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PROJETO PEDAGOGICO
CURSO DE RECEPCIONISTA

1 — Identificacao

Dados da Instituicao: Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia de Minas Gerais

CNPJ 10.626.896.0001/72
Razdo Social Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia de Minas Gerais
Endereco: Av. Professor Mario Werneck,2590
Bairro: Buritis Cidade: Belo Estado: CEP

Horizonte Minas Gerais 30575-180
Telefone: Fax: Site da Institui¢ao:
(31)2513-5222 | - www.ifmg.edu.br

Nome do Reitor: Caio Mdario Bueno Silva

Campus ou unidade de ensino que dirige:
Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia de Minas Gerais

Identidade: Matricula SIAPE:

M1132560 - SSPMG 0272524

Endereco: Avenida Professor Mério Werneck, n° 2590

Cidade: Belo Horizonte Bairro: Buritis Estado: MG | CEP: 30575-180

Telefone celular: Telefone comercial Endereco eletronico(e-mail)
———————————————— (31) 2513- 5103 gabinete @ifmg.edu.br

Proponente: Claudio Aguiar Vita

Campus ou unidade de ensino onde estd lotado | Cargo/Funcao

Reitoria Coordenador Geral do Pronatec

Matricula STAPE CPF

1185537 564.558.796-00

Endereco: Avenida Professor Mério Werneck, n° 2590

Cidade: Belo Horizonte Bairro: Buritis Estado: MG CEP: 30575-180
Telefone celular Telefone comercial Endereco eletronico (e-mail)
(31) 9928-1550 (31) 2513-5170 claudio@ifmg.edu.br

2. DADOS GERAIS DO CURSO

Nome do curso: Curso de formagao inicial e continuada em RECEPCIONISTA.
Eixo tecnolégico: GESTAO E NEGOCIOS

Carga horaria: 160 horas

Escolaridade minima: Ensino Fundamental II Incompleto

Classificacao: ( X ) Formacao inicial ( X ) Formagao continuada

Numero de vagas por turma: 20 a 40 (de acordo com a demanda)

Frequéncia da oferta do curso: de acordo com a demanda

Periodicidade das aulas: de acordo com o demandante




Modalidade da oferta : Presencial

Turno: de acordo com o demandante

3. JUSTIFICATIVA

O IFMG ¢ uma institui¢do publica federal que tem como objetivo oferecer educacio publica,
gratuita e de qualidade, buscando o desenvolvimento social, tecnoldgico e econdmico do pais e da
regiao.

Visando atender a demanda local e regional € que propomos o curso de Recepcionista.

4. OBJETIVOS DO CURSO
Objetivo Geral:

O principal objetivo € formar profissionais Recepcionistas de forma a atender a Lei de Diretrizes e
Bases da Educacao — LDB, em seus artigos 35 a 37, que estabelece que os alunos egressos do
ensino fundamental e médio tenham acesso a Educacdo Profissional como forma de capacitacao.
Assim, busca-se propiciar conhecimentos especificos — tedricos e praticos — da drea de
recepcionista, em conformidade com o eixo tecnoldgico Gestdao e Negdcios e as necessidades da
regiao.

Objetivos Especificos:

- Planejar, organizar e controlar a gestdo operacional e logistica de diferentes situacdes e
contextos;

- Planejar, organizar e controlar o armazenamento produtos especificos de determinado setor;

- Atuar de acordo com as normas e padrdes de qualidade, respeitando a legislacdo vigente;

- Explorar os recursos da linguagem, nas modalidades escrita e oral;

- Analisar, interpretar e compreender os diferentes géneros textuais;

- Produzir e reorganizar textos de redagdes oficiais e comerciais;

- Reconhecer e saber explorar os elementos culturais da regido;

- Apresentar-se e comunicar-se adequadamente nos diferentes ambientes de trabalho;

- Desenvolver atitude empreendedora e administrativa no que diz respeito ao cargo de
recepcionista.

5. PUBLICO-ALVO

O curso de Recepcionista, na modalidade presencial, é destinado a estudantes e/ou traballhadores
que tenham o Ensino Fundamental II Incompleto.

