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EEE INSTITUTO FEDERAL
‘ﬂ Santa Catarina

ALTERAGAO DO PROJETO PEDAGOGICO DE CURSO

DADOS DO CAMPUS

1 Campus: Urupema
2 Departamento: Ensino, Pesquisa e Extensao
3 Contatos/Telefone do campus: 49-32363100

DADOS DO CURSO

4 Nome do curso: Atendimento ao Publico

5 Numero da Resolugado do Curso: Resolugdo CEPE/IFSC N° 184 de 22 de dezembro de 2011
6 Forma de oferta: Presencial

ITEM A SER ALTERADO NO PROJETO PEDAGOGICO DO CURSO:

Carga horaria
Obijetivos especificos
Matriz curricular

DESCREVER E JUSTIFICAR A ALTERAGCAO PROPOSTA:

‘Carga horaria: redugao de carga horaria total do curso, conStderando 0S NOVOos formatos
‘de ensino, e buscando redugao da evasao observada em ofertas anteriores.

Objetivos especificos: adequar os objetivos especifico com as exigéncias atuais de
habilidades e competéncias necessarias do profissional que atua com o publico.

Matriz curricular: adequagao conforme nova carga horaria e novos objetivos especificos
estabelecidos.

'Ressaltamos que esta reestruturagao foi pensada para atender as novas demandas e
'habilidades necessarias do profissional de atendimento ao publico e da adequagao dos
cursos de formacao inicial para cargas horarias condizentes com a realidade atual da
sociedade em geral. Considerando estes aspectos o antigo PPC aprovado pela
CEPE/IFSC N° 184 de 22 de dezembro de 2011, precisa ser revogado.

Urupema, 17 de margo de 2020.

Diretora=C ampus Urupema
Portaria do(a) Reitor(a) N° 414, de 30 de janeiro de 2020
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PROJETO PEDAGOGICO DE CURSO
Formacgao Continuada
em Atendimento ao Publico
Parte 1 (solicitante)

| - DADOS DA INSTITUIGAO

Instituto Federal de Santa Catarina — IFSC
Instituido pela Lei n 11.892 de 29 de dezembro de 2008.
Reitoria: Rua 14 de Julho, 150 — Coqueiros — Floriandpolis — Santa Catarina — Brasil —
CEP 88.075-010 Fone: +55 (48) 3877-9000 — CNPJ: 11.402.887/0001-60

Il - DADOS DO CAMPUS PROPONENTE

1. Campus:
Urupema

2. Endere¢o/CNPJ/Telefone do campus:
Endereco: Rua do Conhecimento, s/n, centro, Urupema, SC, CEP 88625-000;
CNPJ: 11.402.887/0001-60

Telefone do Campus: (49) 3236 3100
2.1. Complemento:

3. Departamento:
Departamento de Ensino, Pesquisa e Extenséo

Il - DADOS DO RESPONSAVEL PELO PROJETO DO CURSO

4. Nome do responsavel pelo projeto:
Adriana Murara Silva

5. Contatos:
adriana.murara@ifsc.edu.br

Parte 2 (PPC — aprovacgao do curso)
IV - DADOS DO CURSO

6. Nome do curso:
Formacdo Continuada em Atendimento ao Publico

7. Eixo tecnolégico

Gestéao e Negocios/ Informagao e Comunicagao
8. Modalidade:

Presencial

9. Carga horaria total do curso:
40h

10. Regime de Matricula:
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Matricula seriada

11. Forma de Ingresso:
Sorteio

12. Objetivos do curso:
12.1. Objetivo geral

Qualificar trabalhadores que atuam ou pretendem atuar com atendimento ao publico em

geral, visando desenvolver nos discentes, habilidades de qualidade de atendimento através da

etiqueta profissional, da atitude pré ativa e do relacionamento interpessoal.

12.2. Objetivos Especificos
e Aplicar as relagdes interpessoais no trabalho para obter maior assertividade na

transmissao e compreenséo de mensagens.

o Aperfeicoar os principios da etiqueta profissional e da atitude pré ativa para imprimir

qualidade nos atendimentos e torna-los mais ageis.

e Incutir principios administrativo para a compreensao do mundo organizacional e suas

exigéncias.

13. Competéncias gerais do egresso:
O egresso sera capaz de atender e prestar servicos ao publico em geral em setores

publicos ou privados utilizando habilidades especificas de relacionamento interpessoal no

trabalho, técnicas de atendimento e atitudes pré-ativas.

14. Areas/campo de atuagio do egresso:
A area de atuagado do egresso sera no atendimento ao publico em geral nas diversas areas

de atuacéo do comércio, prestagdes de servigos ou servigos publicos.

