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1. DADOS DA INSTITUICAO

Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Sul de Minas Gerais -
Campus Pouso Alegre

10.648.539/0008-81

Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia

Razao social do Sul de Minas Gerais — Campus Pouso Alegre

Avenida Maria da Conceicao Santos, 900. Bairro
Parque Real
Cidade/UF/CEP Pouso Alegre / MG / 37560-260

GEENLLEEVE R GRS X- Eliane Silva Ribeiro
e-mail de contato eliane.ribeiro@ifsuldeminas.edu.br

Endereco

Site da instituicao www.portal.poa.ifsuldeminas.edu.br

2. DADOS GERAIS DO CURSO

Nome do curso RECEPCIONISTA EM SERVICOS DE SAUDE

Programa/Proposta EJA integrada a EPT

Ato de autorizacao

Versao do PPC v. 3

Prew_sao de inicio e Indefinido

termino

Eixo tecnoldgico Ambiente e Saude

Forma de oferta Formacao Inicial (FIC) EaD em formato MOOC
N2 de vagas Indefinido

Frequeéncia da oferta Indefinida

Periodicidade das aulas  [alliEggtlele)

L GURLGIE NG EEETERE Conforme disponibilidade do estudante
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Local das aulas Moodle
Carga horaria do Curso 160 horas

Modalidade do curso A distancia, em formato MOOC

3. JUSTIFICATIVA

O Instituto Federal de Educacao, Ciencia e Tecnologia do Sul de Minas Gerais tem
como objetivo ofertar educacao profissional e tecnologica nas diferentes modali-
dades de ensino, com base na conjugacao de conhecimentos técnicos e tecnolo-
gicos com sua pratica pedagogica, visando a promover o desenvolvimento social,
tecnologico e econdomico, buscando implementar seus objetivos institucionais por
meio de diversas acoes educativas dentre elas, a promocado da oferta de cursos de
Formacdo Inicial e Continuada (FIC) a comunidade.

Com o proposito de cumprir suas diretrizes de atendimento as demandas
da comunidade, o IFSULDEMINAS, participou do Edital 17/2022, promovido pela
Secretaria de Educacdo Basica do Ministério da Educacao (SEB/MEC) que esta-
beleceu um Chamamento Publico para submissao de projetos que oferecessem
Educacdo de Jovens e Adultos (EJA) Integrada a Educacdo Profissional - Programa
EJA Integrada - EPT.

O curso de Recepcionista em Servicos de Saude, na modalidade a distancia
em formato MOOC, com carga horaria de 160 horas, referente ao eixo tecnologico
ambiente e saude do Catalogo Nacional de Cursos Tecnicos, faz parte deste pro-
grama e, portanto, sua oferta se vincula aos objetivos desse processo, principal-
mente no apoio ao atingimento da meta 10 do Plano Nacional de Educacédo (PNE),
Lei n? 13.005/2014: a oferta de, no minimo, 25 % (vinte e cinco por cento) das
matriculas de EJA nos ensinos fundamental e médio, na forma articulada a educa-
cao profissional, consoante Portaria n? 962/2021/MEC.

O Brasil é um pais de dimensdes continentais que conta com o Sistema Unico
de Saude - SUS, um dos maiores e mais complexos sistemas de saude publica do
mundo ao qual toda a populacao tem acesso universal, integral e de forma gratuita
aos servicos de saude, desde atendimentos simples até os de alta complexidade.
Alem disso, muitos estabelecimentos de saude privados como clinicas, hospitais e
laboratorios atuam de forma complementar ao sistema publico, oferecendo aos
brasileiros opc¢oes diversas de servicos na area da saude.

De acordo com as Tabuas Completas de Mortalidade 2023, divulgadas pelo
IBGE em 29 de novembro de 2024, a expectativa de vida ao nascer no Brasil atingiu
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76,4 anos em 2023, superando o patamar pre-pandemia de 76,2 anos registrado
em 2019. Para os homens, a expectativa de vida foi de 73,1 anos, enquanto para as
mulheres alcancou 79,7 anos (INSTITUTO BRASILEIRO DE GEOGRAFIA E ESTATISTICA,
2024). Com o envelhecimento populacional, verifica-se o aumento de doencas croni-
cas ndo transmissiveis, as grandes emergencias e flutuacoes de doencas endémicas,
epidemicas ou pandémicas, e consequentemente a crescente procura por servicos
de saude, demandando profissionais preparados, que sejam eficientes na prestacao
de servicos, atuem com proatividade e empatia para recepcionar, orientar e ofer-
tar atendimento diferenciado e integral ao publico-alvo, seus familiares ou acom-
panhantes, que geralmente necessitam de atencao, cuidado e acolhimento, além de
informacoes precisas, escuta ativa e resolutividade.

A estrutura curricular para o curso ora proposto busca atender a necessidade
de capacitacao de jovens e adultos, favorecendo sua inclusao no mundo do traba-
lho e seu desenvolvimento profissional. A partir deste curso, os profissionais esta-
rao aptos a exercer a funcdo de Recepcionista em Servicos de Saude, de maneira a
contribuir com o desenvolvimento socioeconomico local, articulado aos processos
de democratizacao e justica social.

O curso de Qualificacao Profissional de Recepcionista em Servicos de Saude
atende aos dispositivos legais a seguir dispostos:

Lei n2 9.394/1996 - Lei de Diretrizes e Bases da Educacao Nacional.
Lei n213.005/2014 - Plano Nacional de Educacao - PNE.

Lei n211.892/2008, Art. 79, Incisos | e I, que define como objetivos dos Institutos
Federais a oferta de cursos para o publico EJA e a oferta de FIC em todos os
niveis de escolaridade.

