 60 e foi, rapida-
mente, desenvolvido no principio da década de 1980. Seu inicio ocorreu nas
companhias aéreas, mas com o tempo foram adotados também pelas cadeias
hoteleiras e pelos operadores turisticos que neles encontraram um precioso
meio para melhorar a gestdo das suas reservas.;

b. Mesmo com ainternet e suas facilidades nos meios de comunicacéo, o tele-
fone ainda € um dos meios mais utilizados em processos de reservana hotelaria.;

c. Os quatro maiores GDS disponiveis (Sabre, Amadeus, Galileo e Worlds-
pan) detém cerca de 90% das informacdes globais sobre passagens, locadoras
de carros, hotéis, cruzeiros, etc.

d. A evolucéo dos canais de distribuicdo ndo acompanharam o avango da
tecnologia e é impossivel através deles verificar aimportancia dos meiosin-

formatizados para as transformacdes no setor hoteleiro.

Atividade
VaNg
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Aula 12 - Softwares da Hotelaria

Introdu¢io

A partir da captacdo de reservas através dos sistemas de distribuicao, inicia-se
0 gerenciamento das operacdes de um hotel. Com o grande avanco da tecno-
logia, foram produzidos softwares especializados para a gestdo hoteleira que
s80 muito importantes para 0 melhor desenvolvimento dos estabel ecimentos
hoteleiros.

Os softwares de gerenciamento hoteleiro, também chamados PMS — Pro-
perty Management Systems s&o muito importantes para a operacéo hoteleira
como eficiéncia, seguranca e rapidez no atendimento. Nesses softwares séo
registrados todos os cadastros de clientes, tanto individuais como empresas e
agéncias de viagens, controle de disponibilidade e tarifas e contas de clientes.
Além disso, pode fornecer relatorios préticos, precisos e confidveis, permitin-
do assim aandlise de situacéo e de performance do empreendimento, tanto no
Front Office (recepcado e governanga), como no Back Office (contabilidade,
faturamento, cash flow, eventos, etc.), deformaagil e segura

Ha uma grande dificuldade na operacdo hoteleira sem a utilizaco de sof-
twares, pois o estabelecimento se priva de ferramentas que acompanham 0s
processos desde ainclusdo de umareservaaté o check-out. E, como aautoma-
¢do se tornou uma importante ferramenta para os hotéis controlarem custos,
existe a necessidade de aprimoramento constante dos softwares para garantir
0 méaximo de conforto dos hdspedes e o controle e seguranca na operacao
hoteleira.

Um bom software hoteleiro deve ser intuitivo, facil de operar e se adaptar ao
hotel, atendendo suas exigéncias, necessidades e particularidades. Um siste-
ma eficiente deve ter conexdo com outros periféricos do hotel como: Central
telefOnica, correio de voz, comandas eletronicas, Internet, fechaduras eletro-
nicas e cartdes magnéti cos.

Além de softwares adequados, o hotel deve contar com uma equipe especiali-
zada e capacitada para solucéo de problemas de maneira &gil e eficiente.

Na atualidade, temos, no Brasil, mais de 80 tipos de solucdes hoteleiras, das
mais baratas até as mais caras e também algumas versdes grétis, mas que sdo
muito simplificadas.

Vamos conhecer algumas empresas e sistemas que sdo utilizados hoje pelos
hotéis no Brasil.
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12.1 (MNet Solugoes

A CMNet disponibiliza a ferramenta Bematech Hotal Full que segundo a
propria empresa:

+ E altamente flexivel e pode ser configurado de forma variada, adaptan-
do-se as necessidades do resort, hotel ou rede hoteleira, realiza controles
efetivos de informagdes total mente integradas de forma simples, instanta-
neas, seguras e disponiveis em tempo real.

» Pode aumentar areceita e diminuir despesas com uma visdo ampla e es-
tratégica do negdcio.

» Padroniza os processos gerenciais. Os resultados sdo: mais agilidade no
trabalho, eliminagcdo de burocracia e mais tempo para os funcionarios se
dedicarem aos hdspedes.

» Faz um rigido controle sobre vendas e estoque. Os gastos sdo reduzidos e
ha melhora o giro financeiro.

