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CURSO QUALIFICACAO PROFISSIONAL EM RECEPCIONISTA

1 — Identificacao do curso

1.1. Titulo do Curso: Curso de Qualifica¢do Profissional em Recepcionista

1.2. Eixo Tecnolégico: Hospitalidade e Lazer

1.3. Modalidade: Presencial

1.4. Area de abrangéncia: Distrito Federal, comunidade de Ceilandia, Taguatinga e entorno

1.5. Local de realizacdo: Qualquer campi do IFB ofertante e demais locais de institui¢des parceiras do IFB
1.6. Carga horaria total: 160h

1.7. Publico-Alvo: Beneficiarios das vagas ofertadas no &mbito da Bolsa-Formagao/ Pronatec — IFB



1.8. Forma de ingresso: Por meio de selegdo realizada pelos parceiros demandantes do Programa, conforme

resolug@o do Pronatec

1.9. Requisitos do ingresso

1.9.1 Escolaridade minima: Ensino Fundamental Incompleto

1.9.2 Idade minima: 16 anos

1.10. Periodo de realizacido: Conforme calendario académico do campus ofertante

1.11. Numero de turmas: 3 turmas

1.12. Numero de vagas por turma: 30 estudantes

2 — Justificativa

Nos ultimos anos 0 mundo como um todo e, principalmente o mundo do trabalho vém sofrendo uma série de

alteracdes que, do ponto de vista de grupos especificos como o das mulheres, t€ém sido muito negativas.

Estas mudangas tém acarretado um aumento nas taxas de desemprego tanto nos paises industrializados, quanto
naqueles em processo de desenvolvimento, além da ampliagdo dos subempregos e empregos informais nos grandes

centros urbanos.

Situadas neste contexto de mudanga, as mulheres enfrentam inimeras dificuldades como a violéncia de género que
esta presente em todas as classes sociais, culturas e sociedades, além da monoparentalidade advinda das novas
formas de composi¢do das familias e a necessidade de conciliar a vida profissional e familiar. Alternativas para
minimizar tais dificuldades sdo muitas e, talvez a mais eficiente delas seja a educacdo. A oferta de um curso de
formag@o profissional para mulheres em situa¢do de vulnerabilidade social, configura-se como uma alternativa para
a entrada no emprego formal ou até mesmo para estimular o empreendedorismo, associativismo e cooperativismo

entre clas.

Diante do exposto, o Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia de Brasilia — IFB, por meio do Programa
Mulheres Mil, no ambito do Programa Nacional de Acesso ao Ensino Técnico e Emprego (Pronatec), com o intuito

de apoiar as politicas de formacgado profissional de trabalhadoras e trabalhadores, ofertara o curso de Recepcionista.

A profissdo de recepcionista € crucial para diversas organizagdes € empresas, pois os recepcionistas
desempenham um papel essencial no atendimento ao cliente, na gestdo de comunicag¢des e no funcionamento geral

do ambiente de trabalho, assim listamos as principais justificativas:

1. Aquisi¢do de habilidades especificas: O curso de recepcionista proporciona uma formagdo adequada para
desenvolver habilidades essenciais, como atendimento ao cliente, comunicago verbal e escrita, organizagao,

gerenciamento de tempo e utilizagdo de ferramentas de escritério;

2. Oportunidades de emprego: Brasilia € a capital do Brasil e abriga uma ampla variedade de setores e empresas,
como orgaos governamentais, embaixadas, empresas privadas, hotéis, clinicas, entre outros. Portanto, existe
uma demanda continua por profissionais de recep¢ao na regido, o que aumenta as chances de conseguir um

emprego apos a conclusio do curso;

3. Contribuigo para o bom funcionamento da organizacdo: Os recepcionistas sdo a primeira linha de contato



com clientes e visitantes, desempenhando um papel importante na criagdo de uma boa impressio da empresa.
Um recepcionista bem treinado pode melhorar a experiéncia do cliente e garantir que as operagdes diarias do

local de trabalho sejam mais eficientes;

4. Possibilidade de crescimento profissional: Muitos profissionais de recep¢ao usam essa fungdo como ponto de
partida para desenvolver suas carreiras. Ao adquirir experiéncia e demonstrar competéncia, € possivel

progredir para fun¢des mais avangadas no setor administrativo ou em outras areas relacionadas;

5. Flexibilidade: A profissdo de recepcionista muitas vezes oferece opc¢des de horario flexivel, o que pode ser

benéfico para quem procura equilibrar trabalho, estudos e outras responsabilidades;

