MINISTERIO DA EDUCACAO
SECRETARIA DE EDUCACAO PROFISSIONAL E TECNOLOGICA
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA TECNOLOGIA DO AMAPA
CONSELHO SUPERIOR

RESOLUCAO N° 27/2013/CONSUP/IFAP, DE 14 DE NOVEMBRO DE 2013.

Aprova o Curso de Formacdo Inicial e Continuada de
RECEPCIONISTA, no ambito do Instituto Federal de
Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Amapé — IFAP.

O PRESIDENTE DO CONSELHO SUPERIOR DO INSTITUTO FEDERAL DE
EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DO AMAPA, no uso de suas atribuicdes legais e
estatutdrias, considerando o que consta no Processo n® 23228.000346/2013-71 e a decisdo do
colegiado da 3 Reunido Ordinéria do Conselho Superior,

RESOLVE:

Art. 1° — Aprovar o Curso de Formagdo Inicial e Continuada de
RECEPCIONISTA, no ambito do IFAP.

Art.2° - Esta Resolu¢do entra em vigor nesta data.

o g W

- = \
EMANUEL ALVES DE MOURA
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1 IDENTIFICAGAO

NOME DO CURSO: Recepcionista
EIXO TECNOLOGICO: Gestdo e Negdcios

COORDENADOR GERAL: GIL CONSTANCIO DE LIMA RODRIGUES FILHO
TELEFONE: (96) 9143.4339 EMAIL.: gil.rodrigues@ifap.edu.br

COORDENADOR ADJUNTO - CAMPUS LARANJAL DO JARI: RAIMUNDA CONCEICAO
ROSA PEDROSA

TELEFONE: (96) 9117.3244 EMAIL: raimunda.pedrosa@ifap.edu.br
COORDENADOR ADJUNTO - CAMPUS MACAPA: PEDRO CLEI SANCHES MACEDO
TELEFONE: (96) 8125.5845 EMAIL: pedro.macedo@ifap.edu.br

LOCAL DE REALIZACAO:

IFAP/CAMPUS LARANJAL DO JARI E UNIDADES REMOTAS

ENDEREGCO: Rua Nilo Peganha n® 1263, Bairro Cajari — Laranjal do Jari — AP — CEP: 68920-000.
TELEFONE: (96) 3621.1349

SITE: www.ifap.edu.br

EMAIL: pronatec.laranjal@ifap.edu.br

IFAP/CAMPUS MACAPA E UNIDADES REMOTAS

ENDERECO: Rodovia BR-210 — Km 03, Brasil Novo, Macapd/AP, CEP: 68.909-398
TELEFONE: (96) 3189.2169

SITE: www.ifap.edu.br

EMAIL.: pronatec.macapa@ifap.edu.br




2 CARACTERISTICAS DO CURSO

2.1 — Informacdes gerais do Curso:

NOME DO CURSO Recepcionista

Eixo tecnoldgico Gestdo e Negdcios

Caracteristica do Curso Formacdo Inicial e Continuada (FIC)
Forma de Oferta Presencial

Programa/Proposta PRONATEC

Tempo de Duragdo do Curso | 2 a3 meses

Carga horéria total 160 horas

NUmero méaximo de vagas no 40

Ccurso:

Periodicidades das aulas 5 vezes por semana (de segunda a sexta)

2.2 — Publicos Demandantes:

O Publico alvo direto é constituido de estudantes do ensino médio da rede publica,
inclusive da educacédo de jovens e adultos; trabalhadores; jovens infratores; beneficiarios dos
programas dos programas federais de transferéncia de renda; e a estudantes que tenham
cursado integralmente o ensino méedio em escolas da rede publica ou em instituices privadas

na condicao de bolsista integral.



3 JUSTIFICATIVA

O Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Amapa - IFAP é uma
instituicdo de educacdo bésica, profissional e superior, pluricurricular e multi-campi,
especializada na oferta de educacédo profissional e tecnoldgica nas diferentes modalidades de
ensino, com base na conjugacdo de conhecimentos técnicos e tecnolégicos com sua préatica
pedagdgica.

Neste sentido, com a finalidade de ampliar de educacédo profissional e tecnoldgica, por
meio de programas, projetos e acfes em ambito nacional, regional e local, é Instituido pela
Lei 12.513, de 26 de outubro de 2011, o Programa Nacional de Acesso ao Ensino Técnico e
Emprego — PRONATEC, que compreende a mais ambiciosa e compreensiva reforma ja
realizada na Educacéo Profissional e Tecnoldgica (EPT) brasileira.

O programa é positivo por dar continuidade & ampliagdo da rede federal de ensino
técnico e a programas iniciados no governo Lula; por conceber bolsas para estudantes; por seu
carater emancipatorio; e por contemplar a educacdo profissionalizante e de jovens e adultos,
que historicamente foram excluidas das politicas educacionais.

Considerando o “Plano Amapa Produtivo” existem no Estado do Amapd, varios
aglomerados produtivos locais relevantes, como é o caso dos empreendedorismos do setor de
madeira e moveis, dos empreendedorismos do segmento de produtos derivados do acai, da
bioindustria, da industria Oleiro-Ceramica, da pesca artesanal, turismo, graos (arroz, feijao,
sorgo, milho e soja), mandiocultura, fruticultura (cupuacu, abacaxi, banana e maracuja) pesca
artesanal, apicultura, produtos florestais ndo madeireiros, mineracdo e siderurgia, rochas
ornamentais, inddstria do pescado, aquicultura, avicultura e suinocultura. No entanto, a
maioria desses aglomerados ndo configura, ainda hoje, Arranjos Produtivos Locais, dado o
baixo nivel de governanca cooperativa, cooperacao, interacdo, competitividade das empresas
e negacios instalados no Estado e especialmente méo-de-obra qualificada capaz de garantir a
produtividade em grande escala propiciando um maior desenvolvimento econémico local.

