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SERVICO PUBLICO FEDERAL

INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DO AMAPA
CONSELHO SUPERIOR

RESOLUCAO N°103 /2019 CONSUP/IFAP. DE 29 DE OUTUBRO DE 2019.

Aprova o PLANO PEDAGOGICO DE CURSO FIC
DE ATENDIMENTO E VENDAS, CAMPUS
AVANCADO OIAPOQUE, do Instituto Federal de
Educacao, Ciéncia e Tecnologia do Amapé — IFAP.

O Presidente do Conselho Superior do Instituto Federal de Educagdo Ciéncia e
Tecnologia do Amapa, no uso de suas atribui¢des legais e regimentais e considerando o que consta no
processo n° 23228.000408/2019-31, assim como a deliberag¢do na 38 Reunido Ordinaria do Conselho

Superior,

RESOLVE:

Art. - 1° Aprovar o PLANO PEDAGOGICO DE CURSO FIC DE ATENDIMENTO E
VENDAS, CAMPUS AVANCADO OIAPOQUE do Instituto Federal de Educagao, Ciéncia e

Tecnologia do Amapa — IFAP.

Art. 2° - Esta Resolugdo entra em vigor na data de sua publicacgao.

Marlon de Oliveira do Nascimento
Presidente em exercicio do Conselho Superior do IFAP.
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IDENTIFICACAO DO CURSO

UNIDADE ESCOLAR

CNPJ: 10. 820882/0007-80

Nome Fantasia: [IFAP

Esfera Administrativa: Federal

Endereco: Rua Joaquim Caetano da Silva, 870.

Cidade/UF/CEP: Oiapoque - AP, 68980-000

Telefone: (096) 3198.2150

E-mail de contato da coordenacfo: enio.nascimento@ifap.edu.br

Site: www.ifap.edu.br

CURSO

Eixo Tecnologico: Gestao e Negocios

Denominacao do Curso: Curso de Formacao Inicial Continuada em Atendimento e Vendas

Turno de Funcionamento: Vespertino

Numeros de Vagas: 40 vagas

Modalidade: Presencial

Carga horéria do curso: 170h

Coordenador do Curso: Enio Michell Miranda Nascimento

Periodicidades das aulas: Diariamente
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1. .JUSTIFICATIVA

O Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia do Amapa (IFAP) oferece ensino em
nivel de educacdo basica, profissional e superior, pluricurricular e multicampi, especializado na oferta
de educacdo profissional e tecnoldgica nas diferentes modalidades de ensino, com base na conjugagdo

de conhecimentos técnicos e tecnoldgicos com sua pratica pedagogica.

O presente documento constitui o Projeto Pedagdgico do Curso FIC em Atendimento e Vendas,
na modalidade presencial. Este Projeto Pedagdgico de Curso consubstancia-se em uma proposta
curricular com bases legais da educacdo profissional e tecnologica brasileira, explicitadas na LDB n°
9.394/96 e atualizada pela Lei n® 11.741/08, e demais resolu¢des que normatizam a Educacdo
Profissional brasileira, mais especificamente a que se refere a formacdo inicial e continuada ou

qualificacdo profissional.

Em seu aspecto global, a formagao inicial e continuada ¢ concebida como uma oferta educativa
— especifica da educagdo profissional e tecnoldgica — que favorece a qualificagdo, a requalificagcdo e o
desenvolvimento profissional de trabalhadores nos mais variados niveis de escolaridade e de

formagdo, segundo Resolugdo n°® 20 de 2012, art. 6, inciso III, alinea c:

¢) Curso de Formacao Inicial ou Curso de Formagdo Inicial e Continuada: objetiva oferecer
formagdo inicial e/ou continuada em uma area profissional especifica do conhecimento,
sendo desenvolvidas também competéncias ligadas a formagio geral, tais como Etica,
Cidadania, Matematica e Portugués. Os cursos terdo carga horaria minima de cento e
sessenta horas, devendo a formagdo geral constituir o minimo de trinta por cento da carga
horaria do curso.

Ela, portanto, centra-se em agdes pedagdgicas de natureza tedrico-pratica, planejadas para
atender as demandas socioeducacionais de formagdo, de qualificagdo e de requalificacdo profissional
para consolidar-se como iniciativa que possibilite tanto atualizagdo quanto aperfeicoamento
profissional a cidaddos em atividade produtiva ou ndo. A formacao inicial e continuada estende-se,
portanto, a possibilidade de volta ao ambiente formativo, pessoas que foram excluidas dos processos

educativos formais e que necessitam dessa acdo educativa para dar continuidade aos estudos.
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Para justificar a criacdo de um curso de formacdo inicial e continuada de Atendimento em
Vendas no IFAP — campus avangado Oiapoque, ¢ relevante ressaltar algumas informagdes sobre a
cidade que, apos andlise e observacdo prévias, destaca-se a importancia do desenvolvimento deste

ensino para atendimento de demanda local.

O municipio de Oiapoque ¢ um dos 16 pertencentes ao estado do Amap4, possuindo, segundo
dados do IBGE (2010), uma area de 22.625 km? e populacdo de 20.426 habitantes. Devido sua
localiza¢do fronteirica, Oiapoque apresenta uma influéncia direta do comportamento econdmico,
social, politico e cultural de cidades da Guiana Francesa como de Camopi, Saint-Georges-de-

'Oyapock e Cayenne.

ApOs observacgao prévia, foi identificada a demanda por formacgao inicial em Atendimento em
Vendas, pois muitos empresarios e trabalhadores locais possuem um conhecimento empirico ¢ nao
técnico sobre Atendimento e pouco ou nula experiéncia em vendas ou conhecimento sobre técnicas
das mesmas. A partir do diagnostico local, faz-se necessario evidenciar, a fim de corroborar os
motivos expostos para criacdo do Curso FIC, a compreensao utilizada para definir qual o papel do

profissional de vendas que o mercado busca. Quanto a ela temos, segundo Santos, que:

O consumidor estd cada vez mais informado e exigente, devido a grande quantidade de
informagoes e conhecimento que se tem disponivel hoje em dia. Com este comportamento, as
empresas acabam tendo consciéncia que devem focar em um atendimento de exceléncia
desde o primeiro contato, até o pds-venda; e logo compreende que isso sO se consegue com
muito treinamento, aperfeicoamento de todos os seus colaboradores, melhoria na estrutura
fisica, nos produtos e servigos, para que os mesmos possam atender as necessidades dos
clientes. [...] Garantir um alto nivel de prestagdo de servigo ndo ¢ tarefa facil. O caminho ¢
longo e exige capacitacdo constante. (2017, p.209 —210)

Contudo, muitas lojas e prestadores de servigos surgem no municipio, a maioria em carater
informal e ndo tem a preocupagdo de se tornar um estabelecimento regularizado, tampouco capacitar
previamente seus funcionarios a fim de garantir a exceléncia do servigo prestado, por isso ndo
existem dados precisos para dizer qual a participagao desse segmento na economia da Cidade ou o

quanto realmente este tem crescido.

