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Os Referenciais Curriculares Nacionais da Educagao Profissional tém como objetivo oferecer

subsidios a formulagdo de propostas curriculares para o nivel técnico. Foram desenvolvidos para
aproximar a pratica escolar as orientacdes expressas nas Diretrizes Curriculares para a Educagao
Profissional de Nivel Técnico na area de Comércio.

Este documento é composto por um conjunto de textos sobre essa area profissional, de
quadros-sintese sobre as fungdes e subfungdes do processo produtivo, as competéncias e habilidades
requeridas de seus profissionais, bem como as bases tecnoldgicas relacionadas a essas competéncias.
A metodologia proposta por esta Secretaria para o desenvolvimento dos referenciais curriculares,
considerou as seguintes etapas:

» Identificacdo das areas profissionais.

» Pesquisas bibliograficas e consultas a profissionais e empresas da area, e a entidades liga-

das a educacao profissional.

» Caracterizacdo do processo de produgdo na area.

» Identificacdo dos conjuntos de competéncias, habilidades e bases tecnolégicas.

Y

Validacao do processo de producdo e dos conjuntos de competéncias, habilidades e bases
tecnoldgicas.

» Redacao de textos introdutdrios e explicativos.

Registre-se aqui a colaboracao de todos os consultados e entrevistados para a formulagao
destes referenciais, oferecendo, além de informacdes relevantes, seus tempos e espagos
profissionais.

A organizagdo e a atuacao de féruns permanentes, conforme estabelecido pela atual legisla-
cao da educacao profissional, que promovam a aproximacao entre a educacao e os setores produti-
vos, possibilitarao, além das parcerias para a realizagdo da reforma da educagao profissional, uma
continua atualizacao e aperfeicoamento das referéncias contidas neste documento.

RUY LEITE BERGER FILHO
Secretario de Educagao Média e Tecnoldgica



0 comércio é essencialmente troca, troca econdmica, compra e venda de bens, servigos e/ou

valores por outros bens, servicos e/ou valores, intermediada hoje em dia, em sua quase totalidade,
pela moeda ou documento que a represente. Visto desta maneira, o comércio é mais do que uma
area profissional, constituindo-se atividade indispensavel e presente em qualquer setor ou ramo
da economia. No entanto, a existéncia de um sem-nimero de empresas e profissionais
dedicados Unica e exclusivamente a atividades comerciais, e a grande importancia destas como
impulsionadoras da economia de um modo geral, sugerem que se trate o comércio como uma area
profissional.

Assim, para efeitos deste estudo, a area profissional de Comércio compreende uma cadeia de
fatos econdmicos que ocorrem antes, durante e apds a troca propriamente dita. Assim, esta area
abrange:

» 0 planejamento da comercializagdo, compreendendo atividades de estudos e projetos, e de

planejamento da operacgado e dos controles.

» A operagdo da comercializacdo, compreendendo atividades de comunicagdo com o
publico, de aquisicao de bens ou servicos, de armazenamento e distribuicdo fisica de mer-
cadorias, de venda e/ou intermediacdo e/ou atragdo de clientes, de p6s-venda, em nivel
nacional e internacional.

» 0 controle da operagdo, compreendendo o acompanhamento das operacoes de venda, de
armazenamento, de distribuicdo e de pés-venda.

Esta area mantém claras interfaces com as areas profissionais de Gestdo, Transportes,
Comunicagao, Design, Informatica e Telecomunicacdes. Com a area de Gestao, no que diz respeito
a propria organizagdo dessas atividades, principalmente no chamado grande varejo. Com a area
de Transportes, pela importancia da logistica de distribuicdo e armazenamento de mercadorias.
Com a area de Comunicagao, no que se refere a comunicagdo com o pUblico, isto é, marketing e
atragdo de clientes. Com a de Design, nos aspectos ligados a organizacao do espaco fisico dos pontos
de venda e aos seus arranjos de atracdo. Com a de Informatica e a de Telecomunicagdes, pelo uso
extensivo que as atividades comerciais fazem dos equipamentos e ferramentas que essas areas
disponibilizam.



As interfaces com a educagao basica se ddo principalmente no contexto das areas de Lingua-
gens e Codigos e suas tecnologias e Ciéncias Humanas e suas tecnologias, exatamente por uma das
caracteristicas basicas da atividade comercial, a troca, que pressupde competéncias e habilidades de
relacionamento interpessoal. Assim, principios basicos de Linguagens, Psicologia do Comportamen-
to e Psicologia Social, de Sociologia, de Antropologia Social e de Filosofia, principalmente quanto a
ética nas relagdes comerciais, estdo no cerne das atividades de comunicacdo empresarial, atracao de
clientes, processo de compra e venda e atendimento.

Ja com relacdo a area das Ciéncias da Natureza, Matematica e suas tecnologias, as interfaces
se dao mais na utilizacao das aplicacdes topicas dessas ciéncias, tais como a matematica financeira,
o0 tratamento estatistico de dados, os fluxos produtivos e as medidas lineares e de volumes. Essas
aplicagdes tém sido de importancia cada vez maior para uma eficiente organizacdo dos negécios
comerciais num mundo cada vez mais competitivo.

Evidentemente, as interfaces entre as areas profissionais de Comércio e Administragao, Trans-
portes, Comunicacdo, Design, Informatica e Telecomunicagdes sao indicativas de contetdos
curriculares comuns e interligados, recomendando a implantacao e o desenvolvimento concomitante,
seqliente ou alternado de cursos ou modulos dessas areas em uma mesma unidade escolar ou em
mais de uma, integradas por acordos, parcerias ou convénios.



A atividade comercial no Brasil tem sofrido fortes impactos nos Ultimos anos devido a um

conjunto de fendmenos e fatos econdomicos mundiais e locais. Podem-se citar alguns deles a titulo de
exemplificagao:

» 0 aumento da competicdo internacional para a conquista de mercados, como fruto da
globalizagao.
0 surgimento dos mercados comuns, como o Mercosul.
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A grande volatilidade do mercado de capitais.

» A fusdo de empresas do grande varejo em corporagdes de alcance internacional e o apetite

demonstrado por elas pelos mercados emergentes.

» A tentativa de insercao do Brasil nessa nova ordem mundial, praticada principalmente

desde a década de 1990.

» 0 aumento quantitativo e qualitativo do segmento de servicos.

» 0 uso intensivo da tecnologia, em especial da informatica e das telecomunicagdes.

Podem-se apontar, dentro das limitagdes e propésitos deste trabalho, alguns dos reflexos mais
palpaveis desses fendmenos sobre a area de Comércio, no Brasil:

» 0 grande varejo, a concentragdo em grandes corporagoes, por meio de fusdes ou parcerias

com empresas multinacionais.

» Pressao do consumidor por melhores produtos e servigos.

» Maior profissionalizacao da atividade comercial, isto é, a utilizagdo cada vez maior de

ferramentas mais eficazes de gestao e administracao.

» Necessidade de mao de obra mais qualificada.