Diante desta realidade local o PRONATEC tem a pretensdo de, formalmente,
proporcionar acesso aos milhdes de jovens que estdo fora da escola pablica a partir da oferta
de qualificagdes profissionais proporcionando melhoria da produtividade e geracdo de
emprego e renda, contribuindo significativamente para o crescimento dos setores produtivos
da economia local.

Para tanto, sua proposta pedagogica almeja a formagdo mais completa dos jovens e

trabalhadores implicando em uma formacgdo geral, propiciada pela compreensdo de



conhecimentos cientifico-tecnoldgicos e socioculturais para a realizacdo de uma leitura critica
do mundo, integrada a uma formacdo profissional que Ilhes permita garantir suas
sobrevivéncias.

O programa tem ainda uma importancia social estratégica, pois representa uma grande
transformacéo, sobretudo na vida do trabalhador, uma vez que oferece a perspectiva de
ascensdo social, de recolocacdo no mundo do trabalho com mais dignidade através do
PRONATEC e Brasil Sem Miséria (BSM) ao prever o atendimento prioritario aos
beneficiarios de programas federais de transferéncia de renda, como o Programa Bolsa
Familia e o Beneficio de Protecdo Continuada (BPC), o PRONATEC alinha-se ao esforco de
superacao da extrema pobreza do Plano Brasil Sem Miséria.

Promovidos através de modalidade Bolsa-Formacdo, 0o PRONATEC tem como uma de
suas finalidades oferecer cursos de Formacdo Inicial e Continuada (FIC) e cursos técnicos a
trabalhadores e estudantes do ensino médio, nos termos do § 1° do artigo 5° da lei n°
12.513/2011.

Assim, conforme o seu Art. 1°, em seu Paragrafo Unico séo objetivos do Pronatec:

| - expandir, interiorizar e democratizar a oferta de cursos de educacdo profissional

técnica de nivel médio presencial e a distancia e de cursos e programas de formacao
inicial e continuada ou qualificagéo profissional;

Il - fomentar e apoiar a expansdo da rede fisica de atendimento da educacéo profissional

e tecnologica;

Il - contribuir para a melhoria da qualidade do ensino médio publico, por meio da

articulacdo com a educacao profissional;

IV - ampliar as oportunidades educacionais dos trabalhadores, por meio do incremento

da formacdo e qualificacdo profissional,

V - estimular a difusdo de recursos pedagdgicos para apoiar a oferta de cursos de

educacéo profissional e tecnoldgica.

Para tanto, visando atender as determinac6es da PORTARIA No 168, de 7 de marco de
2013, que dispbe sobre a oferta da Bolsa-Formacdo no ambito do Programa Nacional de
Acesso ao Ensino Técnico e Emprego - PRONATEC, nos termos da Lei n® 12.513, de 26 de
outubro de 2011, o Instituto Federal de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Amapa realizara
cursos de Formacéo Inicial e Continuada na modalidade presencial para atender a demanda da
Secretaria do Estado da Educacdo, Ministério do Desenvolvimento Social, Ministério do
Trabalho e Ministério da Justica. Todas as agdes da Bolsa-Formacdo estdo regulamentadas
pela Resolucdo CD/FNDE 04, de 16 de marco de 2012.



Os cursos de Educagdo Profissional e Tecnoldgica e os de Formacéo Inicial e
Continuada foram organizados por eixo tecnoldgico, possibilitando a construcdo de diferentes
itinerarios formativos. Os eixos agrupam os cursos oferecidos pelo Instituto Federal do
Amapa, obedecendo as suas caracteristicas cientificas e tecnoldgicas.

Dentro dessa concep¢do, a diversidade dos eixos tecnologicos possibilitam ao educando
a construcdo de um leque de alternativas de formacdo e a verticalizacdo do ensino nos
diferentes itinerarios formativos, observadas as normas do respectivo sistema e nivel de
ensino.

Assim, o presente documento constitui o projeto pedagdgico do Curso de Formacao
Inicial e Continuada (FIC) em Recepcionista, na modalidade presencial.

Este projeto pedagogico de curso se propfe a contextualizar e a definir as diretrizes
pedagdgicas para o respectivo curso no ambito do Instituto Federal do Amapa.

Consubstancia-se em uma proposta curricular baseada nos fundamentos filosoficos da
pratica educativa progressista e transformadora, nas bases legais da educacdo profissional
e tecnoldgica brasileira, explicitadas na LDB n° 9.394/96 e atualizada pela Lei n°® 11.741/08,
e demais resolucdes que normatizam a Educacéo Profissional brasileira, mais especificamente
a que se refere a formacdo inicial e continuada ou qualificagdo profissional.

Este documento apresenta, portanto, os pressupostos tedricos, metodoldgicos e
didatico-pedagdgicos estruturantes da proposta do curso em consonancia com o Plano
de Desenvolvimento Institucional do IFAP. Em todos os elementos estardo explicitados
principios, categorias e conceitos que materializardo o processo de ensino e de
aprendizagem destinados a todos os envolvidos nesta préxis pedagégica.

Em seu aspecto global, a formacdo inicial e continuada é concebida como uma oferta
educativa — especifica da educacédo profissional e tecnoldgica — que favorece a qualificacdo, a
requalificacdo e o desenvolvimento profissional de trabalhadores nos mais variados niveis de
escolaridade e de formacao.

Centra-se em acOes pedagogicas, de natureza tedrico-pratica, planejadas para
atender a demandas socio educacionais de formacdo e de qualificacdo profissional. Nesse
sentido, consolida-se em iniciativas que visam formar, qualificar, requalificar e
possibilitar tanto atualizacdo quanto aperfeicoamento profissional a cidaddos em atividade
produtiva ou ndo. Contemple-se, ainda, no rol dessas iniciativas, trazer de volta, ao ambiente
formativo, pessoas que foram excluidas dos processos educativos formais e que necessitam

dessa acdo educativa para dar continuidade aos estudos.
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Nesse sentido, o IFAP ampliou sua atuagdo em diferentes municipios do estado do
Amapa, com a oferta de cursos em diferentes areas profissionais, conforme as necessidades
locais.