Nessa perspectiva, O IFB ofertara o curso de qualificagdo profissional em Recepcionista buscando a
qualificag@o profissional pessoas engajadas no crescimento profissional, pessoal, empresarial de toda a sociedade

de forma economicamente interligada

3 — Objetivos
3.1 Objetivo Geral:

O objetivo geraldo curso é preparar os alunos para encontrar emprego como recepcionistas em diversas

organizacdes e setores, fornecendo-lhes as habilidades e a confianga necessarias para se destacarem nessa fungao.
3.2 Objetivos Especificos:
O profissional devera ser capaz de:

e Entender a importancia da imagem corporativa;

e Dominar o uso de tecnologias e ferramentas de escritdrio;

e Aplicar técnicas de comunicagao eficaz para cada meio de comunicagao;
e Vivenciar atividades praticas;

e Organizar arquivos e protocolo;

¢ Conhecer procedimentos de seguranga e emergéncia

4 — Perfil Profissional de Conclusido do Curso

O profissional formado devera ter uma postura e a¢des eficazes frente aos desafios didrios na execugdo de
tarefas, gerenciando o ciclo de inicio e término de atividades, sendo meticuloso nos controles administrativos sob

sua responsabilidade, atencdo e atendimento intuitivo, bem como assiduidade, ética e trabalho em equipe.

5 — Matriz Curricular e Ementa

Componente Curricular Ementa (contetudo programatico) | Carga Horaria

Seminario de Integragdo o Apresentagdo das estruturas 4

Gestoras/Alunas e Formadores . .
fisica, académica e de
funcionamento do IFB;

o Normas e procedimentos da
instituigao;

o Direitos e deveres dos alunos;

Atendimento estudantil.




Seminario de Desenvolvimento Representagdo de trajetorias de 4
Pessoal, Autoestima e Atividades de da:
Integragdo (Mapa da Vida) vica,
Estimulo ao planejamento das
metas profissionais.
30

Técnicas de Recepgao

Papel do recepcionista na
empresa ou organizagao
Habilidades essenciais para um
bom recepcionista

Importancia do atendimento ao
cliente

Técnicas de comunicagdo
verbal e ndo verbal

Como lidar com diferentes
tipos de clientes e situacdes
Escuta ativa e empatia no
atendimento

Etiqueta no atendimento
telefonico e pessoal
Apresentagdo pessoal e
vestimenta adequada

Respeito a diversidade cultural
e social

Como lidar com multiplas
tarefas e demandas simultaneas
Uso de agendas e sistemas de
gerenciamento de tempo
Priorizagao de atividades na
recepcao

Técnicas para atender
chamadas de forma cortés e
eficiente

Transferéncia de ligagdes e
registro de mensagens

Lidando com chamadas dificeis
ou clientes insatisfeitos
Atendimento a clientes com
necessidades especiais
Situagdes de emergéncia e
primeiros socorros

Interagdo com outros membros




da equipe e colaboradores
Comunicagao interna eficiente
Identificacdo de problemas
comuns na recepgao
Estratégias para resolver

conflitos e desafios

Etica, Cidadania e Relagdes
Interpessoais

Compreender os conceitos de
ética e responsabilidade social
para a dinamica
organizacional;

Aplicar conceitos de
responsabilidade social e
desenvolvimento sustentavel;
Auxiliar na
elaboragdo/execucdo de
projetos de responsabilidade
social para aplica-los nos
ambiente internos e externos da
organizacao

Colaborar na elaboragdo do
balanc¢o social de uma
organizagao

Desenvolver a capacidade de
ouvir demandas
organizacionais;

Incorporar ao planejamento de
suas atividade, os interesses da
sociedade para melhorar
atender as demandas da

mesma;

12

Redag@o empresarial

Problemas comuns na
comunicagao escrita (vicios de
linguagem)

Tipos de textos ( descrigdo,
narracdo e dissertagao)
Correspondéncia comercial
(carta e suas partes, avisos,
bilhetes, cartdo, convite,
circular, convocagdo, mala

direta, memorando, protocolo,

16




recibo, requisi¢do, telegrama,
relatério, ATA)
Correspondéncia oficial (
Atestado, declaracao,
comunicado, oficio, contrato,
procuragéo, requerimento,
despacho)

Normas especiais para
elaboragdo de textos
Pronomes de tratamento,
abreviaturas, siglas e simbolos
Mensagens eletronicas e
instantaneas (e-mail,
Whatsapp, Telegram, outros)

Ortografia e pontuagao

Seminario de Direito e Saude da

Mulher

Direito da mulher: violéncia,
género, assédio moral e sexual,
Estudo da satide segundo a
OMS;

Principais enfermidades que
acometem o género feminino,

sua prevencdo e diagndstico.