Na figura 34, podemos verificar a interface do software, que neste caso esta
disponibilizando a ocupacéo e areceita de um determinado hotel.
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Figura34: Bematech Hotal Full

Fonte: <http://www.revistahoteis.com.br/materias/1-Aconteceu/7413-Bematech-CM Net-apresenta-sistemas-e-so-
lucoes-inovadoras-na-Feira-Exprotel > Acesso em 23 Nov. de 2014.
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Para saber mais

E possivel ter mais informagdes sobre o softwares da empresa CMNet Solu-
¢Oes no site  http://www.bematech.com.br/softwaresdegestao/bematech-cm-
net-hotal-full.

12.2 Desbravador Software de Gestdo Ingeligente

A empresa Desbravador Automacéo Hoteleira desenvolve produtos visando
atender aos empreendimentos hotel eiros dos mais diferentes portes e necessi-
dades, garantindo uma automacao agil e precisa, sdo disponibilizadas vérias
versoes cada uma del as adequada a um tipo de estabel ecimento.

Segundo a empresa, o Desbravador 3.1 facilita as atividades diérias do hotel
e possibilita um melhor atendimento ao cliente, € fécil de operar, oferece
seguranca e agilidade e ndo necessita experiéncia avancada em informética.
O acesso aos médulos é feito através de senha e o sistema registra todas as
operagdes executadas por cada usuério. As rotinas do front office, tais como
recepcao, reservas, controller, governanca e marketing séo realizadas através
do médulo Geréncia hoteleira. Vantagens:

- Gerenciamento completo do front-office
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Figura 35: Interface Desbravador.
Fonte: <http://www.desbravador.com.br/br/software_mostra.php?indicacao=hoteis& produto=dah_3 > Acesso em
23 Nov. de 2014.
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Para saber mais

Veja os softwares disponibilizados pela empresa Desbravador no setor hote-
leiro através do site da empresa hitp:/www.desbravador.com.br/br/software_mostra phpZindica:
cao=hoteis& produto=dah_3.

12.3 MICROS-Oracle

A MICROS-Oracle é uma das maiores empresas do mundo em solucgdes de
gestdo para o segmento de Hotéis e Restaurantes, com mais de 30 anos expe-
riéncia no mercado global atende mais de 310.000 clientes no mundo com as
operagoes mais diversas.

Disponibiliza gerenciamento de reservas, front desk, caixa, governanca, au-
ditorianoturnae manages reservations, front desk e padréo nos relatérios. E
aberta a migracdo dos sistemas 0 que permite uma melhor integracéo com o
sistema de central de reserva dos hotéis.

Para saber mais

Pesquise o site da empresa Micros-Oracle para obter mais informacdes sobre
o sistema Fidelio http://www.micros-fidelio.pt/.

MICROS-Opera é um software inteiramente integrado que consiste em até
dez modulos que podem, facilmente, ser adicionados ou expandidos, permi-
tindo adistribuicdo eficaz e facil das operages na drea de hotelaria e eventos.
O sistema permite gerenciamento rapido com cruzamento de informagdes - 0
banco de dados do hotel é usado para sustentar decisoes estratégicas. O siste-
ma de uso especifico nos setores de hotelaria e restaurantes facilita o acesso a
informacdes e 0 atendimento rapido das necessidades dos hdspedes.

Para saber mais

Quer mais informagdes sobre a empresa Micros-Oracle e 0 software Opera acesse o site
http://www.micros.com/Sol utions/ProductsNZ/OPERA PropertyM anagement Sy stem/(em

Inglés).
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Figura 36: Interface do Micros Fidelio.

Fonte:< http://www.al 0j.us.es/gi st/Eval uaci on/cristina/autoeval uacion%20G| ST/060621_test_gist0506.htm>
Imagem 9/10. Acesso em 15 Fev. De 2015

12.4 Como Utilizar os Softwares especificos para hotéis?

Como vimos, os softwares sdo usados em toda a estrutura do hotel desde a

entrada do hospede ao check-out, dando suporte atodas as etapas da hospeda-
gem, no acompanhamento financeiro e nas tomadas de decisao da geréncia.

Neste momento, vamos conhecer sua utilizagdo nos setores de Reserva, Re-
cepcdo e Governanca.