No ambito do estado Amap4, a oferta do Curso FIC em Recepcionista, na modalidade
presencial, aparece como uma opc¢do para a atualizacdo e a formacgdo de profissionais
qualificados, favorecendo a inser¢do no mundo do trabalho e atuagdo em instituicOes
publicas e privadas.

A escassez de mao de obra qualificada e a crescente demanda do nosso estado por este
tipo de profissional justificam a oferta do curso de formagdo inicial em Recepcionista,
visando uma capacitacdo inicial de pessoas que tenham concluido ou estejam cursando o
ensino fundamental, em situacdo de vulnerabilidade social, sejam pessoas de baixa renda ou
estejam fora do mercado de trabalho.

Portanto, entende-se que o IFAP estara contribuindo para a elevacdo da qualidade dos
servicos prestados a sociedade, formando o Recepcionista, através de um processo de
apropriacdo e de producdo de conhecimentos cientificos e tecnoldgicos, capaz de contribuir
com a formacdo humana integral e com o desenvolvimento socioecondmico da regido

articulado aos processos de democratizacao e justica social.
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4 OBJETIVOS DO CURSO

O Curso de Formacdo Inicial em Recepcionista tem como objetivo geral a formacéo de
profissionais capazes de atender diferentes publicos, por meio de diversos canais de
comunicacéo (telefone, virtual e presencial); promover a satisfacdo, a qualidade e a exceléncia
no atendimento; triar informacfes e estabelecer fluxos de atendimento, com base nos
processos, produtos e servigos da organizacao, de modo a atender com rapidez e eficiéncia as
necessidades do cliente.

Os objetivos especificos do curso compreendem:

- Formar profissionais aptos para atuarem na execugdo de processos de rotinas de
atendimento ao publico e prestacdo de informacdes;

- Promover a inclusdo social mais carente da sociedade, através da realizacdo de
treinamento profissional dentro da &rea administrativa.

- Promover a formag&o integral do individuo através de temas relevantes a pratica
profissional, como: relacdes interpessoais e ética profissional, empreendedorismo e educacédo
ambiental;

- Promover a formacao profissional através de componentes curriculares especificos que

capacite o trabalhador a desempenhar suas fun¢des com qualidade e seguranga;

5 REQUISITOS E FORMAS DE ACESSO

O curso FIC em Recepcionista, na modalidade presencial, € destinado a estudantes e/ou
trabalhadores que tenham Ensino Fundamental Il Incompleto ou que o estejam cursando, de
acordo com o0 Guia PRONATEC de cursos FIC.

O processo de mobilizacdo do publico beneficiario é de responsabilidade do
demandante. Porém, considerando a necessidade de informacdo sobre os cursos, a Portaria
MEC n° 168, de 2013, em seu art. 16 XI, estabelece como atribui¢cdo dos ofertantes “informar
aos potenciais beneficiarios da Bolsa-Formacao sobre as caracteristicas, 0s objetivos, as areas
de atuacado e o perfil profissional de conclusdo dos cursos ofertados”.

O processo de selecdo tem a finalidade de distribuir as vagas ofertadas por intermedio
da Bolsa-Formacéo, de forma a assegurar o atendimento ao publico considerado prioritario
nos termos expressos pela Lei n® 12.513, de 2011, e pela Portaria MEC n° 160, de 2013.

Os critérios e mecanismos utilizados no processo de selecdo devem orientar-se nos

principios da transparéncia e da razoabilidade, visando a democratizacado do acesso.
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Recomenda-se a elaboracdo de um documento para descrever 0s critérios e 0s
mecanismos adotados no processo de selecdo, de modo a promover transparéncia e facilitar a
comunicacdo com o publico beneficiario, com os ofertantes, com o MEC e, quando for
necessario, com os orgaos de controle. Neste documento, sugere-se apresentar:

- 0 mecanismo a ser aplicado no processo de sele¢do — ordem de inscri¢do, questionério
socioecondmico, entrevista, prova, entre outros — com a devida justificativa, levando em
conta as caracteristicas do publico beneficiario, sobretudo sua escolaridade, e especificidades
dos cursos;

- 0S requisitos para acesso ao curso (idade, escolaridade), considerando razoabilidade e
aplicabilidade, de forma a garantir transparéncia e coeréncia de propositos;

As vagas remanescentes, apés a confirmacdo de matricula em primeira chamada dos
beneficiarios selecionados e pré-matriculados pelos demandantes, sdo preenchidas mediante o
procedimento de inscri¢do on-line, previsto na Portaria MEC n° 168, de 2013.

E importante ressaltar que, no caso dos cursos FIC ofertados por intermédio da Bolsa-
Formacdo Trabalhador podem ser aproveitados:

| - etapas ou mddulos concluidos em cursos técnicos de nivel médio mediante
apresentacdo de certificado ou historico escolar, por aproveitamento de estudos;

Il - etapas ou modulos concluidos em outros cursos FIC, observada a escolaridade
minima estabelecida; e

Il - saberes e competéncias reconhecidos em processos formais de certificacdo
profissional.

