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Sintese da Oferta

Identificacéo

Geréncia de Produto: Gestao

Segmento da Oferta: PE — Gestdo Administrativa

Categoria: Formagéo Inicial e Continuada

Especificacdo: Aprendizagem

Cédigo: 11802

Modalidade: Presencial

Nome Completo: Aprendizagem Profissional
Comercial em Servicos de Vendas

Duracgdo: 1140 horas

Nome abreviado: Aprendizagem em Vendas

SIGLA: APRENDVEN

Eixo Tecnolégico: Gestdo e Negoécios

Cdédigo DN: 1394

Cdédigos/Ocupacbes CBO:

4141-05 - Estoquista

5211-25 - Repositor de mercadorias
5211-10 - Vendedor de Comércio Varejista

Resumo

Programa de Aprendizagem Profissional Comercial, com duracdo de 1140 horas, na modalidade
presencial, sendo 480 horas de aprendizagem sob responsabilidade direta do Senac RJ e 660 horas em
situacao real de trabalho (pratica na empresa), para jovens contratados para atuar como aprendizes em
empresas em empresas de comércio varejista, executando sob supervisdo, atividades de controle de
estoque, reposicdo de mercadorias e produtos no ponto de vendas bem como auxiliar na pré-venda,
venda e pds-venda de mercadorias, em empresas do segmento varejista.

Publico-alvo

Jovens com idade minima de 14 anos e maxima de 22 anoslque buscam insercdo no mercado de
trabalho, em empresas de comércio e servigos.

Requisitos de acesso e documentos para matricula

Para inscrigdo nessa oferta, o candidato devera 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 Pedagégico do Curso, sem limite
méaximo de idade.

A empresa devera encaminhar ao SENAC os seguintes documentos:

- Documento oficial de identificagdo (copia)

- CPF (copia);

- CTPS (cépia): 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 conclusdo do ensino médio ou certificado de conclusédo de ensino
médio (copia);

- Atualizacao da documentacéo de escolaridade, reapresentando declaragéo atualizada de matricula
ou concluséo 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);

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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- 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;
- 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

O Aprendiz em Servigos de Vendas atua no comércio colaborando para o suprimento de materiais e
produtos nas operac¢des do negocio, controlando estoques e repondo mercadorias nos pontos de venda
em empresas do segmento varejista. Atende clientes e fornecedores e atua nas etapas de pré-venda,
venda e pds-venda de mercadorias, produtos e servicos. Na realizacdo de suas atividades interage com
os diversos setores da empresa.

O jovem que concluir este curso estara apto para atuar no mercado de trabalho nas seguintes
ocupacoes: Estoquista, Repositor de Mercadorias, e Vendedor, conforme previsto no Catélogo Nacional
de Aprendizagem — CONAP.

Competéncias do Perfil

e Atuar no seu meio social e profissional com proatividade, cuidando da saude, higiene e
apresentacdo 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.

e Atender clientes internos e externos e fornecedores, prestando informagdes sobre produtos e
Servicos.

e Controlar estoques, recebendo, conferindo e registrando a entrada e saida de mercadorias, de
acordo com as normas internas, oS aspectos legais e as normas de higiene e seguranca no
trabalho.

e Repor mercadorias no ponto de venda, observando espaco, necessidade de reposigéo,
condicionamento e detalhes do compartimento, considerando as normas de higiene e seguranca
no trabalho.

e Atuar nas etapas de pré-venda, venda e pds-venda de mercadorias, produtos e servi¢os.

Cdédigos e Ocupagdes/ CBO:
e 4141-05 - Estoquista
e 5211-25 - Repositor de mercadorias
e 5211-10- Vendedor de Comércio Varejista

Organizacao Curricular

Uma oferta de servigo educacional faz parte de um percurso de desenvolvimento do individuo, por isso
nao 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 propde 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.
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O moédulo basico, com 80 horas de duracédo, constitui a parte inicial comum a todos os cursos de
aprendizagem do Senac RJ.

5.1. Estrutura Curricular

O curso de Aprendizagem Profissional Comercial em Servigcos de Vendas tera a seguinte estrutura curricular:

p Duracao
el em horas
Médulo 1 Médulo Basico 80
Méodulo 2 Servicos de Vendas 400
DURACAO TOTAL (PARTE SENAC) 480

PRATICA PROFISSIONAL NA EMPRESA 660
DURACAO TOTAL DO CURSO 1140

Pré-requisitos: As Unidades Curriculares ndo possuem pré-requisitos e podem ser ofertadas de forma
subsequente ou concomitante, segundo agenda de execu¢ao do curso.

Correquisitos: O Projeto Integrador deve ser ofertado simultaneamente as UC do curso, sempre que
possivel e segundo agenda de execucado do curso.
5.2. Detalhamento dos Modulos

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

Unidades curriculares Carga Horéria
Relacionamento e Convivéncia Social (com 4h de Ambientacdo: Aula Inaugural) 16h
Apresentacdo Pessoal e Saude 16h
Responsabilidade Social: Etica e Cidadania 16h
Plano de Desenvolvimento Profissional 16h
Mercado de Trabalho 16h
DURACAO TOTAL 80h

= Modulo 2: Servigos de Vendas = com duracgdo de 400 horas.

Unidades curriculares Carga Horéria

Comunicacgéo Corporativa 44h

Atendimento ao Cliente 28h

Estoque de Mercadorias 44h

Prevencéo e Controle de Perdas 28h

Acdo Integradoral | Boas Praticas no Varejo -Estoquista /almoxarife 24h
Reposicdo de Produtos no Ponto de Vendas 40h

Agdo Integradora 2 Boas Praticas no Varejo — Repositor de mercadorias 28h
Merchandising no Ponto de Vendas 28h

Técnicas de Vendas 32h

Administracdo de Vendas 32h

Acdo Integradora3 | Boas Préticas no Varejo — Vendedor 28h
Proposta de A¢do Empreendedora _ 44h

DURACAO TOTAL 400h

Pré-requisitos: As Unidades Curriculares ndo possuem pré-requisitos e podem ser ofertadas de
forma subsequente ou concomitante, segundo agenda de execuc¢éo do curso.

Correquisitos: O Projeto Integrador deve ser ofertado simultaneamente as UC do curso, sempre
gue possivel e segundo agenda de execucao do curso.

5.3. Detalhamento das Unidades Curriculares
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Modulo | - Médulo Basico
a. Relacionamento e Convivéncia Social

Ambientacao (4h iniciais)
= Aula Inaugural

Competéncias

= Estabelecer e manter boas relac8es interpessoais, respeitando a diversidade sociocultural e
as diferencas pessoais.

= Agir com cordialidade nas diversas situacbes de convivio social e profissional, evitando
conflitos.

Bases tecnologicas (conteltidos):

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

= Direitos Humanos e Diversidade Cultural.

= Preconceito e discriminacéo.

= Eu e o outro: cordialidade

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

Infraestrutura: Ambiente convencional, equipado com quadro branco e projetor multimidia.

Material Didatico (fornecido pelo SENAC na aula inaugural): Kit de materiais do programa:
Manual do Jovem Aprendiz e outros materiais especificos

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

b. Apresentacéo Pessoal e Salde

Competéncias
= Cuidar da saude 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):

= 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 o 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

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 situag6es 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 tecnologicas (contetdos):

» Participacdo cidada

= Acles individuais e coletivas para a preservacdo do mobiliario urbano, infraestrutura,
patriménio cultural e ambiental.
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* Meio ambiente e educagéo 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

d. Plano de Desenvolvimento Profissional

Competéncias

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

= Elaborar plano de desenvolvimento profissional.

Bases tecnolégicas (contetdos):
= O mundo do trabalho
= Informac&o e orientagéo profissional
= Mercado de trabalho: caracteristicas e perspectivas.
= Alternativas de emprego e renda.
= Empreendedorismo.
» Plano de desenvolvimento profissional.

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

e. Mercado de Trabalho

Competéncias

= 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 solu¢des coletivas, visando a qualidade do servigo e a
harmonia no ambiente de trabalho.

Bases tecnolégicas (contetdos):
= Direitos trabalhistas: no¢des de direito do trabalho e previdenciario.
» Trabalho formal, informal e trabalho auténomo.
= Elementos que favorecem o trabalho em equipe: relagcbes interpessoais, comunicacao,
negociagao, 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

Maddulo IlI- Servicos de Vendas
a. Comunicacéo Corporativa

Competéncias
= Comunicar-se oralmente e por escrito com clareza e objetividade.
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Bases tecnoldgicas (conteddos):
» Estrutura basica de um texto: clareza e coeréncia;
= Técnicas de redacao empresarial e oficial: estrutura textual, coesédo e coeréncia, pronomes
de tratamento, abertura e fechamento, regras gramaticais e ortografia aplicaveis;
= Word: Utilizacdo da ferramenta para na elaboracao/edicdo de textos;
= Correcdo gramatical: uso de dicionario.
» Envio de e-mail: regras basicas na comunicacéo corporativa e anexar arquivo.
= Comunicacao corporativa via aplicativos de dispositivos moveis;
= Power Point: Utiliza¢do da ferramenta para elabora¢@o de uma apresentagdo simples.