Decreto n2 5154/2004, que regulamenta o § 29 do Art. 36 e os Arts. 39 a 41da
Lei n? 9.394/1996.

Decreto n? 5.840/2006, que institui, no ambito federal, o Programa Nacional de
Integracao da Educacao Profissional com a Educacao Basica na Modalidade de
Educacdo de Jovens e Adultos (PROEJA).

Resolucao CNE/CP n2 1/2021, que define as Diretrizes Curriculares Nacionais
Gerais para a Educacao Profissional e Tecnoldgica.

Resolucao CNE/CEB n21/2000, que estabelece as Diretrizes Curriculares Nacionais
para a Educacao de Jovens e Adultos.

Resolucao CNE/CP n2 3/2025, que institui as Diretrizes Operacionais Nacionais
para a Educacado de Jovens e Adultos - EJA.
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Resolucao n® 69/2020/CONSUP/IFSULDEMINAS, que dispde sobre a aprovacado da
Normatizacdo dos Cursos de Formacao Inicial e Continuada (FIC) do IFSULDEMINAS.

Portaria MEC n2 962/2021, que institui o Programa da Educacao de Jovens e
Adultos Integrada a Educacdo Profissional - EJA Integrada - EPT e estabelece
orientacoes, criterios e procedimentos para concessao de recursos financeiros
as instituicoes pertencentes a Rede Federal de Educacao Profissional, Cientifica
e Tecnolaogica.

Edital SEB/MEC n° 17/2022, CHAMAMENTO PUBLICO - Adesdo ao Programa de
Apoio a oferta da Educacao de Jovens e Adultos Integrada a Educacao Profissional
- Programa EJA Integrada - EPT.

4. OBJETIVOS DO CURSO
4.]. OBJETIVO GERAL

Desenvolver habilidades técnicas e humanas para atuar na recepcao de esta-
belecimentos de saude publicos e privados e desempenhar suas atribuicoes com
eficiencia e presteza, identificando as necessidades dos individuos e direcionan-
do-os dentro dos servicos de saude a fim de criar elo de confianca entre clientes,
pacientes, acompanhantes e os profissionais de saude, contribuindo para facilitar
0 acesso dos cidadaos ao tratamento de doencas existentes e fortalecer acoes de
promocao a saude e prevencao de agravos.

4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Possibilitar o conhecimento sobre o funcionamento dos servicos de saude, suas
principais caracteristicas e demandas.

Conhecer técnicas e ferramentas para o planejamento e organizacao da rotina
de trabalho utilizando ferramentas e programas de qualidade.

Possibilitar o conhecimento sobre legislacoes especificas que sao importantes
para o desempenho do trabalho em ambientes de saude, bem como as termi-
nologias utilizadas.

Desenvolver a habilidade de selecionar informacoes e estabelecer fluxos de
atendimento, com base no conhecimento interno da organizacao, seus processos,
produtos e servicos.

Evidenciar atitudes desejaveis no ambiente de trabalho que contribuam para o
bom andamento dos servicos e relacionamento interpessoal.
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Desenvolver habilidades de escuta ativa e comunicacao assertiva para propor-
cionar um atendimento integral, eficiente e humanizado.

Estimular o trabalho em equipe e aprimorar a comunicacao efetiva, preparando
os estudantes para atuar de forma colaborativa em projetos, e interagir com
clientes e colegas de trabalho de maneira profissional e eficiente;

Fomentar o respeito as nhormas e aos procedimentos técnicos de qualidade,
seguranca e higiene, incentivando a execucao de trabalhos individuais e em
equipe, observando direitos trabalhistas e do consumidor, os principios eticos,
profissionais e ambientais.

5. REQUISITOS E FORMA DE ACESSO

O acesso ao curso sera livre e continuo, sendo realizado pela plataforma do
Ambiente Virtual de Aprendizagem da instituicao.

6. PERFILPROFISSIONALDE CONCLUSAO E AREASDE ATUACAO

De acordo com o CBO n2 4221-10, o estudante egresso do curso de Formacao
Inicial em Recepcionista em Servicos de Saude, com idade igual ou maior que 18
(dezoito) anos ou na qualidade de Jovem Aprendiz a partir dos 14 (quatorze) anos
em atividades que nao sejam insalubres, perigosas ou penosas, recepciona e atende
diferentes publicos, por meio de diversos canais de comunicacao (telefone, virtual
e presencial). Promove a satisfacdo, a qualidade e a exceléncia no atendimento.
Presta informacoes e estabelece fluxos de atendimento, com base nos processos,
produtos e servicos da organizacao, de modo a atender com rapidez e eficiéncia
as necessidades do cliente. Alem disso, esta preparado para dar continuidade aos
seus estudos, e desempenhar com autonomia suas atribuicoes, com a possibili-
dade de (re)insercdo positiva no mundo do trabalho.

Espera-se que os concluintes sejam capazes de organizar informacoes, cadas-
tra-las em sistemas especificos, prestar apoio administrativo as equipes multipro-
fissionais de saude, seguindo procedimentos operacionais definidos, possuindo as
habilidades necessarias para gerenciar e organizar as agendas de atendimento, no
que se refere a marcacdo, remarcacao de consulta e/ou procedimentos. Devemn
ainda estabelecer comunicacao eficiente, de modo oral e escrito, com a equipe de
trabalho interna e com o publico atendido, bem como pelos direcionar e orientar os
usuarios dentro dos servicos de saude. Tal capacidade comunicativa deve ser clara,
assertiva, e propositiva, na solucao de possiveis conflitos internos ou externos a
execucao do trabalho e no repasse de informacées ao publico.
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Os egressos devem estar aptos a adotar atitude ética no trabalho e no convivio
social, compreendendo os processos de socializacao em ambito coletivo e perce-
bendo-se como agentes sociais que intervém na realidade, sabendo trabalhar em
equipe; tendo iniciativa, criatividade e responsabilidade. Aléem disso, durante o curso
devem ser capazes de compreender a importancia e de praticar uma comunicacao
assertiva e cordial, comprometido com a qualidade do atendimento ao cliente na
prestacao dos servicos.

