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DISCIPLINA: Servicos de recepcao

Vigéncia: a partir de 2022/1 Periodo letivo: 2022/1

Carga horéaria total: 40h Caodigo:

Ementa: Analise do histérico da profisséo, da regulamentacdo da profissédo e do
codigo de eética profissional. Reflexdo sobre o papel multidisciplinar do
recepcionista, sobre técnicas de recepc¢ao, planejamento e organizacdo da rotina
no setor de recepc¢ao , gestao operacional e tecnologica e de controle do setor.
Compreensdo sobre 0s requisitos basicos aos profissionais de recepcao,
atribuicbes e responsabilidades, procedimentos operacionais , técnicas de
arquivo e software aplicado. Estudo sobre gerenciamento de rotinas, operacdes
complementares, marketing pessoal aplicado a recepc¢édo, postura profissional e
principios de etiqueta social e profissional no ambiente de trabalho. Andlise da
Linguagem verbal e linguagem corporal das novas tendéncias no servigcos de
recepcao dos procedimentos de recepc¢éo. Estudo sobre a apropriacdo e uso das
técnicas de comunicacédo, sobre a importancia do ouvir, sobre a qualidade no
atendimento, as formas de atendimento ao cliente e o atendimento ao cliente
interno e externo nos diversos canais de atendimento.

Conteudos

UNIDADE I - Histérico e Regulamentacéo da Profissdo de Recepcionista
1.1 Cddigo de ética profissional
1.2 O papel multidisciplinar do recepcionista

UNIDADE Il - Técnicas de Recepcéo

2.1 Planejamento e gestédo operacional do recepcionista

2.2 Planejamento e organizacdo da rotina no setor de recepcao

2.3 Gestédo operacional, tecnoldgica e de controle do setor

2.4 Requisitos basicos aos profissionais de recepcéao: atribuicdes e
responsabilidades

UNIDADE Il - Técnicas de Arquivo
3.1 Gestédo da producao documental
3.2 Classificacdo de documentos
3.3 Métodos de arquivamento
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UNIDADE IV - Marketing Pessoal e Qualidade no Atendimento
4.1 Postura profissional
4.2 Qualidade no atendimento aos clientes
4.3 Novas tendéncias nos servigos de recepc¢ao
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