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PLANO DE CURSO

1 IDENTIFICAGAO DO CURSO

Denominagéo do curso Curso de Qualificagao Profissional em Recepcionista
Eixo tecnologico Gestdo e Negdcios
Ocupagoes CBO associadas 4221-05 — Recepcionista, em geral

200 horas-reldgio
Carga hordria total
240 horas-aula

Duracao do curso 5 meses

Area de abrangéncia Regido Administrativa de Sobradinho

Local da oferta Campus Gama

Publico-Alvo Jovens participantes do projeto PRONASCI

Escolaridade minima: Ensino Fundamental Il (62 ao 92
ano) incompleto

Requisitos de i
equisttos ce Ingresso Idade minima: 15 anos

Forma de ingresso
Selecionados pela equipe multidisciplinar do PRONASCI

Modalidade de ensino Presencial

Numero de vagas oferecidas por

- 35 vagas
processo seletivo &

Certificado de Qualificagdo Profissional em

Certificado a ser emitido .
Recepcionista




2 JUSTIFICATIVA

O setor de servigos possui grande relevancia econémica no Distrito Federal, abrangendo empresas
publicas e privadas, clinicas, hospitais, hotéis, instituicdes educacionais, escritérios e estabelecimentos
comerciais que demandam profissionais qualificados para atuar no atendimento ao publico e na
organizagdo dos fluxos de recepgao.

O profissional recepcionista desempenha papel fundamental na comunicagédo entre a instituicdo e seus
usuarios, sendo responsavel pelo primeiro atendimento e pela orientagdo dos clientes, contribuindo
diretamente para a imagem institucional e para a qualidade dos servigos prestados.

Nesse contexto, o curso de Qualificagdo Profissional em Recepcionista busca promover formacao inicial
voltada ao desenvolvimento de competéncias relacionadas ao atendimento presencial, telefonico e
virtual, organizagcdo administrativa, postura profissional, ética e utilizacdo de ferramentas tecnoldgicas
aplicadas as rotinas de recepgdo.

A oferta do curso contribui para a inclusdo social, qualificagdo profissional e ampliagdo das
possibilidades de inser¢gdo no mundo do trabalho, atendendo as demandas do eixo tecnoldgico de
Gestdo e Negdcios.

3 OBJETIVOS
3.1 Objetivo Geral

Qualificar profissionais para atuar na recepgao e no atendimento ao publico em organizagdes publicas e
privadas, utilizando técnicas de comunica¢do, atendimento e rotinas administrativas com qualidade,
ética, eficiéncia e responsabilidade profissional.

3.2 Objetivos Especificos

Desenvolver habilidades de comunicagdo oral, escrita e interpessoal;

Capacitar os estudantes para atendimento presencial, telefonico e virtual;

Promover conhecimentos sobre postura profissional e ética no ambiente de trabalho;
Desenvolver competéncias relacionadas as rotinas administrativas e organiza¢do da recepcao;
Utilizar ferramentas basicas de informatica aplicadas ao atendimento;

Estimular atitudes de cordialidade, responsabilidade e exceléncia no atendimento ao cliente;

Desenvolver autonomia, organizagdo e trabalho em equipe.

4 REQUISITOS E FORMAS DE ACESSO

O ingresso no curso ocorrerd por meio de selecdo, conforme edital do programa PRONASCI.
Requisitos:

Escolaridade minima: Ensino Fundamental Il incompleto;

Idade minima: 15 anos;

Nao ha exigéncia de experiéncia profissional anterior.

5 PERFIL PROFISSIONAL DE CONCLUSAO

O profissional Recepcionista estara apto a:

Recepcionar e atender diferentes publicos por meio de diversos canais de comunicagdo;
Prestar informagGes com clareza, cordialidade e objetividade;

Organizar fluxos de atendimento e encaminhamento de pessoas;

Operar sistemas basicos de comunicagdo e informatica;



Executar rotinas administrativas relacionadas a recepgdo;
Organizar documentos, agendas e informagGes;
Atuar com ética, postura profissional e foco na satisfagdo do cliente;

Promover qualidade e exceléncia no atendimento presencial, telefénico e virtual.