Resumo

Nesta aula, vocé viu:

» Asprincipais empresas de software de gestdo hoteleira que atuam no mer-
cado brasileiro.

« Como sdo usados alguns softwares hoteleiros.

Atividade
AV

' Com base na aula, enumere a segunda coluna de acordo com a primeira:
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(1) CMNet Solugdes
(2) Desbravador 3.1
(3) Micros-Oracle

(4) Micros-Opera

( ) € uma software inteiramente
integrado que consiste em até dez
modulos que podem facilmente
ser adicionados ou expandidos,
permitindo a distribuicdo eficaz
e facil das operagbes na area de
hotelaria e eventos.

) disponibiliza a ferramenta
Bematech Hotal Full.

( )é uma das maiores empresas do
mundo em solucdes de gestdo para o
segmento de Hotéis e Restaurantes,
com mais de 30 anos experiéncia
no mercado global atende mais de
310.000 clientes no mundo com as
operagcoes mais diversas.

() facilitaasatividadesdiériasdo hotel
e possibilita um melhor atendimento
ao cliente, é f&cil de operar, oferece
seguranca e agilidade e ndo necessita
experiénciaavancadaeminformética.
O acesso aos modulos é feito através
de senha e o sistema registra todas
as operagcOes executadas por cada
usuério. As rotinas do front office,
tals como recepcdo, reservas,
controller, governanga e marketing
s80 redizadas através do mddulo
Geréncia hoteleira.
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Aula 13 - Reserva

Introdu¢io

A reserva é o inicio do processo de hospedagem, por isso 0 departamento de
reservas € um dos principais responsaveis pela ocupacdo de apartamentos do
hotel. Em hotéis de menor porte, as reservas podem ser feitas diretamente
com o recepcionista, em hotéis de maior porte também pode existir uma cen-
tral de reservas, pertencente a um sistema de redes ou cadeias de hotéis.

A atribuicdo do atendente de reservas € garantir um bom nivel de vendas
dos servicos oferecidos pelo hotel. Para isso, deve conhecer profundamente
a politica do hotel, o que ele oferece de especia ou como diferencial, o de-
talhamento dos servicos, os tipos de apartamentos e suas caracteristicas, as
tarifas aplicavels, bem como descontos e cortesias, 0s sistemas de pagamento
utilizados, as opgoes de lazer e demais informagdes importantes sobre seu
funcionamento.

O setor de reservas € o responsavel por acolher todas as solicitagdes de hos-
pedagem, processa-las e encaminha-las para a recepcao. Para o bom funcio-
namento do setor, o fluxo de informacdes entre reservante e hotel deve ser o
mais claro possivel, para que se evitem problemas no momento da estadia do
hospede.

Também € importante que todos os acertos entre as partes sgam documenta-
dos e comunicados de forma explicita e escrita para que se tenha certeza de
gue o que foi demandado pel o reservante sgja exatamente aquilo que o hotel
fornecerd em termos de instalagdes, servicos, datas e tarifas.

Para que o fluxo de uma reserva transcorra sem maiores entraves, um bom
suporte de dados precisa estar disponivel, agui entra a utilizacéo dos softwa-
res especializados, para que 0s responsaveis pelo seu processamento tenham
condic¢des de executa-la de uma maneira agil e eficiente.

O sistema utilizado tera informac@es sobre disponibilidade de UHs — Unida-
desHabitacionais, situacdo de cadastro e crédito de clientes, além de historico
de héspedes devem estar sempre atualizadas e com fécil acesso para que néo
ocorram atrasos Ou erros nas reservas. Também éimportante conhecer bem os
documentos gerados em um processo de reserva.

Os dois documentos bésicos do processo sdo a solicitagdo da reserva fei-
ta pelo reservante e a confirmag&o de reserva emitida pelo hotel. Estes dois
documentos devem ser elaborados da forma mais smples, clara e completa
possivel.
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Estes documentos devem conter as seguintes informacdes basicas para que a
reserva seja processada e, se possivel, confirmada:

*Nome(s) do(s) hospede(s).

*Periodo de permanéncia (se possivel com hora de entrada e saida).
*Responsavel pelareserva.

*Forma de pagamento.

