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1. CARACTERISTICAS DO CURSO

Denominagédo do Curso: Recepcionista

Carga Horéria Total: 160 horas

Eixo Tecnoldgico: Gestdo e Negocios

Caracteristicas do Curso: desenvolve competéncias que sirvam como canal de
contato entre as empresas e seus clientes. Prepara profissionais que devem estar
prontos para ter uma postura estratégica, sabendo os fundamentos para bem
receber todos os agentes dessa relagao.

Periodicidade das Aulas: Semanais

Nivel: Ensino Fundamental

Modalidade: Educacao a Distancia (Formacéo Inicial e Continuada - FIC).
Frequéncia da Oferta: Conforme demanda do(s) parceiro(s) demandante(s)
Numero de Vagas do Curso: 240 vagas

Local das Aulas: Ambiente Virtual de Aprendizagem

Requisitos de Acesso ao Curso: Ensino Fundamental 1l (6° a 9° ano) -

Incompleto

2. APRESENTACAO

Este plano pedagogico de curso constitui-se em documento norteador para
implantacdo e execucdo do Curso Recepcionista — Modalidade Educacdo a
Distancia (EaD) na Formacao Inicial e Continuada.

Para tanto, o Instituto Federal Farroupilha — Campus S&o Borja visa a
transformar positivamente a realidade de um grupo que se encontra a margem dos
espacos escolares, ao oferecer ensino na modalidade EaD na Formacao Inicial
e Continuada e ao possibilitar a inclusdo social por meio da profissionalizagao.

Neste contexto, o Instituto Federal Farroupilha — Campus S&o Borja, com a
implementacdo do Curso Recepcionista possibilita 0 acesso a melhorias nas
condicdes de insercao social, econdmica, politica e cultural dos jovens e adultos da
regido. Acredita que uma educacgdo contextualizada e emancipatdria contribuem
para o desenvolvimento local e regional de modo sustentavel. A criacdo deste

curso apresenta-se, também, como uma proposta que visa a atender a



necessidade de qualificacdo existente no municipio em consonancia com a

realidade econOomica e social da regiéo.

3. JUSTIFICATIVA

O Instituto Federal Farroupilha - IFFar é uma instituicdo publica federal que
tem como objetivo oferecer educacao publica, gratuita e de qualidade, visando a
atender a demanda local e regional € que estamos propondo o curso de
Recepcionista

A partir dessa perspectiva, a proposta de curso foi elaborada com base nas
possiveis definicdes de investimentos publicos e privados nos diferentes setores
econdmicos, nos indicadores formais de ocupacdo, nas perspectivas de
necessidade de méao de obra qualificada, nos arranjos produtivos locais e nas
caracteristicas do publico com necessidades de qualificacéo.

O municipio de Séao Borja, segundo dados do censo 2010, possui 61 671
habitantes e faz fronteira com Santo Tomé na Argentina. As principais atividades
econdmicas estdo associadas ao setor agricola e ao comércio. Sdo Borja € uma
cidade histdrica com mais de 340 anos, o primeiro dos Sete Povos das Reducdes
Missioneiras e com grande potencial turistico.

Dentre as diversas areas de atuacdo no segmento da hospitalidade, optou-
se por uma formacdo em recepcionista geral voltada para as demandas internas da
prépria comunidade, visando minimizar os problemas relacionados a qualidade na
prestacdo de servicos no setor de turismo e hospitalidade, como recepcao,
acomodacéo e informacdes devem ser desenvolvidos por profissionais capazes de
praticad-los com nocdes claras de ética e cidadania.

O Curso Recepcionista pretende contribuir para a elevacao da qualidade dos
servicos prestados a sociedade, formando o Recepcionista, por meio de um
processo de apropriacdo, difusdo de producdo de conhecimentos cientificos e
tecnologicos, capaz de contribuir com a formagdo humana integral e com o
desenvolvimento socioecondmico da regido articulado aos processos de

democratizacao e justica social.



4. OBJETIVOS

O Curso de Formacéo Inicial e Continuada em Recepcionista tem como
objetivo geral proporcionar a atuacdo dos egressos como Recepcionista, uma
ocupacéao prevista no Guia PRONATEC de Cursos FIC, priorizando-se a elevacao
da escolaridade.