Respeitada a escolaridade minima, o curso atenderd prioritariamente:
I - estudantes do ensino médio da rede publica, inclusive da educagdo de jovens e adultos;

IT - trabalhadores, inclusive agricultores familiares, silvicultores, aquicultores, extrativistas e
pescadores;

III - beneficidrios titulares e dependentes dos programas federais de transferéncia de renda entre
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outros que atenderem a critérios especificados no ambito do Plano Brasil
sem Miséria;

IV - pessoas com deficiéncia;
V - povos indigenas, comunidades quilombolas e outras comunidades tradicionais;
VI - adolescentes e jovens em cumprimento de medidas socioeducativas;

VII - publicos prioritarios dos programas do governo federal que se associem a
Bolsa-Formacgao; e

VIII - estudantes que tenham cursado o ensino médio completo em escola da rede publica ou em
institui¢des privadas na condi¢do de bolsista integral.

Observagoes:

1*) Consideram-se trabalhadores os empregados, trabalhadores domésticos, trabalhadores nao
remunerados, trabalhadores por conta-propria, trabalhadores na construcdo para o proprio uso ou
para o proprio consumo, de acordo com classificacdo do Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE), independentemente de exercerem ou ndo ocupa¢do remunerada, ou de estarem
ou ndo ocupados.

2%) Os beneficidrios (publico-alvo) citados acima caracterizam-se como prioritdrios, mas nao
exclusivos, podendo as vagas que permanecerem disponiveis serem ocupadas por outros publicos.

3*) As pessoas com deficiéncia terdo direito a atendimento preferencial em relagdo as demais.

6. PERFIL PROFISSIONAL DE CONCLUSAO

O profissional deverd desenvolver habilidades para recepcionar e atender diferentes publicos, por
meio de diversos canais de comunicagdo (telefone, virtual e presencial). Promover a satisfacdo, a
qualidade e a exceléncia no atendimento. Triar informacdes e estabelecer fluxos de atendimento, com
base nos processos, produtos e servicos da organizagdo, de modo a atender com rapidez e efici€ncia as
necessidades do cliente.

7. POSSIVEIS AREAS DE ATUACAO

O profissional Recepcionista executa suas atividades principalmente em meios de hospedagem,
empresas publicas e privadas, hospitais, consultérios médicos dentre outros.

8. DIFERENCIAIS DO CURSO

Um diferencial do curso é a proposta didatico-metodoldgica que € centrada na participacdo de
quem aprende, valorizando-se suas experiéncias e expectativas para o mundo do trabalho,
procurando focar o individuo como pessoa, observando-se todas as dreas da aprendizagem e
individualizando o processo a0 médximo, para que todos possam participar.




9. PRE-REQUISITOS E MECANISMOS DE ACESSO AO CURSO

O curso FIC de Recepcionista, na modalidade presencial, é destinado a estudantes e/ou
trabalhadores que tenham escolaridade minima, Ensino Fundamental II Incompleto.

O acesso ao curso sera acertado em comum acordo com os demandantes.

10. MATRIZ CURRICULAR

A matriz curricular do curso FIC Recepcionista, na modalidade presencial, estd organizada por
componentes curriculares em regime modular, com uma carga horéria total de 160 horas.

A hora aula dos cursos € definida como tendo 60 minutos de duracao.

Vale salientar que os componentes curriculares que compdem a matriz estdo articulados,
fundamentados numa perspectiva interdisciplinar e orientados pelo perfil profissional de conclusao,
ensejando uma formagdo técnico-humanistica.

O quadro abaixo descreve a matriz curricular do curso e a seguir € apresentado as ementas.

Carga Horaria
Ord. Componentes Curriculares Total
(hora relégio)
1 Introdugao aos estudos Administrativos 20h
2 Servicos de recep¢ao 20h
3 Postura profissional 20h
4 Relacdes Humanas e Competéncias profissionais 20h
5 Relacdes interpessoais e profissao 20h
6 Aspectos Culturais Regionais 10h
7 Expressdao e Comunicagdo 15h
8 Géneros do discurso contextualizados a profissao de 10h
Recepcionista
9 Redacgdes comerciais e oficiais 15h
10 Retorica e articulacdes comunicativas 10h
CARGA HORARIA TOTAL 160h

11. EMENTARIO

Disciplinas: Médulo I
Introdugdo aos estudos Administrativos; Servigos de recepgdo; | Carga horaria: 60h
Postura profissional.