Nota:

De acordo com a Portaria MEC n° 168, de 2013, art. 40, para acesso aos cursos FIC os
beneficiarios devem possuir idade igual ou superior a 15 anos no ato da matricula. Caso exista
base legal com exigéncia de idade diferenciada para acesso aos cursos, estas serdo
explicitados no projeto pedagdgico do curso e devidamente informadas no processo de
selecdo. A escolaridade minima para os cursos FIC estd estabelecida no Guia Pronatec de

Cursos FIC e leva em consideracao as legislagOes pertinentes (nacionais e internacionais).
6 PERFIL PROFISSIONAL DE CONCLUSAO:
O concluinte do Curso de Formagéo Inicial e Continuada em Recepcionista, oferecido

pelo IFAP, através do PRONATEC, estard habilitado a se inserir no mercado de trabalho,

sendo capaz de atender diferentes publicos, por meio de diversos canais de comunicacao;
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promover a satisfacdo, a qualidade e a exceléncia no atendimento; triar informagOes e
estabelecer fluxos de atendimento, com base nos processos, produtos e servicos da
organizacdo, atendendo com rapidez e eficiéncia as necessidades do cliente.

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

- Adotar uma postura baseada na ética profissional, nos respeito as diferencas e nas
regras da convivéncia;

- Projetar um plano de desenvolvimento pessoal e profissional;

- Apresentar os comportamentos adequados as exigéncias estabelecidas em processos
seletivos para preenchimento de vagas de emprego.

- Saber trabalhar em equipe; e

- Ter iniciativa, criatividade e responsabilidade.

7 ORGANIZACAO CURRICULAR:

A organizagdo curricular do curso de Recepcionista considera a necessidade de
proporcionar qualificacdo profissional através de uma formacdo humana integral uma vez que
propicia, ao educando, uma qualificacdo laboral relacionando curriculo, trabalho e sociedade.

Neste sentido, com base nos referenciais que estabelecem a organizacdo por eixos
tecnoldgicos, os cursos FIC do IFAP/PRONATEC estdo estruturados da seguinte forma:

I - Formacdo Técnica Geral: compreende conhecimentos indispensaveis ao bom
desempenho dos ingressantes, traduzidos em conteidos de estreita articulacdo com o curso,
por eixo tecnoldgico, representando elementos expressivos para a integracdo curricular. Pode
contemplar bases cientificas gerais que alicercam suportes de uso geral tais como ética
profissional, relagcdes interpessoais, empreendedorismo, meio ambiente, lingua portuguesa e
matematica.

I - Formacé@o Técnica Especifica: compreende conhecimentos de formacéo especifica, de
acordo com o campo de conhecimentos do eixo tecnologico, com a atuagédo profissional e as
regulamentacdes do exercicio da profissdo. Deve contemplar outros componentes curriculares
de qualificacdo profissional ndo contempladas na formacdo geral tais como: tecnologias de
informacdo e comunicacdo, tecnologias de organizacdo, higiene e seguranca no trabalho,
nogOes basicas sobre o sistema da producdo social e relacdes entre tecnologia, natureza,

cultura, sociedade e trabalho.
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7.1 Matriz Curricular

CURSO: RECEPCIONISTA

Componente Curricular Carga Horaria

Formacéao Tecnica Geral

Informatica Bésica 20

Relacdes Interpessoais e Etica Profissional 20

Formacao Técnica Especifica

Lingua Inglesa aplicada 30
Comunicacdo e Redacdo Empresarial 20
Marketing Pessoal e Profissional 20
Técnicas de Arquivo e Protocolo 20
Técnicas de Recepcéo e Qualidade no Atendimento 30

TOTAL 160

No intuito de garantir a integralizacdo desses componentes curriculares, torna-se
fundamental que a acdo docente se utilize de estratégias de ensino que promovam a
articulacdo entre o conhecimento do senso comum e o0 conhecimento escolar, possibilitando
ao aluno desenvolver suas percepcdes e convicgdes acerca dos processos sociais e de trabalho,

formando desta forma cidaddos éticos e profissionais qualificados.

7.2 Diretrizes Pedagogicas

O IFAP fortalece a sua relagdo com a comunidade através das agdes de extensdo,
participando de acGes sociais que priorizam a superacdo das condi¢cdes de desigualdade e
exclusdo ainda existentes e, na medida em que socializa seu conhecimento e disponibiliza
seus servicos, tem a oportunidade de exercer a responsabilidade social que lhe compete e
efetivar o compromisso que assume, através de sua missdao, com a melhoria da qualidade de
vida dos cidad&os por meio da educacéo

O IFAP adota o referencial filoséfico da abordagem sdcio-interacionista da

aprendizagem, para conceber e compreender o homem nas suas inter-relagbes com o seu



15

contexto histérico cultural; significar a posicdo que o trabalho ocupa na sua vida, E nesta
perspectiva que o Instituo norteard suas a¢oes pedagdgico-metodologicas como instituicdo de
ensino.

Com bases nestes pressupostos, a extensao serd tratada como um processo dinamico
educativo que integra a educacdo nos ambitos cultural, social, cientifico e tecnoldgico de
maneira que facilite o acesso a comunidade a qual o Instituto Federal do Amapa presta servigo
para que essa participe da construcdo do conhecimento a ser difundido na Instituicdo, seja
através da sistematizacdo ou ainda pelo estudo do conhecimento universal disponivel.

E neste contexto que se insere 0 Programa Nacional de Acesso ao Ensino Técnico e
Emprego - PRONATEC, como atividade de extensdo, instituido pela Lei n®12.513, de 26 de
outubro de 2011, com a finalidade de ampliar a oferta de educacédo profissional e tecnoldgica,
por meio de programas, projetos e acOes de assisténcia técnica e financeira com a finalidade
de expandir, interiorizar e democratizar a oferta de cursos de educacdo profissional técnica de
nivel médio presencial e a distancia e de cursos e programas de formacao inicial e continuada
ou qualificacdo profissional.

O IFAP, em consonancia com caracteristicas, objetivos e as bases teorico-
metodolégicas do Programa PRONATEC, conduzird o processo de avaliacdo da
aprendizagem tomando como referéncia os conhecimentos prévios dos alunos atraves de
estratégias adequadas que conduzam a autonomia e a integracdo de saberes tedricos e praticos
gue visem a construcao de novos conhecimentos.