Tarifa acordada

eGarantia de no-show — ndo compareci mento.

*SolicitagOes especiais.

IMPORTANTE!

A garantia de no-show - ndo compareci mento, citada acima, € um instrumento
utilizado pelos meios de hospedagem para tornar mais segura a operacéo de
reservas em periodos de alta ocupacéo.

Quando a garantia € utilizada, 0 meio de hospedagem se obriga a manter a
UH reservada disponivel parao titular dareserva até a manha seguinte a data
determinada para a entrada e, por outro lado, o reservante se obriga a pagar o
valor correspondente a uma diaria caso ndo apareca.

Se a garantia de no-show n&o existir numa reserva, o hotel se desobriga a
disponibilizar uma UH para o titular da reserva a partir das 18 horas da data
da chegada, mas, em contrapartida, 0 hdspede ndo tera nenhum tipo de obri-
gacdo financeira para com o hotel caso ndo compareca.

Quando uma reserva é cancelada depois da confirmagdo, um documento de
cancelamento de reserva deve ser emitido e enviado para que tanto hotel
guanto reservante tenham um documento comprovando a quebra de compro-
misso, evitando problemas futuros.

Toda a documentacéo pertencente a uma determinada reserva (solicitagao,
alteracdes, confirmacdo, garantias) € agrupada e da origem ao processo de
reserva, que val ser a base para a formatacéo da estadia do(s) hospede(s) ali
mencionado(s), além dos documentos fisicos, todas as informagdes devem
ser inseridas no sistema, pois serdo verificadas na chegada do héspede.

Os processos geramente sdo arquivados por data de entrada dos hospedes e
sdo transportados para o front office nadataprevistaparaachegadado cliente.

O processo de reserva envolve seis etapas, relacionadas a seguir:
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solicitacéo dareserva;

determinacao da disponibilidade;
preenchimento de uma ficha ou digitagéo;
confirmag&o dareservado cliente;
manutencado e controle de reservas,

producdo de relatdrio de reservas.

Através dos sistemas informatizados, é possivel:

a) Administracéo de Taxas

Precos especiais para feriados, fins de semana ou qualquer periodo de
curta duragéo.

Precos especiais para Adultos e Criangas.

Suporte para ilimitados servicos adicionais apropriarem distribuicdo de
Receita.

Taxas negociaveis com comissdes/descontos flexiveis para agentes de
viagens, fontes de negdcios etc.

Sobretaxas para pessoas extras.
Descontos promacionais para taxas de estadias longas ou diarias.

Sobretaxas/Descontos em grupo.

b) Administracdo de Reservas

Satus de quarto — disponivel/reservado/checked-in/checked-out/bl oqueado.

Disponibilidade de quarto — pesquisa, sumario e grade de informacéo de
estadia.

Detal hes para um héspede que esteja retornando preenchidos automatica-
mente natela de reservas.

Detalhes dos hospedes. nome, enderego, niUmero de fax, nimero de te-
lefone, cartbes de crédito, companhia, nUmero de membro, preferéncias,
formato de notas livres.

Histérico e registros atuais (correspondéncia e enderecos de e-mail, tele-
fone e nmero de fax, nomes de contato, etc.) e receitas de/pagamentos
para agentes de viagens, fontes de negdcios, grupos, companhias, etc. em
uma base de dados central.

Limites de crédito para hospedes, companhias, Agentes, etc.
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+ Histérico das estadias do hdspede no hotel incluindo datas, taxas pagas,
gastos totai's, pessoas acompanhando, preferéncias, notas.

» Pesquisade reserva pelo Ultimo nome, primeiro nome, nome de grupo ou
numero de confirmacdo todos em uma Unica pesquisa.

» Pedidos especiais dos hospedes incluindo um quarto especifico, quartos
contiguos, quartos no mesmo andar.

+ Chegada atrasada/checkin, checkin antecipado, checkout atrasado (com
opcao de cobranca extra).

* Reservas em grupo (quartos multiplos sobre um nome/conta).
» Gravanome ou nimero do quarto do lider de grupo.

+ Consulta a programacdo dos héspedes para chegar/partir em uma data
especifica.

» Fontes de negdcios/codigos de agentes de viagens e informagéo (para cél-
culo do pagamento de comiss&o).