Infraestrutura: Ambiente convencional, equipado com quadro branco e projetor multimidia e em
alguns encontros laboratorio de informatica equipado com internet e pacote office.

Material Didatico (fornecido pelo Senac): Ver item 10

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

Atendimento ao Cliente

Competéncias

= Atender clientes externos, internos e fornecedores, utilizando técnicas de atendimento
pessoal, virtual ou telefénico.

= Relacionar-se de forma ética e adequada com os diversos tipos de clientes, atuando de
maneira atenciosa e objetiva.

= Expressar-se de maneira clara e convincente.

» Manter a postura corporal adequada.

» Fornecer informacdes sobre produtos e servigos.

Bases tecnolégicas (contetdos):

= Comunicacao Interpessoal;

= Comunicacao ndo verbal;

» Técnicas de Atendimento;

= Atendimento pessoal, telefénico e virtual,

= Marketing de relacionamento;

»= Qualidade em Servicos;

= Sistemas e procedimentos direcionados aos clientes;
= CRM (Customer Relationship Management).

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

c. Estoque de Mercadorias

Competéncias

» Receber mercadorias, conferindo nota fiscal e pedido, realizando devolugfes, se necessario,
e 0s registros de entrada.

» Emitir relatério descrevendo as ndo conformidades em relagdo aos aspectos legais nédo
cumpridos pelos fornecedores ou responsaveis pelas entregas.

= Organizar o estoque, classificando e codificando as mercadorias por tipo.

= Verificar as condigBes e prazo de validade das mercadorias estocadas, retirando e/ou
inutilizando as que estiverem fora dos padrdes de higiene e seguranca.

» Fazer o levantamento no estoque, verificando necessidades de compra a partir do ponto de
pedido estabelecido.

» Elaborar relatorios de estoque para fins de inventarios.

= Separar mercadorias para reposicdo nos pontos de venda, de acordo com requisicdo do
setor responsavel, zelando pela sua integridade fisica, reduzindo perdas e observando as
normas de higiene e seguranca no trabalho.
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Bases tecnolégicas (contetdos):

* Procedimentos e normas sobre recebimento, devolucdo, descarte e expedicdo de
mercadorias;

» Formularios e relatérios de controle: recebimento, devolucdo, descarte e expedicdo de
mercadorias;

» Cadastro de fornecedores;

= Sistemas proprios de Codificacdo de Produtos;

= Cddigos de Barras;

» Simbolos e marcas que orientam o manuseio e estocagem de mercadorias (preservacéo da
integridade fisica; seguranga no trabalho e os cuidados ambientais além de normas da
vigilancia sanitéria);

» Equipamentos de armazenagem: Pallets, Porta Pallets, prateleiras, gaiolas, gbndolas etc.;

» Quantidades minimas de estocagem e distribuicéo;

= Métodos de gestdo de estoque (PEPS, PVPS, CUSTO MEDIO);

* Inventério;

» Pedidos de compras e/ou reposicdo de estoques.

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

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

Prevencéo e Controle de Perdas

Competéncias
= Auxiliar na implantagdo, acompanhamento e avaliagdo do plano de prevencédo e controle de
perdas a partir do mapeamento dos processos, identificagdo dos riscos e pontos de controle.
» Subsidiar a definicdo de regras e procedimentos para prevencdo e controle de perdas,
elaborando relatdrios e propondo alternativas de solugdo para cada etapa do processo.

Bases tecnolégicas (contetdos):
= Tipos de perdas: quebra operacional, furto, fornecedores, erros administrativos, etc.;
= Indicadores de perdas;
= Normas de Higiene e seguranca para manuseio e estocagem de mercadorias;
= Organizacdo do estoque com objetivo de evitar perdas verificando iluminacdo, umidade,
espaco fisico, etc.;
» Planos de prevencdao e controle de perdas.

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

Acdo Integradora 1: Boas Préticas no Varejo — Estoquista/Almoxarife

Competéncias
= Atender clientes internos e externos e fornecedores, prestando informag¢6es sobre produtos
€ Servigos.
» Controlar estoques, recebendo, conferindo e registrando a entrada e saida de mercadorias,
de acordo com as normas internas, 0s aspectos legais e as normas de higiene e seguranca
no trabalho.

Atividade Foco:

Elaboracdo de um Manual de Boas Praticas no varejo relacionadas a ocupacdo de
estoquista/almoxarife, destacando as melhores préaticas que possibilitem a otimizacdo do
estoque, prevencéao e controle de perdas e as normas de higiene e seguranca no trabalho.

Deverd ser elaborado com fotos e relatos de situagdes reais de trabalho onde o
desenvolvimento das competéncias na UC foi fundamental para a otimizagdo do estoque,
identificando o antes e depois.

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

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

f. Reposicéo de Produtos no Ponto de Vendas

Competéncias

» Fazer o levantamento da necessidade de reposicdo de mercadorias nas prateleiras e araras
e solicita-las ao setor responsavel.

= Abastecer corretamente as mercadorias na loja conforme layout ou planograma da empresa,
arrumando-as de forma atrativa para o consumidor.

= Colocar etiquetas de identificacdo e precos nas prateleiras e/ou mercadorias, verificando
posicionamento correto das pecas expostas e lista de alteracdo de precos e mercadorias em
promocao.

» Cuidar da limpeza e conservacdo do ponto de exposicdo e venda e pelas condi¢Bes das
mercadorias verificando se existe alguma avaria que impossibilite a exposi¢édo da peca.

Bases tecnolégicas (contetdos):
» Documentos de controle: Pedido de Reposicdo de Estoques, Relatérios de Perdas e
avarias;
= Layout de Loja (arranjo fisico);
= Organizacao do espaco de vendas;
= Planograma: conceito e aplicagéo;
= Etiquetas de precos;
= Cddigo de Barras.

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): Ndo ha

0. Acdo Integradora 2- Boas Praticas no Varejo — Repositor de mercadorias

Competéncias
= Atender clientes internos e externos e fornecedores, prestando informac¢6es sobre produtos
e Servigos.
= Repor mercadorias no ponto de venda, observando espac¢o, necessidade de reposicéo,
condicionamento e detalhes do compartimento, considerando as normas de higiene e
seguranca no trabalho.

Atividade Foco:

» Elaboragdo de um Manual de Boas Praticas no varejo relacionadas a ocupacdo de
Repositor de mercadorias, definindo um check list para uma reposicdo otimizada no Ponto
de Vendas destacando as a¢fes especificas para as mercadorias de maior € menor giro.

» Devera ser elaborado com fotos e relatos de situagbes reais de trabalho onde o
desenvolvimento das competéncias na UC foi fundamental para a otimizacdo da reposicao,
identificando o antes e depois.

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

h. Merchandising no Ponto de Vendas

Competéncias
= Expor mercadorias de forma atrativa estimulando o consumo, aplicando ferramentas de
merchandising no ponto de vendas.

Bases tecnolégicas (contetdos):
= Pdblico alvo;
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= Cross-merchandising;
= Sentidos do marketing;
» Vitrinismo;
= Técnicas de Exposicdo e Exibitécnica;
= Acbes no PDV: ambiente, execucao e ciclo de eficiéncia;
= Construcdo da atmosfera de compra: Ponto focal, percursos;
= Modelo AIDA (Atencao, Interesse, Desejo, A¢ao)
» Visual merchandising utilizando (Displays, banners, totens);
= Comportamento do consumidor;
= 4 C do marketing (Cliente, Custo, Conveniéncia, Comunicagao).

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

Técnicas de Vendas

Competéncias

= Abordar o cliente com cortesia, identificando suas necessidades e comunicar ofertas e
promocdes de forma a influenciar a decisdo de compra.

» Apresentar o produto, suas caracteristicas e beneficios, sugerir op¢des e esclarecer as
davidas dos clientes.

= Efetivar a venda, negociando valores, formas e condi¢cdes de pagamento, e informando
sobre a entrega do produto.

= Encerrar a venda promovendo ac¢8es de fideliza¢do dos clientes.

Bases tecnoldgicas (contetdos):
= Comportamento, apresentagcéo pessoal, cortesia: impactos na abordagem ao cliente;
= Etapas de vendas — Philip Kotler
= Formas de abordagem ao cliente e de argumentagéo;
= A sondagem como ferramenta para a descoberta das necessidades dos clientes;
= Poder de concisdo da informacdo do produto e/ou servico prestado, sem perda da
comunicacao;
= Comunicacao ndo verbal: a linguagem do corpo;
» Produto: caracteristicas e beneficios;
» Mix de produtos;
= Comportamento do consumidor;
= Técnicas de vendas e negociagdo, superacdo de objecdes;
= Emissao de pedidos, notas ou cupons fiscais;
» Tipos de pagamento: dinheiro, cartdo de crédito, cartdo de débito.
* Processo de P6s Venda;
» Fidelizac&o de clientes;
» Conceito de valor para o cliente: relagcao custo x beneficio.

Infraestrutura: Ambiente convencional, equipado com quadro branco e projetor multimidia.