O profissional Recepcionista em Servicos de Saude, a depender das exigéncias
minimas de escolaridade previstas no CBO n2 4221-10 e/ou requeridas pelo empre-
gador, podera executar suas atividades em hospitais publicos e privados, clinicas
gerais e especializadas, pronto atendimentos, unidades basicas de saude (UBS),
laboratorios, consultorios medicos, odontolégicos, dentre outros.

7. PUBLICO-ALVO

Publico em geral, com acesso a computador ou dispositivo equivalente, com
internet.

8. ORGANIZACAO CURRICULAR

O curso sera executado como um itinerario formativo de qualificacao profis-
sional, prevista nas Diretrizes para a EPT (Resolucao CNE/CP n2 01/2021), contando
com um projeto pedagogico elaborado pelo IFSULDEMINAS - Campus Pouso Alegre.

A execucao do curso sera garantida por meio de uma equipe composta de
Professor Conteudista, Coordenacdao Geral de Cursos, Designer Instrucional,
Coordenador de plataforma, Equipe Administrativa, Equipe Pedagogica e Secretaria,
que trabalharao o planejamento e a organizacdo do processo de aprendizagem.

A organizacao curricular do curso pretende, a partir dessa estrutura, atender as
demandas do exercicio da cidadania, do mundo do trabalho e da sociedade. A estru-
tura curricular viabilizara o atendimento de tais demandas por meio da aprendi-
zagem significativa de conhecimentos gerais da area profissional e especificos da
habilitacao.

O curriculo de qualificacao profissional sustenta-se por um plano de unida-
des curriculares composto por 7 Unidades Curriculares. Cada unidade curricular foi
desenhada para ser realizada em duas ou mais semanas de atividades, a depender
da complexidade e da disponibilidade do estudante na sua realizacao. Cada semana
de atividades corresponde a aproximadamente 10 horas do plano de unidades
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curriculares. Assim, a organizacao didatico-pedagogica do curso foi estruturada
em um ciclo aproximado de 16 semanas de atividades pedagogicas.

O Plano de Unidades Curriculares esta organizado da seguinte maneira:

PLANO CURRICULAR
UNIDADES CURRICULARES CH
Nocbes basicas de primeiros socorros 20h
Organizacao do Setor de Saude no Brasil 20h

Recepcao: a importancia de quem da inicio a prestacao de servicos

de saude =l
Comunicacao e Atendimento ao Cliente 20h
Relacoes Interpessoais e Trabalho em Equipe 20h
Gerenciamento de Registros e Documentacao 20h
Etica e Sigilo profissional 20h

CARGA HORARIA TOTAL DO CURSO 160h

A organizacao curricular esta estruturada em uma construcao de conhecimento
que articula teoria e pratica, mobilizando e expandindo conhecimentos para que os
participantes possam atuar de maneira eficaz em situacoes concretas, comparti-
lhar experiéncias e contribuir para uma compreensdao mais real e global do mundo
do trabalho.

Respeitada a carga horaria curricular, cada unidade de aprendizagem sera dis-
ponibilizada de forma automatizada, em fracoes estimadas de 10 horas de estudo
por semana. Essa carga horaria inclui o tempo necessario para assistir as video-
aulas, ler o material didatico, explorar leituras ou videos complementares e reali-
zar as atividades propostas. O planejamento das atividades deve garantir que os
estudantes tenham uma experiéncia de aprendizagem significativa e diversificada,
desenvolvendo competéencias essenciais ao curso.

Toda pratica pedagogica tera o estudante como centro do processo educacio-
nal como sujeito ativo de sua propria aprendizagem. Ele participara de situacoes
de ensino e de aprendizagem, norteadas pela relacdo entre os objetivos do curso e
suas percepc¢oes praticas no mundo do trabalho. Longe de se definir quais meto-
dologias de ensino poderao ser adotadas, importa a forma como elas serao incor-
poradas ao fazer pedagogico do curso. Dessa forma, as metodologias de ensino
adotadas deverao desenvolver autonomia e compreensao dos estudantes sobre as
diferentes unidades curriculares propostas.
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Com essa organizacao, busca-se proporcionar um ambiente de aprendizagem
estruturado, que respeite o ritmo de estudo dos alunos e promova a autonomia,
elemento essencial na modalidade EaD.

9. EMENTA DOS COMPONENTES CURRICULARES

NOCOES BASICAS DE PRIMEIROS SOCORROS
Carga Horaria: 20 horas

EMENTA

Diferencas entre urgéncia e emergeéncia. Informacées sobre 0s primeiros socor-
ros em casos de desmaios, incéndio, queimaduras, engasgo, hipoglicemia, con-
vulsao e parada cardiorrespiratoria. Acionamento de servicos de emergéncia.

REFERENCIAS

LOPES, Cassia Oliveira. Manual de Primeiros Socorros para Leigos. Suporte
Basico de Vida. Sao Paulo: Secretaria Municipal de Saude - SAMU-192, 2022. 62

p. Disponivel em: https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/upload/

saude/MANUAL PRIMEIROS SOCORROS PARA LEIGOS.pdf . Acesso em: 7 de
ago. de 2023.