V — ESTRUTURA CURRICULAR DO CURSO

15. Matriz curricular:

Componente Curricular CH Ead* CH
Total
Relacbes interpessoais no trabalho e técnicas de - 40h
atendimento ao publico
Carga Horaria Total - 40h

16. Certificagoes Intermediarias:
Nao se aplica.

17. Atividade em EaD
Nao se aplica.

18. Componentes curriculares:
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Unidade Curricular: Relagbes interpessoais no trabalho e técnicas de|CH*: 40h
atendimento ao publico.

Objetivos:

Atender ao publico em geral com eficiéncia utilizando habilidades especificas de relacionamento
interpessoal no trabalho, técnicas de atendimento e atitudes pré-ativas para atuar em diversos
setores de comércio e prestagao de servigos.

Conteudos:

A importancia de aprender a conviver, trabalhar e produzir com outras pessoas. Etica e etiqueta
profissional no atendimento ao publico. Qualidade no atendimento e elementos de um
atendimento eficaz (processos e etapas). A imagem do atendente. Razdes do mau atendimento.

Metodologia de Abordagem:
Metodologia expositiva e exercicios de simulagdo. As acbes em sala de aula seréo: explicagdes
com auxilio de slides, interpretagao de fotos e videos, simulagdes de atendimento.

Bibliografia Basica:
ZEMKE, Ron. Atendimento nota 10. Rio de Janeiro: Sextante, 2008. 190 p.

DANTAS, Edmundo Branddo. Atendimento ao publico nas organizagdes: quando o marketing
de servicos mostra a cara. Brasilia: Senac, 2011. 175 p.

Bibliografia Complementar:
CAMARGO, Pedro Celso Julido de. Comportamento do consumidor: a anatomia e a
fisiologia do consumo. Ribeirdo Preto, SP: Novo Conceito, 2010. 168 p.

MARTINS, Carlos Alberto; SCHVARTZER, Arnaldo; RIBEIRO, Pedro Henrique Alves do
Couto. Técnicas de vendas. Rio de Janeiro: FVG, 2009. 142 p.

(*) CH — Carga horaria total da unidade curricular em horas.

VI - METODOLOGIA E AVALIAGAO

19. Avaliagao da aprendizagem:
A avaliagdo prima pelo carater diagndstico e formativo, consistindo em um conjunto de

acdes que permitem recolher dados, visando atender aos objetivos da unidade curricular. Suas
funcdes primordiais sdo: obter evidéncias sobre o desenvolvimento do conjunto de conteudos
necessarios para atender aos objetivos do curso, visando a tomada de decisdo sobre a
continuidade no avango no conteudo da unidade curricular. Serdo considerados também critérios
como: assiduidade, realizagdo de tarefas, participagdo e envolvimento nas aulas, trabalhos em

equipe, colaboragéo e cooperagdo com colegas e professores.

20. Atendimento ao Discente:
Conforme o regulamento institucional, o discente contara com atendimento extraclasse em

horario previamente acordado com o docente. A Coordenacado de Curso FIC sera o local de
referéncia para atender os discentes em suas demandas relativas ao curso, ao corpo docente ou

a instituicao.
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Em situacdes particulares, em que haja necessidade de intervengcido especializada, a
Coordenagdo do Curso conta com o apoio do Coordenadoria Pedagdgica, que dispbe de
pedagogo, psicologo e técnicos em assuntos educacionais. Além disso, o0 Campus dispde de uma
estrutura de secretaria e registro académico para atendimento de demandas relacionadas a

registro académico, matricula, atestados, certificados e outros.

Ha também um setor de biblioteca para atendimento relacionado a empréstimo, consulta,
reserva de obras de estudo. Sera disponibilizado um laboratério de informatica em horarios
diferenciados para pesquisa, comunicacao e digitagdo de documentos.

21. Metodologia:

O curso sera realizado por meio de aulas tedricas e simulacdes da realidade, nas quais
serao ministrados os conteudos sobre relacionamentos interpessoais, qualidade e exceléncia no
atendimento. Além do conteldo, os alunos desenvolverao outras habilidades como: trabalho em
equipe, organizagao e disciplina. As atividades terdo carater vivencial, buscando desenvolver nos

alunos a habilidade do atendimento ao publico com exceléncia.

Parte 3 (autorizagcao da oferta)

VIl - OFERTA NO CAMPUS

22. Justificativa para oferta neste Campus:

Sabe-se que algumas das caracteristicas da economia capitalista séo a livre concorréncia
e um mercado globalizado, cada vez mais competitivo. Diante disso, as empresas — de todos os
setores econdmicos — tém buscado alternativas estratégicas para enfrentar a concorréncia, sendo
uma dessas estratégias a qualidade no atendimento ao publico.

Atendimento corresponde ao ato de atender, ou seja, ao ato de cuidar, de prestar atencao
as pessoas que recebemos ou mantemos contato. O atendimento requer de quem pratica muita
responsabilidade e um estado de espirito baseado na competéncia. E preciso criar experiéncias
de relagbes positivas com seus clientes, estar sensibilizados e ter, dentro de sua esfera de acéo, a
solucédo dos problemas apresentados pelos clientes com pleno atendimento as necessidades, aos
desejos, as expectativas e as preferéncias do consumidor.

