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1. Dados da Institui¢iio € da Responsavel——

Instituto Federal de Educagfio, Ciéncia e Tecnologia do Sul de Minas Gerais — Campus Pouso

Alegre.

CNPJ:

10.648.539/0008-81

Razio Social:

Instituto Federal de Educaco, Ciéncia e Tecnologia do Sul
de Minas Gerais

Enderego:

Av. Maria da Conceigo Santos, 900 — Bairro Parque Real.
Pouso Alegre — MG, 37550-970

Responsavel pelo curso:

Eliana Ferreira dos Santos

Titulacdo do responsavel:

Especialista em Educagio a Distncia

Enderego de e-mail do | eliana.sampa@hotmail.com
responsavel:

Telefone de contato do | (35)99851-1044
responsavel:

Site da instituicio:

http://www.poa.ifsuldeminas.edu.br

2. Dados Gerais do Curso

Nome do curso:

Qualidade no Atendimento

Previsido de inicio ¢ término:

A previsiio de inicio e término do curso sera apresentada no
edital de abertura do curso.

Grande
conhecimento;

area do

Gestio e Negocios

Area do conhecimento:

Administragéo

Caracteristicas do curso:

( ) Formagdo Inicial (exigéncia minima de carga hordria
com 160 horas)

( X)) Formacéo Continuada (sem exigéncia minima de carga
hordria)

() PROEIJA ensino Fundamental

( YPROEJA Ensino Médio

Numero de vagas por turma:

20 alunos em cinco turmas, totalizando 100 alunos.

Carga hordria total:

8 horas

Periodicidade das aulas;

Semanal. Dois dias de 4 horas/aula na semana.

Turno e horario das aulas:

Turno Vespertino: segunda-feira das 13:00 as 17:00 ¢ quarta-
feira das 13:00 as 17:00 horas.

Local das aulas:

Instituto Federal de Educagio, Ciéncia e Tecnologia do Sul
de Minas Gerais — IFSULDEMINAS - Campus Pouso
Alegre ou local indicado pelo NIPE/Grupo Gestor de
Capacitagéo.

Av. Maria da Concei¢io Santos, 900 — Bairro Parque Real.
Pouso Alegre — MG. 37550-970 ou

Resumo descritivo do curso:

O curso de Qualidade no Atendimenfo na modalidade de
Formagfio Inicial e Continuada (FIC) ¢é direcionado 2




capacitagio e aperfeicoamento de trabalhadores do Secrvigo
Publico que lidam com o piblico em geral. Atualmente com
o advento das novas tecnologias e também com a facilidade
de aquisicdo de conhecimentos variados o cidadfo esta cada
vez mais, conhecedor de seus direitos e deveres, com isso,
tornou-se mais exigente no atendimento perante aos 6rgios
publicos, estas mudangas constantes provocam a necessidade
de profissionais preparados para a exceléncia no atendimento
ao cidaddo/cliente. Visando suprir as necessidades de
melhoria continua no atendimento do cliente e promovendo a
garantia dos padrdes de qualidade nas relagdes
organizacio/cliente, este curso propde estratégias para
aplica¢do dos principios da qualidade em servicos, para a
manutenciio, satisfacio e fidelizagio de clientes, as
habilidades para o atendimento dos véarios tipos de clientes e
as competéncias profissionais necessarias para encantar o
cliente/cidadfo.

3. Justificativa

O Art. 7° da Lei 11.892/2008 destaca que sfio objetivos dos Institutos Federais
“ministrar cursos de Formacdo Inicial e Continuada de trabalhadores, objetivando a
capacitagfio, o aperfeicoamento, a especializagdo e a atualizagfo de profissionais, em todos os
niveis de escolaridade, nas dreas da educagdo profissional ¢ tecnolégica” (BRASIL, 2009).
Assim para atender as necessidades da Cidade de Pouso Alegre (MG) no que tange aos
servidores de orgéos publicos, a oferta do curso de Qualidade no Atendiniento na modalidade
de Formagdo Inicial e Continuada (FIC) pelo IFSULDEMINAS, Campus Pouso Alegre,
apresenta-se como oportunidade para capacitago profissional continuada ao longo davidae o
desenvolvimento integral do trabalhador.