6 ORGANIZAGAO CURRICULAR

6.1 Matriz Curricular

Carga Horariaem | Carga Horaria em
Horas-Aula Horas-Relégio
(]
Componente Curricular N° de aulas
por semana
. A . A
Presencial distancia Presencial distancia
C i a Atendi t
omumcagaog endimento ao 60 h/a i 50h i 4
Cliente
Postura Profissional (? Relagdes 36 h/a ) 30h i 3
Interpessoais
Roti Administrati
o] |n§s Nmmls ra |vas~e 60 h/a ) 50 h i 4
Organizac¢do da Recepgdo
Infi Atica Basica Aplicada 2
nformatica aS|c~a plicada a 24 h/a ) 20h i )
Recepgao
Etica, Cidadania e Mundo do
Trabalho 24 h/a - 20 h - 2
Atividades Complementares 36 h/a - 30h - 3
Total 240 h/a - 200 h -
Horas-{ Horas-
Aula [Relégio
240
Carga Horaria Total do Curso h/a 200 h

6.2 Ementario

Componente Curricular: Comunicagdo e Atendimento ao Cliente

Carga Horaria: 50 horas-reldgio

Habilidades
Realizar atendimento presencial, telefonico e virtual;
Aplicar técnicas de comunicacao eficaz;

Desenvolver atendimento humanizado e de qualidade.




Bases Tecnolégicas

Comunicagdo verbal e ndo verbal;
Técnicas de atendimento;
Atendimento telefénico;
Atendimento digital;

Qualidade no atendimento;

Perfil e comportamento do cliente;

Técnicas de recepgao.

Bibliografia

KOTLER, Philip. Administragdo de Marketing. Pearson.
CHIAVENATO, Idalberto. Recursos Humanos. Atlas.

Componente Curricular: Postura Profissional e Relagdes Interpessoais

Carga Horaria: 30 horas-relogio

Habilidades
Demonstrar postura profissional adequada;
Desenvolver relagbes interpessoais no ambiente profissional;

Trabalhar em equipe com ética e responsabilidade.

Bases Tecnoldégicas
Etica profissional;
Apresentagao pessoal;
Inteligéncia emocional;
Trabalho em equipe;
Relagdes interpessoais;

Comunicag¢do organizacional.

Bibliografia

MOSCOVICI, Fela. Desenvolvimento Interpessoal. José Olympio.
BOOG, Gustavo. Manual de Gestdo de Pessoas e Equipes. Gente.




Componente Curricular: Rotinas Administrativas e Organiza¢do da Recepgao

Carga Horaria: 50 horas-reldgio

Habilidades
Organizar documentos e informacdes;
Executar rotinas administrativas basicas;

Controlar fluxos de atendimento e agenda.

Bases Tecnoldgicas
Arquivamento;
Organizagdo da recepg¢do;
Agendamento;

Controle de documentos;
Fluxos administrativos;

Redacgdo basica empresarial.

Bibliografia

MAXIMIANO, Antonio Cesar Amaru. Introdugdo a Administragdo. Atlas.
RIBEIRO, Antdnio de Lima. Gestdo Administrativa. Saraiva.

Componente Curricular: Informatica Basica Aplicada a Recepgdo

Carga Horaria: 20 horas-reldgio

Habilidades
Utilizar ferramentas basicas de informatica;
Elaborar documentos simples;

Utilizar recursos digitais de comunicagao.

Bases Tecnoldégicas
Sistema operacional;

Editor de texto;




Planilhas eletrdnicas;
Internet e e-mail;
Ferramentas digitais de atendimento;

NogGes de plataformas corporativas.

Bibliografia

VELLOSO, Fernando de Castro. Informatica: Conceitos Basicos. Elsevier.
MANZANO, André Luiz. Estudo Dirigido de Informética Basica. Erica.

Componente Curricular: Etica, Cidadania e Mundo do Trabalho

Carga Horaria: 20 horas-relogio

Habilidades
Compreender direitos e deveres profissionais;
Desenvolver atitudes cidadas;

Reconhecer a importancia da ética no ambiente profissional.

Bases Tecnolégicas
Etica e cidadania;
Direitos trabalhistas;
Mercado de trabalho;
Empregabilidade;

Responsabilidade profissional.