Resumo

Nesta aula, estudamos sobre:

* O departamento de reservas de um hotel.

« Asprincipais informacfes necessarias pararealizar umareserva.
» Etapasde umareserva

+ A utilizag&o dos sistemas informatizados para a realizacdo de reservas.

Atividade
VaNg

Com base na aula sobre reservas, assinale a alternativa CORRETA:

O processo de reserva envolve seis etapas. Qual das etapas abaixo NAO se
refere ao processo de reserva?

a. solicitacéo dareserva;
b. determinacdo da disponibilidade;
c. preenchimento de umaficha ou digitacao;

d. ligag&o de agradecimento ao cliente;
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Aula 14 - Recep¢io

Objetivo

Nesta aula, vamos conhecer melhor 0s processos da recepcado e como pode-
mos utilizar ferramentas informatizadas neste setor.

14.1 Processos da Recep¢do
Depois dareservafeitaeinseridano sistema com sucesso, 0 proximo passo é

fazer o Check-in quando o cliente chega na recepcéo.

Apés verificados os documentos e se ha uma reserva no sistema, 0 recepcio-
nista solicita o preenchimento da ficha de hdspede enquanto faz a alocacéo
automatica de quarto para o cliente. No sistema, é possivel verificar quais as
UHs est&o disponiveis no momento e quais podem ser utilizadas no check-in,
além disso muitas outras aces podem ser feitas através do software de geren-
ciamento hoteleiro, como:

Imprimir o cartdo de check-in (opcéo parafazer em massa antecipadamente).
Inserir nomes de hospedes multiplos e acompanhantes por quarto.

Cancelar Check-ins.

Estender estadias.

Interface direta com pagamentos online de cart@es de crédito.

Alocar automética de cafés da manh&/refeicdes e outros servigos adicionais
parataxasinclusivas.

No caso de check-in de grupos, € preciso uma sintonia entre o setor de recep-
¢cdo eagovernanca. Os relatorios de disponibilidade de UHs deve ser preciso.
Os procedimentos devem iniciar com antecedéncia. A governanca deve revi-
sar 0s apartamentos reservados e junto com arecepcao, separar apartamentos
No mesmo andar e proximos uns aos outros.

O recepcionista devera fazer o pré-blogueio dos apartamentos no sistema,
verificar a lista de hospedes (rooming list) e se foram designados tipos de
apartamentos adequados para cada solicitacéo.

Os sistemas podem disponibilizar também:
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Manutencdo de contas

O registro do consumo de servicos do hotel, nas contas dos hospedes, é
conhecido como manutencédo de conta.

Os gastos, resultantes da utilizacdo dos servicos do hotel pelo hdspede,
sd0 registrados em vales de consumo. Todos os dias, esses gastos sao
transferidos para a conta do cliente e somados ao valor da diéria.

O registro do consumo do frigobar é feito pela camareira, durante alim-
peza do apartamento, quando ela repde as mercadorias consumidas e pre-
enche o vale de consumo. Esse val e serd usado pela governanta executiva
ou pela recepcdo, para debitar o consumo na conta do hospede. Além
disso, h& o servico de lavanderia que é debitado na conta do hospede, da
mesma forma.

As despesas com chamadas telefonicas sdo registradas e faturadas, com
0S respectivos encargos ao héspede.

Os gastos de consumo no restaurante, servigo de quarto, cafeteria e bar
do hotel também s&o anotados nos vales de consumo e transferidos para
a conta do hospede.

Nos hotéis com sistema manual para manutencdo da conta, todos os vales
de consumo chegam a recepcdo, sdo somados e o valor € registrado na
conta do héspede pelo auditor noturno.

Em sistemas semi-informatizados, os vales de consumo chegam a recep-
¢do para serem inseridos e somados a respectiva conta, imediatamente.
Dessamaneira, é possivel consultar 0 saldo da conta dos héspedes aqual-
quer momento.

Em outros hotéis todos os gastos podem ser inseridos no sistema imedia-
tamente sgja utilizado o servigo.

b) Facilidades no Check-out

Impressao de contal/fatura com varias divisdes e roteamentos.
Check-out atrasado com a opgédo de cobranca extra.