Como a proposta dos institutos federais ¢ contribuir para a educagio como instrumento
de transformac#io e de enriquecimento do conhecimento no sentido de modificar a vida social,
e tendo como uma de suas diretrizes, conforme Brasil (2009, p. 9) “o reconhecimento da
precedéncia da formagdo humana e cidadd, sem a qual a qualificagdo para o exercicio
profissional ndo promove transformacgles significativas para o trabalhador ¢ para o
desenvolvimento social”, justifica-se o curso, pois, possibilitard a criacdo de condigdes
favoraveis & inser¢fo e permanéncia dos trabathadores no mercado de trabatho. Atendera,
portanto, as exigéncias mundiais mais recentes, concorrendo para influenciar positivamente a

realidade brasileira.




4. --Objetivo-de-curse———— - e e

Capacitar através de uma reflexfo critica, os profissionais de orgfios publicos que
lidam com pessoas, para o desenvolvimento de competéncias que permitam prestar
atendimento ao cidadfio/cliente seguindo orientacBes, procedimentos e padrdes de ética
adequados ao ambiente de trabalho e a percepciio sobre a importincia da exceléncia no

atendimento ao clente.

4.1 Objetivos especificos

e Conhecer e aplicar os principios da qualidade no atendimento;

o Planejar estratégias de maneira criativa para exercer com competéncia os diversos tipos de
atendimentos;

e Conhecer o codigo de Etica do Servidor e aplicar as a¢des ali contidas em prol do
cidaddo/cliente.

¢ Conhecer o Cédigo de Defesa do Usudrio do Servigo Phblico praticando seus principios

em prol do cidaddo/cliente.
5. Publico-alvo

Direcionado a servidores publicos federal, estadual e municipal em funcées que lidam

com o atendimento de pessoas.
6. Perfil profissional e Areas de atuacio

O curso de Qualidade no Atendimento voltado especificamente para servidores
publicos proporcionara aos participantes, competéncias para que reflitam e promovam
mudangas em suas praticas profissionais de atendimento ao cidadfo/cliente, levando em conta
a multiplicidade cultural dos clientes que buscam repartigdes ptiblicas. As dreas de atuagfio

sdo em repartigfes publicas federais, estaduais e municipais.

7. Pré-requisito € mecanismo de aceso ao curso
Possuir Ensino Fundamental completo. O acesso ao curso serd mediante inscrigiio na

data de oferta do curso pelo IFSULDEMINAS Campus Pouso Alegre.




8. Matriz Curricular

Carga
Médulo Componentes curriculares Horaria
(hora relogio)
01 e Conceito de qualidade em servigos
¢ Historico e principios da Qualidade —- ISO 9.000
Gestio da ¢ Importincia da qualidade no atendimentio ao 2
qualidade puablico
e A qualidade na prestagfio de servigos ptiblicos
02 » (idaddo/cliente — Tipos de clientes
Func¢do atendimento - Empatia
Atendimento a0 | ¢  Postura ¢ vocabuldrio profissional no atendimento
publico {comunicacéo eficaz) 3
* Atendimento presencial (pessoal), ao telefone e em
redes sociais
e Registro de reclamagGes dos clientes
e Como contornar obje¢des do cliente
03 e Competéneias necessarias
o (Codigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico
Desafios do (CDU) 3
terceiro milénio | o Codigo de Etica do Servidor Publico — Decreto
1.171/94

9. Componentes curriculares

Carga Horaria

Componente Curricular . .
(horas relogio)

Gestiio da qualidade 2,0

Ementa: Conceito de qualidade em servigos, Historico e principios da Qualidade — ISO
9.000. Importéncia da qualidade no atendimento ao piblico; A qualidade na prestagio de
servicos publicos.