Material Didatico (fornecido pelo Senac: Ratto, Luiz. Vendas: Técnicas de Trabalho e
Mercado. 42 reimpresséo. Rio de Janeiro: Senac Nacional, 2010. 208 p. Il

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

Administracdo de Vendas

Competéncias
= Dar apoio ao planejamento de vendas especializadas, elaborando orcamentos comerciais.
= Subsidiar a abertura, fechamento e cancelamento de vendas, acompanhando 0s processos
de entrega e pds-venda da empresa.
» Dar suporte a equipe de vendedores e/ou representantes, esclarecendo dividas, informando
sobre o fechamento, abertura das vendas, cancelamentos de itens e embarque de pedidos.
= Dar suporte aos processos de licitacdo e acdes de concorréncia aberta.
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» Elaborar relatérios com os indicadores de desempenho de vendas por vendedor ou
representante, por produto e/ou servico, precos e campanhas promocionais, acompanhando
as metas/cotas de vendas individuais e da equipe, bem como as comissfes a serem pagas.

Bases tecnologicas (conteltdos):

» Modelos de orcamentos comerciais;

= Processos de Abertura, fechamento e cancelamento de vendas (sistema manual ou
informatizado);

» Relatérios de vendas (vendas concluidas em processo de entrega e canceladas);

» Documentos Fiscais na venda (Notas Fiscais — NF-e, Cupom Fiscal — NFC-e)

» Cadigo de defesa do consumidor - Lei n° 8.078/90;

» Nogdes basicas de licitagdo — concorréncia aberta e Lei 8.666/93

*= Nocdes de Precificacdo

» Indicadores de desempenho de vendas (metas, comissfes)

» Relatérios de desempenho de vendas por vendedor e/ou representante, por produto e/ou
equipe de vendas.

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): Ndo ha

k. Acdo Integradora 3: Boas Préticas no Varejo — Vendedor

Competéncias
= Atender clientes internos e externos e fornecedores, prestando informag¢8es sobre produtos
e servigos.
= Atuar nas etapas de pré-venda, venda e pés-venda de mercadorias, produtos e servicos.

Atividade Foco:

Elaboracdo de um Manual de Boas Praticas no varejo relacionadas a ocupacédo de Vendedor,
destacando os pontos cruciais para eficiéncia e eficacia no processo de vendas, desde a
utilizacdo das principais ferramentas de merchandising no Ponto de Venda, efetivacdo da venda
e poés-venda.

Deverd ser elaborado com fotos e relatos de situagbes reais de trabalho onde o
desenvolvimento das competéncias nas UC foi fundamental para a eficiéncia nas vendas,
identificando o antes e depois

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

I. Propostade Acdo Empreendedora

Atividade Foco:
= Apresentar uma proposta de acdo empreendedora para a criacdo ou reformulacdo/melhoria
de um servigo ou produto, considerando o contexto e as necessidades da empresa onde
trabalha, a analise do consumidor e do macro ambiente.
A proposta ndo precisa necessariamente ser original ou inédita. Pode ser para melhorar ou
ampliar acdes/processos/procedimentos/servigos/produtos ja existentes. O importante é que
a proposta tenha viabilidade e seja apresentada com bons argumentos.

Etapas:
1. Identificar uma oportunidade de criacdo ou reformulacdo/melhoria de um servigo ou produto
para e empresa erm que trabalha e analisar sua potencialidade a partir de:
- pesquisas com os clientes - comportamento do consumidor da empresa onde trabalha:
nicho, segmentacédo, habitos de consumo e processo de decisdo de compra;
- pesquisas com fornecedores e colaboradores da empresa;
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-observagdes na pratica na empresa, bem como no desenvolvimento das 3 acdes
integradoras;
(As pesquisas e observacdes identificardo necessidades que irdo gerar um novo Sservico ou
produto ou até mesmo a reformulacéo de um desses. Essa amostragem devera permear 0s
diversos setores da empresa como Recepc¢do, Arquivo, RH, Processos Administrativos,
Processos Financeiros, Estoque, Reposicao, Ponto de Vendas, Frente de Loja, etc.).
- analise SWOT

2. Elaborar o esbogco de um Modelo de Negécios simples e pratico para a ideia (servi¢o ou
produto) poder ser executada:
- utilizagdo da ferramenta CANVAS
- prototipos do servigo ou produto
- descricdo dos argumentos para a apresentacdo da proposta

3. Apresentacdo das propostas para as empresas com demonstracao de protétipos do servigco
ou produto criado ou reformulado.
(As empresas receberdo um formuldrio para avaliacdo das propostas apresentadas,
considerando sua viabilidade de aplicagéo e os argumentos apresentados. O evento de
apresentacéo para as empresas devera ser realizado no penultimo encontro).

Observacéo:

Os estudantes serdo informados a respeito da realizacdo desse desafio no inico do médulo 2 de
modo que durante a pratica na empresa possam aproveitar todas as oportunidades para
observacéo e geracdo de ideias. No desenvolvimento das a¢fes integradoras os instrutores deverao
estimular a observacdo e geragéo de ideias inovadoras e empreendedoras (para a empresa e para
0 mercado).

Préatica Profissional na Empresa — Duracédo 660h

A prética na empresa acontecerd sob supervisdo de profissional (monitor) indicado pelo
empregador, nos dias e horarios definidos no cronograma estabelecido pelo Senac RJ. Todas as
acOes 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.

5.4. Matriz de articulagéo (Ver anexo)

5.5. 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 80 horas iniciais do curso, (20
dias — aproximadamente um més. Apés este periodo o estudante estara em atividade na empresa trés
vezes por semana (4 horas/dia) e duas vezes por semana no Senac RJ (4 horas/dia), durante cerca de
55semanas (aproximadamente 14 meses).

A duragéo total do curso varia entre 15 meses a 16 meses, considerando periodo de férias (Qquando
houver), feriados e outros recessos previstos para 0 ano em exercicio.

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

Segue padréo para langcamento das Unidades Curriculares no Sistema:

Ordem de Dias a serem

Unidade Curricular Cdédigo langamento Qudaen(tjlgzde Observacdo |langcados no
no SGA SGA
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Inclui as 4 h Segunda a
i iniciais de sexta
* | Amblentacao-
Aula Inaugural | As UC do
modulo
= asico devem
épr%sentagao Pessoal e 118001.2 4 acontecer
aude Simultaneame
Responsabilidade Social: 11800 1.3 4 F;ﬁéggaieﬁ
Etica e Cidadania
SGA
Plano de Desenvolvimento | 11800 1.4 4 distribuidas
Profissional umaa cada
dia da
semana
Mercado de Trabalho 11800 1.5 4
Essa UC A partir do
acontece modulo 2 as
concomitante unidades
comaUucC curriculares
comunicagao devem
corporativa acontecer
Simultaneame
. . 11802 1.2 7 nte 2 vezes
Atendimento ao Cliente na semana
Exemplo
(terca)
Essa UC Exemplo
acontece
inans ; concomitante i
Comunicac&o Corporativa 11 (quinta)
¢ P 11802 1.1 coma UC
atendimento ao
cliente
Essa UC Exemplo
acontece
Estoque de Mercadorias 11 concomitante (terca)
11802 1.3 coma UC
Reposicao de
Produtos no PDV]
Exemplo
Essa UC (terca)
acontece
Prevencdo e Controle de | 11802 1.4 7 concomitante
Perdas comaUucC
Merchandising
no PDV
Essa UC Exemplo
acontece
Acéo Integradora 1: Boas 6 concomitante (terca)
Praticas no Varejo — 11802 1.5 coma uc
Técnicas de

Estoquista/almoxarife

Vendas

13
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Reposicdo de Produtos no
Ponto de Vendas

11802 1.6

10

Essa UC
acontece
concomitante
comaUuC
Estoque de
Mercadorias

Exemplo
(quinta)

Acdo Integradora
2 - Boas Préticas no
Varejo — Repositor de
mercadorias

11802 1.7

Essa UC
acontece
concomitante
comaUC
Administracdo de
Vendas

Exemplo
(terca)

Merchandising no Ponto
de Vendas

11802 1.8

Essa UC
acontece
concomitante
comaUuC
Prevencéo e
Controle de
Perdas

Exemplo
(quinta)

Técnicas de Vendas

11802 1.9

Essa UC
acontece
concomitante
com a UC Acéo
integradora 1 -
Boas Praticas no
Varejo —
Estoquista
/almoxarife

Exemplo
(quinta)

Administracdo de Vendas

11802 1.10

Essa UC
acontece
concomitante
com a UC Acéo
Integradora
2 - Boas Praticas
no Varejo —
Repositor de
mercadorias

Exemplo
(quinta)

Acéo Integradora 3 - Boas
Praticas no Varejo —
Vendedor

11802 1.11

Essa UC
acontece
concomitante
coma UC
Proposta de
Acéo
Empreendedora

Exemplo
(quinta)

Proposta de Agéo
Empreendedora

11802 1.12

11

Essa UC
acontece
concomitante
com a UC Acéo
Integradora 3 -
Boas Praticas no
Varejo —
Vendedor

