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Sintese da Oferta

Identificacdo

Geréncia de Produto: Tl

Segmento da Oferta: KK - Informética

Categoria: Formagao Inicial e Continuada

Especificacdo: Aprendizagem

Cédigo: 11261

Nome Completo: Aprendizagem Profissional Comercial em
Operacéo e Manutengdo de Equipamentos de Informatica

Duragéo: 1040 h

Descricdo: Aprendizagem Oper Manut Info

Descricdo curta: APRENDINFO

Eixo Tecnolégico: Informagdo e Comunicagdo

Cdédigo DN: 1382

Cddigos/Ocupagdes CBO:

317205 — Operador de Computador

317210 — Apoio ao Usuario de Informatica
731110 — Montador de Equipamentos Eletrdnicos

Resumo

Programa de Aprendizagem Profissional Comercial, com duracdo de 1040 horas, na modalidade
presencial, sendo 400 horas de aprendizagem sob responsabilidade direta do Senac RJ e 640 horas em
situacao real de trabalho (pratica na empresa), para jovens contratados para atuar como aprendizes em
empresas do comércio de bens, servicos e turismo, executando, sob supervisdo, atividades gerais
relacionadas aos servigos de informéatica, principalmente no que se refere a operagdo de computadores
€ ao suporte a usuarios.

Publico-alvo

Jovens com idade minima de 14 anos e méaxima de 22 anos'que buscam insercdo no mercado de
trabalho em empresas do comércio de bens, servigos e turismo executando servigos de informatica.

Requisitos de acesso e documentos para matricula

Para inscricdo nessa oferta, o candidato deverd ter idade entre 14 e 22 anos (para ingresso no curso) e
estar matriculado ou estar frequentando a escola (cursando o Ensino Fundamental ou Médio), caso néao
tenha concluido o ensino médio.

Pessoas com deficiéncia com idade minima prevista no Projeto Pedagdgico do Curso, sem limite
méaximo de idade.

A empresa devera encaminhar ao Senac os seguintes documentos:

- Documento oficial de identificacéo (cépia)

- CPF (c6pia);

- CTPS (copia): pagina de identificacao, foto e registro do Contrato de Aprendizagem;

- Declaracéo original de matricula no ensino fundamental ou médio, especificando o horario das
aulas, ou histdrico escolar de conclusao do ensino médio ou certificado de concluséo de ensino
médio (copia);

- Atualizacdo da documentacao de escolaridade, reapresentando declaracdo atualizada de matricula
ou conclusao do ensino médio, a cada periodo letivo; exceto pessoas com deficiéncia;

- Comprovante de residéncia do aluno (cépia);

- No caso de pessoa com deficiéncia ndo aparente solicitar laudo médico (copia);

- Carteira de identidade e CPF do responsavel (cépia), quando for menor de idade;

- Guia de Recolhimento do FGTS da empresa (copia);

- Carta de solicitacéo de vagas da empresa;

1 . . . . . . "
Ao completar 24 anos, conforme legislagéo, o aprendiz tera seu contrato encerrado, dessa forma foi calculada a idade maxima para
contrata¢@o. N&o ha limite maximo de idade para pessoas com deficiéncia.
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- Termo de compromisso PSG;
- Autodeclaracdo de Renda PSG;
- Ficha de cadastro do Jovem Aprendiz;
- Via do Contrato de Aprendizagem devidamente assinado (aluno e empresa).

Perfil Profissional de conclusao

Instala, configura e opera sistemas operacionais cliente, aplicativos de escritério e periféricos. Organiza
entrada e saida de dados em sistemas de informacédo, conforme procedimentos técnicos de qualidade e
atento as normas e politicas de seguranca da informacdo e de respeito a propriedade intelectual.
Realiza manutencdo em equipamentos. Monta, instala e configura dispositivos de hardware. Instala e
configura sistemas operacionais e software aplicativos.

O jovem que concluir este curso estara apto para atuar no mercado de trabalho nas seguintes
ocupacdes: Operador de Computador; Apoio ao Usuario de Informatica; e Montador de Equipamentos
Eletrénicos, conforme previsto no Catalogo Nacional de Aprendizagem - CONAP.

Competéncias do Perfil

= Atuar no seu meio social e profissional com proatividade, cuidando da saude, higiene e
apresentacao pessoal, estabelecendo e mantendo uma convivéncia social positiva, bem como
exercendo seus direitos e deveres de forma participativa e responsavel para o pleno exercicio da
cidadania.

= Prover suporte a clientes internos e externos orientando-os na utiliza¢éo de hardware e software.

» Instalar, configurar e operar sistema operacional cliente.

= Operar os aplicativos de escritério, utilitarios e multimidia, bem como navegar com desenvoltura na
Internet.

= Montar, instalar e configurar equipamentos, software e redes de pequeno porte, bem como realizar
manutencéo preventiva.

Cdédigos e Ocupagdes/ CBO:

= 317205 — Operador de Computador

= 317210 - Apoio ao Usuério de Informatica

= 731110 — Montador de Equipamentos Eletrénicos

Organizacao Curricular

Uma oferta de servigo educacional faz parte de um percurso de desenvolvimento do individuo, por isso
ndo pode ser vista de forma isolada.

De fato, considera-se que o individuo traz para uma etapa de aprendizagem profissional tudo o que
conquistou anteriormente. E nesta nova etapa espera constituir novas competéncias que Ihe permitirdo
prosseguir em seu desenvolvimento como pessoa, como profissional e cidaddo, e ter sucesso no
mercado de trabalho, no cenario produtivo atual.

Nessa perspectiva, 0 Senac RJ prop8e ofertas articuladas entre si, seguindo a légica do processo de
trabalho, de modo a compor um portfolio integrado e cumulativo de opcdes de itinerarios de
desenvolvimento profissional.

A duracdo dessas ofertas € variavel, de acordo com as demandas do mercado e as competéncias a
constituir. As unidades que compdem a matriz de estrutura da oferta também terdo duracao variavel e
poderdo ser articuladas por acdes especiais ou projetos relacionados diretamente com uma situacéo
tipica do trabalho da area/subarea em que a oferta esté inserida.

Os cursos de Aprendizagem do Senac RJ estao estruturados em médulos.

O modulo béasico, com 80 horas de duragdo, constitui a parte inicial comum a todos os cursos de
aprendizagem do Senac RJ.

Este mddulo sera desenvolvido no ambiente do Senac RJ, nos 5 dias da semana (4 horas/dia), de forma
sequencial.

5.1. Estrutura Curricular
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O curso de Aprendizagem em Operagdo e Manutengdo de Equipamentos de Informética tera a seguinte
estrutura curricular:

. Duracao
e em horas
Médulo 1 Maodulo Basico 80
Médulo 2 Médulo 2 —Operacgédo e Manutengdo 320
DURACAO TOTAL (PARTE SENAC) 400
PRATICA PROFISSIONAL NA EMPRESA 640
DURACAO TOTAL DO CURSO 1040

5.2. Requisitos/condicdes
Unidades curriculares obrigatérias: Todas
Requisitos de moédulo: Ndo ha
Unidades curriculares eletivas: Ndo ha
Unidades curriculares optativas: Ndo ha
Unidades curriculares de correquisito: Ndo ha

Atividades complementares: Nao ha

5.3. Detalhamento dos Médulos

= Mobdulo 1: Médulo Bésico = com duracdo de 80 horas, constitui a parte inicial
comum a todos os cursos de aprendizagem do Senac RJ.