Os obijetivos especificos do curso compreendem:

o Atender com presteza o publico em geral;

o Desenvolver suas atividades de recepcionista com responsabilidade e
profissionalismo;

o Utilizar técnicas especificas para um atendimento eficiente e eficaz ao

cliente.

5. PRE-REQUISITOS DE ACESSO

O pré-requisito basico para o acesso ao curso de Recepcionista é o Ensino
Fundamental 1l (6° a 9° ano) — Incompleto e 0 mecanismo de acesso se da por

meio de inscricdo realizada no site do Instituto Federal Farroupilha.
6. PERFIL PROFISSIONAL DO EGRESSO

O IF Farroupilha, em seus cursos, prioriza a formacgéo de profissionais que:

o tenham competéncia técnica e tecnolégica em sua area de atuacao;

o sejam capazes de se inserir no mundo do trabalho de modo
compromissado com o desenvolvimento regional sustentavel;

o tenham formacdo humanistica e cultura geral integrada a formacéao
técnica, tecnoldgica e cientifica;

o atuem com base em principios éticos e de maneira sustentavel,

o saibam interagir e aprimorar continuamente seus aprendizados a
partir da convivéncia democratica com culturas, modos de ser e pontos de vista

divergentes;



o sejam cidadaos criticos, propositivos e dinamicos na busca de novos
conhecimentos.

Em especifico, o curso de Formacédo Inicial e Continuada, Recepcionista
priorizara a formacgédo de profissionais, que:

o Demonstre capacidade de atender bem o cliente;

o Apliqgue com responsabilidade e ética profissional os conhecimentos
trabalhados em sala de aula para desenvolver as atividades de recepcionista,

o Utilize as diversas linguagens de comunicacdo e tecnologias para
prestar um atendimento de qualidade ao cliente.

Aléem das habilidades especificas da qualificacdo profissional, estes
estudantes devem estar aptos a:

o Adotar atitude ética no trabalho e no convivio social, compreendendo
0s processos de socializacdo humana em ambito coletivo e percebendo-se como
agente social que intervém na realidade;

o Saber trabalhar em equipe; e ter iniciativa, criatividade e

responsabilidade.

7. ORGANIZACAO CURRICULAR

A organizacado curricular esta elaborada de forma sequencial, cujo intuito é
facilitar o entendimento dos principios teodricos e praticos para desenvolver a

atividade de Recepcionista, totalizando 160 horas.

8. ESTRUTURA CURRICULAR

Organizacao Curricular

Componentes Curriculares Carga Horéaria
Ambientacdo em EaD 15 horas
Leitura e Producao de Texto 20 horas
Etica e Cidadania 15 horas
Relacionamento Interpessoal 15 horas
Etiqueta Profissional 15 horas
Conceitos e Fundamentos da Hospitalidade 15 horas
Lingua Espanhola Aplicada 15 horas

Direito dos Trabalhadores 15 horas




Comunicagéo Empresarial
15 horas
Técnicas de Recepcédo e Atendimento ao Cliente 20 horas
TOTAL 160 horas

9. EMENTARIO:

Disciplina: Ambientacdo em EAD

Carga Horéaria: 15h

EMENTA: Ambiente Virtual de Ensino Aprendizagem. Ferramentas para
navegacdo e busca na internet. Concepcdes e legislacdo em EabD.
Metodologias de estudos baseadas nos principios de autonomia, interacédo e
cooperacao.

Bibliografia:

ALVES, Lynn; BARROS, Daniela; OKADA, Alexandra. Estratégias
MOODLE: Pedagodgicas e Estudos de Caso. Salvador — BA,20009.
Disponivel em: <http// www.lynn.pro.br/admin/files/lyn_livro/7d17b6fefa.pdf>
BRASIL. Decreto n° 2.494, de 10 fevereiro 1998.

Julio Araujo e Nukacia (Orgs.). EaD em Tela: Docéncia, Ensino e
Ferramentas. Digitais Editora: Pontes Editores p.: 246. ISBN:
9788571134263 Ano: 2013201320132013.