Além disso, por estar em uma regido de fronteira internacional, a possibilidade de ganhar
salarios maiores e de vender produtos a pregos mais vantajosos em territorio francés ¢ um exemplo de
como a posi¢do geografica afeta as interagdes espaciais entre as cidades de Oiapoque e Saint-

Georges-de-1'0Oyapock.

Por isso, a abertura do Curso FIC de Atendimento e Vendas se justifica pela predominancia de

atividades empresariais de comércio e servigos no municipio de Oiapoque, como principal fonte de
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renda do municipio. A ideia, materializada como demanda, volta-se para a instrumentalizacdo de
profissionais para atuar no comércio de produtos e servigos, cujo perfil se identifique com o

comportamento atual dos mercados no nivel de exceléncia e resultados.

Para esses profissionais que atuardo nesse mercado competitivo, ¢ necessaria uma formagao
que o prepare para o mundo do trabalho, de maneira integrada e holistica, visando ao

desenvolvimento de competéncias e habilidades de cunho basico, pessoal e técnico.

Para tanto, o curso que busca formar esse profissional devera utilizar estratégias que favorecam
a compreensdo de significados e a integracdo entre a teoria e a pratica, através de componentes
curriculares e atividades que envolvam multiplas dimensdes do eixo tecnologico de gestao e negocios
e areas vinculadas, com conteudos que se apresentem de modo flexivel, interdisciplinar e
contextualizado, e em cuja metodologia esteja refletida a indissociabilidade entre a teoria e a pratica,
ao mesmo tempo em que contempla os saberes cientificos e tecnologicos. De fato, a educagdo
profissional representa o modelo de formagao que vem atender a essa necessidade, ao tempo em que

articula emprego, ciéncia e tecnologia.

2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo Geral

Colaborar para a qualificagdo profissional inicial na area de Vendas, por meio de novas pers-
pectivas para o profissional do municipio de Oiapoque na comercializagdo servigos, seja como assala-
riado ou de forma auténoma, contribuindo também para a formagdo do mesmo como um sujeito em-

preendedor, comprometido com a sustentabilidade e conhecedor da realidade local do comércio.

2.2. Objetivos Especificos

* Promover o desenvolvimento de conhecimentos e competéncias relacionadas as técnicas

de vendas elaboradas para atuagdo exitosa no mundo do trabalho;
* Demonstrar capacidade de lideranga e tomada de decisoes;
* Saber caracterizar os tipos de clientes e realizar prospecc¢ao de novos clientes;
* Preparar, promover e efetuar a venda de produtos e servicos, visando a sustentabilidade;

* Promover servicos de apoio ao cliente, fidelizacao e atendimento pos-venda;
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* Exercitar a empatia e saber ouvir o cliente;
* Demonstrar confianga, tenacidade comercial, capacidade de negociacao, persuasdo e senso
ético;

* Desenvolver boa comunicagao oral e escrita.

3. REQUISITOS E FORMAS DE ACESSO

O acesso ao Curso de Formacao Inicial Continuada em Atendimento e Vendas sera realizado da
seguinte forma: por andlise de curriculo; certificado de conclusdo do ensino médio, acompanhado de
Historico Escolar, e serdo consideradas as notas das disciplinas de Lingua Portuguesa e Matematica,
constantes no Histdrico Escolar do candidato.

4. PERFIL PROFISSIONAL DE CONCLUSAO

O concluinte do Curso FIC em Atendimento e Vendas, oferecido pelo IFAP, estara capacitado
para estudar os produtos e servigos da empresa, caracterizar o tipo de cliente e recolher informagdes
sobre a concorréncia e o mercado em geral. Além disso, estara apto a preparar, promover e efetuar a

venda de produtos e servicos e também organizar o ambiente de venda.

Por fim, terd competéncia para promover servicos de apoio ao cliente, fidelizacao,
atendimento poés-venda, organizar e gerenciar os arquivos dos clientes assim como realizar

prospecgdo de novos consumidores.

4.1. Area de Atuacio

Institui¢des privadas, do terceiro setor e comércio em geral.
5. ORGANIZACAO CURRICULAR

A matriz curricular do curso FIC em Atendimento e Vendas, na modalidade presencial, esta
organizada em formagdo basica e formagdo complementar, sendo trés da formagdo basica e sete da

formacao complementar, perfazendo uma carga horaria total de 170 horas.
5.1. Forma de Organizagdo do Curso

A estrutura curricular do curso em Atendimento e Vendas considera a necessidade da



SERVICO PUBLICO FEDERAL
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DO AMAPA
PRO-REITORIA DE ENSINO
CAMPUS AVANCADO OIAPOQUE

qualificagdo profissional por meio de uma formagdo humana integral, uma vez que propicia ao

educando uma qualificagdo laboral ao relacionar curriculo, trabalho e sociedade.

Neste sentido, com base nos referenciais que estabelecem a organizagdo por eixos

tecnoldgicos, este curso FIC estrutura-se da seguinte forma:

I - Formacao Basica: compreende conhecimentos indispensaveis ao bom desempenho dos
participantes, traduzidos em conteudos de estreita articulacdo com o curso, por eixo tecnolédgico,

representando elementos expressivos para a integracao curricular.

IT - Formacao Profissional: compreende as competéncias e saberes da formagao especifica, de
acordo com o campo de conhecimento do eixo tecnologico, com a atuagdo profissional e as

regulamentagdes do exercicio da profissao.