Exemplo
(terca)

14
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3Xx
p/semana
Iniciar junto com
as UC Recepcgao Exemplo
Pratica Profissional na 2 165 e Atendimento e
Empresa 1180221 Comunicagéo ﬁﬁg;‘tgd:’
Corporativa
P sexta)
Exemplo de Cronograma: Aprendizagem Vendas
CH CH
Segunda Terca Quarta Quinta Sexta SENAC | Empresa
Relacionamento Apresentacio Responsabilidade | Plano de Mercado de
e Convivéncia Pgssoal eQSaL] de Social: Etica e Desenvolvimento Trabalho
Social Cidadania Profissional 20 0
Relauo_n:ilme_rnto Apresentacio Requnge}bllldade Plano de _ Mercado de
e Convivéncia Pessoal e Salde Social: Etica e Desenvolvimento Trabalho
Social Cidadania Profissional 20 0
Relacionamento Apresentacio Responsabilidade | Plano de Mercado de
e Convivéncia Pgssoal eQSaL’J de Social: Etica e Desenvolvimento Trabalho
Social Cidadania Profissional 20 0
Relauo_n:ilme_rnto Apresentacio Requnge}bllldade Plano de _ Mercado de
e Convivéncia Pessoal e Salde Social: Etica e Desenvolvimento Trabalho
Social Cidadania Profissional 20 0
Pratica/Empresa Pratica/Empresa Pratica/Empresa
8 12
Pratica/Empresa Pratica/Empresa Pratica/Empresa
8 12
Pratica/Empresa Pratica/Empresa Pratica/Empresa
8 12
Pratica/Empresa Pratica/Empresa Pratica/Empresa
8 12
Pratica/Empresa Pratica/Empresa Pratica/Empresa
8 12
Pratica/Empresa Pratica/Empresa Pratica/Empresa
8 12
Pratica/Empresa Pratica/Empresa Pratica/Empresa
8 12
Pratica/Empresa | Estoque de Pratica/Empresa Pratica/Empresa
mercadorias 8 12
Pratica/Empresa | Estoque de Pratica/Empresa Pratica/Empresa
mercadorias 8 12
Pratica/Empresa | Estoque de Pratica/Empresa Pratica/Empresa
mercadorias 8 12
Pratica/Empresa | Estoque de Préatica/Empresa Préatica/Empresa
mercadorias 8 12
Pratica/Empresa | Estoque de Pratica/Empresa Pratica/Empresa
mercadorias 8 12
Pratica/Empresa | Estoque de Préatica/Empresa Préatica/Empresa
mercadorias
8 12
Pratica/Empresa | Estoque de Pratica/Empresa Pratica/Empresa
mercadorias 8 12
Pratica/Empresa | Estoque de Pratica/Empresa Pratica/Empresa
mercadorias 8 12
Pratica/Empresa | Estoque de Préatica/Empresa Préatica/Empresa
mercadorias 8 12
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Pratica/Empresa | Estoque de Préatica/Empresa Préatica/Empresa
mercadorias 12
Pratica/Empresa | Estoque de Préatica/Empresa Préatica/Empresa
mercadorias 12
Pratica/Empresa Prevencéo e Pratica/Empresa Pratica/Empresa
controle de perdas 12
Préatica/Empresa | Prevencao e Préatica/Empresa Préatica/Empresa
controle de perdas 12
Pratica/Empresa | Prevencao e Pratica/Empresa Pratica/Empresa
controle de perdas 12
Pratica/Empresa | Prevencao e Préatica/Empresa Préatica/Empresa
controle de perdas 12
Pratica/Empresa | Prevencao e Préatica/Empresa Préatica/Empresa
controle de perdas 12
Préatica/Empresa | Prevencao e Préatica/Empresa Préatica/Empresa
controle de perdas 12
Pratica/Empresa | Prevencao e Pratica/Empresa Pratica/Empresa
controle de perdas 12
Pratica/Empresa Pratica/Empresa Pratica/Empresa
12
Pratica/Empresa Pratica/Empresa Pratica/Empresa
12
Pratica/Empresa Pratica/Empresa Pratica/Empresa
12
Pratica/Empresa Pratica/Empresa Pratica/Empresa
Técnicas de
Vendas 12
Pratica/Empresa Pratica/Empresa Pratica/Empresa
Técnicas de
Vendas 12
Pratica/Empresa Pratica/Empresa Pratica/Empresa
Técnicas de
Vendas 12
Pratica/Empresa | Agdo Integradora | Pratica/Empresa Pratica/Empresa
2 - Boas Praticas
no Varejo —
Repositor de Técnicas de
mercadorias Vendas 12
Pratica/Empresa | Agéo Integradora | Pratica/Empresa Pratica/Empresa
2 - Boas Praticas
no Varejo —
Repositor de Técnicas de
mercadorias Vendas 12
Pratica/Empresa | Acdo Integradora | Pratica/Empresa Préatica/Empresa
2 - Boas Praticas
no Varejo —
Repositor de Técnicas de
mercadorias Vendas 12
Pratica/Empresa | Acdo Integradora | Pratica/Empresa Préatica/Empresa
2 - Boas Praticas
no Varejo —
Repositor de Técnicas de
mercadorias Vendas 12
Pratica/Empresa | Acdo Integradora | Pratica/Empresa Pratica/Empresa
2 - Boas Praticas
no Varejo — Técnicas de
Repositor de Vendas 12
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mercadorias
Pratica/Empresa | Agéo Integradora | Pratica/Empresa Pratica/Empresa
2 - Boas Praticas
no Varejo —
Repositor de
mercadorias 12
Pratica/Empresa | Agdo Integradora | Pratica/Empresa Pratica/Empresa
2 - Boas Praticas
no Varejo —
Repositor de
mercadorias 12
Pratica/Empresa Pratica/Empresa Pratica/Empresa
Proposta de Agéo
Empreendedora 12
Pratica/Empresa | Proposta de A¢do | Pratica/Empresa Pratica/Empresa
Empreendedora
12
Pratica/Empresa | Proposta de Agdo | Pratica/Empresa Pratica/Empresa
Empreendedora 12
Pratica/Empresa | Proposta de Acdo | Pratica/Empresa Pratica/Empresa
Empreendedora 12
Pratica/Empresa | Proposta de A¢do | Pratica/Empresa Pratica/Empresa
Empreendedora 12
Pratica/Empresa | Proposta de Agcdo | Pratica/Empresa Pratica/Empresa
Empreendedora 12
Pratica/Empresa | Proposta de Agcao | Pratica/Empresa Acdo Integradora 3 | Pratica/Empresa
Empreendedora - Boas Préticas no
Varejo — Vendedor 12
Pratica/Empresa | Proposta de A¢do | Pratica/Empresa Acéo Integradora 3 | Pratica/Empresa
Empreendedora - Boas Préticas no
Varejo — Vendedor 12
Pratica/Empresa | Proposta de A¢cdo | Pratica/Empresa Acao Integradora 3 | Pratica/Empresa
Empreendedora - Boas Praticas no
Varejo — Vendedor 12
Pratica/Empresa | Proposta de A¢do | Pratica/Empresa Acéo Integradora 3 | Pratica/Empresa
Empreendedora - Boas Praticas no
Varejo — Vendedor 12
Pratica/Empresa | Proposta de A¢do | Pratica/Empresa Acéo Integradora 3 Pratica/Empresa
Empreendedora - Boas Praticas no
Varejo — Vendedor 12
Pratica/Empresa | Pratica/Empresa Pratica/Empresa Acao Integradora 3 | Pratica/Empresa
- Boas Praticas no
Varejo — Vendedor 16
Pratica/Empresa | Pratica/Empresa Pratica/Empresa Acéo Integradora 3 | Pratica/Empresa
- Boas Praticas no
Varejo — Vendedor 16
Pratica/Empresa | Pratica/Empresa Pratica/Empresa Pratica/Empresa Pratica/Empresa 20
Pratica/Empresa | Pratica/Empresa Pratica/Empresa Pratica/Empresa Pratica/Empresa 20

6. Indicagdes Metodoldgicas
A metodologia adotada deve envolver analise 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 percepcéo analitica e a contextualiza¢@o de informagdes, o raciocinio hipotético, a
solucdo de problemas, a apropriacdo de conhecimentos prévios e a construcdo de novos valores e

saberes.

Nesse sentido:
= A pratica pedagodgica 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.
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= As perguntas e atividades devem ser voltadas a aplicagdo em situagfes reais de trabalho.

= Serdo estimulados estudos em ambientes de aprendizagem, atividades em laboratorio, atividades
praticas monitoradas, visitas técnicas a empresas e organizacdes do setor, estagio profissional
supervisionado, quando necessario.

= E importante propiciar condicdes para a troca de ideias entre os participantes, estimulando-os a
encontrar novas possibilidades de aplicacdo dos conhecimentos em situacdes reais do contexto
profissional.

= A metodologia deve favorecer a dinamica acao-reflexdo-acao, a partir de situacfes desafiadoras e
contextualizadas.