» Demandas por novos servigos, novos empreendedores e novos profissionais.

Essa tendéncia “*'modernizadora”, contudo, ao penetrar numa organizagao econémica pouco
estruturada - como é o caso do Brasil - pode estar colaborando no incremento de algumas de suas
caracteristicas “arcaicas”, tais como:

» Um mercado de consumidores em grande parte ainda potencial.

» Um mercado de trabalho informal muito expressivo - em grande parte na atividade co-
mercial.



» A morte prematura de um sem-nimero de pequenos empreendimentos comerciais.
» Um conceito tradicional de que a atividade comercial ndo exige maior qualificagdo dos que
a praticam.

Depara-se, portanto, com um cendrio contrastante, dinamico e desafiador. Se, de um lado, ha
uma demanda reprimida por uma profissionalizacdo da atividade comercial em geral e uma qualifi-
cacao dos seus quadros profissionais, ha, de outro lado, uma pratica ndo profissionalizada e tida, por
muitos, como nao necessitando de maiores qualificagoes.

Examinando, agora, o mercado de trabalho dos profissionais que atuam em atividades comer-
ciais, ou, dito de outra maneira, onde esses profissionais exercem as suas atividades, podemos veri-
ficar que eles se colocam numa destas situagoes:

» No grande varejo.

» Em médias, pequenas e microempresas comerciais.

» Em empresas prestadoras de servicos.

» Em departamentos e setores comerciais de empresas nao tipicamente comerciais.

» Como intermediarios - corretores de varias modalidades, representantes comerciais, ven-

dedores autdbnomos.

» Como autdnomos prestadores de servigos.

» Como microempresarios.

Apesar da simplicidade dessa classificacao, ela esconde uma grande variedade de situacdes de
trabalho, estruturas diferenciadas de postos de trabalho, niveis de qualificacdo bastante diversos,
enfim, uma variedade multifacetada e complexa na organizagao do trabalho.

Resumindo estes dois cendarios - a atividade comercial como um todo e 0 mercado de trabalho
para profissionais de comércio -, pode-se dizer que os desafios para a educacdo profissional nesta
area sdo:

» A atividade comercial esta a exigir uma profissionalizagao, isto é, a utilizacao intensiva de

modernas técnicas de gestdo e controle.

» Esta profissionalizacao esta a exigir melhor qualificagdo dos profissionais que atuam em

atividades comerciais.

» A multiplicidade de situacdes do mercado de trabalho estd a apontar para uma formacgao

mais generalista, que embase formagdes mais especificas.

Embora a area educacional tenha peso relativo na resolucdo desses desafios, tais fatos sinali-
zam para uma educacao profissional que, em suas bases essenciais, inclua:

» Visao abrangente de todos os processos que acontecem antes, durante e depois da atividade

comercial, seja ela grande ou pequena.



» Enfase numa visao integradora de todos os processos da atividade comercial, a que se pode
chamar, também, de visao de negdcios, pelo desenvolvimento de competéncias de planeja-

mento.
» Empenho no aprendizado de métodos e técnicas modernas de gestao e de controle da ativi-

dade comercial.



Pode-se examinar a educacao profissional nos seus dois locais privilegiados, ou seja, dentro

das empresas e nas instituicdes de ensino.

As empresas, grosso modo, provém as necessidades de educacgao profissional de seu pessoal de
maneiras diversas, dependendo da finalidade pretendida. Para a formacao de gestores normalmente
se apela para programas genericamente chamados de Programas de Trainees, nos quais as
pessoas selecionadas - nos cursos de nivel superior, em geral - sdo submetidas a uma rotacao pelas
diversas areas da empresa, e, posteriormente, sdo aproveitadas, dependendo de sua performance.
Para as demais atividades, aplicam-se programas de maior ou menor extensao, de cunho bem mais
pratico. Assim, por exemplo, cursos para vendedores, para atendentes de centros de atendimento a
clientes.

Quanto a oferta, as instituicdes de ensino, publicas e particulares, vém oferecendo uma gama
limitadissima de cursos técnicos na area de Comércio:

» Comercializagcao e/ou Mercadologia - 0 mais comum.

» Administracdo com énfase em Comércio Exterior.

» Publicidade - que pertence a area de Comunicacao.

» Business.

» Corretagem de Imdveis - varias instituicdes, até mesmo de ensino a distancia, em virtude
da regulamentacéo da profissao.

» Vendas.

A dificuldade em oferecer outros e mais cursos nesta area deve estar relacionada a muitos
fatores, entre os quais os mais evidentes seriam:

» 0 rol de titulos ja disponiveis, facilitando quase que uma pré-aprovagdo dos cursos.

» 0 pouco interesse da clientela por esta area.

» A dificuldade em tipificar postos de trabalho de nivel técnico nesta area.

» 0 ja mencionado carater multiforme da area de Comércio.

Quanto aos planos de curso das instituicdes de ensino profissional, em nada vém se diferen-
ciando dos demais, pois as propostas pedagodgicas, seja qual for o curso, ainda vém sendo identificadas
com o conjunto de disciplinas que formam as chamadas grades curriculares, com cargas horarias 9



fixas e preestabelecidas. Essa rigidez, entre outros efeitos, vem provocando um grande distanciamento
das realidades do mercado.

Um outro fator que vem provocando uma tendéncia ao imobilismo na organizagédo escolar é o
da reproducdo do modelo da educagdo propedéutica na educagdo profissional, até por conta da
superposicao de ambas, recentemente superada. A forma tradicional de organizacao da educacao
geral ainda é transferida para a profissional: aulas alternadas por semana, durante um ano ou um
semestre, em salas comuns a todas as disciplinas, com professores sob regime de contrato de traba-
Ilho de x horas semanais - por exemplo.

A superagao de tal situagdo supde, antes de mais nada, uma desconstrugdo do modelo anterior
e um correto entendimento, por todos os membros de uma unidade escolar, das multiplas implicacoes
decorrentes da nova legislacdo para a educagao, particularmente para a educacgao profissional. Nao
se pode pensar a renovacao da educacao profissional usando os parametros e condicionamentos do
modelo anterior.

Resumindo, ha dois balizamentos que devem orientar o pensar novo na educagao profissional:

» Abordagem mais generalista da area como um todo.

» Nova organizagdo do curriculo escolar, ressaltando-se dois aspectos: desvinculagao do mo-

delo anterior e foco em competéncias.

Nesse sentido, vale ressaltar algumas implicagdes da nova legislacdo da educacao profissional
sobre a organizacado dos curriculos e metodologias de ensino:

» Organizagdo de curriculos centrados nas competéncias profissionais gerais da area, neces-

sarias e obrigatorias, acrescidas de outras voltadas para as énfases oferecidas.

> Reducdo sensivel de aulas meramente expositivas e utilizacdo intensiva de métodos

participativos, tais como simulacdes, estudos de casos, pesquisas de campo, pratica real e
outros; note-se que tais atividades sao parte intrinseca do curriculo, isto é, ndo sdo ativida-
des extras.