A prioridade dada no curso de Atendimento em Vendas em sua formacdo inicial serd destinada
aos cursos de Lingua Portuguesa, Matematica e Lingua Estrangeira, pois entende-se a prioridade dada
as orientacdes da base curricular nacional (BCNN), a qual implementa a obrigatoriedade de 60% das
aulas destinadas ao ensino de linguagens ¢ matematica. O Instituto Federal do Amapa — campus
avangado Oiapoque, compreende a necessidade, portanto, de instruir e fornecer essa formagdo basica

inicial a toda a comunidade.

A matriz curricular estd organizada, por componentes curriculares basicos e formacao
complementar, o que propicia a introdu¢do de conhecimentos cientificos e tecnoldgicos ao longo de

todo o curso, sendo constituida da seguinte forma:

e 60 horas de formacao basica

e 110 horas de formagao profissional.

5.2. Metodologia

Visando o favorecimento de uma aprendizagem significativa, serdo utilizadas estratégias
distintas, tais como trabalho individual e em equipe, textos escritos, demonstracdes, apresentacdo de
trabalhos, palestras, exibicdo de videos, observacdo da pratica profissional, autoavaliacdo, entre

outros.

Serdo considerados os aspectos formativos e quantitativos da ac¢do educativa (o primeiro
sobrepondo-se ao segundo), exigindo-se a frequéncia as atividades escolares. Assim, o professor

devera enfatizar os objetivos, os conteudos e sua relagdo com a realidade, na elaboragdo dos
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instrumentos, com o equilibrio entre as diversas estratégias de aprendizagem, enfocando aquelas que

levam ao desenvolvimento das habilidades e competéncias necessarias para a formagao do discente.

5.3. Matriz Curricular

MATRIZ CURRICULAR DO CURSO FIC EM ATENDIMENTO E VENDAS CARGA HORARIA
COMPONENTE CURRICULAR
Linguagem e Comunicagéo 20h
FORMACAO | MODULOI |Matematica Financeira 20h
BASICA .
Inglés Basico 20h
SUBTOTAL 60h
[Nocdes de Administragdo de Marketing 20h
. Comportamento do Consumidor
MODULO 11 20h
Técnicas de Vendas e Negociagdo 20h
FORMACAO Administracio de Vendas 20h
PROFISSIONAL
SUBTOTAL 80h
Técnicas de Atendimento e Qualidade do Servigo 10h
MODULO III |Direito do Consumidor 10h
Empreendedorismo e Sustentabilidade 10h
SURTOTAT, 30h
A —
TOTAL GERAL DA C! fi» ? )RARIA DO CURSO 170h
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5.4. Componentes Curriculares, Competéncias, Bases Cientificas / Tecnologicas e Bibliografia basica
e bibliografia complementar

Curso Atendimento e Vendas Forma Subsequente
Eixo Tecnologico |Gestdo e Negocio Periodo LetivoModulo Bésico
ComPonente Linguagem e Comunicacdo Carga Horaria20 horas
Curricular

EMENTA

A Lingua Portuguesa como fonte de comunicacdo oral e escrita. A linguagem falada e escrita.
Variedade linguistica. Concepgdes e estratégias de leitura. Processo de producdo textual. Aspectos
linguistico-gramaticais aplicados aos textos. A argumentagdo nos textos orais e escritos. Os géneros
textuais da esfera empreendedora

COMPETENCIAS

* Compreender os diferentes usos da lingua, relacionando-os aos seus contextos sociocomunica-
tivos;
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* Ler, analisar e compreender géneros textuais e digitais diversos, a partir de suas fungdes socio-

comunicativas;

» Usar recursos da coesdao e da coeréncia para estabelecer relagdes de sentido na producao dos
textos em diferentes géneros textuais;

* Produzir géneros textuais, considerando os aspectos composicionais, linguisticos e discursivos
em sua elaboracao.

BASE CIENTIFICA E TECNOLOGICA

* Linguagem falada
e Géneros textuais

e linguagem escrita * Argumentacdo: estratégias argumentativas;
operadores argumentativos

* Variedades linguisticas * Aspectos gramaticais aplicados ao texto:
* O texto. Elementos estruturais do texto pontuagao, colocacao pronominal,
* Elementos da textualidade: acentuacao, conjugacao verbal.

informatividade, aceitabilidade, * Leitura e Producao textual

intencionalidade, intertextualidade, *  Seminario

situacionalidade, coesdo e coeréncia * Entrevista

e Comunicacao oral

BIBLIOGRAFIA BASICA

FIORIN, José Luis; SAVIOLI, Francisco Platao. Para entender o texto: leitura ¢ redacdo.16 ed., Sao

Paulo, Atica, 2003.

. Licdes de texto: leitura e redacdo. Sdo Paulo: Atica, 2009.MARCUSCHI, Luiz Antdnio. Pro-
dugdo textual, andlise de géneros e compreensao. Sdo Paulo: Parabola Editorial, 2008.Complementar
ANTUNES, Irandé. Lutar com Palavras: Coesao & Coeréncia. Sao Paulo: Parabola Editorial, 2005.

BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTAR

KOCH, Ingedore G.V. A ¢

oesido Textual. Sao Paulo: Contexto, 1989. A Coeréncia Textual. Sdo

Paulo: Contexto, 1992. Argumentacio e Linguagem. Sio Paulo: Cortez, 2002.
MARTINS, Dileta; ZILBERKNOP, Lubia Scliar. Portugués Instrumental. 28. Ed. Porto Alegre:

Atlas, 2009.
MEDEIROS, Jodo Bosco.

Portugués Instrumental. Sdo Paulo: Atlas, 2009.

. Redacio Cientifica: A pratica de Fichamentos, Resumos, Resenhas. 9 ed.Sao Paulo: Atlas,

2007
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Curso Atendimento e Vendas Forma Subsequente
Eixo N L. , . , L .
Tecnolégico Gestdo e Negocio Periodo LetivoModulo Basico
Componente Matematica Financeira Carga Horaria20 horas
Curricular

EMENTA

Propor¢do numérica: Razdo, propor¢do, regra de trés simples e composta. Porcentagem.
Capitalizacao simples e composta.

COMPETENCIAS

* Proporcionar conhecimentos tedricos e praticos da Matematica Financeira, apresentando pro-
blemas de acordo com a realidade do mercado, a fim de desenvolver o raciocinio financeiro
do aluno e mostrar sua importancia para formag¢ao e desenvolvimento do futuro profissional
de atendimento e vendas.