Unidades curriculares Duragdo

em horas
Ambientacdo (SGA: 10702 1.1) 04
Relacionamento, Apresentacdo Pessoal e Saude (SGA: 10702 1.2) 24
Responsabilidade Social: Etica e Cidadania (SGA: 10702 1.3) 24
Mercado de Trabalho (SGA: 10702 1.4) 28
DURACAO TOTAL 80

= Mobdulo 2: Operagédo e Manutencdo = com duracdo de 320 horas.

Unidades curriculares Pl

em horas
Atendimento ao Cliente (SGA: 11198 1.1) 24
Sistema Operacional Cliente (SGA: 11198 1.2) 24
Navegacdo na Internet (SGA: 11198 1.3) 24
Aplicativos de Escritorio (SGA: 11198 1.4) 96
Utilitarios e Multimidia (SGA: 11198 1.5) 20
Montagem, Manutencéo e Configuracdo de Computadores e Redes (SGA: 96

11198 1.6)

Sistema Operacional Servidor (SGA: 11198 1.7) 36
DURACAO TOTAL 320

5.4. Detalhamento das Unidades Curriculares

Modulo | - Mddulo Basico

a. Ambientacédo
= Aula Inaugural

Infraestrutura: Ambiente convencional, equipado com quadro branco e projetor multimidia.
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Material Didatico (fornecido pelo Senac): Kit de materiais do programa: Manual do Jovem
Aprendiz e outros materiais especificos para cada projeto: livros, apostilas, textos etc., conforme
previsto no PPC).

Material Didéatico (a ser adquirido pelo estudante): Ndo ha
Insumos: Nao ha
Pré-requisitos: Nao ha

Unidades equivalentes: N&do ha

b. Relacionamento, Apresentacao Pessoal e Saude

Competéncias

= Estabelecer e manter boas rela¢fes interpessoais, respeitando a diversidade sociocultural e
as diferencas pessoais.

= Agir com cordialidade nas diversas situa¢bes de convivio social e profissional, evitando
conflitos.

= Cuidar da salde e higiene pessoal.

= Apresentar-se de forma adequada a diferentes ambientes.

» Adotar atitudes preventivas em relagdo a propria saude e seguranca, bem como das
pessoas com quem convive.

Bases tecnolégicas (contetdos):

*» Eu e o outro: respeito as diferencas de valores, opinido, cultura etc.

= Direitos Humanos e Diversidade Cultural.

= Preconceito e discriminacao.

= Eu e o outro: cordialidade

= Relacionamento Interpessoal: como estabelecer relagBes interpessoais positivas no
ambiente de trabalho.

= Cuidados basicos de higiene pessoal e salde.

= Apresentagdo pessoal no mercado ambiente de trabalho e na vida cotidiana.

= Autoestima, autoimagem e aparéncia na interagéo social e profissional.

= Drogas e saude: reflexdes sobre o0 uso e abuso de substancias psicoativas.

= Juventude e sexualidade.

Infraestrutura: Ambiente convencional, equipado com quadro branco e projetor multimidia.
Material Didatico (fornecido pelo Senac): Ver item 10

Material Didatico (a ser adquirido pelo estudante): Nao ha

Insumos: Nao ha

Pré-requisitos: Ndo ha

Unidades equivalentes: N&o ha

c. Responsabilidade Social: Etica e Cidadania

Competéncias

» Agir de modo responsavel em relagdo ao ambiente, ao patriménio coletivo e as leis e regras
de convivéncia social nas situacg6es cotidianas.

= Consumir de forma consciente, avaliando a origem dos produtos que adquire e
considerando, nesta relacéo, as ligac6es entre o descarte e a degradagédo ambiental.

= Tomar decisBes sobre a vida pessoal e profissional, considerando seus direitos e deveres,
bem como critérios éticos.

= Agir com ética, mantendo discricdo em relacdo as informacdes sobre os clientes e sigilo em
relacdo as informacgdes da empresa que representa, resguardando sua imagem.

Bases tecnolodgicas (contetdos):

= Participagéo cidada

» AcOes individuais e coletivas para a preservacdo do mobiliario urbano, infraestrutura,
patriménio cultural e ambiental.
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= Meio ambiente e educacgéo para 0 consumo consciente.
= Sustentabilidade
= A ética a partir de diferentes profissoes.
= Etica/ Confidencialidade no trabalho.
» Valores e Cultura Organizacional.

Infraestrutura: Ambiente convencional, equipado com quadro branco e projetor multimidia.
Material Didatico (fornecido pelo Senac): Ver item10

Material Didatico (a ser adquirido pelo estudante): Nao ha

Insumos: Nao ha

Pré-requisitos: Nao ha

Unidades equivalentes: N&o ha

d. Mercado de Trabalho

Competéncias

= Projetar seu futuro profissional, a partir da andlise das caracteristicas pessoais e
oportunidades do mercado de trabalho.

= Elaborar plano de desenvolvimento profissional.

» Agir de modo responséavel em relacdo aos seus direitos e deveres e convivendo com regras,
dentro e fora da empresa.

» Trabalhar em equipe na busca de solugbes coletivas, visando a qualidade do servico e a
harmonia no ambiente de trabalho.

Bases tecnolégicas (contetdos):

= Direitos trabalhistas: no¢des de direito do trabalho e previdenciério.

» Trabalho formal, informal e trabalho autbnomo.

= Elementos que favorecem o trabalho em equipe: relagdes interpessoais, comunicacao,
negociagdo, respeito mutuo e mediacao de conflitos.

= Trabalho em equipe e proatividade.

= Empreendedorismo (ou atitude empreendedora

= Qualidade nos servicos prestados.

Infraestrutura: Ambiente convencional, equipado com quadro branco e projetor multimidia.
Material Didatico (fornecido pelo Senac): Ver item 10

Material Didatico (a ser adquirido pelo estudante): Nao ha

Insumos: Nao ha

Pré-requisitos: N&o ha:

Unidades equivalentes: N&o ha

Mddulo II- Operagdao e Manutengao
a. Atendimento ao Cliente

Competéncias

» Atender ao cliente com ética e profissionalismo, coletando as informagfes necessérias para
identificar o problema.

» Responder ao cliente de forma clara e objetiva, orientando-o e esclarecendo dividas

= Gerenciar o tempo para atender o cliente /usuario de acordo com o prazo estipulado no SLA e
escalonar atendimento quando necessario.

