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PROJETO PEDAGOGICO DE CURSO - FIC de Comunicacio e
Atendimento ao Cliente

Parte 1 (solicitante)

DADOS DO CAMPUS PROPONENTE

1 Campus:

Campus Cacador

2 Endereco/CNPJ/Telefone do campus:
Endereco: Avenida Fadho Thomé, 3000
CNPJ: 81 531 428 0001-62

Telefone: (49) 3561-5700

3 Complemento:

4 Departamento:

DEPE

5 Ha parceria com outra Instituicao?
N&o.

6 Razéo social:

7 Esfera administrativa:

8 Estado / Municipio:

9 Endereco / Telefone / Site:

10 Responsavel:



DADOS DO RESPONSAVEL PELO PROJETO DO CURSO

11 Nome do responsavel pelo projeto:
Profa. Marisa Sanson
12 Contatos:

Telefone:
(49) 3561-5700

Celular:
(48) 9913-6463

E-mail;
marisa.sanson@ifsc.edu.br

Parte 2 (aprovacao do curso)

DADOS DO CURSO

13 Nome do curso:
Formacé&o Inicial e Continuada de Comunicacao edkteento ao Cliente

14 Eixo tecnoldgico:
Turismo, Hospitalidade e Lazer

15 Forma de oferta:
Continuada.

16 Modalidade:
Presencial

17 Carga horaria total:
21 horas

PERFIL DO CURSO

18 Justificativa do curso:

O municipio de Cacador é um referencial da GuemaCdntestado. Nasceu apos a Guerra,
impulsionada pela construcado da estrada-de-fereoliga Sdo Paulo ao Rio Grande do Sul pela
chegada dos imigrantes italianos. Mais tarde tamlvmam japoneses, arabes, alemées e
poloneses. Hoje € a maior cidade do meio-oesterimatge e um importante polo cultural,
econdmico e politico. Desenvolveu sua economia base na extracdo e industrializacdo da
madeira, bem como no reflorestamento.

A populacdo de Cacador apresentou, no ano de 20&6cimento de 11,75% desde o Censo
Demografico realizado em 2000. De acordo com atinst Brasileiro de Geografia Estatistica
(IBGE), em 2010 a populagéo da cidade alcancou620hiabitantes, o equivalente a 1,13% da



populacdo do Estado. O comparativo dos dados doso€eDemograficos do IBGE demonstrou
gue Cacador apresentou, entre 2000 e 2010, umandia de crescimento populacional da ordem
de 1,17% ao ano.

A estrutura etaria de uma populacdo, habitualmentdividida em trés faixas: os jovens, que
compreendem do nascimento até 19 anos; os addiie20 anos até 59 anos; e os idosos, dos 60
anos em diante. Segundo esta organizacao, no mianiem 2010, os jovens representavam 34,5%
da populacéo, os adultos 56,0% e os idosos 9,5%.

Segundo dados do IBGE e da Secretaria de Esta@adejamento de Santa Catarina, em 2009 o
PIB catarinense atingiu o montante de R$ 129,&bg8hassegurando ao Estado a manutencéo da 82
posicao relativa no ranking nacional. No mesmo &agador aparece na 192 posicao do ranking
estadual, respondendo por 1,01% da composicaoRlad®arinense. No comparativo da evolugéo
do PIB ao longo do periodo de 2002 a 2009, o mpinicipresentou um crescimento acumulado de
102,40%, contra um aumento estadual de 132,91%groo@ apresenta o grafico a seguir.

Em Cacador, tomando-se como referéncia dezemb2®Hk existiam 4.317 empresas formais, as
quais geraram 22.414 postos de trabalho com cadssginada. No periodo de 2008 a 2011, a taxa
absoluta de criacdo de empresas no municipio f6i2#% e a de empregos, 9,58%.

No que se refere ao recorte setorial em 2011,av s&tciario (comércio) era 0 mais representativo
em numero de empresas, mas o0 setor secundarisfil@l@erou mais empregos.

O critério de classificacdo do porte empresariglisea metodologia adotada pelo sistema SEBRAE
objetivando que os dados de Santa Catarina possacosiparados com as demais unidades da
federacdo. O municipio de Cacador, no ano de 20dancou a marca de 3.456 empresas formais e
0s empregos gerados chegaram a 17.584. As micequ@epas empresas foram responsaveis por
98,9% do numero de empresas no municipio e 45, ¥empregos formais.

Dado o contexto apresentado verifica-se a impodd@mondmica das micro e pequenas empresas
no municipio. Essa situacdo também é verificadeotan estado quanto no pais. Embora tenham
importancia na economia, as Micro e pequenas eagnesssuem algumas barreias para seu
desenvolvimento. Uma deles refere-se a deficiéheieonhecimento em gestéo, inclusive por parte
de seus gestores.