Disciplina: Leitura e Producao de Texto

Carga Horéria: 20h

EMENTA: Lingua/linguagem e interacao; texto/discurso; coesdo e coeréncia
textual; géneros discursivos; variacdo linguistica; leitura e escrita como
préatica social; argumentacao e cidadania.

Bibliografia:

BAZERMAN, C. Género, agéncia e escrita. Sdo Paulo: Cortez, 2006.
BECHARA, E. Gramatica escolar da lingua portuguesa. Rio de Janeiro:
Lucerna, 2001.

FARACO, C. A. TEZZA, C. Oficina de texto. Petropolis: Vozes, 2003.
FIGUEIREDO, L. C. A redacdo pelo paréagrafo. Brasilia: Editora
Universidade Brasilia, 1999.

GARCEZ, L. H. do C. Técnica de redagcdo: o que preciso saber para



http://www.iynn.pro.br/admin/files/lyn_livro/7d17b6fefa.pdf

escrever. Sao Paulo: Martins Fontes, 2002.
KOCH, I. V.; ELIAS, V. M. Ler e compreender: os sentidos do texto. Sao
Paulo: Contexto, 2006.

. Ler e escrever: estratégias de producédo textual. Sdo Paulo: Contexto,
2009.
MAINGUENEAU, D. Analise de textos de comunicacao. Sao Paulo: Cortez,
2001.

Disciplina: Etica e Cidadania

Carga Horéria: 15h

EMENTA:

Um breve resgate historico sobre a origem da ética no Ocidente; Sobre a
moralidade como uma das dimensdes da humanidade; Apresentacdo e
caracterizacado dos elementos basicos da dimensdo moral da vida humana,;
Consideracdes acerca da distingdo entre moral e ética; Etica como filosofia
moral; Etica Socratica; Um breve resgate historico acerca da cidadania;
definicho de cidadania e cidadao; consideracdes sobre a relacdo da
cidadania com a politica e o regime politico democratico; exercicio de
cidadania e 0s seus respectivos espacos; cidadania passiva e ativa.

Bibliografia:

ARANHA, Maria Lucia de Arruda. Temas de Filosofia. 3 ed. rev. Sao Paulo:
Moderna, 2005. pp.255-279

CHAUI, Marilena. Convite a Filosofia. 14 ed. Sdo Paulo: Atica, 2011.
VALLS, Alvaro. O que é Etica. S&o Paulo: brasiliense, 2008.

Disciplina: Relacionamento Interpessoal

Carga Horéria: 15h

EMENTA:

As relacfes interpessoais como elemento fundamental da vida humana. As
relacbes sociais em seus diversos espacos. Sobre a relacdo do individuo
com a sociedade e com os colegas de trabalho. Consideracbes sobre
relacbes de cooperacdo e de conflito. Estratégias de mediacédo e resolucéo
de conflitos. Principios para boa convivéncia.

Bibliografia:
DEL PRETTE, A., & Del Prette, Z.AP. Psicologia das relagdes
interpessoais: vivéncias para o trabalho em grupo. Petrépolis: Vozes, 2008.
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DEL PRETTE, Z.A.P., & Del Prette, A. Psicologia das habilidades sociais:
terapia, educacdo e trabalho. Petrépolis: Vozes, 2009.

MOSCOVICI, F. Desenvolvimento interpessoal. Rio de Janeiro: Editora
José Olympio, 2008.

Disciplina: Etiqueta Profissional

Carga Horéria: 15h

EMENTA:

Etiqueta profissional: origem e definicAo. Nogdes basicas de etiqueta.
Formas adequadas de apresentacdo pessoal (vestimenta), postura e
linguagem requerida ao profissional da area de recepcdo. Formas de
tratamento. Comunicacdo através da imagem. Como portar-se diante de
situacOes inesperadas. Respeito e valorizacao das diferencas.

Bibliografia:

CARPINELLI, Vivian Marcassa. Cerimonial, etiqueta, protocolo e eventos.
Curitiba: Editora Hellograff, 2002.

RIBEIRO, Célia. Etiqueta Século XXI. Ed. L&PM, Porto Alegre, 2008.