Rio de Janeiro. Corpo de Bombeiros. Primeiros Socorros: nocoes sobre o0s

principais acidentes. Disponivel em: https:/www.cbmerj.rjgov.br/images/cartilha/
cartilha BOMBEIROS primeirossocorros_v2.pdf . Acesso em: 7 de ago. de 2023.

Universidade Federal de Minas Gerais - UFMG. Nocodes de primeiros socorros
em ambientes de saude. Disponivel em: https:/www.ufmg.br/prorh/wp-content/

uploads/2021/10/Apostila-de-Primeiros-Socorros-DAST.pdf . Acesso em: 7 de
ago. de 2023.

Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro. Nocoes Basicas de Primeiros

Socorros. Disponivel em: https:/portal.ufrribr/wp-content/uploads/2020/12/

Cartilha-Nocoes-de-Primeiros-Socorros-e-Principais-Emergencias.pdf . Acesso
em: 7 de ago. de 2023.

BRASIL. Ministério da Saude. Secretaria de Atencdo a Saude. Departamento de
Atencao Especializada. Cartilha paratratamento de emergéncia das queimaduras /
Ministério da Saude, Secretaria de Atencao a Saude, Departamento de Atencao
Especializada. - Brasilia : Editora do Ministério da Saude, 2012. 20 p. Disponivel em:
file:///C:/Users/user/Downloads/cartilha%20de%20tratamento%20emergencia
%20gueimaduras.pdf . Acesso em: 7 de ago. de 2023.

BRASIL. Ministério da Saude. Fundacao Oswaldo Cruz - FIOCRUZ. Manual de
Primeiros Socorros. Rio de Janeiro. Fundacao Oswaldo Cruz, 2003.170p. Disponivel
em:https://www.fiocruz.br/biosseguranca/Bis/manuais/biosseguranca
manualdeprimeirossocorros.pdf . Acesso em: 7 de ago. de 2023.
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PROJETO PEDAGOGICO DE CURSO (FIC)

RECEPCIONISTA EM SERVICOS DE SAUDE

ORGANIZACAO DO SETOR SAUDE NO BRASIL

Carga Horaria: 20 horas
EMENTA

Saude na Constituicao Federal. Apresentacdao das possibilidades de acesso a
assisténcia a saude no Brasil. Acesso universal, integral e gratuito por meio do
Sistema Unico de Saude - SUS: organizacdo, principios, diretrizes e obijetivos.
Prestacao de servicos de saude em Instituicoes privadas: acesso por meios dire-
tos de contratacao de servicos ou por intermedio de planos e seguros privados
de assisténcia a saude. Cenarios de atuacdo dos recepcionistas em servicos de
saude: clinicas, consultorios, hospitais privados e publicos, Unidades Basicas de
Saude, Unidade de Pronto Atendimento, Centros de Especialidades Medicas, entre
outros. Cumprimento das normas de seguranca e saude no trabatho.

REFERENCIAS

BRASIL. Constituicao da Republica Federativa do Brasil. Brasilia, DF: Diario Oficial

da Uniao, 1988. Art. 196 - 200. Disponivel em: https://www.planalto.gov.br/
ccivil 03/constituicao/constituicaocompilado.htm

Acesso em: 15 de ago. de 2023.

BRASIL. Condicoes para a promocado, protecdao e recuperacao da saude, a
organizacao e o funcionamento dos servicos correspondentes e da outras
providéncias. Lei n? 8.080, de 19 de setembro de 1990. Disponivel em: https:/

www.planalto.gov.br/ccivil 03/leis/l8080.htm. Acesso em: 6 de ago. de 2023.

BRASIL. Planos e seguros privados de assisténcia a saude. Lei n? 9.656, de 3

de junho de 1998. Disponivel em: https:/www.planalto.gov.br/ccivil 03/leis/
L9656compilado.htm . Acesso em: 6 de ago. de 2023.

MASTROENI, Marco Fabio. Biosseguranca aplicada a laboratdrios e servicos de
saude. 22 edicao. Sao Paulo: Atheneu, 2006.

BRASIL. Ministério da Saude/Conselho Nacional de Saude. Carta dos direitos dos
usuarios da saude. Brasilia, DF, ano 2012. Disponivel em: https:/conselho.saude.

gov.br/biblioteca/livros/Cartab.pdf . Acesso em: 6 de ago. de 2023.

MINAS GERAIS. Sistema Unico de Saude (SUS). Disponivel em: https:/www.saude,
mg.gov.br/sus. Acesso em: 6 de ago. de 2023.

SILVA, Joseé Vitor da; BARBOSA, Silene Ribeiro Miranda; DUARTE, Suelen Ribeiro
Miranda Pontes. Biosseguranca no contexto da Saude. 12 edicdo. Sao Paulo: latria,
2013.
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RECEPCAOQ: A IMPORTANCIA DE QUEM DA INICIO A PRESTACAO DE SERVICOS