O Curso FIC de Comunicacédo e Atendimento ao Clitatte por objetivo suprir parte da caréncia

de conhecimento de gestdo enfrentado pelas migeg@enas empresas. Sus proposta esta baseada
em consultas a entidades empresariais como a AassocEmpresarial de Cacador (ACIC). Voltado
para gestores e empreendedores de empresas deseopourso também pode ser Util para
profissionais dos mais diversos segmentos.

Do ponto de vista do campus, o curso esta insendom dos eixos tecnoldgicos de atuacao desse:
gestdo e negocios. Nesse eixo, o campus ja of&taswm Técnico em Administracdo. Além disso, o
curso possibilitara o estreitamento da relacdoeemtcampus e o setor produtivo, possibilitando
entre outros beneficios, a melhor identificacdde®andas locais e aumento

Referéncia:
SEBRAE.Cacador em Numeros: CacadorSEBRAE, Floriandpolis, Santa Catarina, Brasill20

19 Objetivos do curso:

Objetivo geral:



Qualificar m&o de obra no setor de vendas e sendeomicro e pequenas empresas da regido de
Cacador

Objetivos especificos:

a) Desenvolver nos alunos a capacidade de resaluac@es cotidianas e especiais no
atendimento dos clientes

b) Desenvolver a capacidade de se colocar no luelighte

c) Auxiliar no aperfeicoamento dos aspectos de cdaeagéo, falar de improviso,
comunicacao verbal e néo verbal

d) Identificar e entender o perfil do cliente e décia técnica apropriada para ser
utilizada em cada tipo de necessidade e situacéo.

e) Contribuir para a melhoria da efetividade do rsptodutivo local, principalmente
das micro e pequenas empresas;

f)  Aumentar os vinculos do IFSC com o setor produtiv

PERFIL PROFISSIONAL DO EGRESSO

20 Competéncias gerais:
1. Prestar informacdes e sugestdes sobre a localelad produto;
2. Esclarecer duvidas dos clientes sobre os diversakitos ofertados;
3. Atender e resolver reclamacodes de clientes, tend@onta a necessidade de manter
um bom clima relacional;
Aplicar técnicas de recepcéo e sondagem dag@nefas dos clientes
Apresentar etiqueta social
Estabelecer e aplicar procedimentos de apresengagcomodacéao dos clientes
Estabelecer e aplicar procedimentos de abordpgearfinalizar um servigo
Praticar procedimentos de seguranca
Monitorar o andamento dos pedidos / compras
10 Atender os clientes internos e externos conesiartgentileza e respeito;
11. Aplicar a agregacao de valor a produtos e swsvjgara satisfazer o consumidor,
adequando as estratégias mercadologicas diantaudanga do comportamento do
consumidor;

©oNOOA

21 Areas de atuac&o do egresso:
O egressos estardo aptos a desenvolver atividadaeddimento ao cliente, aplicando técnicas de
comunicacao adequadas, trabalhando junto a orgéegale diferentes tipos e tamanhos.

ESTRUTURA CURRICULAR DO CURSO

22 Matriz curricular:
Comunicacéao e Atendimento ao Cliente — 21 H

23 Componentes curriculares:
Comunicacéao e Atendimento ao Cliente — 21 H

Ementa:
Propiciar ao aluno o conhecimento e a reflexao tpuanécnicas de comunicacao ao cliente.

Metodologia de Avaliacao:
Avaliacao individual escrita; Trabalhos em grupadividuais; Assiduidade e comprometimento.



Competéncias:
Todas

Bibliografia Bésica:

HELLER, Robert. Como se comunicar bem: seu guisesteatégia pessoal. 3. ed. Sado Paulo:
Publifolha, 2005. 72 p., il. color. (Sucesso preibsal). ISBN 9788574020945.

JULIO, Carlos Alberto. A magia dos grandes negamiest venda produtos, servigos, idéias e vocé
mesmo com muito mais eficacia. Rio de Janeiro: vi#se2005. 145 p., il. (Psique profissional).
ISBN 9788535219128.

Bibliografia Complementar:

CANDIDO, Indio. VIERA, Elenara Vieira de. Maitre hbtel: técnicas de servico - 1° edicao-
Caxias do Sul: Educs, 2002.

PERFORMANCE RESEARCH ASSOCIATES. Atendimento nofa Rio de Janeiro: Sextante,
2008.

MAGALDI, Sandro. Vendas 3.0: uma nova Visdo paescer na area das ideias. Rio de Janeiro:
Elsevier, 2009.