RIBEIRO, Célia. Etiqueta na pratica: um guia moderno para as boas
maneiras. Porto Alegre: L&PM, 1999.

Disciplina: Conceitos e Fundamentos de Hospitalidade

Carga Horéria: 15h

EMENTA:

Antecedentes Culturais da Hospitalidade. Histérico da Hospitalidade no
mundo. Conceitos e Fundamentos da Hospitalidade. Os ambitos da
hospitalidade. A qualidade no atendimento e a hospitalidade.

Bibliografia:

CAMPOS, J. R.V.. Introducdo ao Universo da Hospitalidade. Campinas,
SP: Papirus, 2005.

CAMARGO, Luiz Octavio de Lima. Hospitalidade. Sédo Paulo: Aleph, 2004.

DENCKER, Ada de Freitas Maneti, BUENO, Marielys Siqueira. (orgs.).
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Hospitalidade: cenarios e oportunidades. S&o Paulo: Thomson, 2003.

Disciplina: Lingua Espanhola Aplicada

Carga Horéria: 15h

EMENTA:

Revisdo de vocabulario basico e expansdo de vocabulario especifico para a
area de recepcdo. Estratégias de leitura. Leitura em nivel bésico de
diferentes géneros. Linguagem para funcbes comunicativas basicas.
Formalidade e informalidade em lingua espanhola.

Bibliografia:

BRUNO, Fatima Aparecida Teves Cabral; MENDOZA, Maria Angélica Costa
Lacerda. Hacia el espafol: curso de lengua y cultura hispanica. Séo Paula:
Saraiva, 20009.

MATTE BON, Francisco. Gramatica comunicativa del espafiol: de la lengua a
la idea. Madrid: Edelsa, 2009. Tomo |.

MATTE BON, Francisco. Gramatica comunicativa del espafiol: de la lengua a
la idea. Madrid: Edelsa, 2010. Tomo II.

Disciplina: Direito dos Trabalhadores

Carga Horéria: 15h

EMENTA:

Legislacdo Trabalhista: NocOGes de direito do trabalho. Empregador e
empregado. Carteira de Trabalho e Previdéncia Social. Jornada de trabalho.
Férias anuais. Contrato individual de trabalho. Remuneracédo. Modalidades de
rescisdo de contrato de trabalho. Legislacdo Previdenciéaria: Beneficios
Previdenciarios. Aposentadoria por idade. Aposentadoria por tempo de
contribuicdo. Aposentadoria especial. Aposentadoria por invalidez. Pensao
por morte. Salario maternidade. Salario familia. Auxilio acidente. Auxilio
doenca. Auxilio reclusdo. Acidente do trabalho a luz da Legislacédo
Previdenciéaria. Beneficios previdencidrios aplicados ao acidente do trabalho.

Bibliografia:

CAMPOS, J. R.V.. Introdugéo ao Universo da Hospitalidade. Campinas,
SP: Papirus, 2005.

CAMARGO, Luiz Octavio de Lima. Hospitalidade. Sédo Paulo: Aleph, 2004.
DENCKER, Ada de Freitas Maneti, BUENO, Marielys Siqueira. (orgs.).
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Hospitalidade: cenarios e oportunidades. S&o Paulo: Thomson, 2003.
BRASIL.; PINTO, Antonio Luiz de Toledo; WINDT, Marcia Cristina Vaz dos
Santos; CESPERES, Livia (Colab.). Consolidag&o das Leis Trabalhistas. 8.
ed. atual. e aum. S&o Paulo: Saraiva, 2010.

MARTINS, Sérgio Pinto. Direito do trabalho. 26. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2010.
SILVA, Homero Batista Mateus da. Curso de direito do trabalho aplicado:
parte geral. Rio de Janeiro: Elsevier, 2009.

Disciplina: Comunicacao Empresarial

Carga Horéria: 15h

EMENTA:

Fundamentos da comunicacdo; Leitura e interpretacdo de textos
pertencentes a diferentes géneros; Elaboracdo de textos técnicos com
coesdo e coeréncia, usando a linguagem culta; Redacdo técnica: ata,
atestado, declaracédo, e-mail, relatério, mala direta, memorando, oficio.