Ementa:
O profissional de recepg¢do; histérico da profissao; regulamentacdo da profissdo; codigo de ética
profissional; o papel multidisciplinar do recepcionista: atribuicdes; relacionamento
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chefe/recepcionista; comportamento profissional; gerenciamento e técnicas da recepgao;
organizacao do trabalho e do ambiente de trabalho do recepcionista; marketing pessoal; principios
de etiqueta no ambiente de trabalho: atendimento ao publico; atendimento telefonico;
planejamento e organizacdo da rotina de trabalho; utilizacdo e administracio da agenda;
planejamento e organizacdo de eventos.

Bibliografia:
BARATA, Maura Cristina; BORGES, Marcia . Técnicas de recepc¢do. Rio de Janeiro: Senac
Nacional, 1998.
CARVALHO, A. P. de; SILVA, D. G. Manual do secretariado executivo. 5. 1x. Sdo Paulo:
D’Livros, 2003.
GARCIA, E.; D’ELIA, M. E. S. Secretaria executiva. 1. ed. Sao Paulo: IOB Thomson
(Colecao cursos 10B), 2005.
GARCIA, E. V. Noc¢oes fundamentais para a secretaria. Sao Paulo: Summus, 1991.
MEDEIROS, Jodao Bosco; HERNANDES, Sonia. Manual da secretaria. Sio Paulo: Atlas,
1999.
SEIBLITZ, Vera Mattos de Lossio. Super secretaria — o guia para a profissional que quer
vencer na vida. Sdo Paulo: Nobel, 1999.
SA, A . L. Etica Profissional. 3a.ed. Sdo Paulo: Atlas, 2000.
VIEIRA, M. C. de A. Comunicaciao empresarial. Etiqueta e ética nos negdcios. Sao Paulo:
Editora SENAC, 2007.

Disciplinas:
Modulo IT - Relacdes Humanas e interpessoais; Competéncias Carga horaria: 50 h
profissionais e Aspectos culturais e regionais.

Ementa:

Competéncia interpessoal. Importancia do “feedback” nas relacdes humanas no trabalho.
Participacdo no grupo: lideranca e poder. Desenvolvimento humano, gerencial e organizacional.
Consciéncia/alienagdo e ideologia. Abordagem das relagOes interpessoais nas organizagoes,
abrangendo tépicos de organizagdes, comunicagdes e dindmicas interpessoais. Nocdes bdsicas
sobre histdria e cultura local e regional. Os movimentos de colonizagdo. A conformacio social e
politica da regido.

Bibliografia:

BOM SUCESSO, Edina de Paula. Trabalho e qualidade de vida. 1.ed. Rio de Janeiro: Dunya,
1997.

BEKIN, Saul Faingaus. Endomarketing: como pratica-lo com sucesso. 1.ed. Sdo Paulo: Prentice
Hall, 2004.

DRUCKER, Peter Ferdinand. O melhor de Peter Drucker: obra completa. Sio Paulo: Nobel,
2002.

GOLEMAN, Daniel. Inteligéncia emocional. 36.ed. Rio de Janeiro: Objetiva, 1995.
MAGALHAES, Celso. Técnica da chefia e do comando. 9.ed. Rio de Janeiro: IBGE, 1980.
ROBBINS, Stephen Paul. Comportamento organizacional. 9.ed. Sdo Paulo: Prentice Hall, 2002.
SILVA, Jodao Martins da. 5S para praticantes. 1.ed. Belo Horizonte: Fundagdo Christiano Ottoni,
1995.

BRUM, Analisa de Medeiros. Um olhar sobre o Marketing interno. 3.ed. Porto Alegre: L&PM,
2000.

CATALDI, Maria José Giannella. O stress no ambiente de trabalho. 1.ed. Sio Paulo: LTr,
2002.

DEL PRETTE, Almir; DEL PRETTE, Zilda A. P. Psicologia das relacoes interpessoais:
vivéncias para o trabalho em grupo. 1.ed. Petrépolis: Vozes, 2001.

FRITZEN, Silvino José. Relacoes humanas interpessoais: nas convivéncias grupais e
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comunitarias. 12.ed. Petropolis: Vozes, 2001.

MINICUCCI, Agostinho. Rela¢oes humanas: psicologia das relacoes interpessoais. 6.ed. Sao
Paulo: Atlas, 2001.

AGUIAR, Maria Aparecida Ferreira. Psicologia Aplicada a Administracao, uma abordagem
interdiciplinar. Saraiva, 2005.