Bases tecnoldgicas (contetdos):

= FEtica nas relacdes com o cliente

= Clareza e Objetividade na comunicag¢édo com o cliente
= Objetividade
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= Gerenciamento do tempo
* Netquita
= SLA

Infraestrutura: Ambiente convencional, equipado com quadro branco e projetor multimidia
Material Didatico (fornecido pelo Senac): Nao ha

Material Didatico (a ser adquirido pelo estudante): N&do ha

Insumos: Nao ha

Pré-requisitos: Nao ha

Unidades equivalentes: N&o ha

Sistema Operacional Cliente

Competéncias

» |nstalar e configurar sistema operacional cliente

= QOrganizar informac¢des em pastas e arquivos.

= Aplicar medidas de corre¢do de erros e otimiza¢cdo em arquivos e discos
= Utilizar recursos da ferramenta de sistemas

* Implementar cépias de seguranca.

= Compactar arquivos.

= Utilizar recursos do painel de controle para personalizar a maquina

Bases tecnolégicas (contetdos):
» Hardware e software

= Periféricos

= Sistema operacional

= Pastas e arquivos

= Painel de Controle

= Barra de tarefas e menu iniciar
= Scandisk

= Desfragmentacéo

= Limpeza de disco

= Backup e restore

= Compactador

* Propriedade intelectual

= Politica de seguranca

Infraestrutura: Laboratério de informatica (Ver item 10)
Material Didatico (fornecido pelo Senac): Ver item 10
Material Didatico (a ser adquirido pelo estudante): Ndo ha
Insumos: N&o ha

Pré-requisitos: Nao ha

Unidades equivalentes: -

Navegacédo na Internet

Competéncias

» Realizar pesquisas utilizando navegadores para a Internet.
= Utilizar redes sociais.

» Realizar transferéncias de arquivos via web.

= Criar conta, configurar e utilizar correio eletrénico.

= Utilizar servicos de armazenagem de arquivos na nuvem.
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Bases tecnolégicas (contetdos):

= Internet Explorer

» Facebook

= Twiter

= Skype

» Linkedin

*= Download

= Upload

= Webmalil

= Qutlook

= Skydrive

= Dropbox

= Nuvem

* Propriedade intelectual

= Politica de seguranca

Infraestrutura: Laboratério de informatica (Ver item 10)
Material Didatico (fornecido pelo Senac): Ver item 10
Material Didatico (a ser adquirido pelo estudante): Ndo ha
Insumos: N&o ha

Pré-requisitos: Nado ha

Unidades equivalentes: -

Aplicativos de Escritorio

Competéncias

= Criar e formatar textos, planilhas e apresentacdes

= Utilizar corretor ortografico e gramatical.

= Inserir tabelas e colunas em textos;

= Criar mala direta.

* Implementar formulas e fun¢g8es em planilhas

= Restringir a entrada de dados nas células das planilhas

= Agilizar o preenchimento da planilha utilizando autopreenchimento.

= Criar graficos em planilhas

= Configurar a apresentacgdo, utilizando efeitos de transi¢do, animacéao de slides e eventos.

= Inserir hyperlinks, videos, sons, imagens, graficos e organogramas em textos e
apresentacoes;

= Utilizar modelos de apresentages.

= Utilizar slides mestres para padronizar a apresentacao.

» Criar Banco de Dados utilizando tabelas relacionadas, consultas, formulérios e relatorios;

= Importar e exportar dados entre aplicativos.

= Configurar impressao.

» Implementar protecdo das informacdes.

Bases tecnoldgicas (contetdos):
= Fonte

= Alinhamento

= Corretor ortografico

» Marcadores e numeragao

= Imagens, autoformas e wordart
» Marca d'agua

= Capitular

= Tabelas e colunas

= Bordas e sombreamento

= Estilos

» Referéncias

» Mala direta
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= Organogramas
» Fung¢bes: soma, maximo, minimo, média, se, somase, cont.se, Procv
= Operadores aritméticos e relacionais
» Formatacéo de células
» Formatacéo condicional
= Sequéncia
» Listas personalizadas
» Endereco absoluto, relativo e misto
» Validagéo
= Protecdo
= Graficos
= Transigéo de slides
* Animacéo de slides
= Configuracdo de eventos
» Sons e videos
= Hyperlinks
= Slide mestre
= Tabelas
» Formulérios
= Filtros
= Consultas
= Relatérios
» Entidades e atributos
= Chave priméria
= Relacionamento
» Cabecalho e rodapé
* Impressao
= Propriedade intelectual
» Politica de seguranga

Infraestrutura: Laboratério de informatica (Ver item 10)
Material Didatico (fornecido pelo Senac): Ver item 10
Material Didatico (a ser adquirido pelo estudante): Nao ha
Insumos: Nao ha

Pré-requisitos: Ndo ha

Unidades equivalentes: -

Utilitarios e Multimidia

Competéncias

= Utilizar players de musicas e videos.

= Utilizar e atualizar software antivirus.

= Criar videos utilizando Movie Maker.

= Converter videos e musicas em diferentes formatos.

Bases tecnolodgicas (contetdos):
= Conversores

» Players

*= Movie Maker

= Propriedade intelectual

» Politica de seguranga

Infraestrutura: Laboratério de informatica (Ver item 10)
Material Didatico (fornecido pelo Senac): Nao ha

Material Didatico (a ser adquirido pelo estudante): Ndo ha
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Insumos: Nao ha
Pré-requisitos: Nao ha

Unidades equivalentes: -

Montagem, Manutencdo e Configuracdo de Computadores e Redes

Competéncias

» Especificar a configuracdo de hardware e software, de acordo com as necessidades do
usudrio.

» |[nstalar e configurar sistemas operacionais, aplicativos e utilitarios

= Criar imagem de discos

» Instalar e configurar redes de pequeno porte e rede wireless.

» Implementar operacdes de backup e restauracéo de dados;

» Realizar compartilhamento de arquivos e periféricos

= |nstalar, configurar e implementar uma rede, de acordo com as necessidades do cliente;

= Realizar rotinas de manutencao preventiva e corretiva

= Utilizar ferramentas de acesso remoto para realizacdo de suporte

= Utilizar ferramentas de diagnostico para identificar problemas em hardware, software e rede

= |dentificar problema, propor e implementar solucdes relacionadas hardware, software e rede.

» Propor e implementar medidas de seguranca necessarias para evitar riscos e danos na
maquina ou na rede.

Bases tecnolégicas (contetdos):

= Componentes e periféricos de computadores.

» Tipos de manutencéo de hardware e software.

» Tipos de falhas.

= Software de virtualizagéo

= Sistemas operacionais.

= Tecnologias, arquiteturas, topologias e padrdes de redes.
= Protocolos de comunicacgéo de dados TCP/IP

= Dispositivos de conectividade.

= Segurancga.

Infraestrutura: Laboratério de informatica e Laboratério de Montagem (Ver item 10)
Material Didatico (fornecido pelo Senac): Nao ha
Material Didatico (a ser adquirido pelo estudante): Nao ha

Insumos:
= Cabo utp na propor¢cdo de 1metro para cada participante
= Conectores RJ 45 na propor¢éo de 05 para cada participante.