» Utilizacao intensiva de recursos de informatica.

Quanto a definicdo da oferta, o caminho mais Iégico e aconselhavel sera verificar as
demandas especificas do mercado de trabalho local ou regional, do grande varejo e dos
pequenos negdcios, etc., e a busca de parcerias nos organismos de classe e nas empresas. Este é o
caminho indicado pela lei quando estabelece a implantacdo de cursos que tenham aplicagdo no
mercado local.

Assim, recomenda-se:

— aadogao de desenhos curriculares e de alternativas metodoldgicas inovadoras, dinamicas,

que substituam o modelo centrado nas aulas tradicionais, de forma quase que exclusiva ou
com énfase absoluta, por um ambiente pedagdgico caracterizado por “aulas opera-



torias”?, por workshops e oficinas nas quais os alunos trabalhem em projetos concretos e
experimentais caracteristicos da area, por oferecer espagos de discussao fundamentada do
que esta fartamente disponivel para ser ouvido, visto e lido no mundo fora do espaco esco-
lar, por seminarios e palestras com profissionais atuantes, por visitas culturais e técnicas;

— abusca de alternativas de gestdo de recursos educacionais, tais como acordos, convénios,
patrocinios ou parcerias, que viabilizem constante renovacao ou atualizacao tecnolégica,
condicao essencial para que a educacao profissional nao faca da efetiva realidade do pro-
cesso de producdo da area uma ficcao;

— oestudo e a implantacao de formas mais flexiveis de organizagao do trabalho escolar e de
estabelecimento de vinculos contratuais com professores, de maneira a possibilitar a con-
tribuicdo de profissionais efetivamente engajados na atividade produtiva, atualizados e
responsaveis por producdes reconhecidas pela sua qualidade, cuja disponibilidade e inte-
resse nao se ajustam aos esquemas pedagdgicos e administrativos convencionais.

@ RONCA, Paulo Afonso Caruso e TERZI, Cleide do Amaral. A aula operatdria e a construgcdo do conhecimento. Sao Paulo: Editora do
Instituto Esplan, 1995.



0 processo de producdo na area de Comércio, esta representado no quadro a seguir, contendo
as funcoes e subfuncdes que serviram de base para definir as competéncias, habilidades e bases
tecnoldgicas desta area profissional.

Este quadro é uma representagao l6gica e estruturada de uma série de eventos e processos que
nao seguem, no campo das praticas, uma sequéncia tao estruturada. Ele retrata um esforgo de
identificar categorias para uma melhor compreensao de eventos e processos.

As fungoes e subfungdes reinem uma série de atividades relacionadas ao objeto em questéao e
se distinguem pelo grau de abrangéncia. O critério utilizado para distinguir uma funcdo ou uma
subfuncao de outras foi a existéncia de conjuntos de atividades que exigissem competéncias seme-
Ihantes ou afins.

AREA PROFISSIONAL: COMERCIO

PROCESSO DE PRODUCAO

FUNGOES SUBFUNGOES

1. Estudos e SF 1.1 SF 1.2

Planejamento Estudos e Planejamento.

Projetos.

2. Execugao SF 2.1 SF 2.2 SF 2.3 SF 2.4 SF 2.5
Desenvolvimento Desenvolvimento Desenvolvimento Desenvolvimento Desenvolvimento
de Atividades de de Atividades de de Atividades de de Atividades de de Atividades de
Comunicacao Armazenamento e | Compra e Venda. Comércio Exterior. | Pés-Venda.

Distribuicao.

3. Controle SF 3.1 SF 3.2 SF 3.3
Acompanhamento Acompanhamento Acompanhamento
de Atividades de de Atividades de de Atividades de
Compra e Venda. Armazenamento e Pés-Venda.

Distribuicao.
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As funcdes e subfuncdes estdo assim especificadas:

Funcdo 1. Estudos e Planejamento: conjunto de atividades que devem preceder logicamente a execu-
cao das atividades propriamente comerciais

» Subfuncao 1.1. Estudos e Projetos: atividades que precedem o planejamento propriamente
comercial. Incluem pesquisas de qualquer espécie, sejam de mercado, de concorréncia, de
produtos, de marca, levantamentos de dados de quaisquer natureza. Tais pesquisas e levan-
tamentos também costumam ocorrer durante a execugdo das atividades. Muitas vezes,
apos as pesquisas e antes do planejamento ocorrem projetos, em que se consolidam e se
analisam os dados e se sugerem os caminhos mais adequados.

» Subfuncdo 1.2. Planejamento: atividades que envolvem a definicao de como a empresa
comercial vai atuar, isto é, suas politicas de comercializagdo - marketing, compras, ven-
das, estocagem, distribuicdo fisica, etc. Também compreende atividades de elaboragéo de
planos de trabalho, contendo metas, objetivos, prazos e controles para cada uma das ativi-
dades.

Funcao 2. Execugao: conjunto de atividades e processos realizados no dia a dia de uma empreitada
comercial.

» Subfuncédo 2.1. Desenvolvimento de Atividades de Comunicagdo: compreende o que se
costuma chamar de marketing - propaganda, publicidade, promocdes, campanhas de
venda.

» Subfuncao 2.2. Desenvolvimento de Atividades de Armazenamento e Distribui¢do: com-
preende o que é necessario ser feito para que as mercadorias e servigos estejam disponiveis
em tempo, hora e qualidade para os clientes.

» Subfuncao 2.3 Desenvolvimento de Atividades de Compra e Venda: compreende os aspec-
tos que envolvem as negociacdes com fornecedores e clientes.

» Subfuncao 2.4 Desenvolvimento de Atividades de Comércio Exterior: compreende
os aspectos que envolvem as negociacdes com fornecedores e clientes externos ao
pais, ou seja, importagdo e exportacdo. Resolveu-se destacar este item pela impor-
tancia dessas atividades e pela diferenca significativa que representa frente ao comércio
interno.

» Subfuncao 2.5 Desenvolvimento de Atividades de P6s-Venda: compreende o que as empre-
sas fazem hoje para a assim chamada fidelizacao de clientes. Incluem-se af os centros de
atendimento, telemarketing, assisténcia técnica, por exemplo.



Fungao 3. Controle: conjunto de atividades que ocorrem durante ou apds a execugdo das praticas
comerciais e que normalmente servem para realimentar o planejamento e corrigir possiveis desvios
das metas propostas.

» Subfungdo 3.1. Acompanhamento de Atividades de Compra e Venda: refere-se as agdes de
controle, tanto as atividades burocraticas ou legais, como a documentagdo necessaria, o
contrato, as acgdes de levantamento e acompanhamento, por exemplo, de campanhas de
vendas.

» Subfuncao 3.2. Acompanhamento de Atividades de Armazenamento e Distribuicao: refere-
se aos controles de estoques, de transporte de mercadorias e outros.

» Subfungdo 3.3. Acompanhamento de Atividades de Pds-Venda: diz respeito aos controles
da atuacdo do pessoal de pés-venda - levantamentos de satisfagdo do cliente, processos
movidos contra a empresa e outros.