Aproveitamento de estudos

De acordo com a legislacdo educacional em vigor, é 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 educacgdo
formal, informal ou do trabalho, para fins de prosseguimento de estudos, sera feito mediante protocolo
de avaliacdo de competéncias, conforme as diretrizes legais e orienta¢cdes organizacionais vigentes.

Avaliacéao

8.1. Perspectiva de Avaliagéo
A avaliacdo destina-se a verificar o desempenho do estudante no que se refere as competéncias
previstas no projeto pedagoégico 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 Avaliacdo
A avaliagdo do participante incidira sobre o aproveitamento.

O resultado da avaliacdo sera registrado por Unidade Curricular e expresso por meio dos conceitos
Insuficiente (1), Suficiente (S), Bom (B) e Otimo (O):

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

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

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

« Insuficiente (0 a 5,9) — o desempenho nao 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 nao obtiver a média final
minima 6 (seis) e exceder o limite de 25% de auséncia no modulo, independente do resultado da
avaliacéo.

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

8.3. Recuperacéao



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¢6es de monitoria, efetuadas
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por participantes que ja constituiram determinadas competéncias.

8.4. Indicadores de competéncias e respectivos procedimentos de avaliacéo

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.

Médulo 1 —Médulo Basico

Competéncias

Indicadores de competéncias

Procedimentos/ Instrumentos de
avaliacéo

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

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

Evita conflitos nas situagfes de
convivio.

. Observacao do instrutor da
convivéncia do estudante com os
colegas da turma, funcionarios e
demais pessoas em diferentes
situagdes. (cordialidade e respeito)

. Simulagéo de situagdes cotidianas
(sociais e profissionais) de
convivéncia social envolvendo
guestdes de relacionamento
interpessoal, respeito a diversidade
sociocultural e diferengas pessoais; e
de prevencéo de conflitos.

. Exercicios individuais e/ou em grupo
/ Avaliag&o escrita com estudos de
caso /analise de situag6es problema
envolvendo questdes de
relacionamento interpessoal, respeito
a diversidade sociocultural e
diferencas pessoais; e de prevencao
de conflitos.

= Cuidar da propria saude,
seguranga e
apresentagdo pessoal,
prevenindo-se contra
doengas, adotando
héabitos saudaveis e
evitando exposicéo as
situacgdes de risco e
vulnerabilidade.

Apresenta-se com boa aparéncia,
demonstrando cuidados béasicos
com a saude e a higiene pessoal e
do vestuario.

Demonstra preocupagdo 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.

Identifica como evitar as situacdes
de risco e vulnerabilidade, zelando
pela salde e seguranca.

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

. Simulagéo de situagdes do cotidiano
envolvendo questdes de: cuidados
basicos de higiene pessoal e saude;
apresentacéo pessoal no ambiente
de trabalho e na vida social em geral;
autoestima, autoimagem e a
interagdo social e profissional;
adocao de habitos saudaveis e
prevencdo da salde e seguranca.

. Exercicios individuais e/ou em grupo/
Avaliacéo escrita com estudos de
caso /analise de situacdes problema
envolvendo questdes de higiene
pessoal e saude; atitudes preventivas
em relacé@o a salde e seguranga; uso
e abuso de substancias psicoativas;
sexualidade e responsabilidade.

. Discusséo e reflexes sobre salude e
qualidade de vida: drogas e saude;
juventude e sexualidade; situacdes
de risco e vulnerabilidade.




SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM COMERCIAL
Administragdo Regional no Estado do Rio de Janeiro

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

= |dentifica situacdes para agir de
modo ético e responséavel em
relagcdo ao ambiente e ao
patriménio coletivo.

= Demonstra saber conviver com
regras em diversas situagdes em
sala de aula ou na escola.

= Adota regras de convivéncia social
nas situagodes cotidianas.

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

= Demonstra ser um consumidor
consciente.

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

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

= Analisa situa¢fes do seu cotidiano
e a partir de diferentes profissoes,
identificando solug8es pautadas na
conduta ética.

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

. Exercicios individuais e/ou em grupo/

Avaliacéo escrita com estudos de
caso /anélise de situagGes problema
envolvendo: atitudes éticas e
responsaveis em relagdo ao meio
ambiente e ao patrimdnio coletivo.

. Observagao nas atividades de
trabalho em grupo, das atitudes do
estudante em relagdo ao respeito as
regras e a convivéncia social.

. Simulagéo de situagdes do cotidiano
envolvendo: consumo consciente,
atitudes para evitar o desperdicio,
descarte correto X degradagao
ambiental.

. Exercicios individuais e/ou em grupo/

Avaliacéo escrita com estudos de
caso /andlise de situagGes problema
envolvendo: tomada de decis6es
individuais considerando seus

direitos e deveres e os critérios éticos

envolvidos; a conduta ética a partir
de diferentes profissées; 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.

. Elaboragéo do Plano de
Desenvolvimento Individual.

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

= Busca informagdes para exercer
seus direitos e deveres de acordo
com a legislagéo trabalhista.

= Trabalha em equipe na busca de
solugdes coletivas.

= Analisa situagGes do cotidiano das
empresas, identificando solugdes
visando a qualidade do servico e a
harmonia no ambiente de trabalho.

. Exercicios individuais e/ou em grupo/

Avaliacéo escrita com estudos de
caso /analise de situag6es problema
envolvendo: direitos do trabalho e
previdenciario; trabalho em equipe
(relagbes interpessoais,
comunicagéo, negociagdo, respeito
mutuo, mediagdo de conflitos e
proatividade); atitudes
empreendedoras no trabalho;
gualidade na prestacéo de servicos.
. Simulagéo de situagdes do cotidiano
nas empresas envolvendo:exercicio

dos direitos e deveres de acordo com

a legislacao trabalhista; trabalho em
equipe; atitudes empreendedoras; e
gualidade na prestacéo de servicos.

Médulo 2 — Mddulo Servigcos de Vendas

Competéncias

Indicadores de competéncias

Procedimentos/ Instrumentos de
avaliacdo

Comunicar-se oralmente e
por escrito com clareza e
objetividade.

UC Comunicagao Corporativa

Comunica-se oralmente e por escrito
com clareza e objetividade.

Atividade oral e escrita onde o jovem deve
ser estimulado a se expressar em diversas

situa¢des focando a comunicagéo clara e
objetiva utilizando ferramentas de
informéatica como pacote office e e-mail

UC Atendimento ao Cliente

Atende clientes externos, internos e
fornecedores, utilizando técnicas de
atendimento pessoal, virtual ou
telefbnico.

Atividade escrita: Casos de atendimento
pessoal e telefdnico a clientes e

fornecedores, envolvendo: relacionamento

ético e adequado a diversos tipos de
clientes e fornecedores. Os estudantes
deverao analisar os casos, identificando
as posturas inadequadas e indicando a

20



SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM COMERCIAL
Administragdo Regional no Estado do Rio de Janeiro

Relaciona-se de forma ética e
adequada com os diversos tipos de
clientes, atuando de maneira atenciosa
e objetiva.

Se expressa de maneira clara e
convincente.

Mantém a postura corporal adequada
durante os atendimentos.

Fornece informacgdes sobre produtos e
Servigos.

conduta e os procedimentos
corretos/adequados.

Atividade em grupo: Os estudantes
deverdo encenar situa¢des onde
evidenciam atencao e cordialidade;
comunicagéo clara, objetiva e
convincente; postura corporal
adequada e informagdes de produtos e
Servigos.

Atividade escrita: Estudos de Caso de
atendimento a clientes e fornecedores
envolvendo questdes de: ética,
relacionamento interpessoal, respeito a
diversidade sociocultural e diferengas
pessoais e resolucdo de conflitos.

Controlar estoques,
recebendo, conferindo e
registrando a entrada e saida
de mercadorias, de acordo
com as normas internas, 0s
aspectos legais e as normas
de higiene e seguranca no
trabalho.

UC Estoque de Mercadorias

Recebe mercadorias, conferindo nota
fiscal e pedido.

Realiza devolugdes, quando
necessario, e os registros de entrada de
mercadorias.

Emite relatério descrevendo as nao
conformidades.

Classifica e codifica as mercadorias por
tipo.

Verifica as condicdes e prazo de
validade das mercadorias estocadas
(padrées de higiene e seguranca)

Faz o levantamento no estoque,
verificando necessidades de compra a
partir do ponto de pedido estabelecido.
Elabora relatdrios de estoque para fins
de inventarios.

Separa mercadorias para reposi¢ao nas
gbndolas, de acordo com requisi¢éo do
setor responsavel.

Estoca e expede mercadorias
adequadamente zelando pela sua
integridade fisica, reduzindo perdas.
Realiza reposigéo nas gondolas, de
acordo com requisicao do

setor responsavel.

Atividade Escrita: Estudos de Caso sobre
recebimento de mercadorias, conferéncia
de Notas Fiscais, ndo conformidades e
devolugdes.

Atividade Escrita: Elaboracao de
relatérios de ndo conformidades em
relacéo aos aspectos legais ndo
cumpridos pelos fornecedores ou
responsaveis pelas entregas.