Pré-requisitos: N&o ha

Unidades equivalentes: -

Sistema Operacional Servidor

Competéncias
» |nstalar e configurar os sistemas operacionais servidor

Bases tecnoldgicas (contetdos):

= Sistema operacional Windows;

» Estrutura e fungBes dos sistemas operacionais;
= Gerenciamento de processos;

» Geréncia de memoria;

= Geréncia de dispositivos;

= Sistemas de arquivos
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Infraestrutura: Laboratério de informatica (Ver item 10)
Material Didatico (fornecido pelo Senac): Nao ha

Material Didatico (a ser adquirido pelo estudante): Nao ha
Insumos: Nao ha

Pré-requisitos: Nao ha

Unidades equivalentes: -

Préatica Profissional na Empresa— Duragédo 640 h

A pratica na empresa acontecera sob supervisdo de profissional (monitor) indicado pelo
empregador, nos dias e horarios definidos no cronograma estabelecido pelo Senac RJ. Todas as
acles profissionais e educativas que forem executadas durante a permanéncia do jovem na
empresa devem estar baseadas no texto da Lei 10.097/2000, no Decreto 5.598/2005 e no Guia de
Orientacdo de Aprendizagem do Senac RJ.

5.5. Matriz de articulagdo (Ver anexo)

5.6. Agenda padréo (para insercdo da oferta no Sistema Educacional):

As unidades curriculares foram organizadas de modo que o estudante, inicialmente, esteja em
atividade no Senac RJ nos 5 dias da semana (4 horas/dia), durante as 104 horas iniciais do curso (26
dias — aproximadamente 1 més e duas semanas. Apos este periodo o estudante estarq em atividade
na empresa 3 vezes por semana (4 horas/dia) e 2 vezes por semana no Senac RJ (4 horas/dia),
durante cerca de 54 semanas (aproximadamente 14 meses).

A duragéo total do curso varia entre 13 meses a 01 ano e 3 meses (completar conforme agenda
prevista para o curso), considerando periodo de férias (quando houver), feriados e outros recessos
previstos para o0 ano em exercicio.

As férias devem ser programadas para a partir de 12 meses de curso e preferencialmente coincidir com
o periodo de férias escolares. Ao abrir o grupo no sistema, as férias ja devem ser incluidas e as
empresas informadas no documento de Confirmagao de Matricula (anexo ao GO de Aprendizagem).

Segue padrao para langamento das Unidades Curriculares no Sistema:

Ordem de Quantidade Dias a serem
Unidade Curricular Cadigo langcamento de dias Observacdo | lancados no
no SGA SGA
) . 10702 1.1 1 1 Seg/Qua/Sex
Ambientagdo
Relacionam~ento, 10702 1.2 1 6 Ter/Qui
Apresentagao Pessoal e
Saude As UC do médulo
Responsabilidade Social: 10702 1.3 1 6 béasico devem
Etica e Cidadania acontecer
simultaneamente,
ou seja, langadas
10702 1.4 1 7 ho SGA distribuidas|
Mercado de Trabalho pelos dias da
semana.
2 6 Segunda a sexta
Atendimento ao Cliente 11198 1.1
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12

6
Sistema Operacional Cliente 11198 1.2 Terga, e quinta
(Exemplo )
6 Terca, e quinta
Navegacao na Internet 11198 1.3 (Exemplo)
Terca, e quinta
24
Aplicativos de Escritério 11198 1.4 (Exemplo)
5 Terca, e quinta
Utilitarios e Multimidia 11198 1.5 (Exemplo)
24 Terca, e quinta
Montagem, Manutencéo e (Exemplo)
Configuracao de 11198 1.6
Computadores e Redes
11198 1.7 9 Terca, e quinta
Sistema Operacional Servidor (Exemplo)
11198 2.1 Segunda, Quarta e
) o Sexta
Prética Profissional na 160
Empresa (Exemplo)

6. Indicacdes Metodolbgicas
A metodologia adotada deve envolver andlise e solugdo de problemas, estudo de casos, projetos,
pesquisas e outras estratégias que integrem teoria e pratica e focalizem o contexto do trabalho, de
modo a estimular a percep¢éo analitica e a contextualiza¢@o de informagdes, o raciocinio hipotético, a
solucdo de problemas, a apropriagdo de conhecimentos prévios e a constru¢cdo de novos valores e

saberes.

Nesse sentido:

= A pratica pedagégica deve oferecer desafios acessiveis aos participantes, por meio de perguntas,
problemas e casos relacionados a realidade, experiéncia e/ou a conhecimentos prévios destes,

facilitando a atribuic&o de significado.

= As perguntas e atividades devem ser voltadas a aplicagdo em situag@es reais de trabalho.

=  Serdo estimulados estudos em ambientes de aprendizagem, atividades em laboratério, atividades
praticas monitoradas, visitas técnicas a empresas e organizacdes do setor, estagio profissional

supervisionado, quando necessario.

= E importante propiciar condi¢cbes para a troca de ideias entre os participantes, estimulando-os a
encontrar novas possibilidades de aplicagdo dos conhecimentos em situacdes reais do contexto

profissional.

= A metodologia deve favorecer a dinamica acéo-reflexdo-acéo, a partir de situaces desafiadoras e

contextualizadas.

7. Aproveitamento de estudos

De acordo com a legislagdo educacional em vigor, € possivel aproveitar conhecimentos e experiéncias

anteriores dos educandos, desde que diretamente relacionados com o perfil profissional de concluséo

do presente programa.

O aproveitamento de competéncias anteriormente adquiridas pelo estudante, através da educacéo
formal, informal ou do trabalho, para fins de prosseguimento de estudos, seré feito mediante protocolo
de avaliacdo de competéncias, conforme as diretrizes legais e orientacdes organizacionais vigentes.

8. Avaliacéao
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8.1 Perspectiva de Avaliacao
A avaliacdo destina-se a verificar o desempenho do estudante no que se refere as competéncias
previstas no projeto pedagdégico de curso. Sera continua e cumulativa, possibilitando o diagnéstico
sistematico da aprendizagem, prevalecendo os aspectos qualitativos sobre os quantitativos e os
resultados obtidos ao longo do processo de aprendizagem.

Serdo priorizados instrumentos de avaliagdo estimuladores da autonomia na aprendizagem, que
envolvam atividades realizadas individualmente e em grupo e fornecam indicadores da aplicacao,
no contexto profissional, das competéncias adquiridas.

8.2 Processo e Registro de Avaliacéo
A avaliacdo do participante incidird sobre o aproveitamento.

O resultado da avaliagdo sera registrado por Unidade Curricular e expresso por meio dos conceitos
Insuficiente (I), Suficiente (S), Bom (B) e Otimo (O):

- Otimo (9 a 10) — o desempenho supera com exceléncia a performance requerida.

= Bom (7 a 8,9) — 0 desempenho supera a performance requerida.

= Suficiente (6 a 6,9) — o desempenho atende a performance requerida.

= Insuficiente (0 a 5,9) — o desempenho ndo atende a performance requerida.