As matrizes de referéncia apresentadas a sequir resultam de uma analise na qual, para cada

subfungdo ou componente significativo do processo de producdo na area de Comércio, foram
identificadas:

> Ascompeténcias e os insumos geradores de competéncias, envolvendo os saberes e as habi-

lidades mentais, socioafetivas e/ou psicomotoras, estas ligadas, em geral, ao uso fluente de
técnicas e ferramentas profissionais, bem como a especificidades do contexto e do convivio
humano caracteristicos da atividade, elementos estes mobilizados de forma articulada para
a obtencao de resultados produtivos compativeis com padrdes de qualidade requisitados,
normal ou distintivamente, das produgdes da area.

> As bases tecnolégicas ou o conjunto sistematizado de conceitos, principios e processos

tecnoldgicos, resultantes, em geral, da aplicacdo de conhecimentos cientificos a essa area
produtiva e que dao suporte as competéncias.

As competéncias, habilidades e bases tecnoldgicas sdo os componentes diretamente ligados a
organizagao dos curriculos da educacao profissional. As escolas ou unidades de ensino poderao utilizar
critérios varios de composicao desses elementos nos desenhos curriculares - médulos centrados ou
inspirados nas subfuncdes ou que relinam competéncias envolvidas em varias ou em algumas delas,
disciplinas que contemplem bases tecnolégicas comuns, etc. Seja qual for a configuracdo do curriculo,
contudo, deverao estar obrigatoriamente contempladas as competéncias profissionais gerais identificadas
nas Diretrizes Curriculares Nacionais para a Educacdo Profissional de Nivel Técnico.

As bases cientificas e instrumentais estabelecem as relacoes especificas entre o ensino basico,
em especial o de nivel médio, e a educagdo profissional na area de Comércio. Elas poderao orientar
a formulagao da parte diversificada de curriculos do ensino médio, na forma prevista pelo paragrafo
Unico do Artigo 5° do Decreto n® 2.208, de 17/4/97. No que se refere a formulacao dos curriculos de
educacgdo profissional, as bases cientificas e instrumentais devem ser consideradas, portanto, como
pré-requisitos ou insumos prévios, como referéncias para diagndstico ou caracterizacdo do estagio
de desenvolvimento de estudantes interessados na area e, conseqiientemente, para a organizacao de
processos seletivos e/ou de programas ou etapas curriculares introdutdrias, de recuperacdo ou de
nivelamento de bases.



Cabe ressaltar que, embora as matrizes tenham resultado da sistematizacdo de informacoes
obtidas em pesquisa qualitativa de suporte, feita entre profissionais da area, da assessoria de um
grupo consultivo de especialista notérios e, finalmente, da discussao e validacao em foruns represen-
tativos de trabalhadores, empresarios e educadores de Comércio, certamente elas ddo margem e
espaco a esperadas complementacoes, adequagdes e ajustes pelos sistemas e estabelecimentos de
ensino. Mecanismos de atualizacdo serao, também, essenciais para que as matrizes e os curriculos
por elas gerados incorporem mais rapidamente as mudancas e inovacgdes do mutante processo pro-
dutivo da area.

0 conteldo das matrizes também deve dar suporte referencial ao reconhecimento de compe-
téncias adquiridas em diferentes situagdes, dentro e fora dos espacos escolares, conforme previsto
no Artigo 11 do Decreto n°® 2.208, através de procedimentos, certamente ageis, eficientes e
desburocratizados, a serem implementados pelos sistemas e estabelecimentos de ensino.

Finalmente, é importante que se diga que as matrizes devem representar fontes inspiradoras
de curriculos modernos e flexiveis, que permitam que se experimentem novos modelos e alternativas
de trabalho pedagégico na educagao profissional.

SUBFUNGAO 1.1 - ESTUDOS E PROJETOS
COMPETENCIAS

» ldentificar as diversas areas ou subfungdes comerciais de uma empresa.

A\

Identificar, processar e analisar os dados mais relevantes para cada area ou subfuncao
comercial da empresa.

» ldentificar caracteristicas desejaveis nos funcionarios das diversas areas ou subfungdes.
» Definir critérios para selecdo de funcionarios.

A\

Identificar os diversos modelos de gerenciamento de atividades e relaciona-los as diversas
areas ou funcdes comerciais da empresa e ao tipo de empresa.
» Interpretar as diversas legislagdes que regulamentam as atividades comerciais.

A\

Identificar aspectos fundamentais, recursos humanos, materiais e custos que devem ser

analisados ha montagem de qualquer atividade da area comercial.

» Interpretar contratos de compra e venda de bens e servigos, e outros documentos
legais.

» Calcular e avaliar os custos de quaisquer planos de trabalho que sejam investimentos da

empresa.



HABILIDADES

» Utilizar adequadamente equipamentos e ferramentas mais comuns as diversas areas ou
subfuncdes comerciais de uma empresa: telefone, fax, computadores, terminais de ponto-
de-venda e outros.

» Utilizar adequadamente os diversos pacotes de informatica customizados para as diferen-
tes areas ou subfuncdes comerciais de uma empresa.

» Fazer levantamentos de dados identificados como importantes para determinada area ou
subfungao comercial.

» Desenhar modelos para tratamento, analise e apresentacao de dados.

» Fazer uso de técnicas estatisticas adequadas que permitam obter conclusdes aplicaveis ao
objeto de estudo.

> Apresentar, em tempo e em forma, conclusdes derivadas de analises realizadas.

» Implantar instrumentos de controle para acompanhar a evolugdo entre despesas previstas
e realizadas.

» Aplicar a legislacdo que regulamenta as relagdes e atividades comerciais no pais.

» Redigir contratos de compra e venda de bens e servicos, e outros documentos legais.

BASES TECNOLOGICAS

» Estrutura organizacional da empresa, principalmente das areas compreendidas pela fun-
cdo comercial, e o relacionamento destas com as outras areas da empresa.

» Equipamentos modernos de comunicagdo, de registro de pagamentos, de guarda de valo-
res, de calculo e outros.

» Métodos e técnicas de pesquisa em fontes impressas ou disponiveis por outros meios, e de
pesquisas de campo.

» Métodos e técnicas para construcdo de sistemas de informacao: técnicas de coleta e arquiva-
mento de dados; montagem de bases de dados; técnicas de tratamento e analise de dados.

» A comunicagao: etapas do processo, comunicagao escrita, suas normas e modelos; comuni-
cacdo oral: técnicas de recepcdo e transmissao de mensagens; evolugdo dos sistemas de
comunicagao.

» Métodos e técnicas para elaboragdo de relatdrios de conclusdo sobre dados analisados.

» Vocabulario técnico para redagdo e/ou interpretacdo de contratos de compra e venda, em
idioma nacional e estrangeiro.

» Técnicas para elaboragao de contratos comerciais: clausulas; normas que regulam os con-

tratos comerciais; confeccao do documento.



