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Aprendizagem em Gestao, Qualidade, Atendimento e Servigos 6h

Etapa Inicial

Quantidade de
encontros

Madulos

Conteudos

Organizagdo, planejamento e
controle do processo de trabalho

Cultura organizacional. Missdo, valores e visdo. Clima organizacional:
fluxograma das organizagGes. Metas e objetivos no ambiente corporativo.
Identidade profissional: Percepgdo e impressdo; Imagem profissional;
Assertividade; Resiliéncia. Importancia da hierarquia. Relagdes
interpessoais no ambiente de trabalho. Atitudes e comportamentos
adequados na empresa: planejamento, proatividade, compartilhamento
de ideias, comprometimento, flexibilidade. Trabalho em equipe. Relagdo
entre trabalho e aprendizagem profissional. Gestdao e administragdo do
tempo. Gestdo de documentos: fluxo, sele¢do. Gestdo de arquivos.

Saude e seguranga no trabalho

Estudos sobre seguranga no ambiente de trabalho. Programa de
alimentagdo do trabalhador. Acidente de trabalho. Classificagdao de
incéndios. CIPA. Equipamentos de seguranga individuais e coletivos — EPl e
EPC. Sinalizagdo de seguranga — NR 26. Prevengdo de doengas
ocupacionais: Ergonomia - NR 17. Dicas ergonOGmicas. Periculosidade e
insalubridade- NR 24. Ginastica laboral.

Matemdtica basica e suas relagdes

A importancia do conhecimento matematico aplicado ao dia a dia, como
um agente de crescimento pessoal e social. A relagdo entre soma e
multiplicagdo; conceitos (oficina de agrupamentos). A relagdo entre

subtragdo e divisdo; conceitos (oficina de agrupamentos). A relagdo das

fragOes, razGes e proporgdes, com a divisdo e os agrupamentos.
Relacionar os conjuntos com os componentes matematicos e sociais.

Matemitica basica com aplicagbes
em resolugGes de problemas

Equacgdo de 12 grau: definigdo; termos da equacgdo; formas de resolugao;

tomada de decisdo e equilibrio. Equagdo de 22 grau: defini¢do; termos da

equacgao; formas de resolugdes; tomada de decisdo e pontos de maximos
e minimos. Regra de trés composta, com utilizagdo de calculadora.

Direitos trabalhistas e
previdencidrios

Lei de aprendizagem: Direitos e deveres. ECA (Estatuto da Crianca e do
Adolescente). A exploragdo do trabalho infantil. Direitos trabalhistas:
Contrato de trabalho. Jornada de trabalho. Responsabilidades de
empregadores e empregados. Salario. Descanso remunerado. Beneficios,
FGTS, adicional noturno, décimo terceiro, férias, PIS. Direitos
Previdencidrios: Direitos e deveres: contribuicdes previdenciarias.
Aposentadoria (INSS). Auxilio doenga. Tipos de licengas: maternidade,
paternidade, casamento, dbito.

Basica

Quantidade de . 2
Mddulos Conteudos
encontros
Comunicagdo na cibercultura. Intranet. Skype. Hangout. Redes sociais:
2 Comunicagdo no mundo digital caracteristicas da comunicagdo empresarial. Atendimento ao cliente: as

respostas das postagens. Ciberbullying.
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Comunicagdo Oral e Escrita, leitura
e compreensdo de textos

Elementos da Comunicagdo. A oralidade em diversas situagdes de
Comunicagdo. A lingua oral formal no ambiente de trabalho. Elementos
basicos para a escrita: pontuagdo, acentuagdo, concordancias nominal e
verbal, crase. Instrumentos para a escrita: nogdo de frase, paragrafagao,

coesdo e coeréncia. Produgdo de textos corporativos. Leitura e
compreensdo de textos. A importancia da leitura no meio corporativo e
social: estratégias para se consolidar como leitor fluente. Variagdes
linguisticas e adequagdo da linguagem. Discurso e suas condi¢Ges de
producdo e recepgdo. Géneros textuais e suas particularidades de uso. A
importancia da leitura: leitura e compreensdo de textos. Produgdo de
textos corporativos. Estratégias para se consolidar como leitor fluente: a
importdncia da leitura no meio corporativo e social. Estratégias para
leitura instrumental.