Psicologia organizacional

O homem e o trabalho

O que ¢ Psicologia
Organizacional

A construgdo social do
individuo

Personalidade e outros
fendmenos psicologicos
Estresse no trabalho

A inveja nas organizagdes
Grupo de trabalho x Equipe de
trabalho

Comunicagdo ¢ FeedBack
Conflitos no trabalho

Clima organizacional

Estilo de lideranca e decisdo

administrativa

20

Empreendedorismo

Empreendedorismo
Economia solidaria e das

cooperativas,

20




Gestdo e legalizagdo de
pequenos negocios

Negocios coletivos;
Elaboragao do Plano de
Negocio;

Montagem e organizagao de
portfolio de aprendizagem;
Criatividade e autonomia na
elaboragdo do portfolio;
Exibigao dos trabalhos praticos
ou exposic¢ao das
aprendizagens desenvolvidas;
Comercializagdo

Trabalho em equipe.

Técnicas de Arquivos e Protocolos

Defini¢ao de arquivo;

Meétodo de arquivo;
Organizagdo de arquivo;
Classificagdo de documentos;
Ciclo de vida documental;
Arquivos fisicos e digitais
Fluxo de entrada e saida de
documentos;

Fungdes de setor de protocolo;
Tarefas realizada pelo setor de
protocolo;

Fluxo de entrada e saida de

documentos;

30

Inclusao Digital

Nogdes de internet e navegacao
online;

Topicos introdutérios de
informatica basica; Area de
trabalho; Gerenciando pastas e
arquivos;.

Editor de Texto: digitagdo e
manipulagdo de texto; Copiar,
recortar ¢ colar texto; nomear,
salvar e encerrar sessdo de
trabalho;

Internet: acesso a paginas,
paginas de pesquisa e métodos

de busca;

20




e correio eletronico: mensagem
de texto, arquivos anexos
(envio e recebimento), limite
de tamanho e formato de
arquivos;

¢ Planilha eletronica: digitagdo e
manipulagdo de texto e
numeros; manipulando linhas e
colunas; formula e fungdes
(soma, subtrag@o, multiplicacao|
e divisdo)

o Ferramentas de Apresentagao:
modos de exibi¢do de slides,
salvar, fechar e abrir
apresentagdo; fazer uma
apresentagdo, design da
apresentagdo, formatacao de
textos, inser¢do de figuras e
efeitos e animacao;

e Acesso as redes sociais e

midias de divulgacao

6. - Metodologia

Com a finalidade de tornar a aprendizagem significativa e participativa, buscaremos utilizar diferentes estratégias de
aprendizagem proporcionando as estudantes um processo critico de constru¢do do conhecimento, com base numa
proposta direcionada para a formag@o humana, englobando trés perspectivas: a individual, por valorizar os saberes e
trajetorias de vida de cada mulher; o mundo do trabalho, por ser instrumento de certificagdo de experiéncias e por
ter carater formativo e humanizador e a educacional, visto agregar valores ao processo de aprendizagem em um

itinerario formativo planejado.

Neste sentido, faz-se necessario que a pratica pedagogica do educador e da educadora seja dialogada, inclusiva, que
este ou esta reconheca a pluralidade, a diversidade de abordagens, abrindo possibilidades de interagdo com os

diversos contextos culturais (PENA, 1999, p.80) .

Respeitando-se a autonomia dos docentes na transposi¢do didatica dos conhecimentos selecionados nos
componentes curriculares, as metodologias de ensino pressupdem procedimentos didatico-pedagogicos que

auxiliem os alunos nas suas construgdes intelectuais, procedimentais e atitudinais, tais como:

o Exposi¢io oral;
o Slides e apresentagdes projetadas;
o Aulas praticas;

e Trabalhos individuais e em grupo;

Estudos de caso;



¢ Seminarios;
e Filmes com a tematica;
e Visitas técnicas;

¢ Rodas de conversa entre empresas e profissionais

7. Recursos

7.1 Equipe docente e técnica

Equipe docente

Area de formagdo Componente(s) que ministrard no curso

Graduacao de Nivel Superior em Inclusdo digital
Computagdo ou informatica

Graduagao de Nivel Superior em Empreendedorismo
Administragdo
Graduagdo de nivel superior em Técnicas de Recepgdo

Secretariado Executivo ou Tecndlogo em
Gestdo de Recursos Humanos ou
Secretariado