A qualidade do atendimento tem sido motivo de preocupagéo crescente, uma vez que 0s
clientes querem produtos e servicos com atendimento de exceléncia, sendo o atendimento a
peca-chave no diferencial de inUmeras empresas.

O municipio de Urupema, na Serra Catarinense, classifica-se como de pequeno porte com
2.482 habitantes, sendo que 1.232 pessoas vivem na area urbana e 1.250 na area rural. Tem o
setor agropecuario sua economia mais significativa. Pelo fato da cidade ser pequena, nota-se que
o atendimento ao publico se faz de uma maneira incipiente, muito familiar e baseado na
informalidade, sendo estas caracteristicas apresentadas muitas vezes como inadequadas para um
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contexto mais profissional e qualitativo, além da deficiéncia no emprego das relagdes
interpessoais no ambiente profissional como regras de etiqueta, atitudes proativas e até o
desconhecimento de agdes de empreendedorismo para aprimorar 0os negécios.

Assim, segmentos organizados da sociedade como: COMTUR (Conselho Municipal de
Turismo) e CDL (Camara de Dirigentes Lojistas) relatam que nem sempre os clientes do municipio
estao satisfeitos com a qualidade do atendimento que recebem, normalmente se queixam de falta
de cortesia, demorada, desmotivacéo e inconvenientes no atendimento.

Portanto, este projeto de Curso FIC Atendimento ao Publico, ofertado pelo IFSC Campus
Urupema se justifica pela necessidade de qualificar e melhorar os niveis de atendimento ao
publico no municipio, gerando mais oportunidades de sucesso no comércio e na prestacao de

servigos.

23. Itinerario formativo no contexto da oferta/campus:
O IFSC Campus Urupema oferta cursos nos eixos de Producdo Alimenticia, Recursos

Naturais e Turismo, Hospitalidade e Lazer porque as principais fontes de economia de Urupema
advém da atividade agropecuaria (macga, batata, moranga), pecuaria de corte e leite e agricultura
familiar. Como alternativa econémica, o turismo apresenta grande potencial de desenvolvimento
no municipio, assim o eixo tecnolégico do Turismo, Hospitalidade e Lazer deve ser contemplado
pela Instituicdo, que, diante da nova oportunidade para o municipio, vem colaborar com a

capacitagao do setor.

24. Publico-alvo na cidade/regiao:
Trabalhadores que almejam atuar ou que ja atuam no atendimento ao publico em geral.

25. Inicio da Oferta:
2020/1

26. Frequéncia da oferta:
Conforme a demanda.

27. Periodicidade das aulas:
Conforme demanda.

28. Local das aulas:
IFSC Campus Urupema.

29. Turno de funcionamento, turmas e niumero de vagas:

Semestre letivo Turmas Turno Vagas Total de Vagas
2020/1 Conforme Conforme 40 40
demanda demanda

30. Pré-requisito de acesso ao curso:
Alfabetizados e ter completado 16 anos até a data da matricula.
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31. Corpo docente e técnico-administrativo necessario para funcionamento do curso:

DOCENTE

Nome Area Regime de Trabalho

Adriana Murara Silva Hotelaria Dedicagao exclusiva

TECNICO ADMINISTRATIVO EM EDUCAGAO
Nome Cargo
Camila Koerich Espindola Técnica em Assuntos Educacionais
Fabio Rodrigues Spiazzi Assistente em Administragao
Jefferson Dutra Assistente em Administracao
Natalia Joyce José Custédio Ribas Bibliotecaria
Marilucia Ramos Anselmo Psicdloga
Anderson de Assungao Medeiros Assistente de Alunos

32. Instalagées, ambientes fisicos e equipamentos, necessarios ao funcionamento do
curso:

Infraestrutura e
Recursos Materiais | Quantidade Detalhamento

1. Sala de aula 1 Materiais ja adquiridos para cada sala: 40 mesas e cadeiras
universitarias; mesa e cadeira para o professor; quadro branco; uma
tela para projecao; um microcomputador ligado a rede (internet),

projetor de multimidia.

2. Secretaria 1 Materiais ja adquiridos: cinco mesas e cadeiras de escritério; cinco
computadores ligados a rede (internet); impressora; materiais de

escritorio.

3. Biblioteca 1 Materiais ja adquiridos: Estantes para livros; mesas e cadeiras de
estudo; mesa de escritério; computadores ligados a rede (internet);

acervo de livros.

4. Veiculo 1 Veiculo ja adquirido: Micro-6nibus com 26 lugares.

Instituto Federal de Santa Catarina - Reitoria
Rua: 14 de julho, 150 | Coqueiros | Floriandpolis /SC | CEP: 88.075-010
Fone: (48) 3877-9000 | www.ifsc.edu.br | CNPJ 11.402.887/0001-60