Atividade pratica em grupo: Casos
envolvendo organizagao de estoque,
classificacao e codificacéo de
mercadorias. (Essa atividade podera ser
feita em ambiente convencional ou
utilizando os materiais no laboratério de
varejo.)

Atividade Escrita: Elaboracao de
relatérios de estoque para fins de
inventarios.

Atividade pratica em grupo: Casos
envolvendo separacao de mercadorias
para reposi¢éo nas gondolas, observando
normas de higiene e seguranga no
trabalho.

(Essa atividade podera ser feita em
ambiente convencional ou utilizando os
materiais no laboratdrio de varejo.)
Atividade pratica em grupo:

Casos envolvendo estocagem e
expedicao evidenciando o zelo pela
integridade fisica e reducéo de perdas das
mercadorias. (Essa atividade podera ser
feita em ambiente convencional ou
utilizando os materiais no laboratério de
varejo.

Repor mercadorias no
ponto de venda,
observando espaco,
necessidade de
reposicao,
condicionamento e
detalhes do
compartimento,
considerando as normas
de higiene e seguranga
no trabalho.

UC Prevencdao e Controle de Perdas
Identifica os riscos e pontos de controle,
auxiliando o plano de prevengéo e
controle de perdas no estoque.

Elabora relatérios e prop&e alternativas
de solugédo subsidiando a definicdo de
regras e procedimentos para prevengao
e controle de perdas.

Atividade escrita: Casos envolvendo
mapeamento de processos e identificagao
de riscos e pontos de controle. (Solicitar
aos estudantes que verifiguem na
empresa que trabalham se existe um
plano de prevencao de controle de
perdas.) Elaboragao de relatério com
propostas de solugéo.

Atividade oral: apresentar aos
estudantes exemplos de plano de
prevencao e controle de perdas e pedir
gue avaliem as semelhangas com os que
existem na empresa em que trabalham.

UC Reposicao de Produtos no Ponto
de Vendas

Faz levantamento de necessidade de
reposicao de mercadorias nas
prateleiras e araras e solicita ao setor
responsavel.

Abastece os produtos na loja conforme
layout ou planograma da empresa,
arrumando-as de forma atrativa para o
consumidor.

Coloca etiguetas de identificacéo e

Atividade pratica: Casos com fotos de
prateleiras e araras precisando de
reposi¢céo. Os estudantes fazem o
levantamento de necessidade de
reposicao e os procedimentos de
solicitagdo dessas mercadorias ao
setor responsavel. (Essa atividade podera
ser feita em ambiente convencional ou
utilizando os materiais no laboratério de
varejo.)

Atividade de pratica: Casos envolvendo
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precos nas prateleiras e/ou mercadorias,
verificando

posicionamento correto das pegas
expostas e lista de alteracao de pregos
e mercadorias em promogao.

Limpa e conserva o ponto de exposi¢éo
e venda e verifica se existe alguma
avaria que impossibilite a exposicao da
peca.

abastecimento de produtos nas lojas de
acordo com layouts e planogramas
especificados observando normas de
higiene e seguranca no trabalho.

(Essa atividade podera ser feita em
ambiente convencional ou utilizando os
materiais no laboratério de varejo.)
Atividade pratica: Casos envolvendo
etiquetagem e identificacdo de precos nas
godndolas e/ou prateleiras e pegas,
conferindo se a posi¢cdo das mercadorias
esté correta e a lista de pregos de
mercadorias em promogao.

(Essa atividade podera ser feita em
ambiente convencional ou utilizando os
materiais no laboratério de varejo.)
Atividade pratica: Casos envolvendo
cuidados com a limpeza e conservagéo do
ponto de exposicao e venda verificando as
condi¢cbes das mercadorias (verificando se
existe alguma avaria que impossibilite a
exposicao da peca). Essa atividade
podera ser feita em ambiente
convencional ou utilizando os materiais no
laboratério de varejo.

Atuar nas etapas de pré-
venda, venda e pés-venda de
mercadorias, produtos e
Servigos.

UC Merchandising no Ponto de
Vendas

Expde mercadorias de forma atrativa
estimulando o consumo, aplicando
ferramentas de merchandising no ponto
de vendas.

Atividade pratica: Casos envolvendo
exposicao de mercadorias. O foco deve
ser exposicao atrativa, pontos estratégicos
de vendas, evidenciacdo de mercadorias
em promogao. (Essa atividade podera ser
feita em ambiente convencional ou
utilizando os materiais no laboratério de
varejo).

Atividade préatica: Atividade de
preparacéo de material promocional para
serem fixados nos pontos de vendas.
(Essa atividade podera ser feita em
ambiente convencional ou utilizando os
materiais no laboratério de varejo.)
Atividade pratica: Casos envolvendo
acdes de Cross Merchandising/ marketing
visual. (Essa atividade podera ser feita em
ambiente convencional ou utilizando os
materiais no laboratdrio de varejo.)

UC Técnicas de Vendas

Aborda o cliente com cortesia,
identificando suas necessidades e
comunicar ofertas e promogoes de
forma a influenciar a decisédo de compra.
Apresenta o produto, suas
caracteristicas e beneficios, sugerir
opcoes e esclarecer as duvidas dos
clientes.

Efetiva a venda, negociando valores,
formas e condi¢bes de pagamento, e
informando sobre a entrega do produto.
Encerra a venda promovendo agdes de
fidelizag&o dos clientes

Atividade pratica: encenagéo dos
estudantes simulando vendedor
atendendo clientes informando sobre
mercadorias apresentando suas
caracteristicas beneficios e sugerindo
opcoes.

Atividade escrita com estudos de caso
referentes a situagdes de venda de
produtos e servigos (abordagem ao
cliente; negociagao; contorno de objegdes;
fidelizag&o de clientes).

UC Administracao de Vendas

Apoia ao planejamento de vendas
especializadas, elaborando orcamentos
comerciais.

Subsidia a abertura, fechamento e
cancelamento de vendas,
acompanhando os processos de entrega
e pos-venda da empresa.

Da suporte a equipe de vendedores e/ou
representantes, esclarecendo dividas,
informando sobre o fechamento,
abertura das vendas, cancelamentos de
itens e embarque de pedidos.

Da suporte aos processos de licitagédo e
acdes de concorréncia aberta.

Elabora relatérios com os indicadores de
desempenho de vendas por vendedor

Atividade escrita com estudos de caso
para elaborac¢édo de orcamentos
comerciais;

Atividade escrita com estudos de caso
para elaboragéo de relatérios de vendas
destacando: vendas fechadas e produtos
entregues e em fase de entrega, vendas
canceladas.

Atividade escrita com estudo de caso para
o célculo e elaboragéo de relatérios do
total de vendas por vendedor e/ou equipe
demonstrando o alcance ou ndo das
metas estabelecidas, informando o total
monetario a ser pago.

Atividade escrita com estudo de caso para
elaboracgéo de planilha com listagem das
mercadorias e/ou produtos em promocao.
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ou representante, por produto e/ ou
servigo, precos e campanhas
promocionais, acompanhando as metas/
cotas de vendas individuais e da equipe,
bem como as comissdes a serem
pagas.

9. Recuperacao Paralela

A recuperacdo paralela envolve ac¢bes 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 pedagogico.

Assim, no transcorrer das atividades de aprendizagem de cada unidade curricular, a medida que o
instrutor constatar que algum estudante estad com dificuldade de desempenho, imediatamente deve
iniciar acdes de recuperacao, 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).

10.InstalacOes e equipamentos/recursos

Para obter os resultados educacionais esperados, a execugdo dessa oferta requer uma infraestrutura
com:

Ambientes de aprendizagem convencionais, adequadamente mobiliados, além de recursos de apoio
didatico, como: computador, projetor multimidia e outros.

Laboratério de Informética equipado com Pacote Microsoft Office e internet.

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

Material didéatico (fornecido pelo SENAC):

P/ Mdédulo Basico:
= MEDEIROS, Alexandre; FERREIRA, Olivia; GARAVAGLIA, Pedro. Convivéncia: Vocé e suas
relacdes 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 relagdes pessoais. Rio de Janeiro:
SENAC Nacional, 2012. (Se Liga Nessa).

P/ Médulo 2
= Erica, 2013. Ratto, Luiz. Vendas: Técnicas de Trabalho e Mercado. 42 reimpressdo. Rio de
Janeiro: Senac Nacional, 2010. 208 p. Il

Material didatico (a ser adquirido pelo estudante): N&o ha.
Uniforme: N&o ha
Bibliografia de referéncia:

= SAIANI, Edmour. Loja viva: revolu¢cdo no pequeno varejo brasileiro. 10ed. Rio de Janeiro:
Senac Editoras, 2010.

11.Perfil do Instrutor
O desenvolvimento da oferta ora proposta requer instrutores com experiéncia profissional significativa em
varejo no segmento de vendas e qualificacdo em varejo.

12.Certificacao
Aquele que concluir este programa, sera conferido o respectivo certificado de Aprendizagem Profissional
Comercial em Servigos de Vendas.
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Anexo 1.b: Matriz de articulagdo do Modulo 1: Médulo Basico

Competéncias

Unidades
Curriculares

Atuar de modo adequado
nas diversas situagdes do
cotidiano, seja no espacgo
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 gquais se relaciona.