ALMEIDA, J. R. M.; ALMEIDA, R. M. Novos rumos em comunicacao interpessoal. Sao
Paulo: Nobel, 2000.

BERGAMINI, M. C. Psicologia aplicada a Administragdo. Sao Paulo: Atlas, 2009.
HERNANDES, Sonia. MEDEIROS, Jodo Bosco. Manual da Secretaria. Sao Paulo: Atlas, 2003
MAXWELL, John C. Segredos do relacionamento. Sao Paulo: Mundo Cristdo, 2006
MAXWELL, John C. Segredos da Capacitacao. Sdo Paulo: Mundo Cristdo, 2006

MAXWELL, John C. Segredos da lideranca. Sao Paulo: Mundo Cristao, 2006

MAXWELL, John C. Segredos da atitude. Sao Paulo: Mundo Cristao, 2006.

MINICUCCI, Agostinho. Psicologia Aplicada a Administracio.Sao Paulo: Atlas. 1995.
PASSADORI, Reinaldo. Comunicacao Essencial. Sao Paulo:m Gente, 2003.

BOSI, E. Meméria e sociedade. Lembrancas de velhos. Sao Paulo: T. A.Queiroz, 1987.
BUTTIMER, A. Aprendendo o dinamismo do Mundo Vivido. In: Perspectivas da Geografia,
Antonio Christofoletti (org.). Sdo Paulo, Difel, p. 165-193, 1985.

MARTINS, W. Um Brasil Diferente, 2. ed, Sao Paulo, T.A .Queiroz, 1995.

OBS: Cada comunidade escolar faca sua adaptaciao com relacao a cultura local.

Disciplinas:

Modulo III: Expressio e Comunicacdo; Géneros do discurso
contextualizados a profissao de Recepcionista; Redagdes comerciais
e oficiais; Retdrica e articulagdes comunicativas.

Carga horaria: 50 h

Ementa:

O estudo da organizacdo da linguagem e da comunicac¢do. O desempenho oral e escrito de acordo
com os géneros textuais apropriados ao ambiente do trabalho. Linguagem formal e coloquial.
Expressao e retdrica.

Bibliografia:

GOLDSTEIN, Norma Seltzer. O texto sem mistério: leitura e escrita na universidade. Sdo
Paulo: Atica, 2009.

MARTINS, Dileta Silveira. Portugués Instrumental. Sao Paulo: Atlas, 2004.

MEDEIROS, Jodo Bosco. Portugués Instrumental. Sao Paulo: Atlas, 2009.

Bibliografica Complementar

FARACO, Carlos Alberto; TEZZA, Cristovao. Oficina de texto. Petropdlis, RJ: Vozes, 2011.
FIORIN; José Luiz; SAVIOLI, Francisco Platdo. Licoes de texto: leitura e redaciao. Sao Paulo:
Ed. Atica, 2003.

12. PROCEDIMENTOS DIDATICO-METODOLOGICOS

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

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

e Envolver os alunos na avaliacio de seu processo educativo visando uma tomada de
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consciéncia sobre o que sabem e 0 que precisam e/ou desejam aprender;

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

e Contextualizar os conhecimentos, valorizando as experiéncias dos alunos e seus
conhecimentos prévios, sem perder de vista a (re)construcao dos saberes;

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

e Respeitar a cultura especifica dos discentes, referente a seu pertencimento social,
étnicoracial, de género, etdrio, religioso e de origem (urbano ou rural);

® Adotar diferentes estratégias didatico-metodoldgicas (semindrios, debates, atividades em
grupo, atividades individuais, projetos de trabalho, grupos de estudos, estudos dirigidos,
atividades praticas e outras) como atividades avaliativas;

e Adotar atitude interdisciplinar e transdisciplinar nas praticas educativas, isto €, assumir
que qualquer aprendizado, assim como qualquer atividade, envolve a mobilizacdo de
competéncias e habilidades referidas a mais de uma disciplina, exigindo, assim, trabalho
integrado dos professores, uma vez que cada um € responsavel pela formacao integral do
aluno;

e Utilizar recursos tecnolégicos adequados ao publico envolvido para subsidiar as atividades
pedagdgicas;

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

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

Salienta-se a necessidade dos docentes estarem permanentemente atentos ao comportamento;
concentracdo; atencdo; participacdo e expressdes faciais dos alunos, uma vez que estes sao
excelentes parametros do processo educacional.