Assim, adotar-se-a uma metodologia avaliativa participativa e significativa. Com base
nisso, a avaliacdo deve ser diagnostica e formativa, privilegiando o desenvolvimento sécio-
profissional ao longo de todo o processo de aprendizagem.

Sob essa visdo, o IFAP, processara a avaliacdo, norteado pelos seguintes pressupostos
bésicos: a¢do continua e gradativa, visando alcancgar os objetivos; a¢do orientadora, pois ndo
visara eliminar o aluno, mas orienta-lo em seu processo de aprendizagem; acdo global do
processo, pois analisard e julgara as dimensdes do ato educativo, focalizando os aspectos
cognitivos, afetivos, sociais e formacgdo profissional de acordo com o perfil do curso

efetivado.

7.3 OrientacOes Metodoldgicas

No intuito de favorecer uma aprendizagem significativa e participativa serdo utilizadas

diversas estratégias de aprendizagem, tais como:
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- Seminarios;

- Trabalho individual e grupal;

- Testes escritos e orais;

- Demonstracdo de técnicas de laboratorio;

- Dramatizacéo;

- Apresentacéo de trabalhos;

- Portfélios;

- Resenhas;

- Palestras;

- Visitas;

- Exibicdo de videos;

- Observacdo da pratica profissional;

- Auto-avaliagéo, entre outros;

Considerar-se-d0 0s aspectos formativos e quantitativos da acdo educativa (o primeiro
sobrepondo-se ao segundo), exigindo-se a frequéncia as atividades escolares com base nos
critérios estabelecidos para 0 PRONATEC, de modo a garantir a pratica da concepcdo de
totalidade que se pretende. Assim, o professor devera enfatizar os objetivos, os contedos e
sua relacdo com a realidade, na elaboracdo dos instrumentos, com o equilibrio entre os
diversos tipos de exercicio, enfocando aqueles que levam ao desenvolvimento das habilidades
e competéncias necessarias para a formacédo do educando.

Respeitando-se a autonomia dos docentes na transposicdo didatica dos
conhecimentos selecionados nos componentes curriculares, as metodologias de ensino
pressupdem  procedimentos didatico-pedagdgicos que auxiliem os alunos nas suas
construcdes intelectuais, procedimentais e atitudinais, tais como:

e Elaborar e implementar o planejamento, o registro e a analise das aulas realizadas;

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

e Elaborar materiais didaticos adequados a serem trabalhados em aulas expositivas

dialogadas e atividades em grupo;
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Utilizar recursos tecnologicos adequados ao publico envolvido para subsidiar as
atividades pedagogicas;

Disponibilizar apoio pedagdgico para alunos que apresentarem dificuldades, visando a
melhoria continua da aprendizagem;

Diversificar as atividades académicas, utilizando aulas expositivas dialogadas e
interativas, desenvolvimento de projetos, aulas experimentais (em laboratorios);
Visitas técnicas, seminarios, debates, atividades individuais e em grupo, exposicdo de
filmes, grupos de estudos e outros;

Organizar o ambiente educativo, de modo a articular multiplas atividades voltadas as
diversas dimensdes de formacgéo dos jovens e adultos, favorecendo a transformagéo das

informagdes em conhecimentos diante das situagdes reais de vida.
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8 CRITERIOS DE APROVEITAMENTO DE CONHECIMENTOS E EXPERIENCIAS
ANTERIORES

O aproveitamento de estudos & um processo de legitimacdo de conhecimentos
construidos a partir de experiéncia de vida e trabalho ou pela frequéncia/participacdo em
programas educacionais ou de qualificacdo social e profissional, sistematizados ou néo, que
constituem o dominio de um saber sistematizado sob a Otica de parametros socialmente
estabelecidos.

Compreende-se o aproveitamento de estudos como a possibilidade de aproveitamento
de disciplinas estudadas em outro curso de educacéo profissional técnica de nivel médio; e a
certificacdo de conhecimentos como a possibilidade de certificacdo de saberes adquiridos
através de experiéncias previamente vivenciadas, inclusive fora do ambiente escolar, com o
fim de alcancar a dispensa de disciplinas integrantes da matriz curricular do curso, por meio
de uma avaliacgdo tedrica ou tedrico-préatica, conforme as caracteristicas da disciplina.

Os aspectos operacionais do aproveitamento de estudos e da certificacdo de
conhecimentos, adquiridos através de experiéncias vivenciadas previamente ao inicio do
curso, serdo trabalhados pela equipe pedagdgica do PRONATEC, a partir de pardmetros
legais, atendendo as diretrizes especificas da educagao profissional.

9 CRITERIOS E PROCEDIMENTOS DE AVALIACAO

9.1 Da avaliagédo da aprendizagem:

A avaliacdo da aprendizagem tem por finalidade promover a melhoria da realidade
educacional do estudante, priorizando o processo de ensino-aprendizagem, tanto individual
quanto coletivamente.

A avaliagdo devera ser continua e cumulativa, assumindo de forma integrada, no
processo de ensino-aprendizagem, as fungdes: diagndstica, formativa e somativa, com
preponderancia dos aspectos qualitativos sobre os quantitativos.

A avaliacdo dos aspectos qualitativos compreende, além da acumulacdo de
conhecimentos (avaliacdo quantitativa), o diagnostico, a orientacdo e a reorientacdo do
processo de ensino-aprendizagem, visando ao aprofundamento dos conhecimentos e ao

desenvolvimento de habilidades e atitudes pelos estudantes.
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Os resultados obtidos no processo de avaliagdo durante o cursos deverdo ser expressos
por notas, na escala de 0 a 10 no quadro de avaliagdo da aprendizagem.