NADIR, Sérgio. Atendimento de sucesso. Sdo Pawdapl.2010.

GITOMER, Jeffrey. A Biblia de vendas. Makron Bookgo Paulo, 2011

METODOLOGIA E AVALIACAO

24 Avaliacao do processo de ensino e aprendizagem:

O sistema de avaliacdo do processo de ensino apmgedh no curso FIC de Comunicacéo e
Atendimento ao Cliente far-se-a de acordo com ama® estabelecidas no Regimento Didatico
Pedagogico (RDP) do IFSC.

25 Metodologia:

As aulas serdo ministradas de maneira dialogaddemmplando contetdos tedrico-praticos, com
foco direcionado a realizag@o de exercicios prétiBara facilitar o entendimento do conteudo, 0s
exercicios seréo realizados em conjunto com o ggofeatendendo as necessidades e demandas de
cada aula em particular e de cada turma em suaifisidade. O conteddo sera abordado levando
em conta a participacao e as necessidades dosatugae implica flexibilidade, uso de estratégias
diversas e atencéo individual.

ESTRUTURA NECESSARIA PARA FUNCIONAMENTO DO CURSO

26 Instalagdo e ambientes fisicos / Equipamentostensilios e materiais necessarios para o
pleno funcionamento do curso:

As aulas serdo oferecidas no campus do IFSC — Gagata isso serd necessario uma sala de aula
com projetor multimidia, quadro branco e pincéis.

27 Corpo docente necessario para funcionamento do curgarea de atuacéo e carga horaria):

Area Quantidade Carga Horaria

Administragcéo 1 21 horas




Parte 3 (autorizacéo da oferta)

28 Justificativa para oferta neste Campus:

O oferta desse curso no Campus Cacadoir justibgaeta demanda existente e identificada junto a

empreséarios do municipio. Para se ter uma ideipotiencial da regido, em Cacador, tomando-se

como referéncia dezembro de 2011, existiam 4.31@resas formais, as quais geraram 22.414

postos de trabalho com carteira assinada. No peded008 a 2011, a taxa absoluta de criacdo de
empresas no municipio foi de 5,29% e a de empr&go8%. Ja no que se refere ao recorte setorial

em 2011, o setor terciario (comércio) era o0 masagentativo em nimero de empresas, mas o setor
secundario (industria) gerou mais empregos.

Referéncia:
SEBRAE.Cagador em Numeros: CacadorSEBRAE, Florianépolis, Santa Catarina, Brasill20

29 ltinerario formativo no contexto da oferta/campts:
O curso FIC de Comunicacédo e Atendimento ao Clipassibilita despertar o interesse dos alunos
em ingressar no curso Técnico em Administracagogssui oferta regular no campus Cacador.

30 Frequencia da oferta:
Anual.

31 Periodicidade das aulas:
Duas vezes por semana.

32 Local das aulas:
As aulas acontecerdo presencialmente no IFSC Ca@agador em sala de aula com projetor
multimidia, quadro branco e pincéis.

33 Turno de funcionamento, turmas e niamero de vagas

—

Semestre Letivo Turno Turmas Vagas otal de Vagas
2015/02 Noturno 01 40 40

34 Publico-alvo na cidade/regiéo:
Empreendedores, micro e pequenos empresarios, tsm cutros profissionais do municipio de
Cacador.

35 Pré-requisito de acesso ao curso:
Idade igual ou superior a 16 anos e Ensino Fund@amnessmpleto.

36 Forma de ingresso:

O ingresso ao curso FIC de Comunicacdo e Atendoneat Cliente far-se-a por manifestacao
presencial de interesse, por ordem de chegadadeomais disposi¢cdes segundo edital, publicado
pelo érgao do sistema IFSC responsavel pelo procEssigresso.

O numero de vagas para o processo de ingressonso EIC de Comunicacéo e Atendimento ao



Cliente serd de 40 (quarenta) por ano, sendo urradenanual, podendo esta quantidade ser
redefinida a cada periodo letivo, desde que hajvapéao pelo 6rgao competente do IFSC.

37 Caso a opcao escolhida seja analise socioecor@nideseja acrescentar alguma questao
especifica ao questionario de analise socioeconbaic
N&o se aplica.

38 Corpo docente que ira atuar no curso:

Nome Formacao I?f;gg‘lﬁ (;j € Titulacéo

Danielle Regina Ullrich Administracéo 40 DE Doutora
Marisa Santos Sanson Administracéo 40 DE Mestre
Pierry Teza Administracéo 40 DE Mestre
Luana de Gusmao Silveira Letras 40 DE Mestre-