DE SAUDE
Carga Horaria: 40 horas

EMENTA

O que é o setor “recepcan” nos servicos de saude. Importancia do Recepcionista.
Importancia de conhecer a empresa em que trabalha e os servicos oferecidos
pelo estabelecimento. Funcoes do Recepcionista: recepcionar, registrar, direcio-
nar, planejar, organizar. Folhas de verificacao, listas de conferéncia, procedimen-
tos operacionais padrao, fluxogramas. Organizacao do trabalho: prioridade no
atendimento - Lei n2 10.048, de 8 de novembro de 2000. Tecnicas de gerencia-
mento do tempo e priorizacao de tarefas. Organizacao do espaco de trabalho:
aplicando o Programa 5S. Telessaude. Protocolo de identificacao do Paciente
(Programa Nacional de Seguranca do Paciente do Ministério da Saude) e sua
importancia para a qualidade do cuidado em saude. Respeito ao limite da atua-
cao profissional. Terminologia Basica em Saude: Introducdo aos termos mais fre-
quentes da linguagem utilizada em servicos de saude. Prefixos, sufixos e siglas.
Responsabilidades na atuacao em clinicas e consultorios: Verificacao da elegi-
bilidade do paciente em atendimentos realizados por convénios. Conhecimento
sobre regulamentacdes e padroes estabelecidos pela Agencia Nacional de Saude
Suplementar - Troca de InformacGes na Saude Suplementar (TISS), Terminologia
Unificada da Saude Suplementar (TUSS). Responsabilidades na atuacdo em hos-
pitais/pronto atendimentos: Modalidades de admissao de pacientes, cadastros,
internacoes e altas hospitalares. Funcionamento do SUSfacil - Sistema Estadual
de Regulacao Assistencial. Responsabilidades na atuacao em Unidades Basicas
de Saude - Realizar registros e agendamento dos servicos e procedimentos de
saude. Politica Nacional de Atencao Basica - Portaria 2436 de 21 de setembro de
2017. Cartao do SUS. Cadastro de informacoes no e-PEC - Prontuario Eletrénico
do Cidadao - SUS eletronico, prestar informacoes sobre aplicativos digitais da
saude: Conecte-SUS.

REFERENCIAS

BRASIL. Ministério da Saude. Programa Nacional de Seguranca do Paciente
(PNSP). Disponivel em:

https://www.gov.br/saude/pt-br/acesso-a-informacao/acoes-e-programas/pnsp .
Acesso em: 20 de ago. de 2023.

BRASIL. Ministerio da Saude/Agéncia Nacional de Saude Suplementar.

Glossario tematico: saude suplementar / Ministério da Saude, Agéncia Nacional
de Saude Suplementar. — Brasilia: Editora do Ministério da Saude, 2009. 84 p. -
(Série A. Normas e Manuais Técnicos). Disponivel em: https:/bvsms.saude.gov.

br/bvs/publicacoes/glossario_saude suplementar.pdf . Acesso em: 13 de ago. de
2023.
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BRASIL. Ministério da Saude. Secretaria de Atencao a Saude. e-SUS Atencao
Basica: Manual do Sistema com Coleta de Dados Simplificada: CDS - Versao
3.0 (recurso eletronico) / Ministério da Saude, Secretaria de Atencdo a Saude,
Secretaria-Executiva. - Brasilia: Ministério da Saude, 2018. Disponivel em:

http://189.28.128.100/dab/docs/portaldab/documentos/esus/Manual CDS 3 0.
pdf . Acesso em: 6 de ago. de 2023.

MAXIMIANO, Antonio Cesar Amaru. Modelo Japonés de Administracao. In:
MAXIMIANO, Antonio César Amaru. Introducao a teoria geral da administracao.
34 edicao. Sao Paulo: Atlas, 2015. Cap. 9, p . 177 - 194.

SILVEIRA, Cristiane; ROBAZZI, Maria Lucia do Carmo Cruz; SANCHES, Roberta
Seron; RESCK, Zelia Marilda Rodrigues. Direito a saude e seguranca do paciente
enquanto direitos fundamentais no Brasil. Cadernos Ibero-Americanos de Direito

Sanitario. 2022jul./set.;11(3): 12-34 https:/doi.org/10.17566/ciads.v11i3.915

TARABQULSI, Fadi Antoine. Administracao de Hotelaria Hospitalar: servicos aos
clientes, humanizacao do atendimento, departamentalizacdao, gerenciamento,
saude e turismo, hospitalidade, tecnologia de informacao. 42 ed. Sao Paulo: Atlas,
2009. Caps. Te 2, p. 1-16. Caps. 4 a 6, p. 31- 144,

BRASIL. Ministerio da Saude. Saude integral de adolescente e jovens: orientacoes
para a organizacao de servicos de saude. Secretaria de Atencao a Saude. Brasilia:
Editora do Ministério da Saude, 2007. Disponivel em: https:/bvsms.caude.gov.br/

bvs/publicacoes/saude_adolescentes_jovens.pdf . Acesso realizado em 5 de ago.
de 2023.

LOTTENBERG, Claudio. O impacto da tecnologia digital na saude. In: LOTTENBERG,
Claudio. A revolucao digital na saude: como a inteligencia artificial e a internet
das coisas tornam o cuidado mais humano, eficiente e sustentavel. Sao Paulo:
Editora dos Editores, 2019. Cap. 1, p. 31 - 41.

SARTI, Flavia Mori; IVANAUSKAS, Terry Macedo. Prontuario Eletronico do Paciente
no contexto do Sistema Unico de Saude: fundamentos e potencialidades no uso
de informac6es para planejamento de politicas publicas. Cap. 12, p. 301 - 323

SOUZA, Thaise Honorato de; ZEFERINO, Maria Terezinha; FERMO, Vivian Costa.
Recepcao: ponto estratégico para o acesso do usuario ao sistema unico de
saude. Texto Contexto Enfermagem, 2016; 25(3). Disponivel em: https:/doi.

org/10.1590/0104-07072016004440015 . Acesso em: 23 de ago. de 2023.