9.2 Dos critérios de avaliacao:

Serdo considerados como critérios para avaliacdo da aprendizagem:
1.1. Prevaléncia dos aspectos qualitativos sobre os quantitativos;
1.2. Meédia final igual ou superior a 6,0 (seis virgula zero)
1.3. Dois instrumentos avaliativos, sendo o instrumento | ( N1 — Nota 1) processual valendo
6,0 pontos e o instrumento Il (N2 — Nota 2) valendo 4,0 sendo este individual na forma
escrita, oral e/ou préatico, de acordo com a necessidade especifica de cada estudante e do
componente curricular;
1.4. Serd computado para efeito de registro e somatéria dos pontos obtidos até uma casa
decimal (Ex. 6,0; 4,5).
1.5. Frequéncia de, no minimo, 75% (setenta e cinco por cento) do total da carga horaria
total da carga horaria do conjunto dos componentes curriculares do curso.

Serdo considerados instrumentos de avaliacdo, entre outros, os trabalhos tedrico-
praticos produzidos e/ou aplicados individualmente, em dupla ou em grupos (trabalhos por
projetos, relatérios, seminarios e/ou praticas de laboratdrio, etc.) exercicios, instrumentos
avaliativos, que permitam validar o desempenho obtido pelo aluno referente ao processo
ensino-aprendizagem.

Dar-se-4 uma segunda oportunidade ao aluno que, por motivo relevante e justificavel
(devidamente comprovado), deixar de comparecer as atividades programadas, desde que seja
apresentado requerimento junto a Coordenacdo do Registro Escolar no prazo de até 48 horas
apos a realizagdo da referida atividade avaliativa.

A quantidade e o tipo de instrumentos de avaliacdo e os respectivos valores relativos na
composicdo da avaliacdo processual e individual deverdo ser descritas no plano de trabalho
docente e apresentados em sala de aula no inicio do curso.

Sempre que a avaliacdo incidir sobre os aspectos qualitativos de carater atitudinais e
procedimentais do aluno, o professor devera adotar, a partir de critérios previamente
discutidos com os alunos, diversos instrumentos, tais como fichas de observacéo, de auto-
avaliacdo, entre outros, como recursos para acompanhar ou orientar o seu desenvolvimento,

podendo estes serem aproveitados na pontuacdo do processo avaliativo.
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Os resultados de cada atividade avaliativa deverdo ser analisados em sala de aula, no
sentido de informar ao aluno sobre o éxito e, caso ainda haja deficiéncias na aprendizagem, o
professor deve procurar fazé-lo avancar em direcdo as competéncias e habilidades
estabelecidas;

Apo6s a computacédo dos resultados do rendimento do aluno no curso, o professor devera

divulgar, em sala de aula, de forma individual, a média final.

9.3 Da aprovagao:

Seréa considerado aprovado o estudante que, ao final do periodo do curso, obtiver média
igual ou superior a 6,0 (seis virgula zero), em todos os componentes curriculares e frequéncia
igual ou superior a 75% (Setenta e cinco por cento) da carga horaria no referido componente

curricular, de acordo com a seguinte formula:

N1 +N2=10

Onde:
N1 — Instrumento 1 = 6,0
N2 — Instrumento 2 = 4,0
O estudante que ndo atingir o minimo de aproveitamento estabelecido para
aprovacao ao final do Curso, ndo obteré certificacdo de qualificacdo profissional.

10 BIBLIOTECA, INSTALACOES E EQUIPAMENTOS

A estrutura fisica necessaria ao funcionamento dos Cursos FIC serd descrita a
sequir:
A) Salas de Aula: Com 40 carteiras, quadro branco, condicionador de ar, disponibilidade
para utilizacdo de notebook com projetor multimidia.
B) Auditério: Com 384 lugares, camarim, projetor multimidia, notebook, sistema de
caixas acusticas e microfones .
C) Biblioteca: Com espaco de estudos individual e em grupo, equipamentos especificos e
acervo bibliogréfico.

A Biblioteca devera operar com um sistema informatizado, possibilitando facil
acesso via terminal ao acervo da biblioteca. O sistema informatizado propicia a reserva de

exemplares. O acervo devera estar dividido por areas de conhecimento, facilitando, assim, a
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procura por titulos especificos, com exemplares de livros e periodicos, contemplando todas as
areas de abrangéncia do curso. Oferecera servicos de empréstimo, renovacao e reserva de
material, consultas informatizadas a bases de dados e ao acervo, orientacdo na normalizacao
de trabalhos académicos, orientacdo bibliografica e visitas orientadas.

D) Laboratorio de Informética: contém equipamentos e materiais especificos: bancadas,

computadores, lousa, projetor de slides, armarios, cadeiras, etc.

11 PERFIL DO PESSOAL DOCENTE E TECNICO

O quadro abaixo descreve o pessoal docente e técnico-administrativo necessario ao

funcionamento do Curso:

Pessoal Docente Quantidade

Professor Graduado na area de Administracdo ou Secretariado Executivo 3

Professor Graduado na area de Psicologia, Comunicacao Social ou
Administracéo.

Professor Licenciado em Letras

1
Professor Licenciado ou Graduado na area de Informéatica 1
1
1

Professor Licenciado em Letras com Habilitagdo em Lingua Inglesa

Total de docentes 07
Apoio Técnico e Administrativo Quantidade

Profissional de nivel superior na area de Pedagogia para exercer a funcdo de

Supervisor de Curso no intuito de fazer o acompanhamento didatico 1

pedagdgico do processo de planejamento e organizacao do curso;

Profissional de nivel superior na area de Pedagogia para exercer a funcdo de

Orientador para acompanhamento didatico pedagdgico do processo de 1
ensino aprendizagem;

Profissional técnico de nivel médio na area de Informaética 1
Profissional técnico de nivel médio na area administrativa - Geral 1

Profissional técnico de nivel médio na area administrativa — apoio aos
discentes e docentes

Total de técnico-administrativos 5
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12 CERTIFICADOS

Apbs a integralizacdo dos componentes curriculares do curso de formacéo inicial e
continuada em Recepcionista, na modalidade presencial, e observada a obtencdo da
escolaridade requerida constante no Guia/Catalogo Nacional de Cursos FIC — PRONATEC,
sera conferido ao egresso o Certificado de qualificagdo profissional — FIC em Recepcionista.