Cuidar da propria saude,
seguranga e
apresentacao pessoal,
prevenindo-se contra
doencas, adotando
hébitos saudaveis e
evitando exposi¢do as
situacdes de risco e
vulnerabilidade.

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

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

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

legislacao de trabalho
vigente, trabalhando em

equipe e com atitude
empreendedora, visando
a qualidade nos servigos
prestados.

Duracéo
em
horas

Relacionamento e
Convivéncia social

Ambientagdo: Aula Inaugural (4h)

= Estabelecer e manter
boas relagtes
interpessoais,
respeitando a
diversidade sociocultural
e as diferencas pessoais.

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

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

= Direitos Humanos e
Diversidade Cultural.

= Preconceito e
discriminagéo.

= Eu e o outro: cordialidade

= Relacionamento
Interpessoal: como
estabelecer rela¢bes
interpessoais positivas no
ambiente de trabalho.

16

Apresentacédo
Pessoal e Saude

= Cuidar da saude e
higiene pessoal.

= Apresentar-se de
forma adequada a
diferentes ambientes.
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Adotar atitudes
preventivas em relagéo
a prépria saude e
seguranga, bem como
das pessoas com
quem convive.

Cuidados basicos de
higiene pessoal e saude.
Apresentagdo pessoal no
mercado ambiente de
trabalho e na vida
cotidiana.

Autoestima, autoimagem
e aparéncia na interacao
social e profissional.
Drogas e saude: reflexdes
sobre o uso e abuso de
substancias psicoativas.
Juventude e sexualidade.

Responsabilidade
Social: Etica e
Cidadania

= Agir de modo
responsavel em relagédo
ao ambiente, ao
patrimdnio coletivo e as
leis e regras de
convivéncia social nas
situacdes cotidianas.

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

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

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

Participacéo cidada

Acdes individuais e
coletivas para a
preservacao do mobiliario
urbano, infraestrutura,
patrimdnio cultural e
ambiental.

Meio ambiente e educacéo
para o consumo
consciente.
Sustentabilidade

A ética a partir de
diferentes profissdes.
Etica/ Confidencialidade no
trabalho.

Valores e Cultura
Organizacional.

Plano de
Desenvolvimento
Profissional

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

O mundo do trabalho
Informacé&o e orienta¢@o
profissional

Mercado de trabalho:
caracteristicas e
perspectivas.

Alternativas de emprego e
renda.
Empreendedorismo.
Plano de desenvolvimento
profissional.

16

Mercado de
Trabalho

= Agir de modo
responsavel em relagdo
aos seus direitos e
deveres e convivendo

16
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com regras, dentro e
fora da empresa.
Trabalhar em equipe na
busca de solugées
coletivas, visando a

qualidade do servigo e a

harmonia no ambiente
de trabalho.

Direitos trabalhistas:
nogdes de direito do
trabalho e
previdenciario.
Trabalho formal,
informal e trabalho
auténomo.

Elementos que
favorecem o trabalho
em equipe: relacbes
interpessoais,
comunicagao,
negociagao, respeito
mutuo e mediagao de
conflitos.

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

Total do Médulo

80
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Produtos Finais do Mddulo Basico a serem desenvolvidos ao longo das atividades unidades curriculares: a) Didrio de Bordo: o estudante desenvolve um diario apresentando as
principais contribuicdes do mddulo basico para a sua vida pessoal e profissional e; b) Plano de Desenvolvimento Profissional: o estudante apresentara um quadro em que estardo

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.
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Anexo 1.c: Matriz de articulacdo do Mddulo 2: Servicos de Vendas
Competéncias Controlar estoques, recebendo, Repor mercadorias no ponto de Atuar nas etapas de pré-venda,
do Perfil | Atender clientes internos e externos e | conferindo e registrando a entrada e | venda, observando espaco, venda e pés-venda de mercadorias,
fornecedores, prestando informagdes | saida de mercadorias, de acordo com | necessidade de reposicao, produtos e servicos. Durago em
sobre produtos e servigos. as normas internas, 0s aspectos condicionamento e detalhes do horas
legais e as normas de higiene e compartimento, considerando as
Unidades seguranca no trabalho. normas de higiene e seguranga no
Curriculares trabalho.
e  Comunicar-se oralmente e por
escrito com clareza e
objetividade.
. Estrutura basica de um texto: clareza
e coeréncia;
. Técnicas de redacdo empresarial e
oficial: estrutura textual, coeséo e
coeréncia, pronomes de tratamento,
abertura e fechamento, regras
gramaticais e ortografia aplicaveis;
Comunicagio Corporativa | ® Word: Utilizag8o da ferramenta para 44
na elaboracao/edi¢éo de textos;
. Corregao gramatical: uso de
dicionério.
. Envio de e-mail: regras basicas na
comunicacgao corporativa e anexar
arquivo.
. Comunicagao corporativa via
aplicativos de dispositivos moveis;
. Power Point: Utilizagéo da
ferramenta para elaboracéo de uma
apresentacéo simples.
Atender clientes externos, internos e
fornecedores, utilizando técnicas de
atendimento pessoal, virtual ou
telefénico.
Relacionar-se de forma ética e
adequada com os diversos tipos de
clientes, atuando de maneira
Atendimento ao Cliente | atenciosa e objetiva. 28

Expressar-se de maneira clara e
convincente.

Manter a postura corporal adequada.
Fornecer informagbes sobre produtos
€ Servicos.

Comunicagao Interpessoal;
Comunicagao néo verbal,
Técnicas de Atendimento;
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Atendimento pessoal, telefénico e virtual;
Marketing de relacionamento;
Qualidade em Servigos;

Sistemas e procedimentos direcionados
aos clientes;

CRM (Customer Relationshi Management).

Estoque de
Mercadorias

Receber mercadorias, conferindo
nota fiscal e pedido, realizando
devolucdes, se necessario, e 0s
registros de entrada.

Emitir relatério descrevendo as ndo
conformidades em rela¢do aos
aspectos legais ndo cumpridos pelos
fornecedores ou responsaveis pelas
entregas.

Organizar o estoque, classificando e
codificando as mercadorias por tipo.

Verificar as condigGes e prazo de
validade das mercadorias estocadas,
retirando e/ou inutilizando as que
estiverem fora dos padrdes de
higiene e seguranca.

Fazer o levantamento no estoque,
verificando necessidades de compra
a partir do ponto de pedido
estabelecido.

Elaborar relatérios de estoque para
fins de inventarios.

Separar mercadorias para reposi¢ao
nos pontos de venda, de acordo com
requisi¢do do setor responsavel,
zelando pela sua integridade fisica,
reduzindo perdas e observando as
normas de higiene e seguranca no
trabalho.

Procedimentos e normas sobre
recebimento, devolucéo, descarte e
expedicédo de mercadorias;
Formularios e relatérios de controle:
recebimento, devolugéo, descarte e
expedicédo de mercadorias;
Cadastro de fornecedores;

Sistemas préprios de Codificagdo de
Produtos;

Caédigos de Barras;

Simbolos e marcas que orientam o
manuseio e estocagem de mercadorias

44
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(preservacgdo da integridade fisica;
seguranga no trabalho e os cuidados
ambientais além de normas da vigilancia
sanitaria);

Equipamentos de armazenagem: Pallets,
Porta Pallets, prateleiras, gaiolas, gdndolas
etc.;

Quantidades minimas de estocagem e
distribuicéo;

Métodos de gestdo de estoque (PEPS,
PVPS, CUSTO MEDIO);

Inventario;

Pedidos de compras e/ou reposicéo de
estoques.

Prevencéo e Controle
de Perdas

Auxiliar na implantacéao,
acompanhamento e avaliagcdo do
plano de prevencé&o e controle de
perdas a partir do mapeamento dos
processos, identificag&o dos riscos e
pontos de controle.

Subsidiar a definicao de regras e
procedimentos para prevencao e
controle de perdas, elaborando
relatérios e propondo alternativas de
solugéo para cada etapa do
processo.

Tipos de perdas: quebra operacional, furto,
fornecedores, erros administrativos, etc.;

Indicadores de perdas; 28
Normas de Higiene e seguranga para
manuseio e estocagem de mercadorias;
Organizacéo do estoque com objetivo de
evitar perdas verificando iluminacéo,
umidade, espaco fisico, etc.;
Planos de prevencéo e controle de perdas.
Controlar estoques, recebendo,
. . nferin registran ntri
Atender clientes internos e externos e | 0Me e &y . o aciEiE e
h ~ saida de mercadorias, de acordo com
fornecedores, prestando informagdes as normas internas. o5 aspectos
sobre produtos e servigos. leqai ’ hi P
Acio Integradora 1: egais e as normas de higiene e
B Prati : seguranca no trabalho. 24
vas ra_ Ao Atividade-foco:
\_/arejo - . e Elaboracdo de um Manual de Boas Praticas no varejo relacionadas a ocupacao de estoquista/almoxarife, destacando as melhores praticas que
Estoquista/almoxarife | possibilitem a otimizag&o do estoque, prevencéo e controle de perdas e as normas de higiene e seguranca no trabalho.
e Devera ser elaborado com fotos e relatos de situagdes reais de trabalho onde o desenvolvimento das competéncias nas UC foi fundamental para a
otimizacdo do estoque, identificando o antes e depois.
Fazer o levantamento da 40

necessidade de reposicéo de
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Reposicéo de Produtos
no Ponto de Vendas

mercadorias nas prateleiras e araras
e solicita-las ao setor responséavel.
Abastecer corretamente as
mercadorias na loja conforme layout
ou planograma da empresa,
arrumando-as de forma atrativa para
0 consumidor.