SUSfAcil - Sistema Estadual de Regulacao Assistencial. SES - Secretaria de Estado

de Saude de Minas Gerais. Disponivel em: https:/www.saude.mg.gov.br/ajuda/
page/464-susfacil-sesmg . Acesso em: 23 de ago. de 2023.
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COMUNICAGCAO E ATENDIMENTO AO CLIENTE
Carga Horaria: 20 horas
EMENTA

Oratoria para atendimento telefonico e presencial. Comunicacao interpessoal.
Comunicacao verbal e nao verbal: tom de voz, diccao, linguagem corporal.
Comunicacado escrita: uso de e-mails e ferramentas de mensagens instantaneas,
redes sociais e aplicativos. Os 4 C's da comunicacdo assertiva. Lidando com
pacientes ansiosos, irritados e emocionalmente abalados. Resolucao de confli-
tos e gerenciamento de reclamacoes. Direitos do paciente. Atitudes desejaveis:
proatividade, gentileza, acolhimento, paciéncia, agilidade, respeito as origens,
crencas e valores culturais e religiosos dos pacientes. Escuta ativa e empatia
para o atendimento humanizado ao paciente. Politica Nacional de Humanizacao:
principios, conceitos e dimensoes.

REFERENCIAS

BRASIL. Politica Nacional de Humanizacao. 12 edicao, Ano 2013. Disponivel em:

https://bvsms.saude.gov.br/bvs/publicacoes/politica nacional humanizacao
pnh_folheto.pdf . Acesso em: 5 de ago. de 2023

CHIAVENATO, Idalberto. Recursos humanos: o capital humano das organizacoes.
92 edicao. Rio de Janeiro: ELSEVIER, 2009. Cap. 2, p. 60 - 77; Cap. 3, p. 80 - 93; Cap.
12, p.333 - 355; Cap. 13, p. 357 - 365.

CHIAVENATO, Idalberto. Relacdes com empregados. In: Gestao de Pessoas: 0
novo papel dos recursos humanos nas organizacoes, CHIAVENATO, Idalberto. 32
edicao. Rio de Janeiro: ELSEVIER, 2010. Cap. 14, p. 439 - 468.

TARABOQULSI, Fadi Antoine. Administracao de Hotelaria Hospitalar: servicos aos
clientes, humanizacao do atendimento, departamentalizacdo, gerenciamento,
saude e turismo, hospitalidade, tecnologia de informacao. 42 ed. Sao Paulo: Atlas,
2008. Cap. 3, p. 17 - 30. Cap. 9, p. 191 - 200.

ALBUQUERQUE, Aucilene Barros de. A oratdria como marketing pessoal da
secretaria executiva. Fortaleza, 2010. Disponivel em: https:/repositorio.ufc.br/

bitstream/riufc/34797/1/2010 tcc_abalbuguergue.pdf . Acesso em 23 de ago. de
2023.

BOWDITCH, James L; BUONO, Anthony F. Elementos de comportamento
organizacional. Sao Paulo/. Cengage Learning, 2014. Cap. 5. p.: 80 -94.

BRASIL Servu;os e Informagoes do Bra5|l Disponivel em: ttps ZZWWW gov br/pt-

os-cidadaos-usuarios-do-sus . Acesso em: 5 de ago. de 2023.
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NATAL, Heloisa Furlan Montana Galvao; et al. Humanizacao nos servicos de saude:
perspectivas de profissionais atuantes na atencao primaria a saude. Arquivos
de Ciéncias da Saude da UNIPAR. Umuarama. v. 26, n. 3, p. 1033-1043, set./dez.

2022. Disponivel em: https://ojs.revistasunipar.com.br/index.php/saude/article/
view/9016/4406 . Acesso em 23 de ago. de 2023.

RELACOES INTERPESSOAIS E TRABALHO EM EQUIPE
Carga Horaria: 20 horas

EMENTA

A importancia das relacoes interpessoais no trabalho. A dinamica do trabalho
em equipe. Flexibilidade. Lideranca. Inteligéncia emocional. Identificacao de fon-
tes de conflito no ambiente de trabalho: problemas de comunicacdo, ma organi-
zacao do servico, ma distribuicao de tarefas, falta de informacao. Reconhecendo
sinais de estresse pessoal e mecanismo de enfrentamento. Cultura e Clima
Organizacional.

REFERENCIAS

BOWDITCH, James L; BUONO, Anthony F. Elementos de comportamento
organizacional. Sdo Paulo/. Cengage Learning, 2014.

CHIAVENATO, Idalberto. Gestao de Pessoas: 0 novo papel dos recursos humanos
nas organizacoes. 32 edicao. Rio de Janeiro: ELSEVIER, 2010. Cap. 6, p.172 - 195;
Cap. 15, p. 469 - 496.

MAXIMIANO, Antonio César Amaru. Introducao a teoria geral da administracao.
32 edicao. Sao Paulo: Atlas, 2015.

FERNANDES, Helen Nicoletti, et al. Relacionamento interpessoal no trabalho
da equipe multiprofissional de uma unidade de saude da familia. Revista de
Pesquisa: Cuidado € Fundamental Online, vol. 7, num. 1, jan/mar. 2015, p. 1915-

1926. Disponivel em: https:/www.redalyc.org/pdf/5057/505750945016.pdf .
Acesso em: 23 de ago. de 2023.

FONSECA, Luciana, et al. Relacionamento interpessoal & trabalho em equipe:
Impactos num ambiente organizacional. XIl Congresso Nacional de Exceléncia
em Gestao & lll Inovarse — Responsabilidade Social Aplicada, 2016. Disponivel em
https:/portalidea.com.br/cursos/auxiliar-administrativo-apostila05.pdf . Acesso

em: 23 de ago. de 2023.
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RECEPCIONISTA EM SERVICOS DE SAUDE

GERENCIAMENTO DE REGISTROS E DOCUMENTACAO

Carga Horaria: 20 horas
EMENTA

Coleta, organizacao, manutencao e arquivo de registros e documentos do paciente.
SAME - Servico de arquivo medico e estatistica.

Responsabilidades legais do recepcionista em relacao aos registros e comunica-
coes.

Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD)- Lei n° 13.709/2018.
Seguranca de dados e protecdo de informacoes confidenciais.
Digitalizacao e guarda de arquivos - Lei n2 13787 de 27 de dezembro de 2018.

Sistemas de informacdo em saude: introducdo aos principais sistemas de regis-
tros de informacao em saude e sua importancia.
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KEINERT, Tania Margarete Mezzomo, et al. Protecao a privacidade e acesso as
informacoes em saude: tecnologias, direito e ética. Sao Paulo: Instituto de Saude,
2015.

LOTTENBERG, Claudio; SILVA, Patricia Ellen da; KLAJNER. A revolucao digital na
saude: como a inteligéncia artificial e a internet das coisas tornam o cuidado
mais humano, eficiente e sustentavel. Sao Paulo: Editora dos Editores, 201S.

TARABQOULSI, Fadi Antoine. Tecnologia da Informacado: Sistemas de Gestao
Hospitalar e seu impacto na instituicdo de saude e nos servicos de hotelaria
hospitalar. In: TARABOULSI, Fadi Antoine. Administracao de Hotelaria Hospitalar:
servicos aos clientes, humanizacao do atendimento, departamentalizacao,
gerenciamento, saude e turismo, hospitalidade, tecnologia de informacao. 42 ed.
Sao Paulo: Atlas, 2009. Cap. 8, p. 165 - 190.

ETICA E SIGILO PROFISSIONAL.
Carga Horaria: 20 horas

EMENTA

A evolucdo do conceito de ética. Etica e sociedade. Principios éticos e deontologicos
no trabalho do recepcionista de servicos de saude. Confidencialidade e privacidade
das informacotes do paciente. Postura profissional.
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10. CRITERIOS E PROCEDIMENTOS DE AVALIACAO DO PROCESSO
DE APRENDIZAGEM

O sistema aavaliativo do curso tem enfoque formativo, sendo pautado em
recursos que validam o processo de aprendizagem, considerando a participacao
nas atividades propostas e o desenvolvimento de habilidades tedricas e técnicas.

Os instrumentos avaliativos com seus respectivos critéerios e valores de ava-
liacao, deverao atender as especificidades de cada unidade curricular e dialogar
diretamente com o perfil do egresso do curso.

Considerando que trata-se de percurso formativo autoinstrucional, é impor-
tante que as estratégias direcionadas a avaliacao da aprendizagem estejam con-
textualizadas ao cotidiano dos servicos de saude e reflitam a formacao proposta,
com todos os seus valores e contradicoes.

Os instrumentos utilizados devem ser capazes de avaliar o desenvolvimento
multidimensional de cada estudante, privilegiando o aprimoramento da responsa-
bilidade e a construcao da cidadania a partir da aquisicao, somativa e cumulativa,
de habilidades para a vida e para o mundo do trabalho.

Quando os resultados avaliativos indicarem desempenho insuficiente em deter-
minados conhecimentos e habilidades, isso deve ser encarado como oportunidade
de revisdo e reformulacdo. E importante também compreender que a formacdo
humana e profissional se da em uma relacao dialética constituida na somatoria
das aprendizagens escolares e das vivéncias extraescolares. Neste sentido, 0s pro-
cessos avaliativos devem buscar, tambem, considerar multiplas experiéncias e
saberes que se constituam como elementos pedagogicos da educacao formal e
ate mesmo informal.

10.1. PARAMETROS E CRITERIOS A SEREM CONSIDERADOS

A nota para cada unidade curricular, sera graduada de O a 100 pontos, distribui-
dos dentro das atividades de cada unidade, de forma proporcional a sua dificuldade
estimada. O prosseguimento do curso esta condicionado ao atingimento de 60% da
soma simples da pontuacao das atividades avaliativas em cada unidade curricular.

0 estudante podera realizar as atividades quantas vezes quiser, dentro do prazo
maximo de realizacao do curso. A cada tentativa, as atividades serao modificadas.
A nota final do curso sera a media aritmetica dos pontos distribuidos nas 7 unida-
des curriculares. Sera considerado aprovado o estudante que apresentar aprovei-
tamento total final igual ou maior do que 60%.
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11. SUJEITOS DO PROCESSO DE ENSINO-APRENDIZAGEM

11.1. EQUIPE GESTORA DO PROJETO EJA INTEGRADA A EPT

Essa equipe é responsavel pelo gerenciamento de todos os cursos do projeto,
desde seu planejamento e execucao, ate a certificacao dos alunos concluintes. Sua
atuacao é descentralizada em grupos e etapas programadas. Tambem e a respon-
savel por realizar as mediacoes necessarias e a articulacao com os demais orgaos
envolvidos no projeto. Deve promover a avaliacao institucional do curso alem de
elaborar diretrizes gerais para o desenvolvimento das atividades, coordenar a sele-
cao, treinamento e capacitacao do pessoal que atua nos cursos, e acompanhar os
trabalhos desenvolvidos por todos os agentes envolvidos.

11.2. COORDENAGAO DE CURSO

A Coordenacao Geral de Cursos e responsavel por toda dinamica que diga
respeito a manutencao do curso e devera estar em articulacao constante com
as demais coordenadorias. A Coordenacao Pedagogica conduzira as capacitacoes
docentes.

11.3. PROFESSORES CONTEUDISTAS

Os professores conteudistas devem ter dominio das concepcdes, principios e
conteudos das unidades curriculares do curso.

Os professores serao designados como responsaveis por unidades curriculares
dos cursos das quais estardao encarregados da organizacao e operacionalizacao
do planejamento, da revisao de materiais e midias, da adocao de metodologias e
estratégias apropriadas ao conteudo e de promover e desenvolver as atividades
praticas.