O IFAP s6 expedira os certificados aos alunos que concluirem com éxito o0s
componentes curriculares previstos para o0 curso e que tenham, no minimo, 75% de
frequéncia nas atividades desenvolvidas.

Os certificados serdo registrados pela Coordenacdo do PRONATEC, devendo conter no
Seu Verso:

I - O eixo tecnoldgico de formacéo;

Il - Arelacdo dos componentes curriculares ministrados e a respectiva carga horaria;
I11 - Periodo e o(s) local(ais) em que o curso foi realizado;

IV — Numero do registro do certificado;

V - E na eventualidade de instituicdes parceiras, essas também deverdo constar.
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ANEXO | - PROGRAMA DAS DISCIPLINAS DA FORMACA GERAL

Curso: Recepcionista
Disciplina: Informatica Bésica Carga horéria: 20h

Introducdo & informaética, historia dos computadores, componentes de um computador, processador,
memoria, dispositivos de entrada e saida, informacdo e a sua representacdo, sistemas de numeracéo,
conversdo de bases, operagdes aritméticas, estruturas de processamento, software e suas classificagdes,
tipos de linguagens de programacao.
Bibliografia Basica

. NORTON, Peter. Introducdo a Informatica. Sdo Paulo: Makron Books.

- NORTON, Peter. Desvendando Periféricos e Extensdes. Campus.

. SILVA, Mario Gomes. Informética - terminologia béasica - microsoft windows xp - microsoft office

word 2007 - microsoft of, Editora Erica.

Bibliografia Complementar

MANZANO, André Luiz N. G.; Maria lzabel N. G. Estudo Dirigido de Informatica Basica. Editora
Erica - 72 Ed. 2007.

Curso: Recepcionista
Disciplina: Relagdes Pessoais e ética profissional Carga horaria: 20h

Relacdes Humanas e Eticas na preparacéo para o trabalho. Conceitos de Relacdes Humanas e Etica(saber

ouvir, saber se comunicar, falar no momento certo); As relacbes humanas e a ética no ambiente de

trabalho;Trabalho em equipe;Preparacdo do curriculum; Carta de apresentacdo; Entrevista (Respostas

adequadas em entrevistas); Motivacdo, Autoestima, Trabalho em equipe, cooperacéo, participacao.
Bibliografia Bésica

MOTTA, Fernando C. Prestes; VASCONCELQS, lIsabela F. Gouveia, Teoria Geral da Administragéo.

Ed. Thomson Learning.

MAXIMIANO, A. CA, Introducdo a Administracdo. Ed. Atlas.

BOWDITCH, James L. BUONO, A. F. Elementos de Comportamento Organizacional. S&o

Paulo:Pioneira, 1992. (capitulo 5)

CAMARGO, Marculino. Fundamentos de ética geral e profissional. 52 ed.Petrépolis: Vozes, 2004.

CHAUI, Marilene. Convite a Filosofia. 122 ed. Sao Paulo: Atica, 2001.

CHIAVENATO, Idalberto. Introducéo a teoria geral da administracdo. 6.ed.S&o Paulo: Campus, 2000.

CLIMACO, Clarice R. et al. Atendimento e recepgéo, 2.ed. Belo Horizonte:

SENAC/ARMG/SEMD,1995. 59p.

Bibliografia Complementar

MARQUES, Marcia Turi. Qualidade no atendimento ao turista: habilidades basicas, 2. ed. Belo
Horizonte: SENAC/ARMG/SEMD, 2003. 33p.

MARQUES, Marcia Turi. Relagfes interpessoais: alavanca do desenvolvimento das habilidades
pessoais e profissionais. Belo Horizonte: SENAC/ARMG/SEMD, 2004.

PAULA, Daniela Teodoro de. Linguagem e expressédo. Belo Horizonte: SENAC/ARMG/SEMD, 2004.



ANEXO Il - PROGRAMA DAS DISCIPLINAS DA FORMACA TECNOLOGICA

Curso: Recepcionista
Disciplina: Lingua Inglesa Aplicada Carga horéria: 30h

Recepgdo. Numeros. Alfabeto. SaudacGes. Orientacdo. lIdentificacdo pessoal (nome, idade, gostos)
Discutindo rotinas.

Bibliografia Basica
CHIN, Elizabeth Y., ZAOROB, Maria L.. Keep in mind (6° ao 9° ano). ED.Scipione, Séo Paulo, 2011.

DIAS, Renildes, JUCA, Leina, FARIA, Raquel. Prime (todo o ensino médio). Ed. Macmillan, S&o
Paulo, 2010.

Bibliografia Complementar

LIBERALLI, F. Coelho. Atividade social nas salas de lingua estrangeira. Ed. Moderna, Séo Paulo, 2010
PARAMETROS CURRICULARES NACIONAIS. Terceiro e quarto ciclos do ensino fundamental:
Lingua Inglesa. Brasilia: MEC/Secretaria de Educacdo Fundamental, 1998.

