EMENTA DO CURSO: RECEPCIONISTA

Carga horaria total: 40 horas
Formato: Curso livre, basico e introdutorio

Organizagao curricular: 4 modulos de 10 horas cada
Ementa

Estudo dos fundamentos da atuacdo do recepcionista, considerando seu
papel como primeiro ponto de contato entre a organizagao € o publico, sua
responsabilidade na construgdo da primeira impressao, na comunicagao
verbal e ndo verbal, na escuta ativa, no atendimento presencial, telefonico e
ao cliente. Desenvolvimento de competéncias relacionadas a organizacao de
agendas, documentos, correspondéncias, uso de sistemas de gestdo,
ferramentas de escritorio, controle de materiais, elaboracdo de registros e
relatorios. Abordagem do atendimento especializado em diferentes
ambientes, técnicas de hospitalidade, atendimento a diversos publicos,
gestdo de reclamagoes, feedback e melhoria continua. Discussdo sobre
marketing pessoal, apresentacdo profissional, planejamento de carreira,
networking, elaboracao de curriculo, carta de apresentagado e preparagdo para

entrevistas.
Objetivo geral

Capacitar o aluno para compreender e desempenhar as atividades basicas da
fun¢do de recepcionista, desenvolvendo postura profissional, comunicagao
adequada, organizacdo administrativa, atendimento humanizado e dominio
inicial de processos e ferramentas utilizados na rotina de recep¢do em

diferentes ambientes organizacionais.
Objetivos especificos

o Compreender o papel do recepcionista na imagem, reputacdo e

funcionamento cotidiano da organizagao.



« Desenvolver habilidades de comunicagao verbal, ndo verbal e escuta

ativa aplicadas ao atendimento.

o Reconhecer a importincia da primeira impressdao, da ética, da

discri¢ao e da confidencialidade no atendimento ao publico.

« Aplicar principios basicos de atendimento presencial, telefénico e ao

cliente, com cordialidade, clareza, empatia e eficiéncia.

o Organizar agendas, compromissos, documentos, correspondéncias,

registros e relatdrios de atividades.

« Identificar o uso de ferramentas de gestdo, sistemas ERP/CRM, Pacote

Office e tecnologias de comunicagdo na rotina da recepgao.

o Compreender procedimentos de controle de estoque, materiais e

organizagdo de recursos administrativos.

o Adequar o atendimento a diferentes ambientes, como empresas,
clinicas, hospitais, servigos de hospitalidade e situagdes com publicos

diversos.

« Desenvolver praticas de hospitalidade, atendimento VIP, gestao de

reclamagoes, feedback e melhoria continua.

« Reconhecer a importancia do marketing pessoal, da apresentacao

profissional, do networking e do planejamento de carreira.

« Elaborar no¢des basicas sobre curriculo, carta de apresentagdo e

comportamento em entrevistas de emprego.
Contetdo programatico por modulos
Moédulo 1 — Fundamentos da Recepcao

Carga horaria: 10 horas



Estudo introdutorio sobre a fun¢ao do recepcionista, seu papel como “cartao
de visitas” da organizagdo, a importancia da primeira impressao, da postura
acolhedora, da organizacdo, da comunicagdo clara e da discrigao
profissional. O mddulo também aborda comunicacdo verbal e ndo verbal,
escuta ativa, atendimento presencial, atendimento telefonico, empatia,

cortesia, personalizacao do atendimento e resolugao de problemas.

Conteudos:

Papel do recepcionista na organizagao.

o Primeira impressao e imagem institucional.

« Etica, sigilo e confidencialidade no atendimento.

« Comunicacao verbal e nao verbal.

« Escuta ativa e adapta¢@o da linguagem ao publico.

« Atendimento presencial: acolhimento, comunicagdo, personalizacio e

encerramento.