Competéncias: Conhecer e aplicar os conceitos e a importdncia da qualidade. Apreender que
os clientes de servigo pablico nfio encontram concorrentes para aquele servigo.

Metodologia: Aulas expositivas dialogadas; dindmicas de grupo; debates e atividades em sala
de aula.

Estratégia Pedagogica: Baseada no Método de Educagiio Popular desenvolvida por Paulo
Ireire e estd baseada na pedagogia do didlogo ¢ na participagio, promovendo uma construgéo
social em diversos niveis de alcance nas relagBes entre os discentes,

Bibliografia Basica: Cartilhas, artigos, apresentagdes de slide e outros conteidos a serem
utilizados serdo fornecidos aos alunos mediante cadastro de e-mail individual, dentre eles cita-
se:

BORSAGLI, Janaina Carla Rodrigues. Competéncias profissionais. Disponivel em:




=ittp7disciplinas.nucleoead.com.br/pdf/Livro cottipetencias profissionais.pdf> Acesso em:
22 set. 2018.

ABENDI. Manual de Atendimento ao Cliente Abendi. Disponivel em:
<http://www.abendici.org.br/download/manual atendimento_cliente.pdf> Acesso em: 20 set.
2018.

SEBRAE. Cartilha de normas técnicas sobre qualidade no atendimento. Scbrac Nacional.
Jan/2016. Disponivel em: <http://www.scbrae.com.br/sites/PortalSebrae/bis/cartilha-de-
normas-tecnicas-sobre-qualidade-no-
atendimento,61b87b008b103410VenVCMI100000b272010aRCRD>. Acesso em: 22 set.
2018.

Bibliografia Complementar:

BENTES, Otéavio. Atendimento ao cliente. Curitiba: lesde Brasﬂ 2012, 180 p.
MATIAS-PEREIRA, Jos¢. Manual de gestio piiblica contemporinea. Sio Paulo: Atlas,
2016.319 p.

Carga Horiaria

Componente Curricular (horas relégio)

Atendimento ao pablico 3,0

Ementa: Cidadio/cliente — Tipos de clientes; Fungfo atendimento — Empatia; Postura e
vocabuldrio profissional no atendimento {comunicagfo eficaz); Atendimento presencial
(pessoal), ao telefone e em redes sociais; Registro de reclamagdes dos clientes; Como
contornar objeg¢des do cliente.

Competéncias: (Re)Conhecer os conceitos relativos a cidaddo/cliente. Ildentificar tipos de
clientes para adequar a postura do atendimento. (Re)Aprender a lidar positivamente com
pessoas nas diversas modalidades de canais existentes,

Mctodologia: Aulas expositivas dialogadas; dindmicas de grupo; debates e atividades em sala
de aula.

Estratégia Pedagdgica: Baseada no Método de Educagdo Popular desenvolvida por Paulo
Freire e esta baseada na pedagogia do didlogo e na participacfio, promovendo uma construgio
social em diversos niveis de alcance nas relacdes entre os discentes.

Bibliografia Basica: Cartilhas, artigos, apresentagdes de slide e outros contetidos a serem
utilizados serfio fornecidos aos alunos mediante cadastro de e-mail individual, denire eles cita-
se:

ABENDI. Manual de Atendimento ao Cliente Abendi. Disponivel em:

<http://www.abendici.org.br/download/manual atendimento_cliente.pdf> Acesso em: 20 set.
2018.

BORSAGLI, Janaina Carla Rodrigues. Competéncias profissionais. Disponivel em:

<http://disciplinas.nucleoead.com.br/pdf/Livro_competencias_profissionais.pdf> Acesso em:
22 set. 2018.