Comunicagdo Organizacional

Comunicagdo formal e informal. Comunicagdo na empresa: gestores,
pares etc. Produgdo de textos objetivos e claros, com foco na
comunicagdo empresarial. O e-mail no ambiente de trabalho.

Comunicagao corporal. Apresentagdes orais no ambiente empresarial.
Atendimento ao publico.

Direitos humanos, orientagdo
sexual, etnia, idade, credo religioso
e opinido publica

Direitos Humanos. Planos Nacionais de Direitos Humanos. Diversidade
cultural e o mundo do trabalho. Politicas publicas para a Diversidade.
Conceitos de etnia, credo religioso, idade, opinido publica. Praticas contra
a discriminagdo e preconceito.

Diversidade cultural brasileira
relacionada ao mundo do trabalho

Conceito de Cultura. Conceitos de diversidade cultural, trabalho e
cidadania. Inclusdo social: Respeito e aceitagdo. Multiculturalismo:
Realidade local cultural e lazer. Juventude e diversidade. Protagonismo
juvenil e cidadania. Voluntariado nas organizagdes. Preservagdo do
mobilidrio urbano, infraestrutura e patrimonio cultural e ambiental:
localismo, universalismo, ver e olhar, folclore.

Educacgao fiscal

Economia no Brasil. Receita Publica. Impostos: municipais, estaduais e
federais. Imposto de renda, IPTU, IPVA, ICMS, IOF, ITBI. Taxas e
contribuigdes. Tributos. Nota fiscal (comprovantes, meio fisico e

eletrbnica).

Educagdo para o consumo

RelagGes e condigGes de consumo. Relagdo consumo e meio ambiente.
Consumo consciente e logistica reversa. Educacdo Financeira e
Planejamento orgamentdrio. Como administrar bem seu salario. Aplicagdo
do Cédigo de Defesa do Consumidor.

Empreendedorismo Juvenil e
mercado de trabalho

Criatividade e inovagdo. Transformagao pelo trabalho. Mercado de
trabalho: profissGes convencionais e do futuro. Economia de mercado.
Plano de negdcios.

Ferramentas matematicas para o
mercado financeiro

Porcentagem, com uso de calculadora: taxa de variagdo; proporg¢do; razao
centesimal; aplicabilidade financeira e bancaria. Potenciagdao, com uso de
calculadora: definigdo; exponenciagdo; propriedades; poténcia de base
10; notacdo cientifica. Calculo fatorial; aplicabilidade financeira, bancaria
e cientifica. Juros simples, com uso de calculadora: conceito; capital
inicial; taxa de juros; tempo de aplicagdo; aplicabilidade financeira e
bancéria.

Formas alternativas de geragdo de
trabalho e renda com enfoque na
juventude

Projeto de vida e carreira. Vocagao, profissdao e ocupagao. Visao de futuro.
Globalizagdo e mercado de trabalho. Empregabilidade. Educagdo
empreendedora. Empreendedorismo pessoal, profissional e social.
Organizagdo de um negdcio e tipo de trabalho: assalariado, cooperado,
terceirizagdo, temporario. Perfil empreendedor e formas alternativas de
geragdo de trabalho e renda. Como gerar renda para atingir minhas
metas. Lei da oferta e procura.
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Inclusdo Digital

Introdugdo ao Windows. Introdugdo ao Word. Word e outros editores de
texto. E-mail. Internet. Netiqueta e seguranca da informagdo. Navegagdo
segura. Introdugdo ao Excel: construgdo de Planilhas. Formulas. Graficos.
Recursos audiovisuais no ambiente corporativo. Introdugdo ao Power
Point. Powerpoint: potencialidades. Prezi, Sway e outras ferramentas de
apresentagdo audiovisual.