BASE CIENTIiFICA E TECNOLOGICA

* Razdo e propor¢do:  grandezas * Porcentagem: razdo centesimal, taxa
diretamente e inversamente percentual, acréscimo simples e sucessivos,
proporcionais; desconto simples e sucessivos;

* Regra de trés simples e composta; * (Capitalizacdo simples e composta: capital,

juro, taxa de juros € montante; juros simples e
juros compostos.

BIBLIOGRAFIA BASICA

CRESPO, Antonio Arnot. Matematica financeira Facil. 14 ed. Sao Paulo: Saraiva, 2009.
HAZZAN, Samuel; POMPEU, José Nicolau. Matematica Financeira. 7* ed. Sdo Paulo: Saraiva,

2014.
VERAS, Lilia Ladeira. Matematica Financeira. Sdo Paulo: Atlas, 2014.

BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTAR

ASSAF NETO, Alexandre. Matematica Financeira e suas aplicagdes. Sao Paulo: Atlas, 2016.
IEZZ1,Gelson. et al. Matematica: ciéncia e aplicacdes. Volume 1. 6* ed. Sdo Paulo: Saraiva,2010.
LIMA, Elon Lages et al. Temas e Problemas Elementares. 12? ed. Rio de Janeiro: SBM, 2006.
MACEDO, Alvaro Fabiano Pereira de. Matematica financeira. Mossor6: EQUFERSA, 2014.
PUCCINI, Ernesto Coutinho. Matematica financeira e analise de investimentos. Floriandpolis:
UFSC, 2011.

YOUSSEF, Antonio Nicolau. Matematica: ensino médio. Volume unico. Sao Paulo: Scipione,
2005.




SERVICO PUBLICO FEDERAL
INSTITUTO FEDERAL DE EDUCACAO, CIENCIA E TECNOLOGIA DO AMAPA
PRO-REITORIA DE ENSINO
CAMPUS AVANCADO OIAPOQUE

Curso Atendimento e Vendas Forma Subsequente
Eixo . , . , . , , .
Tecnolégico Gestdo e Negocio Periodo LetivoMo6dulo Basico
ComPonente Inglés Basico Carga Horaria20 horas
Curricular

EMENTA

Vocabuléario e estruturas especificas da Lingua Inglesa, saudacdes e expressdes bdsicas para
comunicacdo. Tempos verbais simples e presente continuo, pronomes e advérbios de modo e de
tempo.

COMPETENCIAS

* Introduzir vocabulario basico do dia a dia necessario a comunicagao;
» Capacidade de utilizar expressdes que possibilitem falar de si e pedir informagdes sobre ou-
tras pessoas.

BASE CIENTIFICA E TECNOLOGICA

. Introduce yourself; . Get someone’s address and phone
. Greet people; number;
. Say good-bye; . Talk about time;
. Names and occupations; . Invite someone to an event;
. Spell names; . Talk about dates;
. Introduce people; . The alphabet;
. Tell someone your first and last . Relationships;
name; . Numbers
BIBLIOGRAFIA BASICA

HANCOCK, Mar; MCDONALD, Annie. English Result Elementary Teacher’s book. Oxford,
2008.

MOREIRA, Helton Bezerra; et al. English: module 01 — book 02. Pelotas: IFSUL, 2014.
MCKENNA, Joe. English Result Elementary workbook. Oxford, 2008.

BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTAR

HOLDEN, S. O ensino da lingua inglesa nos dias atuais. Sao Paulo: Special Book Services
Livraria, 2009. 183 p.

MURPHY, Raymond. Essential Grammar in use. 2* edition. Naber, Therese. Angela Blackwell
with Michelle Johnston. English Know how. Oxford, 2004.

MARTINEZ, Ronald. Como Dizer Tudo em Inglés-Ensino de Lingua Estrangeira. Editora
Campus, Rio de Janeiro, 2000.

TABOR, Carol. English Result Elementary Photocopiable Resource Book. Oxford, 2008.
WEHMEIER, Sally. Oxford advanced learner’s Dicionary 7th edition. Oxford University Press,
2005.
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Curso Atendimento e Vendas Forma Subsequente
Eixo . L. , . .
Tecnolégico Gestao e Negocio Periodo LetivoModdulo I
ComPonente Noc¢oes de Administragdo de Marketing Carga Horaria20 horas
Curricular

EMENTA

A importancia e o contexto do marketing para as organizagdes do primeiro, segundo e terceiro setor
da economia. Marketing enquanto teoria, estratégia e aplicagdo. Segmentagdo ¢ posicionamento. O
ambiente de marketing e o contexto organizacional. A aplicacdo do mix de marketing. Tendéncias do
marketing.

COMPETENCIAS

» Discutir conceito e teorias do marketing.

* Incentivar reflexdes e discussdes sobre as organizacdes, gestores, consumo e sociedade.

*  Contribuir ao aluno em termos de utilizacdo dos conhecimentos apreendidos.

* Despertar no aluno a continuidade do estudo sobre a disciplina em termos de pesquisa e apli-

cacao.
BASE CIENTIFICA E TECNOLOGICA
* Origem e definicoes do marketing * Comportamento do consumidor final e
organizacional. organizacional.
* Mercado e necessidades de clientes. * O composto de marketing (4 P's).
* Construcdo de relacionamentos com * Nogdes de plano de marketing.
clientes.  Ftica e responsabilidade social no contexto
* O ambiente de marketing. de marketing
* Sistema de informagdes de marketing. * Tendéncias de marketing.

BIBLIOGRAFIA BASICA

CHIAVENATO, Idalberto. Introducio a teoria geral da administracido. 8. ed. Rio de Janeiro:
Elsevier, 2011.

KOTLER, P. KELLER, K.L. Administracio de Marketing. 12 ed. Sao Paulo: Pearson Prentice
Hall, 2006.

CAMALIONTE, Edilberto. FONTES, Adolfo. Inteligéncia de mercado — Conceitos, ferramentas e
aplica¢des. Sdo Paulo: Saint Paul, 2011.

BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTAR

KOTLER, P. ARMSTRONG, G. Introducio ao Marketing. Rio de Janeiro: LTC, 2000.
MINADEO, Roberto. Gestao de Marketing. Sao Paulo: Atlas, 2008.

PORTER, Michael. Vantagem Competitiva. Sdo Paulo: Campus. 1989.