Combinar e compartilhar contas entre compartilhadores de quartos e gru-
pos de quartos.

Alterar cobrancas entre contas de usuérios e as contas dos quartos.

Restabel ecer quartos com check-out (antes da auditoria noturna).
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Check-outs em grupo.

Pagamentos com cartdo de crédito com interface direta.
Processamento seguro com base web de cartdo de crédito.
Suporte a contador de caixa.

Impressdo de recibo.

Postagem automatica das cobrancgas do quarto da noite para o dia.

Supressao/reversao de cobrancas autométicas do quarto e entdo postagem
manual.

Fatura automética para contas corporativas.

¢) Auditoria noturna

O auditor noturno faz a conferéncia da contabilidade diaria da recepcéo.
Realiza seu trabalho a noite, entre 24h e 8h. Os sistemas podem facilitar e
agilizar as funcdes do auditor noturno, que sdo:

fazer os Ultimos lancamentos do dig;
fazer o fechamento diério de contas,
examinar e verificar as contas dos hdspedes;

verificar os comprovantes e relatérios de todos os pontos de venda do
hotel;

controlar a situacdo (status) dos apartamentos;
controlar as tarifas aplicadas,

fazer o faturamento e cobranca de no show;,
preparar e distribuir relatérios;

fazer backup dos arquivos de informacdes

Ao final da auditoria, os lancamentos da recepcéo devem estar conferidos,
corretos e aprovados. O auditor deve preparar um resumo das transagoes e
encaminhar este documento a geréncia do hotel (Sebrae, 2001).
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Resumo

Nesta aula, vocé viu:
* Procedimentos de checkin e checkout na recepcao do hotel.

+ Como podem ser utilizados sistemas informatizados na recepgéo.

Atividade -
Apo6s verificados os documentos e se hd uma reserva no sistema, 0 recepci o\/\-ﬁ.l

nista solicita o preenchimento da ficha de héspede enquanto faz a alocacéo
automatica de quarto para o cliente, no sistema € possivel verificar quais as
UHs est&o disponiveis no momento e quais podem ser utilizadas no check-in,
além disso muitas outras acfes podem ser feitas através do software de geren-
ciamento hoteleiro, EXCETO:

a. Manutencao de contas.
b. Deposito na conta do Hotel.

c. Facilidades no Check-out .

d. Auditoria noturna.
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Aula 15 - Governanca

Objetivo

Nesta aula, vamos conhecer como 0s sistemas informatizados podem melho-
rar agestdo de processos na governanca de um hotel.

15.1 Sistemas Informatizados e Governan¢a

A governancatambém deve estar atenta e alimentar o sistemado hotel, poiso
sistema se bem utilizado pode gerar:

« Listasdiarias dos check-ins, check-outs, ocupados e vagosincluindo qual-
guer nota de manutencdo ou reparo.

« Satus do quarto: sujo, limpo, inspecionado, sob reparo.
» Relatorio de status do quarto da area de limpeza.

« Em tempo real os status atualizados dos quartos.

«  Comunicagdes da érea de limpeza para a recepgao.

« Relatério de atribuicoes.

« Listadetarefas diarias para os funcionérios da limpeza.
* Registro erelatorio de defeitos, reparos e manutencao.

* Registros que os defeitos foram corrigidos, reparos e manutencéo foram
empreendidos

A governanta moderna com status gerencial nos grandes hotéis é responsavel
pela administragdo e gerenciamento, geramente, do maior quadro de fun-
cionarios do hotel, estoque de materiais, compra de enxovais, equipamentos,
artigos de decoragéo, lavanderia e servigos terceirizados. Para tudo isso fun-
cionar bem, sdo requisitos béasicos planejamento, logistica, organizacdo, me-
todologia e boa administracéo de pessoal, e os sistemas informatizados vém
paraauxiliar esse gerenciamento.
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Resumo

Nesta aula, vocé viu:
« Como agovernanga utiliza sistemas informatizados na sua gestéo.

* Principais agbes da governanca.