Resultados:

Aprovado no curso

Considera-se aprovado em cada unidade curricular do curso o estudante que obtiver a nota minima
6 (seis) na média de notas obtidas nas avaliacdes de aprendizagem realizadas durante o processo
educativo e frequéncia minima obrigatéria de 75% no maodulo.

Reprovado no curso

Sera considerado Reprovado em cada unidade curricular o estudante que ndo obtiver a média final
minima 6 (seis) e exceder o limite de 25% de auséncia no modulo, independente do resultado da
avaliacéo.

Os participantes deverdo ter pleno conhecimento dos critérios e procedimentos a serem adotados
para o desenvolvimento do curso, bem como sobre as normas regimentais de avaliago,
recuperacao, frequéncia e promocéao.

8.3. Recuperacao
A recuperacao sera imediata a constatacao das dificuldades do participante. Desde que oportunos,
podem também ser adotados recursos de EAD e outros, bem como a¢Bes de monitoria, efetuadas
por participantes que ja constituiram determinadas competéncias.

8.4. Indicadores de competéncias e respectivos procedimentos de avaliagéo
A avaliacdo de competéncias requer critérios, procedimentos e instrumentos apropriados. A tabela a
seguir contém indicadores e tipos de avaliacdo adequados para verificar se o estudante
desenvolveu as competéncias previstas.

Mo6dulo 1 —Médulo Basico

Procedimentos/ Instrumentos de

Competéncias

Indicadores de competéncias

avaliacdo

Atuar de modo adequado
nas diversas situagdes do
cotidiano, seja no espago
de trabalho ou na vida
social de um modo mais
amplo, exercendo a
convivéncia social de
forma cordial e pacifica,
respeitando a diversidade
sociocultural e as
diferencas daqueles com
0s quais se relaciona.

Estabelece relacdes interpessoais
positivas com os colegas.
Respeita as diferengas de valores,
opinido, cultura etc, quando em
interagdo com o outro.
Comunica-se de maneira cordial e
respeitosa.

Age com cordialidade com os
colegas, docentes, funcionarios e
outras pessoas.

Evita conflitos nas situag@es de
convivio.

Observacao do instrutor da
convivéncia do estudante com os
colegas da turma, funcionarios e
demais pessoas em diferentes
situagdes. (cordialidade e respeito)
Simulag&o de situac¢des cotidianas
(sociais e profissionais) de
convivéncia social envolvendo
questdes de relacionamento
interpessoal, respeito a diversidade
sociocultural e diferencas pessoais;
e de prevencéo de conflitos.
Exercicios individuais e/ou em
grupo / Avaliagdo escrita com
estudos de caso /andlise de
situacBes problema envolvendo
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questdes de relacionamento
interpessoal, respeito a diversidade
sociocultural e diferencas pessoais;
e de prevencéo de conflitos.

Cuidar da propria saude,
seguranga e
apresentacao pessoal,
prevenindo-se contra
doengas, adotando
habitos saudaveis e
evitando exposicao as
situac@es de risco e
vulnerabilidade.

= Apresenta-se com boa aparéncia,
demonstrando cuidados basicos com
a saude e a higiene pessoal e do
vestuério.

= Demonstra preocupagio com a
aparéncia pessoal. (autoestima e
autoimagem).

= Demonstra adotar atitudes
preventivas em relagdo a prépria
saude e seguranca.

= Demonstra adotar habitos saudaveis
e identifica sua importancia para a
qualidade de vida.

= ldentifica como evitar as situag@es de
risco e vulnerabilidade, zelando pela
saude e seguranca.

Observagao do instrutor da
apresentacdo pessoal do
estudante. (aparéncia: higiene
pessoal e do vestuario)

Simula¢éo de situac¢des do
cotidiano envolvendo questdes de:
cuidados bésicos de higiene
pessoal e salide; apresentacao
pessoal no ambiente de trabalho e
na vida social em geral;
autoestima, autoimagem e a
interagao social e profissional;
adocao de habitos saudaveis e
prevencgdo da salde e seguranca.
Exercicios individuais e/ou em
grupo/ Avaliacé@o escrita com
estudos de caso /andlise de
situacBes problema envolvendo
questdes de higiene pessoal e
salde; atitudes preventivas em
relacdo a salude e seguranga; uso
e abuso de substancias
psicoativas; sexualidade e
responsabilidade.

Discusséo e reflexdes sobre salde
e qualidade de vida: drogas e
saude; juventude e sexualidade;
situagdes de risco e
vulnerabilidade.

Exercer seus direitos e
deveres perante a
sociedade, agindo de
modo ético e responsavel
em relacéo ao ambiente,
ao patrimonio coletivo e
as regras de convivéncia
social, bem como
respeitando os valores e
a cultura organizacional
da empresa em que
trabalha.

= ldentifica situagdes para agir de modo
ético e responsavel em relacédo ao
ambiente e ao patriménio coletivo.

= Demonstra saber conviver com regras
em diversas situa¢ges em sala de
aula ou na escola.

= Adota regras de convivéncia social
nas situagdes cotidianas.

= Utiliza argumentos objetivos, sem
alterar a voz diante de opinides
divergentes.

= Demonstra ser um consumidor
consciente.

= Identifica a¢des e atitudes que deve
adotar para evitar o desperdicio,
realizar o descarte corretamente e
evitar a degradacéo ambiental.

= Toma decisGes considerando seus
direitos e deveres e critérios éticos.

= Analisa situa¢@es do seu cotidiano e
a partir de diferentes profissoées,
identificando solug6es pautadas na
conduta ética.

= Analisa situacfes da ética a partir de
diferentes profissdes e da
confidencialidade no trabalho,
identificando a conduta adequada.

Exercicios individuais e/ou em
grupo/ Avaliagé@o escrita com
estudos de caso /anélise de
situagbes problema envolvendo:
atitudes éticas e responsaveis em
relacdo ao meio ambiente e ao
patrimdnio coletivo.

Observagao nas atividades de
trabalho em grupo, das atitudes do
estudante em relagéo ao respeito
as regras e a convivéncia social.
Simulacao de situag6es do
cotidiano envolvendo: consumo
consciente, atitudes para evitar o
desperdicio, descarte correto X
degradacgao ambiental.

Exercicios individuais e/ou em
grupo/ Avaliacé@o escrita com
estudos de caso /anélise de
situagBes problema envolvendo:
tomada de decisdes individuais
considerando seus direitos e
deveres e 0s critérios éticos
envolvidos; a conduta ética a partir
de diferentes profissdes; a ética e a
confidencialidade no trabalho; e
respeito aos valores e cultura
organizacional.

Elaborar plano de
desenvolvimento
profissional,
estabelecendo metas
adequadas as suas
caracteristicas pessoais,
identificando
oportunidades no
mercado de trabalho.

= Define metas pessoais coerentes com
seu potencial.

= Elabora esboco de plano de
desenvolvimento profissional.

Elaborag&o do Plano de
Desenvolvimento Individual.

14
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Atuar no mercado de
trabalho, exercendo seus
direitos e cumprindo seus
deveres de acordo com a
legislagdo de trabalho
vigente, trabalhando em
equipe e com atitude
empreendedora, visando
a qualidade nos servigos
prestados.