Curso: Recepcionista
Disciplina: Comunicacéo e Redacdo empresarial Carga horaria: 20 h

Linguagem, Comunicacdo e Interacdo. Lingua oral e lingua escrita. Elementos da comunicag&o.
VariagBes linguisticas: niveis de linguagem. FuncgBes da linguagem. Linguagem persuasiva: a
propaganda. Conceito de correspondéncia. Caracteristicas dos textos técnicos: corregdo gramatica,
clareza, sobriedade, preciséo, impessoalidade. Introdu¢bes comuns em correspondéncias. Fechos de
cortesia. Elaboracdo do texto. Estéticas das correspondéncias oficiais/comerciais. Emprego de formas
de tratamento. Ata. Oficio. Memorando / Circular. E-mail. Relatério

Bibliografia Béasica
ANTUNES, Irandé. Lutar com palavras: coesdo e coeréncia. Sdo Paulo: Parabola Editorial
BELTRAO. Odacir Beltrdo & BELTRAO, Mariusa. Correspondéncia: linguagem & Comunicagdo. Sao
Paulo. Atlas, 2011.
Bibliografia Complementar

MARTINS, Dileta e ZILBERKNOP, Lubia. Portugués instrumental. Porto Alegre: Prodil, 2001
MEDEIROS, Jodo Bosco. Redacdo Empresarial. 7. Ed. S&o Paulo: Atlas, 2010.



26

Curso: Recepcionista
Disciplina: Marketing pessoal e profissional Carga horéria: 20h

Perfil do recepcionista. Apresentacdo e postura pessoal. Etica pessoal e profissional. Comunicagio.
Curriculo. Entrevista de emprego. Imagem pessoal. Conversacdo. Pontualidade. O abc da etiqueta
profissional.

Bibliografia Bésica
MEDEIROS, J.B; HERNANDES, S. Manual da Secretaria. 11. Ed. Sao Paulo; Atlas, 2009.
VEIGA, D. R. Guia de secretariado: técnicas e comportamento. 3. Ed. S&o Paulo: Erica, 2010.
GRION, L. A Nova Secretaria: metacompetente proativa dinamica. S&o Paulo: Madras, 2008

BORGES, L. A Nova etiqueta para secretarias: regras sociais e protocolos para secretarias. Rio de
janeiro: Qualitymark, 2009.

Bibliografia Complementar

BELTRAO, Odacir. Correspondéncia: linguagem e comunicacgo. 19. ed. Sdo Paulo: Atlas, 1999.
CESCA, Cleusa G. Gimenes. Técnicas profissionais de Secretariado. Campinas: Papirus, 1984.
HELLER, Robert. Guia do gerente completo. S&o Paulo: Futura, 2004.

Curso: Recepcionista
Disciplina: Técnicas de arquivo e protocolo Carga horaria:20 h

Arquivologia. Tabela de Temporalidade. Arquivo Permanente. Arquivo Corrente. Gestdo
Documental. Protocolo. Estagios de Evolucdo do Arquivo. Centralizacdo e descentralizacao.
Tramitacdo documental. Projeto arquivistico. Manual arquivistico.

Bibliografia Bésica
ASSOCIACAO DOS ARQUIVISTAS BRASILEIROS. Dicionério de terminologia arquivistica.
AAB / Nucleo Regional de Sdo Paulo: Secretaria de Estado da Cultura, Sdo Paulo, 1996.
AVEDON, D.M GED de A a Z: Tudo sobre gerenciamento eletrénico de documentos. Ed.
Cenadem. Séo Paulo, 2002.
BERNARDES, leda Pimenta. Como avaliar documentos de arquivo. - Arquivo do Estado,
AAB/SP, 1998. 89p. (Projeto Como Fazer; v.1)
CRUZ. T. Sistemas de Informacgdes Gerenciais: tecnologias de informacéo e a empresa do seculo
XXI. 3% Ed. Séo Paulo. Atlas, 2003.
DUCHEIN, Michel. O respeito aos fundos em arquivistica: principios teoricos e problemas
praticos. Arquivo & Administracdo, Rio de Janeiro, v.10-14, n.1, p.14- 33, ago.1996.
FONSECA, M. O. K. Arquivologia e Ciéncia da Informacédo. Rio de Janeiro. Ed. FGV, 2005.

Bibliografia Complementar

GONCALVES, Janice. Como classificar e ordenar documentos de arquivo. S&o Paulo;

do Arquivo Nacional, Rio de Janeiro, v.2, n.2, p.35-42, jul.-dez. 1987.

LOPES, Luis Carlos. A informacéo e os arquivos: teorias e préaticas. Niteroi: EDUFF; Sdo Carlos:
EDUFSCar, 1996.

MEDEIROS, J.B. HERNANDES, S. Manual da Secretaria, 112 Ed. S&o Paulo: Atlas, 2009.

PAES, M. L. Arquivo: teoria e pratica. 112 Ed. Rio de Janeiro: Fundagdo Getulio Vargas, 20009.
SCHELLENBERG, T. R. Arquivos Modernos: principios e técnicas. 62 Ed. Rio de Janeiro:
Fundacao Getulio Vargas, 2006.
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Curso: Recepcionista
Disciplina: Técnicas de recepc¢éo e qualidade no atendimento Carga horéaria: 30 h

Conceito. Finalidade. Fungdes. Atendimento ao cliente. Atendimento aos superiores. Atendimento
a pessoas especiais. Atendimento em lugares especiais. Problemas de relacdo e atendimento.
Atendimento telefénico. Atendimentos dentro e fora da empresa. Técnicas de recepgao de eventos.
Recepcao de reunides. Comunicacao. Imagem. Vestimenta. Tratamento interpessoal.

Bibliografia Basica
SENAC, DN. “Técnicas de Recepgdo” / Francisco F. de A. Rodrigues;

SAMPAIO, Getulio Pinto. As relagdes humanas no ambiente de trabalho. Sdo Paulo: Nobel, 2002.
PEASE, Allan. Como Conquistar as pessoas. Rio de Janeiro: Sextante, 20009.

Bibliografia Complementar
SAMPAIO, Getulio Pinto. As relacdes humanas de cada dia. Sdo Paulo: Nobel, 2000

WEIL, Pierre. Relagdes humanas na familia e no trabalho, 55 ed — Petrdpolis, RJ.Vozes, 2009.
SANTO