Bibliografia:

DE NICOLA, JOSE. Gramaética, palavra, frase, texto. Sdo Paulo. Scipione.
2005.

FARACO & MOURA. Gramatica Nova. Sao Paulo. Atica.2004

FERREIRA, Reinaldo Mathias; LUPPI, Rosaura de Araujo Ferreira.
Correspondéncia Comercial e Oficial: com técnicas de redacao. 15. ed.
Sao Paulo: Martins Fontes, 2011.

MEDEIROS, Jodo Bosco. Correspondéncia: técnicas de comunicacao
criativa. 17. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2004.

Disciplina: Técnicas de Recepcao e Atendimento ao Cliente

Carga Horéria: 20h

EMENTA:

A recepcdo e o campo de trabalho. Perfil do recepcionista: requisitos
exigidos. Habilidades e competéncias de um recepcionista. Identificacdo de
técnicas para recepcdo. Vocabulario técnico. Estudo sobre a apropriacéo e
uso das técnicas de comunicacdo para o aperfeicoamento profissional.
Qualidade no atendimento. Formas de atendimento ao cliente.
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Bibliografia:

CANDIDO, indio; VIERA, Elenara Viera de. Recepcionista de hotel. 32 ed.
Canoas, ULBRA, 2004.

PEREZ, Luis Di Muro. Manual Préatico de Recepcdo Hoteleira. Editora
Roca, 2001.

PILARES, Nanci Capel. Atendimento ao cliente: o recurso esquecido. S&o
Paulo: Nobel, 1989.

10. CRITERIOS E PROCEDIMENTOS DE AVALIACAO DA
APRENDIZAGEM

Conforme as Diretrizes Institucionais, a avaliacdo da aprendizagem dos
estudantes, visa a progressédo para o alcance do perfil profissional de egresso,
sendo continua e cumulativa, com prevaléncia dos aspectos qualitativos sobre o0s
guantitativos, bem como dos resultados ao longo do processo sobre os de
eventuais atividades finais.

A avaliacao do rendimento escolar, enquanto elemento formativo é condicéo
integradora entre ensino e aprendizagem e devera ser ampla, continua, gradual,
dindmica e cooperativa, acontecendo paralelamente ao desenvolvimento de
conteudos.

O professor deixara claro aos estudantes, por meio do Plano de Ensino, no
inicio do periodo letivo, os critérios para avaliacdo do rendimento escolar. Seréo
utilizados no minimo dois instrumentos de avaliacdo, a serem desenvolvidos no
decorrer de cada componente curricular.

O registro do aproveitamento escolar dos estudantes do Curso FIC de
Recepcionista compreendera a apuracdo da assiduidade e realizacdo das
atividades do Ambiente Virtual de Aprendizagem. Para efeito de frequéncia,
computar-se-a8o as atividades desenvolvidas pelo estudante no Ambiente Virtual de
Aprendizagem.

Entre os aspectos relevantes do sistema de avaliacdo do IFFar, segue o

exposto abaixo:
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. Estar4 aprovado no componente curricular o aluno que obtiver nota no
periodo maior ou igual a 7,0 (sete) e frequéncia igual ou superior a 75% (setenta e
cinco por cento) em participagdo no Ambiente Virtual de Aprendizagem.

. A nota dos estudantes sera composta pelas notas das atividades
realizadas no Ambiente Virtual de Aprendizagem. O resultado final devera atingir

nota maior ou igual a 7,0 (sete).

11. METODOLOGIA

Este curso possibilita uma forma de atendimento, na qual o educando possa
compreender o mundo compreender-se no mundo e nele atuar na busca de
melhoria da qualidade de vida. Deve contemplar a elevacdo da profissionalizacao
para um contingente de cidadaos cerceados do direito de acesso a uma formacgao
profissional de qualidade, levando em conta que cada educando tem uma
experiéncia de vida acumulada de acordo com a sua realidade vivida.

Dessa forma, o curso propde uma matriz curricular que assegure 0 acesso, a
permanéncia e o éxito do profissional formado ndo apenas no curso em si, mas
também no setor formal ou como profissional autbnomo. Serdo empregados
procedimentos diversos para alcancar os objetivos propostos no curso, sendo de
responsabilidade dos docentes a producdo dos conhecimentos constantes na sua
matriz curricular.