Informagdes sobre o mercado e o
mundo do trabalho; trabalho em
equipe

Orientagdo profissional; Novas profissdes. Elaboragdo de Curriculo. Cadeia
produtiva. Competéncias e habilidades para atuagdo no mercado de
trabalho: Proatividade, flexibilidade, inovagdo, negociagdo, organizagao,
visdo sistémica, relacionamento interpessoal. Networking. Comunicagdo
na empresa: gestores, pares etc. Atendimento ao publico. NogGes de
liderancga. Feedback. Trabalho colaborativo e em equipe: como
compartilhar ideias. NogGes de inteligéncia emocional e gestdo de
conflitos.

Preservacgdo do equilibrio do meio
ambiente

Conceitos de educagdao Ambiental. Responsabilidade Socioambiental e
Sustentabilidade. As participagdes individuais e coletivas na preservagao
do equilibrio do meio ambiente: possibilidades e agdes (desmatamento,

preservagdo das nascentes de agua, reciclagem, gerenciamento de

residuos, controle de residuos de cozinha, gordura e éleo). Gestdo

Ambiental: energias limpas. Ecologia urbana. Biodiversidade. Efeito
estufa.

Raciocinio Logico-matematico;
interpretacgdo e andlise de dados
estatisticos

Juros compostos. Tabelas de redugdo, amortizagdo e acréscimos.
Raciocinio ldgico. Estatistica e globalizagdo: a influéncia da estatistica no
mundo; a manipulagdo com o objetivo de manobra de massas. Construgéo
de tabelas e graficos: dados brutos, construgdo de tabelas e plotagem dos
graficos. Interpretagdo e analise estatistica: tomada de decisdo por meio
de anélise e cdlculos oriundos de tabelas e visualizagdo gréfica.

Salde: saude sexual, direitos
sexuais e reprodutivos; relagdes de
género

Identidade, relagdes de género e orientagdo sexual: o machismo e o
assédio no ambiente de trabalho. O respeito ao nome social. Sexualidade
e gravidez precoce. Contracepgdo. DST. Saude na juventude.

Seguranga publica

Politicas publicas. Politicas juvenis. O papel do Estado e da sociedade na
politica de seguranga publica. Estatuto da Juventude. Vulnerabilidade
Social. Documentos pessoais. Cidadania e direitos do cidaddo. Orgdos de
protecdo civil e social: Policias Federal, Civil, Militar e Comunitdria.
Atendimento prioritario. Educagdo no transito: Denatran e Detran.

Uso indevido de alcool, tabaco e
outras drogas

Adolescéncia e as drogas na atualidade; Drogas. Causas e consequéncias.
Drogas ilicitas. Drogas licitas: Tabaco. Drogas licitas: Alcool. Prevencdo e
formas de evitar o uso de dlcool.

uantidade de . .
Q Modulos Conteudos
encontros
Introdugdo a administragcdo: Teoria geral da administragdo. Gestdo
2 Administragdo Empresarial e o papel do administrador. As diferentes frentes no mercado
administrativo.
Administragao participativa: defini¢do; lideranga e motivagao;
colaboradores; modelos de administragdo; estratégias de participacao e
L - . avaliagdo critica. Administragdo estratégica: técnicas de gestdo e
2 Administracdo e tomada de decisdo ¢ ¢ & &

avaliagdo; ferramentas; execuc¢do e analise do meio; diretrizes
organizacionais; estratégias organizacionais; controle e beneficios da
administragdo estratégica. Analise de cenario e tomada de decisao.