DORNELAS, José¢ Carlos Assis. Empreendedorismo: transformando idéias em negocios. Rio de

Janeiro: Campus, 2001.
MAXIMIANO, A. C. A. Introduciao a Administracao. 8. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2011.
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Curso Atendimento e Vendas Forma Subsequente
Eixo N , . , . ,
Tecnolégico Gestdo e Negocio Periodo LetivoModulo I
Componente Comportamento do Consumidor Carga Horaria20 horas
Curricular

EMENTA

O consumidor. Modelos de comportamento do consumidor. Influéncias culturais, individuais e de
grupos. Processos psicoldgicos. Processos de decisdo de compra. Estratégia de marketing e o
comportamento do consumidor. Segmenta¢do e consumidor. Tendéncias de comportamento do
consumidor brasileiro.

COMPETENCIAS

* Compreender o complexo processo de compra do consumidor, a partir da reflexdo sobre as
variaveis que interferem no processo decisorio do comprador individual e organizacional.

* Aplicar os conhecimentos aprendidos na interpretacao de pesquisas quantitativas e qualitati-
vas sobre comportamento de consumo.

BASE CIENTIFICA E TECNOLOGICA

* O que ¢ e por que estudar o * Variaveis que influenciam o processo de
comportamento do consumidor? decisdo
* Evolugdo do comportamento do * Tipos de processo de decisao
consumidor * Processos de pré-compra, compra e de pos-
* Como estudar os consumidores compra
* Principios subjacentes do * Influéncias internas e externas do
comportamento do consumidor comportamento do consumidor
* O modelo de processo de decisao do * Comportamento do comprador
consumidor organizacional
BIBLIOGRAFIA BASICA

KOTLER, P. KELLER, K.L. Administracio de Marketing. 12 ed. Sdo Paulo: Pearson Prentice
Hall, 2006.

KOTLER, P. ARMSTRONG, G. Introducio ao Marketing. Rio de Janeiro: LTC, 2000.
CHIAVENATO, Idalberto. Introducdo a teoria geral da administracio. 8. ed. Rio de Janeiro:
Elsevier, 2011.

BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTAR

CAMALIONTE, Edilberto. FONTES, Adolfo. Inteligéncia de mercado — Conceitos, ferramentas e
aplicagdes. Sao Paulo: Saint Paul, 2011.

MINADEO, Roberto. Gestiao de Marketing. Sao Paulo: Atlas, 2008

DORNELAS, José Carlos Assis. Empreendedorismo: transformando idéias em negocios. Rio de
Janeiro: Campus, 2001.

MAROSTICA, Eduardo. MAROSTICA, Neiva. BRANCO, Valdec. Eduardo et. AL. Inteligéncia de
Mercado. Sao Paulo: Cengage Learning, 2015.

PORTER, Michael. Vantagem Competitiva. Sao Paulo: Campus. 1989.
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Curso Atendimento e Vendas Forma Subsequente
Eixo N , . , . ,
Tecnolégico Gestdo e Negocio Periodo Letivo Modulo I
ComP onente Técnicas de Vendas e Negociagao Carga Horaria |20 horas
Curricular

EMENTA

O papel da area de vendas na organizacdo. Conceitos introdutdrios sobre administracdo de vendas.
Marketing pessoal e de vendas. Conceitos e tipos de negociacdo. A negociacdo como processo e
suas etapas.

COMPETENCIAS

* O papel da area de vendas na organizagao;

* O perfil do profissional de vendas;

* Marketing pessoal direcionado ao setor de vendas;
* Técnicas e tipos de negociagao;

» Teoria e pratica de negociacdo na area de vendas.

BASE CIENTIFICA E TECNOLOGICA

* O que ¢ vender? Definicdes e * Tipos de negociacao;
conceitos iniciais; * Técnicas de negociagdo para negocios
* Perfil do profissional de vendas; distintos;
* Reconhecendo o cliente; * Planejamento e etapas para uma negociagao.
* Distingdo entre produto e servigo; * Negociagdo e vendas na organizagdo:
* Tipos e fases da venda. dialogos;
* Negociagdo € o que ¢ negociar? * Casos de sucesso e os fatores que os
Conceitos introdutorios. influenciam;
* O papel do negociador na organizagao; * Pratica de negociacdo na area de vendas.
BIBLIOGRAFIA BASICA

CHIAVENATO, Idalberto. Gestao de Pessoas: o novo papel dos recursos humanos nas
organizacoes. 4 ed. Barueri: Manole, 2014.

DORNELAS, Jos¢. Empreendedorismo: transformando ideias em negocios. 6 ed. Sao Paul:
Empreende/Atlas, 2017.

CHIAVENATO, Idalberto. Planejamento, recrutamento e selecio de pessoal: como agregar
talentos a empresa. 8 ed. ver. e atual. Barueri: Manole, 2015.

CAMARGQO, Hilsa. Técnico em Administraciao: técnicas de vendas. 1 ed. Rede e-Tec Brasil,
2014.

BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTAR

ARGENTI. Paul A. Comunica¢do empresarial. Tradu¢do: Paulo Roberto de Miguel. 6 ed. Rio de
Janeiro: Elsevier, 2014.
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CASTRO, Luciano Thomé e; NEVES, Marcos Fava. Administracdo de vendas: planejamento,
estratégia e gestdo. Sao Paulo: Atlas, 2005.

SANTOS, Carlos Alberto Alvim de Azeredo. Negociacio e técnica de vendas. Curitiba: IESDE
Brasil S.A., 2009.

SARFATI, Gilberto (org.). Manual de Negociac¢ao. 1 ed. Sao Paulo: Saraiva, 2010.

BOFF, José Rubem. Negociacdo: técnicas para a obtencido de resultados. V.2,N.2, jul/dez
Aparecida de Goiania: Interlink, 2011

Curso Atendimento e Vendas Forma Subsequente
Eixo Tecnologico Gestdo e Negocio Periodo Letivo [Modulo 1
ComPonente Administracdo de Vendas Carga Horaria |20 horas
Curricular

EMENTA

O papel da area de vendas na organizacdo; conceitos de gestdo de vendas; o planejamento da
administracdo de vendas; implementando equipe de vendas; estrutura da for¢a de vendas; ciclo
motivacional e remuneragao; controle de vendas.

COMPETENCIAS

. Compreender as fun¢des de planejamento, organizacdo, implementagdo e controle na area de
vendas de uma organizacao.