11.4. O ESTUDANTE: SUJEITO ATIVO DO PROCESSO ENSINO-APRENDIZAGEM

O estudante e o responsavel maior pela sua aprendizagem e recebera o mate-
rial didatico do curso preparado para seus estudos. Espera-se que o estudante seja,
acima de tudo, organizado, disciplinado e motivado. Portanto, é necessario que o
aluno desenvolva e/ou aprimore habilidades que o leve a aprender a aprender, com
responsabilidade e autonomia.
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12. TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO (TICS)

Sao recursos didaticos constituidos por diferentes midias e tecnologias, sincro-
nas e assincronas, tais como ambientes virtuais e suas ferramentas, redes sociais
e suas ferramentas. As Tecnologias de Informacao e Comunicacao (TICs) previstas/
implantadas no processo de ensino-aprendizagem devem permitir a execucao do
projeto pedagogico do curso e a garantia da acessibilidade e do dominio das TICs.

0O Campus disponibiliza Ambiente Virtual de Aprendizagem e ferramentas, que
permitem o armazenamento, a administracao e a disponibilizacao de conteudos
no formato Web, dentre os quais destacam-se: aulas virtuais por videoconferéncia,
simuladores, foruns, salas de bate-papo, conexdes a materiais externos, atividades
interativas, tarefas virtuais (webquest), modeladores, animacdes, textos colabora-
tivos (wiki).

Neste curso, a plataforma institucional a ser utilizada sera o Moodle, sem pre-
juizo da utilizacao de outros recursos, desde que registrados no ambiente virtual
institucional.

13. INFRAESTRUTURA

13.1. BIBLIOTECA DO CAMPUS

Com a funcao de centro de disseminacao seletiva da informacao e incentivo a
leitura e cultura, a biblioteca “Paulo Freire” do Campus Pouso Alegre com 616,58 m?,
proporciona a comunidade escolar um espaco dinamico de convivéncia, auxiliando
No ensino, pesquisa e extensao.

Tem como visao contribuir como orgao facilitador no processo de ensino-apren-
dizagem utilizando a qualidade e a inovacao dos servicos oferecidos como meta
para superar as necessidades. Novas instalacoes foram construidas, ampliando o
espaco oferecido para estudos em grupos, individuais (10 mesas de estudo indivi-
dual; 07 mesas de estudo coletivo; 06 computadores para pesquisa; 04 salas de
estudo em grupo; 01 sanitario feminino com acesso a cadeirante; 01 sanitario mas-
culino com acesso a cadeirante e bebedouro).

A biblioteca oferece a toda sua comunidade académica servicos de emprestimo,
renovacao e reserva de material, consultas informatizadas a bases de dados e ao
acervo, orientacao na normalizacao de trabalhos académicos, orientacao bibliogra-
fica, visitas orientadas, acesso a Internet, emprestimos entre bibliotecas, acesso
ao Portal Capes e servicos de malotes que atendem as solicitacoes de obras que
nao constam no acervo. O acervo e composto por 1.973 titulos e 8.593 exemplares.
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Alem de livros impressos, a biblioteca possui ainda acesso a Plataforma “Minha
Biblioteca” (biblioteca virtual), periddicos e materiais audiovisuais, disponiveis para
emprestimo domiciliar e consulta interna dos usuarios cadastrados. O Acervo da
Biblioteca e aberto, de livre acesso as estantes. A Classificacao Decimal de Dewey -
CDD e utilizada para determinar os assuntos que representam as obras do acervo,
e 0 Codigo de Catalogacao Anglo Americano — AACR2 é aplicado na descricao biblio-
grafica, definindo as formas de entrada dos dados, padronizando a catalogacdo em
nivel internacional e subsidiando o tratamento da informacao.

Todo o acervo da Biblioteca esta disponibilizado no Pergamum - Sistema
Integrado de Bibliotecas, que permite a informatizacdao e a organizacao do cata-
logo bibliografico, possibilitando o acesso virtual. A equipe técnico-administrativa
responsavel pelos servicos da biblioteca e composta por bibliotecarios — docu-
mentalista e auxiliar de biblioteca. A Biblioteca esta diretamente ligada a Diretoria
de Ensino, Pesquisa e Extensao. O IFSULDEMINAS e integrante da Comunidade
Académica Federada (CAFe), tendo acesso a uma grande colecdo de base de dados
(mais de 170 colecGes - nimero atualizado em 06/2017), via Portal de Periodicos
CAPES/MEC.

13.2. INSTALACOES, EQUIPAMENTOS E LABORATORIOS DO CAMPUS

O Campus Pouso Alegre possui 4 laboratarios de informatica devidamente equi-
pados, com uma media de 40 computadores cada, e neles instalados os sistemas
operacionais e aplicativos necessarios para o curso. Datashow e lousa tambem cons-
tam nas salas para apoio aos professores. Possui instalada a suite de aplicativos
LibreOffice utilizada para apoio e outros softwares utilitarios. Aléem disso, com um
link de internet exclusivo de mais de 200 MB, possibilita a utilizacao de softwares e
arquivamento baseados em nuvens como One Drive (Microsoft) e Drive (Google).

Toda essa infraestrutura esta disponivel também para os cursos EaD que ainda
contam com 1 laboratorio de informatica exclusivo para os alunos dos cursos EaD
e com uma coordenadoria de educacao a distancia cuja equipe mantém o acompa-
nhamento continuo dos alunos visando assegurar qualidade ao curso e ao atendi-
mento aos discentes. Atualmente o Campus possui um estudio proprio de gravacao.

14. CERTIFICADOS

O certificado sera emitido, conforme prazos institucionais, apos a conclusao
com o aproveitamento minimo exigido no curso.
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