Colocar etiquetas de identificacédo e
precos nas prateleiras e/ou
mercadorias, verificando
posicionamento correto das pecas
expostas e lista de alteracdo de
precos e mercadorias em promocao.
Cuidar da limpeza e conservagéo do
ponto de exposicéo e venda e pelas
condicdes das mercadorias
verificando se existe alguma avaria
que impossibilite a exposigao da
peca.

Documentos de controle: Pedido de
Reposicédo de Estoques, Relatdrios de
Perdas e avarias;

Layout de Loja (arranjo fisico);
Organizacéo do espago de vendas;
Planograma: conceito e aplicacéo;
Etiquetas de precos;

Cddigo de Barras.

Acéo Integradora
2 - Boas Praticas no

Atender clientes internos e externos e
fornecedores, prestando informaces
sobre produtos e servigos.

Repor mercadorias no ponto de
venda, observando espago,
necessidade de reposicao,
condicionamento e detalhes do
compartimento, considerando as
normas de higiene e seguranga no

Varejo — Repositor de trabalho. 28
mercadorias Atividade-foco:

e Elaboracdo de um Manual de Boas Préticas no varejo relacionadas a ocupacao de Repositor de mercadorias, definindo um check list para uma

reposicdo otimizada no Ponto de Vendas destacando as acOes especificas para as mercadorias de maior e menor giro.

o Devera ser elaborado com fotos e relatos de situag6es reais de trabalho onde o desenvolvimento das competéncias nas UC foi fundamental para a

otimizacdo da reposicéo, identificando o antes e depoais.
Expor mercadorias de forma
atrativa estimulando o consumo,
aplicando ferramentas de
merchandising no ponto de
vendas.

Merchandising no Piblicoalvo;

Cross-merchandising; 28

Ponto de Vendas

Sentidos do marketing;

Vitrinismo;

Técnicas de Exposicéo e Exibitécnica;
Acbes no PDV: ambiente, execugéo e
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ciclo de eficiéncia;
Construgdo da atmosfera de compra:
Ponto focal, percursos;
Modelo AIDA (Atencéo, Interesse,
Desejo, Agdo)
Visual merchandising utilizando
(Displays, banners, totens);
Comportamento do consumidor;
4 C do marketing (Cliente, Cisto,
Conveniéncia, Comunicagéo).

Técnicas de Vendas

Abordar o cliente com cortesia,
identificando suas necessidades e
comunicar ofertas e promogdes de
forma a influenciar a decisdo de
compra.

Apresentar o produto, suas
caracteristicas e beneficios, sugerir
opcdes e esclarecer as duvidas dos
clientes.

Efetivar a venda, negociando
valores, formas e condicdes de
pagamento, e informando sobre a
entrega do produto.

Encerrar a venda promovendo
acoes de fidelizacao dos clientes.

Comportamento, apresentacdo pessoal,
cortesia: impactos na abordagem ao
cliente;

Etapas de vendas — Philip Kotler
Formas de abordagem ao cliente e de
argumentacao;

A sondagem como ferramenta para a
descoberta das necessidades dos
clientes;

Poder de conciséo da informacéo do
produto e/ou servigo prestado, sem
perda da comunicacao;

Comunicacéo néo verbal: a linguagem
do corpo;

Produto: caracteristicas e beneficios;
Mix de produtos;

Comportamento do consumidor;
Técnicas de vendas e negociagéo,
superacao de obje¢des;

Emisséo de pedidos, notas ou cupons
fiscais;

Tipos de pagamento: dinheiro, cartdo de
crédito, cartdo de débito.

Processo de P6s Venda;

Fidelizac&o de clientes;

Conceito de valor para o cliente: relagédo
custo x beneficio.

32
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Administracdo de
Vendas

Dar apoio ao planejamento de
vendas especializadas, elaborando
orgamentos comerciais.

Subsidiar a abertura, fechamento e
cancelamento de vendas,
acompanhando os processos de
entrega e p6s-venda da empresa.
Dar suporte a equipe de
vendedores e/ou representantes,
esclarecendo duvidas, informando
sobre o fechamento, abertura das
vendas, cancelamentos de itens e
embarque de pedidos.

Dar suporte aos processos de
licitagdo e a¢des de concorréncia
aberta.

Elaborar relatérios com os
indicadores de desempenho de
vendas por vendedor ou
representante, por produto e/ou
servico, pregos e campanhas
promocionais, acompanhando as
metas/cotas de vendas individuais e
da equipe, bem como as comiss@es
a serem pagas.

Modelos de orgamentos comerciais;
Processos de Abertura, fechamento e
cancelamento de vendas (sistema
manual ou informatizado);

Relatérios de vendas (vendas concluidas
em processo de entrega e canceladas);
Documentos Fiscais na venda (Notas
Fiscais — NF-e, Cupom Fiscal — NFC-e)
Cadigo de defesa do consumidor - Lei n®
8.078/90;

Nocdes basicas de licitagao —
concorréncia aberta e Lei 8.666/93
Nogdes de Precificagdo

Indicadores de desempenho de vendas
(metas, comissoes)

Relatérios de desempenho de vendas
por vendedor e/ou representante, por
produto e/ou equipe de vendas.
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Acdo Integradora 3 -
Boas Préticas no
Varejo — Vendedor

Atender clientes internos e externos e
fornecedores, prestando informagdes
sobre produtos e servicos.

Atuar nas etapas de pré-venda,
venda e pés-venda de mercadorias,
produtos e servicos.

Atividade-foco:

e Elaboracdo de um Manual de Boas Praticas no varejo relacionadas a ocupacéo de Vendedor, destacando os pontos cruciais para eficiéncia e eficacia no
processo de vendas desde a utilizagdo das principais ferramentas de merchandising no Ponto de Venda, efetivacdo da venda e pés-venda.
o Deveré ser elaborado com fotos e relatos de situacdes reais de trabalho onde o desenvolvimento das competéncias nas UC foi fundamental para a

28
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eficiéncia nas vendas, identificando o antes e depois.

Proposta de Agao

Atividade-foco:

Apresentar uma proposta de agdo emprendedora para a criacdo ou reformulagdo/melhoria de um servico ou produto, considerando o contexto e as
necesidades da empresa onde trabalha, a analise do consumidor e do macro ambiente.

A proposta ndo precisa necessariamante ser original ou inédita. Pode ser para melhorar ou ampliar agcdes/processos/procedimentos/servigos/produtos ja
existentes. O importante é que a proposta tenha viabilidade e seja apresentada com bons argumentos.

Etapas:

1. Identificar uma oportunidade de criagdo ou reformulacdo/melhoria de um servigo ou produto para e empresa erm que trabalha e analisar sua
potencialidade a partir de:

- pesquisas com os clientes - comportamento do consumidor da empresa onde trabalha: nicho, segmentacéo, habitos de consumo e processo de
decisédo de compra.

- pesquisas com fornecedores e colaboradores da empresa.
- observagdes na pratica na empresa, bem como no desenvolvimento das 3 acdes integradoras.

(As pesquisas e observacdes identificardo necessidades que irdo gerar um novo servigo ou produto ou até mesmo a reformulacéo de um desses.
Essa amostragem deverd permear os diversos setores da empresa como Recepcdo, Arquivo, RH, Processos Administrativos, Processos

Empreendedora Financeiros, Estoque, Reposicéo, Ponto de Vendas, Frente de Loja, etc.). 44
- andlise SWOT
2. Elaborar o esboco de um Modelo de Negdcios simples e pratico para a ideia (servi¢co ou produto) poder ser executada:
- utilizagao da ferramenta CANVAS
- prot6tipos do servigo ou produto
- descricdo dos argumentos para a apresentagdo da proposta
3. Apresentacdo das propostas para as empresas com demonstracéo de protétipos do servigo ou produto criado ou reformulado.
( As empresas receberao um formulario para avaliagdo das propostas apresentadas, considerando sua viabilidade de aplicacdo e os argumentos
apresentados. O evento de apresentagdo para as empresas devera ser realizado no penultimo encontro)
Observacgao:
Os estudantes serdo informados a respeito da realizag&o desse desafio no inico do médulo 2 de modo que durante a pratica na empresa possam aproveitar
todas as oportunidades para observacao e geracao de ideias. No desenvolvimento das a¢des integradoras os instrutores deverdo estimular a observagéo e
geracao de ideias inovadoras e empreendedoras (para a empresa e para o mercado).
Duracao total do médulo 400