Busca informacgdes para exercer seus
direitos e deveres de acordo com a
legislagdo trabalhista.

Trabalha em equipe na busca de
solugdes coletivas.

Analisa situag6es do cotidiano das
empresas, identificando solugbes
visando a qualidade do servigo e a
harmonia no ambiente de trabalho.

Exercicios individuais e/ou em
grupo/ Avaliagéo escrita com
estudos de caso /andlise de
situagbes problema envolvendo:
direitos do trabalho e
previdenciério; trabalho em equipe
(relacdes interpessoais,
comunicagao, negociacao, respeito
mutuo, mediacéo de conflitos e
proatividade); atitudes
empreendedoras no trabalho;
qualidade na prestagéao de
Servigos.

Simulagao de situagdes do
cotidiano nas empresas
envolvendo: exercicio dos direitos
e deveres de acordo com a
legislagéo trabalhista; trabalho em
equipe; atitudes empreendedoras;
e qualidade na prestacéo de
servigos.

Médulo 2 — Operagédo e Manutencgao

Competéncias

Indicadores de competéncias

Procedimentos/ Instrumentos de
avaliacao

Prover suporte a clientes
internos e externos orientando-
0s na utilizacéo de hardware e
software.

Atende ao cliente ética e
profissionalismo;

Coleta informagbes necessérias para
identificacéo dos problemas
apresentados;

Responde ao cliente de forma clara e
objetiva;

Gerencia o tempo para atendimento do
cliente / usuario de acordo com o
prazo estipulado no SLA e escalona o
atendimento quando necessario.

com

Observagéo dos estudantes no
decorrer das atividades propostas
Simulacéo de situacdes do
cotidiano de um atendimento ao
cliente nas empresas;

Instalar, configurar e operar
sistema operacional cliente.

Instala e configura sistema operacional
cliente

Instala aplicativos e utilitarios

Organiza informacbes em pastas e
arquivos.

Aplica medidas de correcé@o de erros e
otimizacdo em arquivos e discos

Utiliza recursos da ferramenta de
sistemas

Implementa copias de segurancga.
Compacta arquivos.

Utiliza recursos do painel de controle
para personalizar a maquina.

Observagdo dos estudantes no
decorrer das atividades propostas
Exercicios préaticos, a partir de
exemplos de  situagdes do
cotidiano.

Operar os aplicativos de
escritério, utilitarios e
multimidia, bem como navegar
com desenvoltura na Internet.

Realiza pesquisas utilizando
navegadores para a Internet.

Utiliza redes sociais.

Realiza transferéncias de arquivos via
web.

Cria conta, configura e utiliza correio
eletrénico.

Utiliza servigos de armazenagem de
arquivos na nuvem.

Cria e formata textos,
apresentacoes.

Utiliza corretor ortografico e gramatical.
Insere tabelas e colunas em textos;
Cria mala direta.
Implementa férmulas e
planilhas

Restringe a entrada de dados nas
células das planilhas.

Agiliza o preenchimento da planilha
utilizando autopreenchimento.

planilhas e

funcdes em

Observagdo dos estudantes no
decorrer das atividades propostas
Exercicios praticos, a partir de
exemplos de situagdes do
cotidiano.

15
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Cria graficos em planilhas

Configura a apresentacdo, utilizando
efeitos de transicdo, animacdo de
slides e eventos.

Insere  hyperlinks, videos, sons,
imagens, graficos e organogramas em
textos e apresentagdes.

Utiliza modelos de apresentagdes.
Utiliza slides mestres para padronizar a
apresentacao.

Cria banco de dados utilizando tabelas
relacionadas, consultas, formularios e
relatorios.

Importa e exporta dados entre
aplicativos.

Configura impresséo.

Implementa protecéo das informacdes.

Montar, instalar e configurar
equipamentos, software e
redes de pequeno porte, bem
como realizar manutengao
preventiva

Especifica a configuracéo de hardware
e software, de acordo com as
necessidades do usuario.

Instala e configura sistemas
operacionais, aplicativos e utilitarios
Cria imagem de discos

Instala e configura redes de pequeno
porte e rede wireless.

Implementa operagdes de backup e
restauracao de dados;

Realiza compartilhamento de arquivos
e periféricos

Instala, configura e implementa uma
rede, de acordo com as necessidades
do cliente;

Realiza rotinas de manutencéo
preventiva e corretiva;

Utiliza ferramentas de acesso remoto
para realizagdo de suporte;

Utiliza ferramentas de diagnostico para
identificar problemas em hardware,
software e rede;

Identifica problema, propor e
implementa  solugcdes relacionadas
hardware, software e rede.

Propoe e implementa medidas de
seguranga necessarias para evitar
riscos e danos na maquina ou na rede.
Instala e configura os sistemas
operacionais servidor.

Observagao dos estudantes no
decorrer das atividades propostas
Exercicios praticos, a partir de
exemplos de situagdes do
cotidiano.

Recuperacéao Paralela

A recuperacdo paralela envolve acgfes destinadas a suplantar problemas de aprendizagem dos
estudantes, durante o desenvolvimento da unidade curricular, de modo a aumentar a probabilidade de
constituicdo das competéncias previstas no projeto pedagdégico.

Assim, no transcorrer das atividades de aprendizagem de cada unidade curricular, & medida que o
instrutor constatar que algum estudante estd com dificuldade de desempenho, imediatamente deve
iniciar acdes de recuperacéo, tais como estudo de casos, pesquisas e outras atividades que propiciem o
desenvolvimento da(s) competéncia(s) ndo constituida(s). Isso pode ser feito dentro ou fora da sala de

aula (mediante atividades ndo presenciais).

Instalacdes e equipamentos/recursos

Para obter os resultados educacionais esperados, a execu¢ao dessa oferta requer uma infraestrutura

com:

* Ambientes de aprendizagem convencional, equipado com quadro branco e projetor multimidia

= Laboratdrio de Informatica equipado com:
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= Um microcomputador para cada participante e um para o instrutor, com o0 Sistema
Operacional cliente com software de virtualizagdo habilitado, aplicativos de escritorio
instalados, acesso a internet com banda larga e acesso liberado para utilizacdo de downloads
e sites das redes sociais e aplicativos de comunicacéo via web.

» Datashow
» Laborat6rio de montagem equipado com:
= Microcomputadores para as aulas de montagem e manutencéo;
= Microcomputadores para instalar sistemas operacionais;
= Cd com sistemas operacionais para instalar;
» Pulseira anti estatica;
= Kit basico de ferramentas.

Serdo também utilizadas instalacdes de organizagBes parceiras, sobretudo como suporte para
atividades voltadas a prética profissional, como pesquisas, projetos comunitarios etc.

Contara ainda com ambiente para estudo e pesquisa, com livros, periddicos, CDs, videos etc.

= Material didatico (fornecido pelo Senac):

= MEDEIROS, Alexandre; FERREIRA, Olivia; GARAVAGLIA, Pedro. Convivéncia: Vocé e suas
relagbes sociais. Rio de Janeiro: SENAC Nacional, 2012. (Se Liga Nessa).