A\

Y

Etica aplicada a comunicagdo empresarial e as relagdes comerciais.

Legislagdo aplicada a organizacao de empresas; a contratos e transacdes comerciais, naci-
onais e internacionais; ao uso dos meios de comunicacao de massa e aos direitos do consu-
midor; a classificagdo, a armazenagem, a manipulagdo e ao transporte de mercadorias.
Normas de seguranca e de higiene aplicadas a distribuicdo de uma superficie de venda; a
estocagem, a manipulagdo e ao transporte de mercadorias.

Matematica financeira aplicada as situagdes de compra e venda.

Sistemas computadorizados e softwares dedicados as areas e subfungdes comerciais de
empresas.

SUBFUNGAOQ 1.2 - PLANEJAMENTO

COMPETENCIAS

>

YV VY

Y

Identificar e analisar variaveis macro e microecondomicas, politicas e socioldgicas e relaci-
onar com a atividade comercial.

Definir variaveis e conceber modelos de pesquisas de mercado para obter dados e construir
um sistema informatizado de informacoes sobre o mercado.

Identificar e analisar efeitos dos diversos fatores - preco, produto ou servico, comunicacao
e distribuicao - na composigdo da estratégia comercial.

Identificar e relacionar parametros que afetam a atuagdo comercial.

Identificar as diversas estratégias de marketing, de armazenamento e distribuicao fisica,
de compra e venda, de pds-venda.

Adequar a organizagdo do estabelecimento comercial e os recursos necessarios para funci-
onamento aos objetivos estabelecidos.

Definir parametros para negociagdes de compra ou venda.

Pesquisar continuamente e criar novas alternativas de trabalho, em todas as subfungoes
comerciais.

HABILIDADES

>

Preparar documentacdo de base necessaria para definir o marketing-mix: produto ou ser-
vigo, preco, concorréncia, promocao e obter conclusoes.



>

Definir procedimentos de organizacdo dos dados obtidos em pesquisas comerciais que
contextualizem um sistema de informacoes sobre o mercado.

» Desenvolver instrumentos de medida para avaliar a eficacia de implantacdo numa linha de
produtos.

» Elaborar planos de trabalho tentativos das areas ou subfungdes comerciais, que contenham
as formas de atuacao, objetivos, etapas, prazos e os pontos de controle.

BASES TECNOLOGICAS

» Métodos e técnicas de planejamento.

» Métodos e técnicas para identificacao das varidveis da praca (=distribuicao): formas e
canais de distribuicdo, distribuicao fisica, transportes, armazenagem, e outras.

» Métodos e técnicas para identificagcdo das variaveis de comunicagdo empresarial: propa-
ganda, publicidade, promocao de venda, relacdes publicas, e outras.

» Métodos e técnicas para identificacdo das varidveis de prego: prego basico, descontos,
prazos, impostos, fretes, e outras.

» Métodos e técnicas para identificacdo das variaveis de produto: caracteristicas, design,
qualidade, embalagem e outras.

» Métodos e técnicas para organizacdo de bancos de dados sobre o mercado (sistema de
informagdes sobre o mercado).

» Plano de marketing: planejamento comercial, organizagao e estratégia comercial, marketing-

mix.

SUBFUNCAO 2.1 - DESENVOLVIMENTO DE ATIVIDADES DE COMUNICAGAOQ

Competéncias

>
>

>
>

Identificar e selecionar fontes primarias e secundarias de dados sobre o mercado.
Planejar pesquisas em campo, selecionando as técnicas mais apropriadas, a partir da defi-
nicdo do ambito geografico desejado e dos objetivos do trabalho.

Analisar e definir alternativas para pesquisas de mercado (empresas ou pesquisadores).
Identificar as varias formas de propaganda, promocao e publicidade.



>

Selecionar empresas prestadoras de servicos de propaganda, promocao e publicidade, e/ou
os diversos veiculos de comunicacdo de massa.

» Elaborar briefing de produtos e marcas para o desenvolvimento de agdes mercadolégicas.

» ldentificar parametros para escolha do local para instalacdo do ponto-de-venda, e para a
organizagao do espaco fisico, dos equipamentos e dos mobiliarios necessarios para criar
um ambiente atrativo.

HABILIDADES

» Elaborar instrumentos para coleta de dados: pautas para entrevistas, questionarios, dina-
micas de grupo e outras técnicas aplicaveis.

» Aplicar técnicas de coleta de dados para estudos comerciais.

» Coordenar equipe de pesquisas de mercado ou acompanhar empresa prestadora desse ser-
vigo.

» QOperar sistema de informacgdes sobre o mercado.

» Fazer levantamentos sobre fornecedores de servicos de pesquisa de mercado e de servigos
de comunicacao com o mercado (agéncias de propaganda, as diversas midias - impressa,
eletronica, televisiva, radiofénica e outras).

» Coordenar equipes de producdo de materiais publicitarios: cartazes, organizacao de vitri-
nes, organizacao de promogcoes, e outros.

» Aplicar técnicas de merchandising nas montagens de vitrines, colocacdo de produtos e
outras acgoes de animagao do ponto de venda, compreendendo o efeito que produzem no
consumidor, utilizando com destreza os materiais e as ferramentas.

» Aplicar técnicas de comunicagdo visual no desenho dos diversos tipos de cartazes (de pre-
¢os, promocgdes, indicacdes de secdes e outros) para estabelecimentos comerciais, utilizan-
do materiais e equipamentos adequados, combinando forma, cor, textura e tipo de letra
para obter o efeito desejado.

» Utilizar programas de computador para a confecgao de cartazes.

BASES TECNOLOGICAS
» Estatistica aplicada a pesquisa de mercados.
» Marketing na atividade econdmica: natureza e alcance, o marketing nos sistemas econdmicos.



» 0s mercados e o comportamento do consumidor: segmentacao de mercados, determinantes
do comportamento do consumidor.

» A comunicacao empresarial: o processo de comunicagao, propaganda e publicidade, pro-
mocgao, relagdes publicas.

» A pesquisa de mercado: objetivos da pesquisa, planificacdo da pesquisa comercial, varia-
veis, fontes de informacao, pesquisadores, pressupostos.

» Elementos de antropologia social, psicologia social e sociologia aplicados a agodes
mercadoldgicas.

» Cartazismo e letrismo no ponto-de-venda: tipos de letras, técnicas de rotulagao, principais
tipos de cartazes, aplicacdes graficas e de edicdo no computador.

» As diversas midias e veiculos de comunicagdo de massa e sua eficacia sobre os diversos
segmentos do mercado.

» Merchandising e sortimento: caracteristicas e estrutura do sortimento, tipos de sortimen-
to, tipos de venda, andlise do sortimento.

» Métodos e técnicas de comunicagdo para preparagdo de cartazes, design de lojas e seus
equipamentos, arrumacao de vitrines.

» Métodos e técnicas para elaboracdo de questionarios, pautas e entrevistas, pautas para

dinamicas de grupos.