BASE CIENTIFICA E TECNOLOGICA

* Conceitos iniciais da Administracao de L )
* Organizagao da equipe (Recrutamento e
Vendas; N
| da 4rea d d selecdo de vendedores — Representantes
0 papel da area de vendas ha autonomos x Vendedores contratados);
Org’aplzaga@ . N » Treinamento e motivagio dos vendedores;
* Analise ambiental em administragdo de +  Remuneracio dos vendedores; e
vendas; + Controle de Vendas.

BIBLIOGRAFIA BASICA

CHIAVENATO, Idalberto. Introducao a teoria geral da administracdo. 8. ed. Rio de Janeiro:
Elsevier, 2011.

MAXIMIANO, A. C. A. Introduciao a Administracio. 8. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2011.

KOTLER, P. KELLER, K.L. Administracdo de Marketing. 12 ed. Sdo Paulo: Pearson Prentice
Hall, 2006.

BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTAR

MINADEOQO, Roberto. Gestao de Marketing. Sao Paulo: Atlas, 2008

CASTRO, Luciano Thomé e; NEVES, Marcos Fava. Administracao de vendas: planejamento,
estratégia e gestao. Sao Paulo: Atlas, 2005.

SANTOS, Carlos Alberto Alvim de Azeredo. Negociacdo e técnica de vendas. Curitiba: IESDE
Brasil S.A., 2009.

CAMARGO, Hilsa. Técnico em Administraciao: técnicas de vendas. 1 ed. Rede e-Tec Brasil,
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2014.
BOFF, José Rubem. Negociacio: técnicas para a obtencdo de resultados. V.2,N.2, jul/dez
Aparecida de Goiania: Interlink, 2011

Curso Atendimento e Vendas Forma Subsequente
Eixo Tecnologico Gestdo e Negocio Periodo Letivo [Modulo 11
ComP onente Técnicas de atendimento e qualidade no servigo |[Carga Horaria |10 horas
Curricular

EMENTA

Atendimento ao cliente interno e externo em suas diversas modalidades: pessoal, telefonico,
eletronico. Recepcdo e acompanhamento ao cliente. Organizag¢do do local de trabalho. Organizagao
de agendas. Estratégias de cobranca. Planejamento e controle de acdes de rotina. Recepgdo e
emissdo de correspondéncias. Técnicas de arquivamento. Gerenciamento de tempo. Marketing
pessoal.

COMPETENCIAS

* Proporcionar um atendimento de qualidade aos usuarios que buscam servigo.

* Manter um elevado padrdo de qualidade no atendimento aos usuérios através do planejamen-
to, execucao e avaliagdo do processo de trabalho.

* Atender a populagdo, seu publico-alvo, com relagdes humanizadas no trabalho, centradas no
acolher, escutar, informar e atender bem.

* Atuar de acordo com a estrutura, a cultura, a filosofia e o funcionamento da empresa, bem
como as fases do planejamento estratégico, tatico, operacional e plano diretor.

* Atuar comportamental e eticamente de acordo com os preceitos profissionais exigidos.

* Aplicar técnicas adequadas ao fluxo da informagao.

* Aplicar técnicas de recepgdo e atendimento ao cliente interno e externo inclusive em lingua
estrangeira.

* Manusear as tecnologias de forma a apresentar boa digitacdo de documentos.

BASE CIENTIFICA E TECNOLOGICA

* Atendimento ao cliente interno e * Planejamento e controle de ac¢des de rotina.
externo em suas diversas modalidades: Recepgdo e emissdo de correspondéncias.
pessoal, telefonico, eletronico. e Técnicas de arquivamento. Gerenciamento de

~ tempo. Marketing pessoal.
Recepcdo e acompanhamento ao
cliente.

* Organizacdo do local de trabalho.
Organizagdo de agendas. Estratégias de
cobranga.

BIBLIOGRAFIA BASICA

CARPINETTI, Luiz Cesar Ribeiro. Gestao da Qualidade ISO 9001:2015: requisitos de integracao
com a ISO 14001:2015. 1 ed. Sao Paulo: Atlas, 2017.
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PALADINI. Edson Pacheco. Gestao da Qualidade: teoria e pratica. 3 ed. Sdo Paulo: Atlas, 2018.
SILVA, Damiao Limeira da. LOBO, Renato Nogueirol. Gestao da Qualidade: diretrizes,
ferramentas, métodos e normalizacdo. 1 ed. Sdo Paulo: Erica, 2014

BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTAR

CORREA, Henrique L. CORREA, Carlos A. Administracio de producio e servicos: uma
abordagem estratégica. 3 ed. Sao Paulo: Atlas, 2016.

ARGENTI. Paul A. Comunica¢do empresarial. Tradu¢do: Paulo Roberto de Miguel. 6 ed. Rio de
Janeiro: Elsevier, 2014.

CASTRO, Luciano Thomé e; NEVES, Marcos Fava. Administracao de vendas: planejamento,
estratégia e gestao. Sao Paulo: Atlas, 2005.

SANTOS, Carlos Alberto Alvim de Azeredo. Negociacdo e técnica de vendas. Curitiba: IESDE
Brasil S.A., 2009.

CAMARGO, Hilsa. Técnico em Administraciao: técnicas de vendas. 1 ed. Rede e-Tec Brasil,
2014,
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Curso Atendimento e Vendas Forma Subsequente
Eixo N L. , . ,
Tecnolégico Gestdo e Negocio Periodo Letivo [Modulo I1
Componente Direito do Consumidor Carga Horaria (10 hora
Curricular

EMENTA

Conceitos de consumidor e de fornecedor. O consumidor individual e a coletividade de

consumidores. Produtos e servicos como objetos da relacdo de consumo. A responsabilidade civil
objetiva adotada pelo CDC. A responsabilidade pelo fato do produto e do servico e a

responsabilidade por vicio do produto e do servigo.

COMPETENCIAS

Compreender a multiplicidade de conceito e definigdes para Consumidor e fornecedor;
Diferenciar os consumidores individuais e a coletividade;

Reconhecer as relagdes de consumos e seus objetos, produto ou servico;

Apropriar-se dos tipos de responsabilidade adotada pelo Codigo de defesa do consumidor,

fato ou vicio do produto e do servico.

BASE CIENTIFICA E TECNOLOGICA

Histoérico do direito do consumidor ¢ a
criacdo do CDC;

Conceituacao de consumidor,
individual e coletivo;

Conceituacdo e diferenciagdo dos
fornecedores.