Estrutura organizacional

Estrutura organizacional: Tipos de organograma — Hierarquia nas
organizagoes. Tipos de organizagdes. Tipos de empresas. Cargos e saldrios.
Administragdo Participativa.
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Conceitos e Definigbes de Produgdo. Matéria-prima/ Bens de Produgdo e
Insumos/ Fluxograma de Produgdo. Ferramentas para os processos de
qualidade: definigdo; diagrama de Pareto; diagramas de causa-efeito

(espinha de peixe ou diagrama de Ishikawa); histograma, folhas de
verificagdo; graficos de dispersdo; cartas de controle; fluxograma; PDCA;
FMEA; 6 sigma e 5w2h.

2 Gestdo de Produgdo

Introdugdo a gestdo e qualidade de estoque. Almoxarifado. Tipos e
2 Gestdo e qualidade de estoque Controle de estoque. Armazenagem e Distribuicdo. Compras e
Faturamento.
Controles internos patrimoniais. Recursos e bens patrimoniais.
Ferramentas de controle patrimonial.

2 Controle patrimonial

Gestdo de relacionamento com o cliente (CRM). Gestdo empresarial,
2 Qualidade no atendimento negociacgao e tipos de clientes. Clientes internos, externos e fornecedores.
Ferramenta de controle de qualidade em servigos.

Gestdo da qualidade de produtos e servigos. As normas de qualidade no
2 Gestdo de qualidade atendimento. Compreendendo o CDC (Cédigo de defesa do consumidor) e
auditorias de qualidade.

Gestdo de documentos e tecnologia. Expedientes e processos: defini¢do;
2 Gestdo e processos documentais critérios; controle de processos e expedientes; tramites, identificagdo e
registro de processos; arquivamento. Procedimento de arquivo.

) Sistema Financeiro e Servigos Mercado financeiro e sistema financeiro. Introdugdo a contabilidade.
Bancdrios Servigos bancarios: internos e externos.
Planejamento financeiro, organizagdo orcamentaria e crédito. Gestdo de
2 Planejamento financeiro custos. Imposto de Renda Pessoa Fisica e Juridica: consciéncia e
documentagoes.
. . Conceito de estrutura e economia de mercado. Segmento de servigos.
2 Economia de Mercado e Servigos

Caracteristicas do segmento de servigos.

Analise dos 4 P’s. Calculo do Prego de Venda: ICMS, ISS, IPS, IRRF —
2 Formagdo de Mercado Tributos. Orgdos Intervenientes no Comércio: Procon / Orgdos Esp. de
determinados servigos.

Conceito e tipos de Marketing. Pesquisa de mercado e estudo do publico-

2 Marketin ~ o . .
€ alvo. Percepcdo de territério. Publicidade, propaganda e Merchandising.
Tendéncias e Inovagdes na Area Comercial. Internet e Pequenos Negdcios.
) Inovagdes e apelo visual Gestdo visual de lojas: Técnicas de Exposi¢do de Produtos/ Cores/ Estilo
mercadoldgicos de Vitrine/ Etapas de Montagem de Vitrine. Indicadores de Desempenho:
BPM e outros Indicadores.
) Logistica Conceitos e defini¢cGes de logistica. Atividades e Processos Logisticos:
g Estratégias. Gestdao da Cadeia de Suprimentos.
~ . Conceito e defini¢do de projeto. Andlise da viabilidade e estrutura de
2 Gestdo de projetos ¢ proj

projetos. Planejamento de projetos.
Sele¢do e treinamento: processo de formagdo de equipe.
2 Recursos Humanos Desenvolvimento profissional e planejamento académico. Gestdo de
desempenho. Pilares da Familia.
Etica, hierarquia, relagdo de poder e cédigo de conduta. Marketing

2 Postura Organizacional pessoal, Entrevista e Apresentagdes. As relagdes de trabalho e o Jovem
Aprendiz.
Etapa N2 de Encontros CH
Basica (Inicial) 12 72h
Basica 42 252h
Especifica 38 228h
S . o ®
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