Métodos e técnicas para elaboracdo de briefings para agéncias de propaganda contratadas.

Y

» Recursos de informatica na preparagdo de cartazes, de mensagens ao cliente e de design.
» Sistema de informacdes de mercado: entrada de dados no sistema, atualizacao de dados,
extragao de relatérios.

SUBFUNGAOQ 2.2 - DESENVOLVIMENTO DE ATIVIDADES DE ARMAZENAMENTO E
DISTRIBUICAO

COMPETENCIAS
» ldentificar os diversos fatores que afetam as atividades de armazenamento e distribuicao.

» ldentificar os diversos métodos existentes para valorizacdo das mercadorias em estoque
(PMB@ Lifo,® etc.).

@ PMP — Preco Médio Ponderado (uma média entre as primeiras e Gltimas aquisi¢des de um estoque).
® Lifo — Last-In-First-Out (significa: o dltimo que entra, o primeiro que sai).



\ 4

Identificar os diversos processos e meios de transporte e armazenamento e selecionar os
mais adequados.

» QOrganizar espacos e funcionamento de armazéns.

» Desenvolver procedimentos necessarios a distribuicdo e ao armazenamento de mercadorias.

» Organizar servicos de atendimento a clientes.

» ldentificar e avaliar veiculos e equipamentos adequados aos tipos de carga.

HABILIDADES

» Aplicar processos de organizagdo de armazém ou de estoque, identificando operagdes fun-
damentais, procedimentos de trabalho, equipamentos e ferramentas adequados.

» Aplicar normas para identificacdo de mercadorias por meio de etiquetas.

» Verificar a adequacao do acondicionamento de mercadorias e de sua manipulacao
as condicdes estabelecidas, a natureza das mercadorias e as normas de seguranca e
higiene.

» Conferir mercadorias recebidas, comprovando seu ajuste as condigdes contratadas no pedi-
do, comparando com as faturas correspondentes em termos de precgos, unidades, descon-
tos, impostos.

» Organizar recursos humanos e materiais para otimizar o tempo de cada operacao de distri-
buicdo interna e garantir o estado fisico dos produtos.

» Realizar calculos para a valoragdo de mercadorias em estoque conforme métodos estabele-
cidos pela empresa (PMP Lifo, etc.).

BASES TECNOLOGICAS

» Fundamentos e técnicas de logistica aplicados ao armazenamento e a distribuicao fisica de
mercadorias.

» Armazenamento e distribuicdo interna de produtos: sistemas de estocagem, classificagao
de produtos, procedimentos de manipulacdo de cargas e mercadorias, calculos de custos de
estocagem e de manipulagdo, necessidades de recursos, desenho fisico de diversos tipos de
armazéns e calculos de espaco fisico.

» Caracteristicas dos tipos de embalagens mais utilizados e relacionados com as caracteris-

ticas fisicas e técnicas de produtos.



> Gestao de estoques: critérios de classificagao de estoques, rotacao de mercadorias, elabo-
ragao de instrumentos de controle de estoque.

» Expedicao de mercadorias: meios de transporte, embalagem e etiquetagem, processo de
preparacao de pedidos.

» Operagdo de carga no meio de transporte: mercadoria que se vai trasladar e o nimero de
unidades, colocagdo em armazém, sistemas de manipulagdo, de acordo com as caracteris-
ticas do produto, colocacdo no meio de transporte de acordo com o produto, espagos e
ordem de entrega ao destino.

» Métodos e técnicas para definicdo de estoques minimos, precos de produtos estocados,

custos de transporte e armazenamento, controles de mercadorias, controles de distribuicao

e expedicao.

Diferentes tipos de codificacao comercial.

Y VvV

Os varios métodos de valoracao das mercadorias do estoque: PMP, Fifo,® Lifo.
» Relagao e fluxos de informacao gerados entre o estoque e os demais departamentos da
empresa.

Y

Servigo aos clientes: disponibilizacao dos pedidos, qualidade da entrega.
» Transporte para abastecimento de pontos-de-venda: modalidades de transportes, avaliagao
do transporte, rotas de abastecimento.

A\

Veiculos e equipamentos de carga e descarga.

Y

Recursos de informatica voltados para as atividades de armazenamento, controle e trans-
porte de mercadorias.

SUBFUNCAO 2.3 - DESENVOLVIMENTO DE ATIVIDADES DE COMPRA E VENDA

COMPETENCIAS

» ldentificar e analisar fatores que influem na atragao, no desenvolvimento e na fidelizagao
de clientes e fornecedores, na decisdo de compra, e conceber planos para a realizagao
desses objetivos.

» Distinguir os diversos tipos de fornecedores e clientes quanto as suas caracteristicas econo-
micas e sécio-psicoldgicas.

@ Fifo — First-In-First-Out (significa: o primeiro que entra, o primeiro que sai).



» Identificar os diversos tipos de argumentacao usados nas negociagdes e relaciona-los
com os tipos de interlocutores e com as caracteristicas e beneficios dos produtos em nego-
ciagao.

> Definir padroes de atendimento pelos funcionarios de pontos-de-venda e critérios para ava-
liar o desempenho de vendedores e de compradores.

» Definir limites de autonomia e postura negocial para fechamento de negécios, ou para
concessdes nao previamente autorizadas.

» ldentificar e interpretar normas legais referentes a manipulacdo e a guarda de valores, de
documentos de cobranga/crédito e de contratos comerciais.

» Identificar parametros para tomada de decisdo de compra de fornecedor nacional ou de
fornecedor internacional.

» ldentificar formas de incentivos (campanhas, concursos e outros) utilizadas para motivar a
forca de vendas.

» ldentificar entidades de crédito que fornecem servicos de pagamento por meios eletroni-
cos, linhas de crédito e de descontos, relacionando as que melhor atendam aos interesses da

empresa.
» ldentificar mecanismos que interferem na fixacao de precos numa economia de mercado.
» Elaborar estimativas de receitas e despesas nas atividades de vendas.
» Distinguir acdo de vender e agdo de negociar.
» Organizar procedimentos de pagamento, de financiamento e de entrega, ageis e
descomplicados.
» ldentificar e selecionar fornecedores e clientes potenciais, de acordo com critérios estabe-
lecidos.
HABILIDADES

» Obter informacoes detalhadas sobre fornecedores e clientes, através de pesquisas e outros
meios.

» Obter informacgdo necessaria e atualizada sobre produtos ou servicos oferecidos.

» Aplicar técnicas de comunicagdo no desenvolvimento de relagdes comerciais, cuidando do
aspecto pessoal e da forma de expressar-se.

» Aplicar técnicas de aproximagdo e envolvimento de clientes e fornecedores, a partir de
caracteristicas observaveis: classe social, comportamento, perguntas colocadas e outras.

» Realizar calculos necessarios para a obtencdo do preco a negociar.



» Utilizar modernas técnicas de venda orientadas aos processos de negociacao e de atendi-
mento ao cliente/fornecedor, identificando necessidades concretas, aplicando métodos psi-
coldgicos e levando em conta margens de negociacao definidas.