Graduagao de nivel superior em Sociologia Etica, Cidadania e Relagdes Interpessoais
ou, Filosofia ou Pedagogia ou Servigo social
ou Psicologia

Licenciatura em letras Portugués Redagdo empresarial

Graduagdo de Nivel Superior em Filosofia,
Psicologia, Sociologia ou Servigo Social. Psicologia organizacional

Graduacgdo de nivel superior em
Arquivologia ou Biblioteconomia ou Técnicas de Arquivos e Protocolos
Secretariado Executivo ou Tecnologo em

Secretariado

OBS: "A érea de formagao dos professores contratados para ministrar os componentes curriculares do presente curso,
deve atender ao descrito na tabela acima, podendo diferir da mesma desde que esteja compativel com edital
PRONATEC para o encargo de professor do Curso em questio ou do respectivo Componente Curricular/Area de
outro curso."



Equipe técnica

Area de formacio Cargo
Graduacdo em licenciatura plena em Orientador Sistémico
Pedagogia ou qualquer outra Licenciatura
Ensino Médio Completo e/ou Ensino Técnico Apoio as atividades académicas e
de Nivel Médio na érea pretendida. administrativas
7.2 - Recursos Materiais
7.2.1. INFRAESTRUTURA FiSICA / EQUIPAMENTOS:
Sala de Aula Quantidade

Quadro branco

Cavalete Flip

Projetor de imagem (datashow)

Carteiras para os alunos

30

Cadeira para o(a) professor(a)

Mesa do professor

Quadro de avisos

Aparelho video/dudio/TV

7.2 RECURSOS INSTRUCIONAIS / MATERIAIS DE EXPEDIENTE:

7.2.1 Kit do Estudante (Para as trés turmas) :

Item

Quantidade

Caderno logo Mulheres Mil/TFB/CMB

110

Pasta logo Mulheres Mil/IFB/CMB

110




Borracha apagadora, escrita, plastico de vinil, med. 60X20x10mm, 110
verde ou branca, macia.

Caneta esferografica(azul/preta) 110
Lapis preto2b 110
Marcador de texto 110
Régua comum, plastico cristal, 30cm, rigida 110
Apontador 110
Camiseta Mulheres Mil/IFB/CMB 110
Garrafinha de agua/Squeeze 110
Bolsa logo Mulheres Mil/IFB/CMB 110

7.2.2 Material de Expediente (Professor):

Item Quantidade
Pincel 15
Apagador 15
Projetor 2
Cartolinas 50
Lapis 15
Fita Adesiva 15
Pasta 15
Camisetas logo Mulheres/IFB/CMB, escrita docente 15
Canetas 15
Cadernos para planejamento logo Mulheres Mil/IFB escrita 15
docentes

8 - CRITERIOS DE APROVEITAMENTO DE CONHECIMENTOS E EXPERIENCIAS ANTERIORES

O aproveitamento de estudos € um processo de legitimagdo de conhecimentos construidos a partir de experiéncia de



vida e trabalho ou pela frequéncia/participacdo em programas educacionais ou de qualificagdo social e profissional,
sistematizados ou ndo, que constituem o dominio de um saber sistematizado sob a dtica de pardmetros socialmente

estabelecidos.
Podem ser aproveitados:

1. Etapas ou modulos concluidos em cursos técnicos de nivel médio mediante apresentagdo de certificado ou

historico escolar, por aproveitamento de estudos;
I1. Etapas ou modulos concluidos em outros cursos FIC, observada a escolaridade minima estabelecida; e
II1. Saberes e competéncias reconhecidos em processos formais de certificagao profissional.

Os aspectos operacionais do aproveitamento de estudos e da certificagdo de conhecimentos, adquiridos através de
experiéncias vivenciadas previamente ao inicio do curso, serdo trabalhados pela equipe pedagogica da instituicdo, a

partir de pardmetros legais, atendendo as diretrizes especificas da educacao profissional.

9. - AVALIACAO E CRITERIOS DE CONCLUSAO DO CURSO

A avaliagdo do processo de aprendizagem do estudante sera realizada de forma continua e sistematica ao longo do
curso com trabalhos individuais ou coletivos, avaliagdes praticas, orais ou escritas e avaliagdo final a critério do

professor.
A avaliagdo sera dividida em 3 (trés) modalidades:

I. AVALIACAO DIAGNOSTICA — serdo utilizadas atividades avaliativas, no inicio do curso, com o objetivo de
verificar o conhecimento prévio do estudante para dar suporte ao professor no replanejamento do conteudo a ser

ministrado.