Bibliografia

NALINI, José Renato. Etica Geral e Profissional. RT.
MARTINS, Sérgio Pinto. Direito do Trabalho. Atlas.

Componente Curricular: Atividades Complementares

Carga Horaria: 30 horas-reldgio

Habilidades

Aplicar conhecimentos adquiridos durante o curso;




Resolver situagdes praticas relacionadas ao atendimento e recepgdo;

Desenvolver autonomia e postura profissional.

Bases Tecnoldgicas
Simulacdo de atendimento;
Estudos de caso;

Trabalho em equipe;
Situagdes-problema;

Apresentacdo de solugdes praticas.

Bibliografia

MAXIMIANO, AntOnio Cesar Amaru. Introdugao a Administragdo. Atlas.
RIBEIRO, Antdnio de Lima. Gestdo Administrativa. Saraiva.

6. 3 Orientagoes Metodoldgicas

O curso sera desenvolvido por meio de aulas expositivas dialogadas, atividades praticas, estudos de
caso, simulagbes de atendimento, dindmicas em grupo, oficinas e utilizagdo de recursos tecnoldgicos.

As estratégias metodoldgicas buscardo integrar teoria e pratica, estimulando a participacdo ativa dos
estudantes e o desenvolvimento das competéncias previstas no perfil profissional de conclusdo.

Serdo utilizados recursos audiovisuais, laboratério de informatica, atividades colaborativas e exercicios
contextualizados com situagdes reais do ambiente profissional.

A avaliagdo ocorrera de forma continua e processual, considerando:
Frequéncia minima conforme normas institucionais;

Participacdo nas atividades;

Desempenho nas atividades praticas e tedricas;

Desenvolvimento das competéncias profissionais;

Projeto integrador final.

7 CRITERIOS DE APROVEITAMENTO DE CONHECIMENTOS E EXPERIENCIAS ANTERIORES

Poderdo ser aproveitados conhecimentos e experiéncias anteriores mediante avaliagdo diagndstica,
andlise documental ou realizagdo de atividades praticas e tedricas que comprovem dominio das
competéncias previstas nos componentes curriculares do curso.

O aproveitamento de estudos seguird as normas institucionais vigentes, observando critérios de
equivaléncia de conteudos, carga horaria e competéncias desenvolvidas.

8 CRITERIOS E PROCEDIMENTO DE AVALIAGAO DE APRENDIZAGEM

A avaliagdo da aprendizagem sera realizada de forma diagnoéstica, formativa e somativa, acompanhando
continuamente o desenvolvimento das competéncias profissionais previstas no curso.

Serdo observados, além da aquisicdo de conhecimentos, o desenvolvimento de habilidades, atitudes e



competéncias relacionadas ao perfil profissional do recepcionista, considerando aspectos como ética,
postura profissional, organizacdo, comunicagdo, responsabilidade, trabalho em equipe e capacidade de
resolugdo de problemas.

Serdo utilizados, entre outros, os seguintes instrumentos de avaliagao:

Atividades individuais e em grupo; exercicios tedricos e praticos; estudos de caso; simula¢des de
atendimento presencial, telefonico e virtual; produgdo de documentos administrativos;

Os estudantes com dificuldades de aprendizagem poderao participar de atividades de recuperagado
paralela ao longo do desenvolvimento do curso, visando a consolida¢do das competéncias previstas.

A avaliacdo sera expressa por meio de nota de 0 (zero) a 10 (dez).
Sera considerado aprovado o estudante que obtiver:

nota final igual ou superior a 6,0 (seis) em cada componente curricular; e frequéncia minima de 75% (setenta e cinco
por cento) da carga horaria de cada componente curricular, conforme previsto na legislagdo vigente e nas normas
académicas do Instituto Federal de Brasilia.

apresentagdes orais; participacdo em aulas e oficinas; projeto integrador ou atividade pratica final.