» Adotar postura flexivel no processo de negociagao e predisposicao positiva a acordos (tipo
ganha-ganha), levando em conta objetivos definidos.

» Resolver objecdes apresentadas pelos clientes, baseando-se na argumentagao de venda de-
senvolvida.

» Obter fechamento de pedido, utilizando técnicas de fechamento adequadas, dentro das
margens estabelecidas, aplicando procedimentos apropriados, preenchendo documentos
mercantis necessarios, com dados exatos, aplicando a legislagdo vigente.

» Manejar terminal de ponto-de-venda e meios eletronicos de registro cobrancas e pagamen-
tos, solicitando documentos necessarios e fornecendo troco correto.

A\

Fazer empacotamento e entrega de produtos a clientes, com rapidez, eficiéncia e estilo.

» Efetuar fechamento de caixa, detectando possiveis desvios com relacdo aos registros, guar-
dando em local adequado valores, cheques e documentos de crédito, e encaminhando infor-
magao e comprovantes ao responsavel pela sua contabilizagéo.

» Manter atualizados cédigos de precos, aplicando procedimentos estabelecidos.

» Repor produtos.

A\

Aplicar técnicas para fidelizagdo de clientes efetivos, tais como promocdes especiais para
os mais fiéis, convites para promocdes especiais e outras.

BASES TECNOLOGICAS

» A organizagdo da venda: estrutura e organograma de departamentos de vendas, planeja-
mento de visitas de venda, tratamento de informagdes comerciais derivadas.

» Plano de vendas: planificacao de visitas (rotas, freqiéncias, numero, etc.), objetivos de
venda e argumentacgdo para cada cliente, ampliacdo de carrteiras de clientes, condigdes
ofertadas e margens de negociacao, limites de atuacao.

> Analise de dados financeiros significativos sobre fornecedores e clientes.

» Métodos e técnicas de comunicacao aplicados no atendimento a clientes e fornecedores.

» Apresentacao e demonstracao de produtos ou servigos: pontos que se devem destacar, be-
neficios dos produtos ou servicos, vantagens adicionais.

» Aspectos praticos: formas de financiamento, formas de pagamento, utilizagdo de equipa-
mentos.



Y VYV

Y VvV

Aspectos sécio-psicolégicos nos processos de compra e venda: necessidades e preferéncias
do cliente, variaveis que condicionam ou determinam interesses de consumo do cliente,
motivagao, frustracao e mecanismos de defesa.

Processo de negociacao comercial: prospeccao, preparacao de entrevistas e de negocia-
coes, desenvolvimento de negociacdo, modernas técnicas de negociacao e de fechamento de
venda, em fungao do tipo de cliente e do tipo de negdcio.

0 vendedor: qualidades que um vendedor deve apresentar, atitudes para a venda e seu
desenvolvimento, relagdes com clientes.

Psicologia aplicada no atendimento a clientes.

Sistemas de consultas a organizagdes tipo SPC - Servico de Protegdo ao Crédito ou que
fornecem informacdes sobre outras empresas.

Métodos e técnicas de fidelizacdo de clientes.

Métodos e técnicas para promogao de vendas entre revendedores.

SUBFUNGAO 2.4 - DESENVOLVIMENTO DE ATIVIDADES DE COMERCIO EXTERIOR

COMPETENCIAS

Y VYV

Identificar e analisar processos envolvidos nas operacdes de compra e venda de comércio
exterior.

[dentificar meios e operagdes de transporte internacional, funcionamento dos diversos pontos
de embarque e desembarque de produtos.

Identificar procedimentos burocraticos especificos, relacionando suas caracteristicas com
as dos produtos ou mercadorias vendidas ou compradas.

Interpretar a legislacdo pertinente ao comércio exterior e os processos envolvidos.
Identificar sistemas computadorizados disponibilizados pelos drgdos nacionais que regu-
lam as atividades de comércio exterior - Sistema Integrado de Comércio Exterior (Siscomex).
Interpretar informacgdes comerciais num determinado idioma e expressar-se de forma cor-
reta em situagdes comerciais.

Identificar fontes de financiamento, selecionando e contratando os financiamentos neces-
sarios.

Identificar organismos internacionais que estabelecem acordos comerciais entre paises
(OMC - Organizacdo Mundial de Comércio, Mercosul - Mercado Comum do Sul, etc.) e
compreender sua organizagao e funcionamento.



HABILIDADES

» Redigir contratos de importacao e exportagao.

» Aplicar as etapas da operagdo de exportagdo: planejamento, negociacdo, /ncoterms, as-
pectos cambiais, documentos necessarios, operagdes especiais, incentivos fiscais.

» Aplicar as etapas da operacao de importacao: planejamento, negociagdo, documentos ne-
cessarios.

» Utilizar a Classificacao Fiscal de Mercadorias.

» Utilizar a Tarifa Externa do Mercosul.

» Contratar transportadores, servigos de armazenamento, despachantes, corretores de cam-
bio, fretes e seguros.

» Utilizar o Siscomex.

» Aplicar as tributacodes estabelecidas na legislagao.

» Realizar os processos de desembarago aduaneiro e de falta ou avarias.

» Acompanhar decisdes dos organismos internacionais.

BASES TECNOLOGICAS

» Idioma estrangeiro utilizado no comércio internacional, especialmente quanto a termino-
logia especifica.

» Comeércio exterior: conceitos basicos, visdo geral sobre a politica comercial brasileira;
drgaos governamentais intervenientes e promotores da politica comercial.

» Procedimentos administrativos de exportacao: planejamento; negociacao; /ncoterms as-
pectos cambiais; documentacao; operagdes especiais; incentivos fiscais.

» Procedimentos administrativos na importagdo: planejamento; negociagédo; documentacao.

» Classificacao Fiscal de Mercadorias.

» Tarifa Externa do Mercosul.

» Iniciacdo a logistica e as diversas modalidades de transportes.

» Cambio: conceitos; taxas; adiantamentos: ACC - Adiantamento sobre Contratos de Cambio
e ACE - Adiantamento sobre Cambiais Entregues; modalidades de pagamento.

» Sistema Integrado de Comércio Exterior na importagdo e na exportagao.

» Linhas de financiamento de instituicOes estatais e instituicdes privadas.

» Legislacao tributaria aplicada.

» Legislacao comercial aplicada e seguros.



>
>

Leitura, interpretacao e redacao de contratos
Organismos e acordos internacionais: paises participantes, organizacao, funcionamento,
normas, etc.

SUBFUNGAO 2.5 - DESENVOLVIMENTO DE ATIVIDADES DE POS-VENDA

COMPETENCIAS

>

Identificar e selecionar estratégias e processos de atendimento e orientacdo de pés-venda
ao cliente (empresas ou individuos), necessidades da empresa e caracteristicas de produtos
comercializados.

> ldentificar possiveis repercussoes e conseqiiéncias do pds-venda para a empresa.