O curso é composto pelo componente curricular Ambientacdo em EaD,
destinado a preparacdao dos alunos para o uso do computador e do Ambiente
Virtual de Aprendizagem, que objetiva a inclusdo digital dos cursistas e,
consequentemente, um maior acesso a informacdo, também €& composta por
componentes curriculares proprios ao desenvolvimento de habilidades relativas ao
curso, voltadas para o campo de atuacao do estudante.

As metodologias de ensino deverdo implicar em procedimento didéatico -
pedagoégicos que orientem os estudantes com vistas a uma formacao profissional
gue possibilite além do conhecimento de técnicas especificas do curso, a
habilitacdo para o desempenho da profissdo levando em consideragéo principios e

valores, tais como, relacionamento interpessoal, comunicacdo com o publico, o
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trabalho em equipe, leitura e interpretacdo de informacdes técnicas, observando
sempre o0 agir eticamente.

Far-se-& uso de diferentes praticas tais como as descritas a seguir:

o Utilizacdo de aulas expositivas, dialogadas para a construcdo do

conhecimento nas disciplinas;

o Pesquisas sobre os aspectos tedricos e praticos no seu futuro campo
de atuacao;
o Discussao de temas, partindo-se de leituras orientadas individuais e

em grupos, videos, pesquisas ou aulas expositivas;

o Estudos de Caso: através de simulagdes;
o Abordagem de assuntos relativos as novas tecnologias na area de
atuacao.

Serao utilizados recursos pedagogicos necessarios ao ensino a distancia,
em Ambiente Virtual de Aprendizagem (AVA), tais como: videos, animacgdes,
simulacdes, hipertextos, atividades interativas com professores, tutores, alunos,
biblioteca virtual e conteddo da web, possibilitando aos educandos o
desenvolvimento da autonomia da aprendizagem e, ainda, a facilidade na busca da
informacéo e construcdo do conhecimento.

A metodologia de ensino do curso na modalidade a distancia fara uso das
novas tecnologias de informacéo e comunicacdo — NTICs para garantir a interacédo

professor/aluno e mediador/aluno.

11.1. POLITICA DE EDUCACAO A DISTANCIA DO IFFAR

A Educacéao a Distancia (EaD) é uma modalidade de ensino prevista no Art.
80 da LDB e regulamentado pelo Dec. N° 5.622/2005. A EaD caracteriza-se como
a modalidade educacional na qual a mediacdo didatico-pedagdgica nos processos
de ensino e aprendizagem ocorre com a utilizacdo de meios e tecnologias de
informacdo e comunicagdo, com estudantes e professores desenvolvendo
atividades educativas em lugares ou tempos diversos.

Os objetivos do IFFar quanto ao estabelecimento da Educacgéo a Distancia séo:
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" Transpor as barreiras geograficas, ofertando educacgéo profissional nos seus
diferentes niveis e formas, na modalidade a distancia;

= Comprometer-se com a escola publica de qualidade e com a

democratizacdo do uso critico das tecnologias;

" Proporcionar formagdo em educacédo a distancia aos servidores e demais
envolvidos na Educacéo a Distancia no Instituto;
" Promover a utilizacdo de tecnologias educativas de informacdo e
comunicacdo no ambito do ensino, pesquisa e extensdao, em todos 0s niveis,
formas e modalidades ofertadas no IFFar;

" Integrar a pesquisa e a extens&o ao ensino a distancia.

12. EXPEDICAO DE CERTIFICADOS

O certificado de conclusédo sera emitido ao término do curso, desde que o
estudante esteja aprovado. Apés conclusdo do curso, o estudante aprovado
recebera o Certificado de Recepcionista, do Eixo Tecnologico: Gestdo e Negocios,
com carga horaria de 160 horas.

A emissao do certificado ficara a cargo da Pro - reitoria de Extenséo, sendo
gue a entrega aos concluintes sera de responsabilidade das Dire¢cGes de Pesquisa,

Extenséo e Producéo e Coordenacfes de Extensao.
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