9 BIBLIOTECA, INSTALAGOES, EQUIPAMENTOS E LABORATORIOS

Instalagdo/Recurso
Quantidade
Salas de aula climatizadas 02
Laboratorio de Informatica 01
Biblioteca 01
Sala de Professores 01
Sala de Coordenagéo 01
IAuditorio 01
Projetor multimidia (Datashow) 05
Computadores no laboratério 30
Notebook para docente 05
Impressora multifuncional 02
Tela de projecao 05
Caixa de som multimidia 02



lAcesso a internet banda larga Disponivel
Rede Wi-Fi institucional Disponivel
Quadro branco 05

Mesas e cadeiras para estudantes

Conforme capacidade das
salas

Biblioteca

Descrigdo da Localizagao

Biblioteca do Campus Gama do
Instituto Federal de Brasilia.

Area

Espaco destinado ao
atendimento da comunidade
académica, contemplando
acervo fisico, espago de estudos
e consulta.

Quantidade (aproximada) de livros por eixo

tecnoldgico ou por curso

Acervo composto por livros das
dreas de:

Gestdo e Negdcios;
IAdministragdao; Atendimento ao
Cliente; Comunicagdo;
Informatica; Relagdes Humanas;
Etica e Cidadania.

Assinaturas de revistas especializadas e de

revistas cientificas

Acesso ao Portal de Periddicos
CAPES e demais bases
eletronicas disponibilizadas
pelo IFB.

Titulos disponiveis aos estudantes

Acervo atualizado de livros
técnicos, obras de referéncia,
periddicos impressos e digitais
relacionados ao eixo
tecnoldgico de Gestdo e
Negdcios.

Computadores disponiveis

XX computadores para pesquisa
académica e acesso a internet.

Salas de estudo

Espaco para estudo individual;
Espaco para estudo em grupo.




Acessibilidade para pessoas com deficiéncia

acesso por rampas; mobilidrio
acessivel; sanitdrios adaptados;
computadores com recursos de
acessibilidade, conforme
disponibilidade institucional.

(se houver)

Recursos a serem adquiridos e/ou atualizados

Aquisigdo periddica de
bibliografia atualizada e
ampliagdo dos recursos
tecnoldgicos conforme
disponibilidade or¢amentaria.

Outras informacgdes pertinentes

Os estudantes terdo acesso ao
sistema de empréstimo
domiciliar, consulta ao catalogo
eletronico e aos servigos
oferecidos pela biblioteca
institucional.

10 PERFIL DE PROFESSORES, INSTRUTORES E TECNICOS

Corpo Docente que Atuara no Curso

ou Ciéncias Humanas

especializagéo,
mestrado ou
doutorado

do Trabalho

Nome Area Titulagio Componente(s) que Regime de
ministrara no Trabalho
curso (40h ou

20h)

A definir |Administragéo Graduagdo com |Comunicagéo e 40h

especializagdo, [Atendimento ao Cliente
mestrado ou
doutorado
A definir |JAdministracdo/Gestao|Graduagdo com |Rotinas Administrativas e 40h
especializagdo, [Organizagdo da Recepgéo
mestrado ou
doutorado
A definir |Psicologia, Gestédo de [Graduagdo com [Postura Profissional e 20h ou 40h
Pessoas ou areas especializagdo, [Relagdes Interpessoais
afins mestrado ou
doutorado
A definir |Informatica Graduagdo em |Informatica Basica 40h
Computacdo ou |Aplicada a Recepgédo
areas afins
A definir |[Administragao, Direito (Graduagdo com [Etica, Cidadania e Mundo [20h ou 40h




Pessoal Técnico que Atuara no Curso

Nome Cargo
IA definir Coordenador(a) do Curso
IA definir Assistente Administrativo
IA definir [Técnico em Assuntos Educacionais
IA definir Bibliotecério(a)
IA definir [Técnico de Laboratério de Informatica

11 CERTIFICADOS A SEREM EMITIDOS

Sera concedido ao estudante que concluir com aproveitamento todos os componentes curriculares do
curso e cumprir a frequéncia minima exigida o Certificado de Qualificagido Profissional em
Recepcionista, correspondente a carga horaria total de 200 horas-relogio (240 horas-aula).

A certificac@o sera emitida pelo Instituto Federal de Brasilia, observando as normas institucionais
vigentes e a legislacdo aplicavel a Educacdo Profissional e Tecnoldgica.
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