Atividade
aNg

A governantamoderna, com status gerencial nosgrandes hotéis, é responsavel
pela administracdo e gerenciamento, geralmente

Assindeaalternatival NCORRETA:

a. do maior quadro de funcionarios do hote;

b. do estoque de materiais;

c. da compra de enxovais, equipamentos, artigos de decoracéo e lavanderia.

d. servigos de contabilidade
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Aula 16 - Tendéncias dos sistemas informatizados na hotelaria

Objetivo

Naaulade nimero 16, vocé vai conhecer as tendéncias dos sistemasinforma-
tizados dentro da cadeia hoteleira e aimportancia desses sistemas para o bom
desempenho dos hotéis em geral.

16.1 Tendéncias da Tl na Indiistria Hoteleira

E inevitavel a utilizagdo dos recursos da T1 - Tecnologia da Informac&o em
gualquer empresa moderna. Contudo, em especial, nalndustria Hoteleira per-
cebemos seu continuo avanco e dependéncia.

O uso profissional da Tecnologia da Informac&o na Industria Hoteleira gera
grande vantagem competitiva, quando utilizada como uma ferramenta da
Gestéo Estratégica, favorecendo aintegracdo com os clientes, fornecedores e
prestadores de servicos, fornecendo ainda mei osprecisos para o planejamento
e execucdo das atividades.

A Industria Hoteleira conta com uma gama de recursos que vao desde os
equipamentos parapontos de autoatendimento, que podem ser instalados em
diferentes lugares dentro dos hotéis, automacao de servicos, e integracéo dos
meios de comunicagdo (telefone, internet e TV). Hoje é possivel redlizar o
acompanhamento da conta, solicitar servi¢cos ou mesmo realizar o check-out
pelaTV do quarto do hotel, tudo isso em tempo real.

Outra tendéncia que podemos observar naéreade Tl aplicadaaHotelariaé o
desenvolvimento de aplicativos para dispositivos moveis como smartphones
e tablets e a utilizag&o das redes sociais, criando mais um canal de relaciona-
mento com seus atuais e futuros clientes.

Como em todos os setores da cadeia produtiva, o profissional da Industria
Hoteleira precisa se manter familiarizado e atualizado para utilizacdo desses
recursos, e ndo pode se limitar apenas as ferramentas de comunicacdo instan-
ténea, ou amanter presencanasredes sociais, mas buscar garantir, no minimo,
0 conhecimento basi co sobre os processos de gerenciamento das informactes
em seu segmento de negdcio, e utilizar a seu favor todo o potencial que esses
recursos podem of erecer, e que estdo em constante desenvol vimento.

Por fim, podemos observar que, por tras dos bal cbes dos hotéis e dos servicos
oferecidos pelaindustria hoteleira, se faz necessério uma moderna e eficiente
estruturade Tl que dé suporte e traga um diferencial competitivo.
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Restam poucas areas ainda ndo informatizadas no setor hoteleiro. A informa-
tizacdo de processos no segmento hoteleiro ndo é mais uma prerrogativa das
grandes redes ou de empreendimentos de maior porte. O acesso hoje quase
irrestrito aferramentas el etronicas esta agilizando tarefas que antes demanda-
vam muita mé&o de obra ou tempo em excesso.

Com uma operacdo apegada ao sistema de gestéo hoteleira, as principais con-
sequéncias daimplementacdo da tecnologia no processo operacional do hotel
foram: agilidade no atendimento, maior qualidade dos colaboradores contra-
tados ja que o escopo de trabalho demandava novos conhecimentos além da
experiénciada area.

Resumo

Nesta aula, vocé viu:

* Anecessidade do profissional dahotelariaestar familiarizado e atualizado
com as novas tecnologias.

* A necessidade de estruturas modernas e eficiente de TI como diferencial
competitivo.

Atividade

1. Com uma operacdo apegada ao sistema de gest&o hoteleira, as princi pa:/\‘

consequéncias da implementacdo da tecnologia no processo operacional
do hotel foram

Assinale adternativa CORRETA:

a. agilidade no atendimento, maior qualidade dos colaboradores contratados
ja que o escopo de trabalho demandava novos conhecimentos além da expe-
riénciada area;

b. morosidade nos processos administrativos,

c. dificuldade de acesso as informacfes necessérias para realizagdo dos pro-
cessos de recepgao;

d. aumento dos problemas de comunicag&o entre os setores do hotel.
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