= PORTO, Bruno; AMARAL, Mariana; BACON, Billy. Trabalho: Vocé e suas relagbes profissionais.
Rio de Janeiro: SENAC Nacional. 2012. (Se Liga Nessa).

= TAPAJOS, Ronaldo. Relacionamento: Vocé e suas relacdes pessoais. Rio de Janeiro: SENAC
Nacional, 2012. (Se Liga Nessa).

= LACERDA, Ivan; DO VALE, Tasia. Operador de Computador Como usar Aplicativos de

Escritério. Rio de Janeiro: Senac Nacional 2015
= Material didético (a ser adquirido pelo estudante): N&o ha
= Uniforme: Nao ha

= Bibliografia de referéncia:

= LACERDA, lvan; DO VALE, Tasia. Operador de Computador Como usar Aplicativos de
Escritério. Rio de Janeiro: Senac Nacional 2015

11.Perfil do Instrutor
O desenvolvimento da oferta ora proposta requer instrutores com experiéncia profissional significativa e
devidamente qualificado na &rea especifica do componente curricular no qual devera atuar.

12.Certificacao
Aquele que concluir este programa, sera conferido o respectivo certificado de Qualificagio Profissional
em Aprendizagem Profissional Comercial em Operacdo e Manutencdo de Equipamentos de
Informética.



Anexo l.a: Matriz geral de articulagdo entre competéncias do perfil de conclusé&o e modulos

Comypeténcias do perfil

Atuar no seu meio social e
profissional com
proatividade, cuidando da
saude, higiene e
apresentacéo pessoal,

Prover suporte a clientes

Instalar e configurar sistema

Operar os aplicativos de
escritorio, utilitarios e

Montar, instalar, configurar

estabelecendo e mantendo | ;.o mos e externos propondo | operacional cliente, bem como multimidia, bem como equipamentos, software e | Duracéo
uma convivéncia social orientando-os na utilizacdo de | aplicativos e periféricos. navegar com desenvoltura | edes de pequeno porte bem hem
positiva, bem como hardware e software na Internet. como realizar manutengéo xS
exercendo seus direitos e preventiva
5 deveres de forma
Modulos participativa e responsavel
para o pleno exercicio da
cidadania.
1. Médulo Basico X 80
2. Modulo 2: Operacéo e
2o operag X X X X 320
Manutencéo
Duracéo total | 400
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Anexo 1.b: Matriz de articulacdo do Modulo 1: Médulo Bésico

Competéncias

Atuar de modo adequado
nas diversas situacdes do
cotidiano,seja no espacgo
de trabalho ou na vida
social de um modo mais

Cuidar da propria saude,
seguranga e
apresentacéo pessoal,
prevenindo-se contra
doencas, adotando

Exercer seus direitos e
deveres perante a
sociedade, agindo de modo
ético e responsavel em
relacdo ao ambiente, ao

Elaborar plano de
desenvolvimento
profissional,
estabelecendo metas
adequadas as suas

Atuar no mercado de
trabalho, exercendo seus
direitos e cumprindo seus
deveres de acordo com a

legislacéo de trabalho

amplo,exercendo a habitos saudaveis e patriménio coletivo e as caracteristicas pessoais, | vigente, trabalhando em Du(r;;:;ao
convivéncia social de evitando exposicédo as regras de convivéncia identificando equipe e com atitude horas
forma cordial e pacifica, situagdes de risco e social, bem como oportunidades no empreendedora, visando
respeitando a diversidade vulnerabilidade. respeitando os valores e a mercado de trabalho. a qualidade nos servicos
_ sociocultural e as cultura organizacional da prestados.
Unidades diferencas daqueles com empresa em que trabalha.
Curriculares 0s quais se relaciona.
Ambientago Aula Inaugural 04
= Estabelecer e manter - ﬁu[dar da saudle €
boas relacdes . igiene pessoad.
ks
respeitando a diferentes cgzlmbientes
diversidade sociocultural | _ Adotar atitudes )
e as diferencgas pessoais. - ~
= Agir com cordialidade prev'ent_lvas em relagdo
nas diversas situa¢oes a propria saude e
de convivio social e seguranca, bem como
Relacionamento, profissional, evitando das pessoas com
Apresentacéo conflitos. guem convive. 24
Pessoal e Saude |* Eu e o outro: respeito as = Cuidados basicos de
diferencas de valores, higiene pessoal e saude.
opinido, cultura etc. = Apresentag&o pessoal no
= Direitos Humanos e mercado ambiente de
Diversidade Cultural. trabalho e na vida
= Preconceito e cotidiana.
discriminagéo. = Autoestima, autoimagem
= Eu e o outro: cordialidade e aparéncia na interacao
= Relacionamento social e profissional.
Interpessoal: como = Drogas e saude: reflexdes
estabelecer rela¢bes sobre 0 uso e abuso de
interpessoais positivas no substancias psicoativas.
ambiente de trabalho. = Juventude e sexualidade.
. = Agir de modo responsavel
Responsabilidade em relacdo ao ambiente, 24

Social: Etica e
Cidadania

ao patrimdnio coletivo e
as leis e regras de
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convivéncia social nas
situacdes cotidianas.
Consumir de forma
consciente, avaliando a
origem dos produtos que
adquire e considerando,
nesta relacdo, as liga¢des
entre o descarte e a
degradacdo ambiental.
Tomar decisdes sobre a
vida pessoal e
profissional, considerando
seus direitos e deveres,
bem como critérios éticos.
Agir com ética, mantendo
discricdo em relagéo as
informacdes sobre os
clientes e sigilo em
relacdo as informagdes
da empresa que
representa, resguardando
sua imagem.

Participacéo cidada

Acbes individuais e coletivas
para a preservagao do
mobiliario urbano,
infraestrutura, patrimonio
cultural e ambiental.

Meio ambiente e educacao
para 0 consumo consciente.
Sustentabilidade

A ética a partir de diferentes
profissdes.

Etica/ Confidencialidade no
trabalho.

Valores e Cultura
Organizacional.

Mercado de
Trabalho

Projetar seu futuro
profissional, a partir da
andlise das
caracteristicas pessoais
e oportunidades do
mercado de trabalho.
Elaborar plano de
desenvolvimento

= Agir de modo
responséavel em relagéo
aos seus direitos e
deveres e convivendo
com regras, dentro e
fora da empresa.

= Trabalhar em equipe na
busca de solucdes
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profissional.

coletivas, visando a
qualidade do servigo e a
harmonia no ambiente
de trabalho.

O mundo do trabalho
Informacéo e orientagao
profissional

Mercado de trabalho:
caracteristicas e
perspectivas.
Alternativas de emprego
e renda.
Empreendedorismo.
Plano de
desenvolvimento
profissional.

Direitos trabalhistas:
noc¢des de direito do
trabalho e
previdenciario.
Trabalho formal,
informal e trabalho
autébnomo.

Elementos que
favorecem o trabalho
em equipe: relagles
interpessoais,
comunicagéo,
negociagao, respeito
mutuo e mediagdo de
conflitos.