Relagoes de direito de consumidor e de
direito civil;

Conhecimento do objeto do direito do
consumidor: produtos;

Conhecimento do objeto do direito do
consumidor: servigos.

Apresentacdo dos tipos de responsabilidades
no direito brasileiro;

Diferenciacao da responsabilidade sobre fato
e vicio do produto;

Diferenciacao da responsabilidade sobre fato
e vicio do servigo.

BIBLIOGRAFIA BASICA

BOLZAN, Fabricio. Direito do Consumidor Esquematizado. 4. ed. Sdo Paulo: Saraiva, 2016.
FILOMENQO, José Geraldo Brito. Manual de Defesa do Consumidor. 14. ed. Sdo Paulo: Atlas,

2016.

NUNES, Rizzato. Curso de Direito do Consumidor. 11. ed. Sdo Paulo: Saraiva, 2017.
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BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTAR

MANCUSO, Rodolfo de Camargo. Manual do consumidor. 2. ed. Sao Paulo: Saraiva,1998.
MARQUES, Claudia Lima. Comentarios ao cddigo de defesa do consumidor. 5. ed. Sdo Paulo:
RT, 2016.

MIRAGEM, Bruno. Curso de direito do consumidor. 7. ed. Sao Paulo: RT, 2018.

NEVES, Daniel Amorim Assumpg¢ao; TARTUCE, Flavio. Manual de Direito do Consumidor. Vol.
unico. 6. ed. Sdo Paulo: Método, 2017.

THEODORO JUNIOR, Humberto. Direitos do Consumidor. 9. ed. Sdo Paulo: Forense, 2017.
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Curso Atendimento e Vendas Forma Subsequente
Eixo . L. , . .
Tecnolégico Gestdo e Negocio Periodo Letivo Modulo 11
ComP onente Empreendedorismo e Sustentabilidade Carga Horaria (10 horas
Curricular

EMENTA

Bio (socio) diversidade. Contextualizacdo da biodiversidade. Ciéncia, tecnologia e
empreendedorismo ambiental. Usos econdmicos dos produtos naturais do Amapa. Viabilidade
técnico-econdmica dos produtos florestais ndo-madeireiros. Arranjos e sistemas produtivos locais.
Incubadoras de empresas.

COMPETENCIAS

* (Capacidade de distingdo entre os conceitos de biodiversidade e sociodiversidade.

* Compreender o empreendedorismo sustentavel como um mecanismo que constitui para o de-
senvolvimento econdmico, social, ambiental e tecnoldgico da Amazdnia Oriental.

* Identificar as potencialidades econdmicas naturais do Estado do Amapa (produtos e servi-
cos).

* Compreensao dos arranjos institucionais e sistemas de produtivos locais na geragao de bioin-

dustrias.
BASE CIENTIFICA E TECNOLOGICA
* O empreendedorismo ambiental no * Mercado e comercializagdo dos produtos
Norte do Brasil. * Agregacdo de valor aos produtos
* Potencialidades e oportunidade para o * Sustentabilidade ambiental dos produtos.
desenvolvimento sustentavel Arranjos e sistemas produtivos locais
amazonico. * Os esforgos institucionais integrativos para a
* As bases de um novo paradigma para o geragdo de bioindustrias. Incubadoras de
desenvolvimento sustentavel da empresas
Amazoénia Oriental. * Agentes de inovagdo e difusdo tecnologica.
* Usos econdmicos dos produtos naturais Experiéncias com empresas incubadas no
do Amapa. segmento da biodiversidade.
* Geracdo de negobcios inovadores no
Estado do Amapa com foco no setor
rural e no uso sustentavel dos recursos
naturais.

BIBLIOGRAFIA BASICA

KRUGLIANSKAS, Isak. PINSKY, Vanessa Cuzziol. Gestao Estratégica da Sustentabilidade:
experiéncias brasileiras. 1 ed. Rio de Janeiro: Alta Books, 2018.

DORNELAS, Jos¢ Carlos Assis. Empreendedorismo: transformando idéias em negocios. Rio de
Janeiro: Campus, 2001.

HISRICH, R. D. Empreendedorismo. Porto Alegre: Bookman, 2004.
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BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTAR

ABRANTES, Joselito Santos. Bio (sécio) diversidade e empreendedorismo ambiental na
Amazonia. Edtora Garamond, 2003.

DRUCKER, Peter Ferdinand. Inovacio e espirito empreendedor (entrepreneurship): pratica e
principios. Tradugdo de Carlos Malferrari. Sdo Paulo: Pioneira, v. 4, 1987.

SCHARF, Regina; MONZONI, Mario. Manual de negdcios sustentaveis: como aliar rentabilidade
e meio ambiente. FGV, Centro de Estudos em Sustentabilidade, 2004.

HASHIMOTO, Marcos. Espirito empreendedor nas organizacées. Sao Paulo: Saraiva, 2005.
PAIM, Gisele Costa. Cidadania e participacdo: impactos da politica social num enfoque
psicopolitico. 1 ed. Curitiba: Jurua, 2009.

6. CRITERIOS E PROCEDIMENTOS DE AVALIACAO

A avaliacdo devera ser continua e cumulativa, assumindo de forma integrada, no processo de ensino-
aprendizagem, as funcdes: diagnostica, formativa e somativa.
Os resultados obtidos no processo de avaliagdo durante o curso deverdo ser expressos por

notas, na escala de 0 (zero) a 100 (cem) no quadro de avaliagdao da aprendizagem.
Serao considerados como critérios para avaliagao da aprendizagem:

I. Prevaléncia dos aspectos qualitativos sobre os quantitativos;

I1. Média final igual ou superior a 60 (sessenta);

ITII. Dois instrumentos avaliativos, sendo o instrumento I (N1 — Nota 1) processual valendo 60
(sessenta) pontos e o instrumento II (N2 — Nota 2) valendo 40 (quarenta) pontos sendo este individual
na forma escrita, oral e/ou pratico, de acordo com a necessidade de cada participante e do

componente curricular.
Os critérios de avaliacdo sdo expressos na seguinte formula:
N1+N2=100
Onde:
N1 — Instrumento 1 = 60

N2 — Instrumento 2 = 40
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Como forma de avaliar e refor¢ar o aproveitamento das formacdes espera-se dos alunos ao

final do curso:
* Aproveitamento igual ou superior a 60% (sessenta por cento);
* Frequéncia minima de 75% (setenta e cinco por cento) das aulas presenciais;

* Apresentacao de trabalho de conclusdo, pautado na construcao de um Manual de Praticas em
Atendimento e Vendas abordando o contetido tedrico-pratico apresentado no curso, podendo

ser realizado em grupo.