13. PRINCIPAIS INSTRUMENTOS DE AVALIACAO

A avaliacdo da aprendizagem ultrapassa a perspectiva da mera aplicagdo de provas e testes para
assumir uma prética diagndstica e processual com €nfase nos aspectos qualitativos. Para tanto, a
avaliacdo deve se centrar tanto no processo como no produto.

Quando realizada durante o processo ela tem por objetivo informar ao professor e ao aluno os
avancos, as dificuldades e possibilitar a ambos a reflexdo sobre a eficiéncia do processo
educativo, possibilitando os ajustes necessarios para o alcance dos melhores resultados. Durante o
processo educativo € conveniente que o professor esteja atento a participacdo efetiva do aluno
através da observacgdo da assiduidade, pontualidade, envolvimento nos trabalhos e discussdes.

No produto, varias formas de avaliagdo poderdo se somar, tais como trabalhos individuais e/ou em
grupo; testes escritos e/ou orais; demonstragdo de técnicas em laboratorio; dramatizacio;
apresentacdo de trabalhos; portfdlios; semindrios; resenhas; autoavaliacdo, entre outros. Todos
estes instrumentos sao bons indicadores da aquisi¢cdo de conhecimentos e do desenvolvimento de
habilidades e competéncias. Ressalta-se a importancia de se expor e discutir oS mesmos com o0s
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alunos no inicio de cada moédulo

No desenvolvimento deste curso, a avaliacdo do desempenho escolar serd feita por componente
curricular (podendo integrar mais de um componente), considerando aspectos de assiduidade e
aproveitamento.

A assiduidade diz respeito a frequéncia didria as aulas tedricas, praticas e aos trabalhos escolares.
A mesma serd registrada diariamente pelo professor, no Didrio de Classe, por meio de chamada
ou lista de presenca.

O aproveitamento escolar serd avaliado através de acompanhamento continuo e processual do
estudante, com vista aos resultados alcangcados por ele nas atividades avaliativas.

A avaliagdo docente sera feita, pelos alunos, por meio do preenchimento de formuldrio préprio ao
final de cada mddulo e autoavaliagdo.

14. FINS DE APROVACAO/CERTIFICACAO

O aluno serd considerado apto a qualificacdo e certificacdo desde que tenha aproveitamento
minimo de 60% (sessenta por cento) e frequéncia maior ou igual a 75% (setenta e cinco por
cento).

15. INFRAESTRUTURA

As instala¢des disponiveis para o curso deverdo conter: sala de aula com carteiras individuais para
cada aluno, biblioteca, data show e banheiro masculino e feminino.

A biblioteca devera estar equipada com o acervo bibliografico necesséario para a formagao integral e
especifica do aluno e contemplando materiais necessdrios para a pritica dos componentes
curriculares.

16. MECANISMOS QUE POSSAM PERMITIR A PERMANENCIA, O EXITOE A
CONTINUIDADE DE ESTUDQOS DO DISCENTE

O IFMG, por meio do Programa de Assisténcia Estudantil, ird conceder, gratuitamente aos alunos:
uniforme, material escolar, seguro escolar, auxilio financeiro para transporte e lanche, com a
finalidade de melhorar o desempenho académico e minimizar a evasao.

Visando ainda garantir a permanéncia e o €xito escolar, aos alunos que apresentarem dificuldade
de aprendizagem serd disponibilizado, pelos professores, apoio pedagégico.

Incentivar-se-4 a montagem de grupos de estudos a fim de minimizar as dificuldades individuais
encontradas no decorrer do processo de aprendizagem.

Cabera ao professor de cada componente curricular informar, ao servigo pedagdgico, a relacao de
alunos infrequentes. Esses dados contribuirdo para que essa equipe trace estratégias preventivas e
de reintegracao dos ausentes.

Vale ressaltar que durante todo o curso, os alunos serdo motivados a prosseguir seus estudos por
meio dos demais cursos ofertados pelo IFMG.

17. CERTIFICACAO

Ap6s conclusdo do curso o estudante receberd o Certificado de Qualificacdo Profissional em
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Recepcionista, do eixo tecnoldgico Gestdo e Negdcios, carga hordria: 160 horas.
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