BRASIL. Casa civil. LEI N° 9.394, DE 20 DE DEZEMBRO DE 1996. Estabelece as
diretrizes e bases da educagfo nacional. Disponivel em:

<http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/Leis/19394 htm>. Acesso em 22 set. 2018.

BRASIL. Casa civil. LEI N° 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017. Disp&e sobre
participagéo, protecio e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administra¢io
publica. Disponivel em: <http://www.planalto.gov.br/ecivil 03/ ato2015-
2018/2017/Lei/L13460.htm>. Acesso em 22 set. 2018.




SEBRAE. Cartilha de normas técnicas sobre qualidade no atendimento. Sebrae Nacional.
Jan/2016. Disponivel em: <http://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/bis/cartilha-de-
normas-tecnicas-sobre-qualidade-no-
atendimento,61b87b008b103410VgnVCM100000b272010aRCRD>. Acesso em: 22 set.
2018.

Bibliografia Complementar:
BENTES, Otavio. Atendimento ao cliente. Curitiba: Iesde Brasil, 2012. 180 p.

MATIAS-PEREIRA, José. Manual de gestio publica contemporinea. Sdo Paulo: Atlas,
2016. 319 p.

Carga Horiaria

Componente Curricular (horas relégio)

Desafios do terceiro milénio 3,0

Ementa: Competéncias necessarias; Cédigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico
(CDU); Codigo de Etica do Servidor Piblico — Decreto 1.171/94.

Competéncias: Atuar na instituigdo publica de forma participativa e criativa, aplicar a
prevaléncia do didlogo, da transparéncia e buscar o engajamento de todos os funcionirios para
a exceléncia no atendimento ao cidaddo. Conhecer e adotar agdes inovadoras em busca de
solugdo de problemas para alcancar o atendimento das expeclativas do cidaddo/cliente.
Conhecer e propagar o codigo de ética do servidor bem como o cddigo de defesa do usudrio.

Metodologia: Aulas expositivas dialogadas; dinimicas de grupo; debates ¢ atividades em sala
de aula.

Estratégia Pedagégica: Baseada no Método de Educagfo Popular desenvolvida por Paulo
Freire e estd baseada na pedagogia do didlogo e na participagfio, promovendo uma construcéo
social em diversos niveis de alcance nas relagdes entre os discentes.

Bibliografia Basica: Cartilhas, artigos, apresenta¢des de slide e outros contetdos a serem
utilizados serfio fornecidos aos alunos mediante cadastro de e-mail individual, dentre eles cita-
se:

BORSAGLI, Janaina Carla Rodrigues. Competéncias profissionais. Disponivel em:

<http://disciplinas.nucleoead.com.br/pdf/Livro _competencias profissionais.pdf> Acesso em:
22 set. 2018.

BRASIL. Casa civil. LET N° 9.394, DE 20 DE DEZEMBRO DE 1996. Lstabelece as
diretrizes e bases da educagfo nacional. Disponivel em:
<http://www.planalto.gov.br/ccivil _03/Leis/19394.htm>. Acesso em 22 set. 2018.

BRASIL. Casa civil. LEI N* 13.460, DE 26 DE JUNHO DE 2017. Disp&e sobre
participagio, protegio ¢ defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da administragio
publica. Disponivel em: <http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ _ato2015-
2018/2017/Lei/L13460.htm>. Acesso em 22 set. 2018.

COUTINHO, Marcelo James Vasconcelos. Administragéo publica voltada para o cidaddo:
quadro tedrico-conceitual. Revista do Servi¢o Publico, ano 51, n. 3, p. 40-73, jul-set 2000,




Diéijonivel em: .%hﬁp:'//m.bresserpereira.org.brfDocuments/MARE/ Terceiros-Papers/00-
Coutinho51%0283%29.pdf>. Acesso em 22 set. 2018.