« Atendimento telefonico: saudacao, identificacao, tom de voz, escuta e

conducao da chamada.
« Empatia, cortesia e resolugdo de problemas no atendimento.
Modulo 2 — Gestao de Processos
Carga horaria: 10 horas

Aborda os processos administrativos presentes na rotina da recepgao, com
foco em organizacao, planejamento, gerenciamento de agenda, controle de
compromissos, uso de ferramentas digitais, sistemas de gestdo, Pacote
Office, comunicacdo organizacional, controle de estoque, materiais,

documentos, correspondéncias, relatérios e registros de atividades.



Conteudos:

Gerenciamento de agenda e compromissos.

Priorizagdo de tarefas, flexibilidade e planejamento antecipado.
Uso de calendarios eletronicos e ferramentas de organizagao.
Organizacao de documentos fisicos e digitais.

Sistemas de gestao ERP e CRM aplicados a rotina da recepgao.

Centralizagcdo de informagdes, automac¢do de processos ¢

personalizacao do atendimento.

Ferramentas de escritorio: Word, Excel, Outlook, OneNote e recursos

de comunicagao.

Tecnologias de comunicacdo, seguranga da informacao e telefonia

corporativa.

Controle de estoque e materiais de escritorio.

Registro, catalogacao, monitoramento, reposi¢ao e inventario.
Processamento de documentos e correspondéncias.

Relatorios e registros de atividades.

Moédulo 3 — Atendimento Especializado

Carga horaria: 10 horas

Estudo das praticas de recepcdo em diferentes ambientes e contextos de

atendimento, considerando as particularidades de ambientes corporativos,

clinicas, hospitais, hospitalidade, atendimento VIP, atendimento a diversos

publicos, situagdes sensiveis, reclamagdes, feedback e melhoria continua dos

servigos prestados.



Conteudos:
« Recepgdo em ambientes corporativos.

« Profissionalismo, apresentagdao, conhecimento da empresa e gestao de

visitantes.

« Seguranga, controle de acesso, confidencialidade e gerenciamento de

crises.
« Recepg¢do em clinicas e hospitais.

« Acolhimento, empatia, check-in, agendamento e organizagao do fluxo

de pacientes.
« Boas praticas de atendimento em hospitalidade.

o Acolhimento, comunicagao clara, personalizagdo, paciéncia e

empatia.
« Atendimento VIP e protocolos de atendimento diferenciado.
« Feedback, acompanhamento e melhoria continua.
« Gestao de reclamacgoes.

« Escuta ativa, identificacdo do problema, proposi¢cdo de solucdes e

comunicagdo transparente.

o Registro, andlise e transformacdo de reclamagdes em aprendizado

organizacional.
Modulo 4 — Desenvolvimento Profissional
Carga horaria: 10 horas

Trata do desenvolvimento da imagem e trajetoria profissional do
recepcionista, abordando marketing pessoal, apresentacio pessoal,

vestimenta, postura, comportamento, networking, planejamento de carreira,



desenvolvimento de habilidades, busca de oportunidades, elaboracao de

curriculo, carta de apresentagdo e preparagao para entrevistas.
Conteudos:
« Marketing pessoal e constru¢cao da imagem profissional.
« Apresentacdo pessoal, higiene, vestimenta, postura € comportamento.

o Comunicacdo ndo verbal e cuidado com detalhes da imagem

profissional.
« Networking e relagdes profissionais.
« Planejamento de carreira.

o Autoavaliagdo, definicdo de metas, plano de ag¢do e revisdo de

objetivos.
« Desenvolvimento de habilidades ¢ competéncias.
« Busca de oportunidades de crescimento.
« Equilibrio entre vida profissional e pessoal.
o Criagdo de curriculo e carta de apresentagao.
« Estrutura, layout, personalizacao, clareza e foco em realizagdes.
« Comportamento em entrevistas de emprego.

o Preparacdo, comunicagdo, postura profissional e follow-up pos-

entrevista.