Serdo considerados instrumentos de avaliagdo, entre outros, os trabalhos tedrico-praticos
produzidos e/ou aplicados individualmente, em dupla ou em grupos (trabalhos por projetos,
relatorios, semindrios e/ou outros) exercicios, instrumentos avaliativos, que permitam validar o

desempenho obtido pela estudante referente ao processo ensino-aprendizagem.

Dar-se-4 uma segunda oportunidade ao aluno que, por motivos relevantes e justificaveis
(devidamente comprovado), deixar de comparecer as atividades programadas, desde que seja
apresentada requerimento a Secao de Registro Escolar e Académico no prazo de até 2 dias uteis apos
a realizagdo da referida atividade. Tal requerimento deverd ser encaminhado a Coordenagao de curso

para analise do pedido e emiss@o do resultado: deferido ou indeferido.

Entende-se por motivo relevante e justificavel os seguintes casos:
I - Doenga;
II - Obito de parentes até terceiro grau;
IIT - Convocacao judicial militar; e

IV - Representacao da Instituicdo em eventos cientificos, esportivos e culturais.

A quantidade e o tipo de instrumentos de avaliacdo e os respectivos valores relativos na
composicao da avalia¢do processual e individual deverdo ser descritas no Plano de Trabalho Docente

e apresentados em sala de aula no inicio do componente curricular.

Sempre que a avaliacdo incidir sobre os aspectos qualitativos de carater atitudinais e
procedimentais da participante, o professor deverd adotar, a partir de critérios previamente discutidos
com as alunas, diversos instrumentos, tais como fichas de observacao, de auto avaliacdo, etc. como
recursos para acompanhar ou orientar o seu desenvolvimento, podendo estes serem aproveitados na

pontuacgdo do processo avaliativo.
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Os resultados de cada atividade avaliativa deverdo ser analisados em sala de aula, no sentido
de informar a participante sobre o €xito e, caso ainda haja deficiéncias na aprendizagem, o professor

deve procurar fazé-lo avancar em dire¢dao as competéncias e habilidades estabelecidas.

O professor devera informar, em tempo habil, & coordenacdo do curso os casos de baixo
rendimento, auséncias e demais atitudes do participante que possam provocar sua saida nao exitosa

do curso, para que seja providenciado o devido acompanhamento pedagogico.

7. BIBLIOTECA, INSTALACOES E EQUIPAMENTOS

A estrutura fisica necessaria ao funcionamento do FIC em Atendimento e Vendas, ¢ descrita a
seguir.
A estrutura fisica necessaria ao funcionamento do Cursos FIC devera conter:

I. Salas de Aula: Com 40 carteiras, quadro branco, condicionador de ar, disponibilidade para

utilizagdo de notebook com projetor multimidia.

I1. Biblioteca: Com espago de estudos individual e em grupo, equipamentos especificos e acervo

bibliografico.

III. Laboratorio de Informatica: contém equipamentos e materiais especificos: bancadas, cadeiras,

computadores, quadro branco, projetor de slides.

8. PERFIL DO PESSOAL DOCENTE E TECNICO

A tabela abaixo demonstra a disponibilidade de docentes e técnico-administrativos necessarios ao

funcionamento do Curso de Formacao Inicial e Continuada em Atendimento e Vendas.
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8.1. Pessoal Docente

PROFESSORES DA AREA ESPECIFICA

NOME

FORMACAO/TITULACAO

REGIME DE
TRABALHO

Enio Michell Miranda Nascimento

Bacharel em Administracdo; Especialistal
em Administracao Estratégica.

40H

Vanessa Lopes Vasconcelos

Bacharel em Direito; Especializacdo em|
Ciéncia Juridico Internacional; Mestre em
Ciéncia Juridico Internacional.

40H DE

Valter Antonio Ferreira da Rocha

Bacharel em Administracdo; Especialistal
em Gestdo Contabil e Financeira;
Especialista em Auditoria e Pericia
Contabil.

40H DE

Magno Muniz Cardoso

Bacharel em Administracdo; Especialistal
em Gestao e Docéncia do Ensino Superior

40H DE

Whitney Santos Cabral

Bacharecla em Relagdes Internacionais;
Especialista em Gestdo e Docéncia do

Ensino Superior

40H DE

PROFESSORES DA FORMACAO GERAL

Pamela Rabelo de Oliveira

Licenciatura em Plena em Lingua
Portuguesa e Inglesa, com suas respectivas
literaturas; Especialista em Lingua
Inglesa.

40H

Themis Corréa Veras de Lima

Licenciatura em Matematica; Especialista
em Gestdo e Docéncia do Ensino Superior.

40H DE

Lilian Lobato do Carmo

Licenciatura em Letras Lingua
Portuguesa; Mestre em Letras.

40H DE

Wanne Karolinne Souza de
Miranda

Licenciatura em Letras Lingua Portuguesa
e Inglesa; Especialista em Lingua Inglesa

40H DE
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8.2. Pessoal Técnico Administrativo

PESSOAL TECNICO ADMINISTRATIVO
. ~ REGIME DE
NOME FUNCAO FORMACAO TRABALHO
Li iat
Valéria Pereira Lobato Pedagoga leeneta urg cm 40H
Pedagogia
Alison Monteiro Castilo Tecmco‘ em Bac':harel e ) 40H
Secretariado Secretariado Executivo

9. CERTIFICADO

Ap0s a integralizagdo dos componentes curriculares do curso FIC em Empreendedorismo e
Gestdo de Negocios, na modalidade presencial sera conferido ao egresso o Certificado de

Qualificagdo — FIC em Atendimento e Vendas
Os certificados serdo registrados pelo Registro Escolar, devendo conter no seu verso:

I. O eixo tecnologico de formagao;

II. A relag@o dos componentes curriculares ministrados e a respectiva carga horaria;
II1. Periodo e o(s) local(ais) em que o curso foi realizado;
I'V. Numero do registro do certificado.
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