SEBRAE. Cartilha de normas técnicas sobre qualidade no atendimento. Scbrae Nacional.
Jan/2016. Disponivel em: <http://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/bis/cartilha-de-
normas-tecnicas-sobre-qualidade-no-
atendimento,61b87b008b103410VgnVCMI100000b272010aRCRD>. Acesso em: 22 set.
2018.

Bibliografia Complementar:
BENTES, Otavio. Atendimento ao cliente. Curitiba: Tesde Brasil, 2012. 180 p.

MATIAS-PEREIRA, José. Manual de gestdo publica contemporinea. Sio Paulo: Atlas,
2016. 319 p.

10. Avaliacio do processo de ensino e aprendizagem

A avaliagfio faz parte da pratica docente e seguindo o pensamento de Vygotsky, de que
0 homem constitui-se por meio das intera¢des sociais que estabelece em uma determinada
cultura. Dessa forma, a construgdo do conhecimento implica uma agfio partilhada entre o
docente e os alunos (SENAI, 2013, p. 111), assim para compor o processo avaliativo numa
metodologia baseada no desenvolvimento de competéneias, considera-se trés diferentes
funcdes da avaliagio, a saber:
¢ Funcio diagnodstica: que aconiecera no inicio do curso visando a identificagfo dos
conhecimentos prévios e interesses dos alunos;
¢ Funcio formativa: esta fornece informag¢des do desempenho dos alunos durante o
processo de ensino e aprendizagem. Permite localizar os pontos de deficiéncias para
intervir na melhoria continua desse processo. Portanto, a avaliagio formativa
possibilitard um redirecionamento do ensino e da aprendizagem, tendo em vista
garantir a sua efetividade ao longo do curso;
o Funciio somativa: a avaliacio ocorre também ao final da etapa dos processos de
ensino e aprendizagem, pode ser através de: Situagfio de Aprendizagem, Unidade

Curricular, Médulo ou um conjunto de médulos.

No curso de Qualidade no atendimento serd adotada esta metodologia, a professora
efetuara através de relatdrio a avaliacdo diagnéstica na primeira aula, durante a apresentagéo

dos alunos obtendo informagdes sobre o conhecimento prévio de cada um.




- ——Iggdecorrer das aulas acontecerd a avaliacfo formativa-per-Sttuagio-de-Aprendizagem
através de debates, trabalhos em equipe, estudo de caso entre outras. O critério sera de
avaliac8o quantitativa, ou seja, baseada em indicadores numéricos de 0 a 10 pontos para cada
atividade. Este critério também ocorrera ao final do curso, na avaliagdo somativa, baseada em

situacfo de aprendizagem.

Conclusie do cursoe certificacdo: Scrid considerado apto a qualificagio ¢
certificacdo, o aluno que obter aproveitamento minimo de 60% (sessenta por cento) na soma
dos processos avaliativos propostos e, frequéncia maior ou igual a 75% (setenta e cinco por

cento) registradas na folha de frequéncia de cada aula.

11. Cronograma do curso

Curso com aulas em dois dias na semana com quatro aulas por dia

Sugestdo: Turno Vespertino: segunda-feira das 13:00 as 17:00 e quarta-feira das 13:00 as
17:00 horas. Ou Noturno.

A previsfo de inicio e término do curso serd apresentada no edital de abertura do curso.

12. Quadro/perfil do instrutor envolvido no curso

A instrutora serd Eliana Ferreira dos Santos, administradora com licenciatura plena e
especialista em Educagfo a Distincia: Planejamento, Implantagfo e Gestdo. Foi professora no
SENAI nos cursos Técnicos, Aprendizagem e Qualificagfio por 12 anos. Contato (35) 99851- |

1044. e-mail: eliana.sampa@hotmail.com

13. Infraestrutura
As aulas acontecerfio nas dependéncias do IFSULDEMINAS com utilizagdo de quadro de giz
ou tela branca, TV ¢ data show. Biblioteca com acervo bibliografico e de multimidia

especificos. Poderei utilizar Notebook pessoal.
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