Trabalho em equipe e
proatividade.
Empreendedorismo (ou
atitude empreendedora
Qualidade nos servigos
prestados.

Total do Médulo

80

Produtos Finais do Médulo Béasico a serem desenvolvidos ao longo das atividades unidades curriculares:a) Diario de Bordo: o estudante desenvolve um diario apresentando as

21

principais contribuicdes do modulo béasico para a sua vida pessoal e profissional e; b) Plano de Desenvolvimento Profissional: o estudante apresentara um quadro em que estarao

discriminados os proximos passos de sua vida académica e os objetivos de sua carreira, assinalando metas, prazos e indicado as ferramentas necessarias para que alcance tais

objetivos.



= 22
SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM COMERCIAL
Administrac@o Regional no Estado do Rio de Janeiro
Anexo 1.c: Matriz de articulacdo do Modulo 2: Operacdo e Manutencao
Comgenees . Operar os aplicativos de Montar, instalar e configurar

Prover suporte a clientes . s i .

; Instalar, configurar e operar | escritério, utilitarios e equipamentos, software e ~

Internos e externos . . : L Duracéo
Unidades sistema operacional cliente. | multimidia, bem como navegar | redes de pequeno porte, bem | " "o

Curriculares

orientando-os na utilizacédo
de hardware e software.

com desenvoltura na Internet.

como realizar manutencao
preventiva.

= Atender ao cliente com ética
e profissionalismo, coletando
as informagdes necessarias
para identificar o problema.
Responder ao cliente de
forma clara e objetiva,
orientando-o e esclarecendo
davidas.

= Gerenciar o tempo para
. . atender o cliente /usuario de
Atendimento ao cliente acordo com o prazo 24
estipulado no SLA e
escalonar atendimento
guando necessario.
= Etica nas relagbes com o cliente
= Clareza e Objetividade na
comunicagdo com o cliente
= Gerenciamento do tempo
= Netquita
= SLA
= Instalar e configurar sistema
operacional cliente.
= Organizar informagBes em
pastas e arquivos.
= Aplicar medidas de corregéo
de erros e otimizacdo em
; ) arquivos e discos.
Sistema Operacional = Utilizar recursos da 24

Cliente

ferramenta de sistemas.

= Implementar  cépias de
seguranga..

= Compactar arquivos.

= Utilizar recursos do painel de
controle para personalizar a
maguina.
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Hardware e software
Periféricos

Sistema operacional
Pastas e arquivos
Painel de Controle
Barra de tarefas e menu iniciar
Scandisk
Desfragmentacéo
Limpeza de disco
Backup e restore
Compactador
Propriedade intelectual
Politica de seguranca

Navegacao na Internet

= Realizar pesquisas utilizando
navegadores para a Internet.
Utilizar redes sociais.

Realizar  transferéncias de
arquivos via web.

Criar conta, configurar e utilizar
correio eletrdnico.

Utilizar servicos de
armazenagem de arquivos na
nuvem.

Internet Explorer
Facebook

Twiter

Skype

Linkedin

Download

Upload

Webmail

Outlook

Skydrive

Dropbox

Nuvem

Propriedade intelectual
Politica de seguranca

24

Aplicativos de Escritorio

= Criar e formatar textos,
planilhas e apresentacdes.

= Utilizar corretor ortografico e
gramatical.

= Inserir tabelas e colunas em
textos;

96
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= Criar mala direta.
= Implementar formulas e
funcdes em planilhas.
= Restringir a entrada de dados
nas células das planilhas.
Agilizar o preenchimento da
planilha utilizando
autopreenchimento.
Criar graficos em planilhas
Configurar a apresentacéo,
utilizando efeitos de transigao,
animacao de slides e eventos.
Inserir hyperlinks, videos, sons,
imagens, graficos e
organogramas em textos e
apresentacoes.
Utilizar modelos de
apresentacoes.
Utilizar slides mestres para
padronizar a apresentacao.
Criar Banco de Dados utilizando
tabelas relacionadas, consultas,
formularios e relatdrios.
Importar e exportar dados entre
aplicativos.
Configurar impresséo.
Implementar protecdo das
informacdes.

Fonte

Alinhamento

Corretor ortogréafico
Marcadores e numeragéo
Imagens, autoformas e wordart
Marca d'agua

Capitular

Tabelas e colunas

Bordas e sombreamento
Estilos

Referéncias

Mala direta

Organogramas

Funcbes: soma, méximo, minimo,
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média, se, somase, cont.se, Procv

Operadores aritméticos e

relacionais

Formatagéo de células
Formatacgéao condicional
Sequéncia

Listas personalizadas
Endereco absoluto, relativo e misto
Validacéo

Protecéo

Graficos

Transi¢&o de slides
Animacao de slides
Configuracéo de eventos
Sons e videos
Hyperlinks

Slide mestre

Tabelas

Formularios

Filtros

Consultas

Relatérios

Entidades e atributos
Chave priméaria
Relacionamento
Cabecalho e rodapé
Impresséo

Propriedade intelectual
Politica de seguranca

Utilitarios e Multimidia

Utilizar players de musicas e
videos.

Utilizar e atualizar software
antivirus.

Criar videos utilizando Movie
Maker.

Converter videos e musicas em
diferentes formatos.

Conversores

Players

Movie Maker
Propriedade intelectual
Politica de seguranca

20

Montaagem. Manutencio e

= Especificar a configuragdo de

96
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Configuracéo de
Computadores e Redes

hardware e software, de
acordo com as necessidades
do usuario.

Instalar e configurar sistemas
operacionais, aplicativos e
utilitarios.

Criar imagem de discos.
Instalar e configurar redes de
pequeno porte e rede wireless.
Implementar operacdes de
backup e restauracao de
dados.

Realizar compartilhamento de
arquivos e periféricos.
Instalar, configurar e
implementar uma rede, de
acordo com as necessidades
do cliente.

Realizar rotinas de
manutencao preventiva e
corretiva.

Utilizar ferramentas de acesso
remoto para realizagdo de
suporte

Utilizar ferramentas de
diagndstico para identificar
problemas em hardware,
software e rede.

Identificar problema, propor e
implementar solucdes
relacionadas hardware,
software e rede.

Propor e implementar medidas
de seguranca necessarias
para evitar riscos e danos na
magquina ou na rede.

Componentes e periféricos de
computadores.

Tipos de manutencao de hardware
e software.

= Tipos de falhas.

= Software de virtualizagéo
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= Sistemas operacionais.

= Tecnologias, arquiteturas,
topologias e padrées de redes.

= Protocolos de comunicagdo de
dados TCP/IP

= Dispositivos de conectividade.

= Seguranca.

Sistema Operacional
Servidor

= Instalar e configurar os sistemas
operacionais servidor.

= Sistema operacional Windows;

= Estrutura e fungbes dos sistemas
operacionais;

= Gerenciamento de processos;

= Geréncia de meméria;

= Geréncia de dispositivos;

= Sistemas de arquivos

36

Carga horaria total

320