II. AVALTACAO FORMATIVA - serdo utilizadas atividades para avaliar o processo de ensino-aprendizagem,
considerando atitudes, participagdo e desenvolvimento do estudante, além do dominio de contetdos curriculares e

das habilidades e competéncias.

ITI. AVALIACAO SOMATIVA — serdo utilizadas atividades avaliativas com o objetivo de verificar o resultado do
processo de ensino-aprendizagem em sua totalidade, sendo realizadas ao final de cada componente curricular. As
avaliagdes serdo direcionadas para a verificagdo das habilidades e competéncias. Para aprovacao, o estudante
devera ter frequéncia minima de 75% na carga horaria total do curso e média final de 5,0 pontos em cada

componente curricular.
10. - CERTIFICADOS

O curso de Qualificagdo profissional em Recepcionista do Instituto Federal de Brasilia (IFB) confere aos
concluintes aprovados em todas as componentes curriculares e com frequéncia nas aulas, de acordo com a

legislagdo vigente, o Certificado de Conclusdo de Curso.

11. - REFERENCIAS

BRASIL. Ministério Da Educagao. Secretaria De Educacao Média E Tecnolégica. Coordenacao Geral De
Educacao Profissional. Orientagoes Para A Formulacio E Apresentacio Dos Planos De Cursos Técnicos.
Com Base Na Resolugdo CNE/CEB

N° 04/99.



. Ministério da Educagdo. LDB.LEI N° 9.394, DE 20 DE DEZEMBRO DE 1996.

DEJOURS, Christophe. Trabalho,tecnologia e organizac¢ao. Editora Blucher, 2008. E-book. ISBN
9788521215417. Disponivel em: https://integrada.minhabiblioteca.com.br/#/books/9788521215417/. Acesso em: 24
jul. 2023

GOLD, Miriam. Reda¢do Empresarial- 5" edicao
Editora Saraiva, 2017. E-book. ISBN 9788547217969. Disponivel em:
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/#/books/9788547217969/. Acesso em: 24 jul. 2023

MINICUCCI, Agostinho. Rela¢des humanas: psicologia das relagdes interpessoais, 6” edi¢fo
Grupo GEN, 2001. E-book. ISBN 9788522484997. Disponivel em:
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/#/books/9788522484997/. Acesso em: 24 jul. 2023

MURO, Luis D. Manual Pratico de Recep¢ao Hoteleira, 2° edi¢ao

PIMENTA, Luciana R. Empresarial para quem odeia empresarial, 1? edicao Editora Saraiva, 2014. E-book.
ISBN 9788502617964. Disponivel em: https://integrada.minhabiblioteca.com.br/#/books/9788502617964/. Acesso
em: 24 jul. 2023.

RESOLUCAO CEB N.° 4, DE 8 DE DEZEMBRO DE 1999. Diretrizes Curriculares Nacionais para a Educacio
Profissional de Nivel Técnico CONSELHO NACIONAL DE EDUCACAO. Resolucio CNE/CEB 4/99. Diario
Oficial da Unido, Brasilia, 22 de dezembro de 1999. Secéo 1, p. 229.

SANT’ANNA. Ilza Martins. Por que Avaliar? Como avaliar? Critérios e instrumentos. Vozes: Petropolis,
1995.

SANTOS, Ana P M.; DIONIZIO, Mayara; LOZADA, Cristiano R.; et al. Legislacao e ética profissional Grupo A,
2018. E-book. ISBN 9788595029019. Disponivel em:
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/#/books/9788595029019/. Acesso em: 24 jul. 2023.

SILVA, Cleide Cristina da. Técnicas de Secretariado - Comunicagao Verbal e Escrita, No¢oes Operacionais e
Comportamento Organizacional Editora Saraiva, 2014. E-book. ISBN 9788536517971. Disponivel em:
https://integrada.minhabiblioteca.com.br/#/books/9788536517971/. Acesso em: 24 jul. 2023

VELLOSO, Fernando. Informatica - Conceitos Basicos. Grupo GEN, 2017. E-book. ISBN 9788595152557.
Disponivel em: https://integrada.minhabiblioteca.com.br/#/books/9788595152557/. Acesso em: 24 jul. 2023.

12. - Casos Omissos

Os casos omissos serao resolvidos pela coordenag@o geral e multidisciplinar do Programa Mulheres Mil/Bolsa
Formacdo/PRONATEC/IFB juntamente com a Pro-Reitora de Extensdo e Cultura — PREX.
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