» Selecionar conteldos e comportamentos que devem ser desenvolvidos no treinamento de
funcionarios envolvidos nas atividades de pds-venda.

» ldentificar a natureza do contato do cliente, se é pedido de informagdes ou de orientacao,
se é solicitacao de algum servico ou reclamacgao.

» Interpretar a legislagao referente aos direitos do consumidor.

» ldentificar os 6rgaos de protecdo ao consumidor.

HABILIDADES

» Aplicar técnicas apropriadas de comunicagdo aplicaveis a situagdes de informagao e de
atendimento a clientes.

» Atender prontamente clientes, quando se trata de informagdes ou orientacdes ou de algum
servico a prestar.

» Resolver, no ambito de sua responsabilidade, reclamagdes apresentadas por clientes, con-
forme critérios e procedimentos estabelecidos pela empresa, ou transmitir prontamente ao
superior quando a informacgao ou contingéncia sobrepassa a sua responsabilidade.

» Adotar postura segura diante de queixas injustificadas do cliente, mostrando educagéo e
apresentando razoes para chegar a um acordo €, se procedente, aplicar os critérios estabe-
lecidos pela organizagao.

» Responder com clareza e educacdo as duvidas técnicas e/ou queixas de clientes, nos casos

de instalacdo de equipamentos em suas residéncias ou na execugdo de servigos de assistén-
cia técnica.



» Recolher, organizar e encaminhar queixas, como fonte de informacao para posterior anali-
se de outros setores da empresa.

BASES TECNOLOGICAS

» Incidéncias mais comuns que podem se apresentar na distribuicdo de produtos.

» Métodos e técnicas de criacdo de instrumentos para coleta de informagdes, sugestdes e
reclamacoes dos clientes, e para acompanhamento e controle de agdes de atendimento e
assisténcia técnica.

» Métodos e técnicas de pesquisa de satisfagao dos clientes.

» Procedimento geral na devolucao de mercadorias.

» Técnicas de comunicagao aplicaveis nas situagdes de atendimento ao publico e na media-
cao de reclamacoes.

» Legislacao sobre os direitos do consumidor.

SUBFUNCAO 3.1 - ACOMPANHAMENTO DE ATIVIDADES DE COMPRA E VENDA
COMPETENCIAS

» Identificar os diversos tipos de controles existentes.

» ldentificar e interpretar os diversos tipos de documentos legais nas transacdes comerciais,
relacionando-os as atividades da empresa, ao tipo de comercializacao adotado e aos produ-
tos comercializados.

» ldentificar e organizar procedimentos de coleta, arquivamento e controle de documentos
legais e guarda de valores.

HABILIDADES

» Aplicar instrumentos para acompanhamento da atuacao de vendedores e compradores.

» Controlar o cumprimento de condi¢des combinadas com fornecedores e clientes, verifican-
do que as entregas estejam de acordo com os pedidos feitos.

» Confeccionar arquivo documental, registrando entradas e saidas, aplicando critérios de
organizacao da informacao.

» Realizar operacdes de cobranca e pagamento originadas pelo desenvolvimento da



>

>

atividade comercial, verificando que os meios de pagamento cumpram as normas
vigentes.

Realizar operagdes de calculo mercantil necessarias para a confeccdo, cumprimento e re-
gistro de informacdes procedentes da gestdo administrativa comercial.

Realizar as gestdes necessarias para a obtencao da documentacao exigida pela legislacao
vigente.

BASES TECNOLOGICAS

Movimentagao de documentos e valores.

Documentacao legal de dividas, créditos e cobrangas.

Sistemas de guarda e controle de documentos comerciais: técnicas de arquivamento, orga-
nizacao de arquivos mestres.

Sistema de controle de dados que devem ser coletados e organizados com relacao a atua-
¢ao de vendedores e compradores.

Variaveis e indicadores para acompanhamento e controle de atividades de compra e venda.
Técnicas para desenvolvimento de ferramentas de acompanhamento e controle de ativida-
des de compra e venda.

Praticas comerciais relacionadas aos documentos fiscais.

SUBFUNGAO 3.2 - ACOMPANHAMENTO DE ATIVIDADES DE ARMAZENAMENTO E DIS-

TRIBUIGAO
COMPETENCIAS
> ldentificar, avaliar e selecionar procedimentos para controle de estoque.
» Controlar movimentos de mercadorias, assegurando um sistema de distribuicao eficiente e
dentro dos prazos estipulados.
» Controlar estoques, de acordo com critérios estabelecidos, assegurando o nivel de servico
ao cliente e a otimizagao do custo de estocagem.
» Identificar métodos de elaboracao de inventarios.
» ldentificar métodos para a valoracdo das mercadorias em estoque.
» ldentificar, desenvolver e aplicar ferramentas de controle de atividades de armazenamento

e distribuicao.



HABILIDADES

>

Comprovar se a mercadoria existente no armazém cobre as necessidades de pedidos, quan-
to a qualidade e quantidade dos mesmos.

Detectar possiveis incorrecdes na quantidade, ficha de caducidade, perdas e danos.
Controlar devolugdes de mercadorias, agilizando processos para solucionar contingéncias,
de acordo com procedimentos estabelecidos.

Verificar se mercadorias expedidas estdo acompanhadas da documentagdo necessaria e se
os dados estdo corretos.

Registrar entradas e saidas de produtos, manual ou informaticamente, em fichas de arma-
zenagem e manté-las atualizadas conforme procedimentos estabelecidos.

Realizar inventarios no formato adequado, efetuando corretamente os calculos necessarios
e na data estabelecida.

Realizar os calculos necessarios para obter o valor dos produtos estocados, aplicando o
critério de valoracao estabelecido: PMP Lifo, Fifo, ou outros.

BASES TECNOLOGICAS

Y

Y

Métodos e técnicas de elaboracdo de inventarios, conforme a legislagdo vigente.
Procedimentos de recepcao e controle de mercadorias.

Sistemas de controle para a manipulagao e distribuicao de mercadorias, relacionando-os
com os tipos de mercadorias existentes.

Métodos para valoragao de mercadorias em estoque: PMP, Lifo, etc.

Técnicas para desenvolvimento de ferramentas de acompanhamento e controle de ativida-
des de armazenamento e distribuicao.

SUBFUNGAO 3.3 - ACOMPANHAMENTO DE ATIVIDADES DE POS-VENDA

COMPETENCIAS

>

Identificar formas de acompanhamento e controle de informacgoes referentes a satisfacao/
insatisfacdo de consumidores.

> ldentificar dados importantes relativos ao andamento de processos em que a empresa este-

ja envolvida por reclamacdes de clientes.



> Interpretar a legislacdo especifica, referente ao andamento de processos nos 6rgdos do
poder Judiciario e nos 6rgaos de defesa do consumidor.

HABILIDADES

» Elaborar estratégias e instrumentos para coletar outras informagdes sobre a satisfacdo do
cliente quanto aos produtos comercializados e sobre a empresa como um todo.

» Encaminhar informagdes coletadas entre os clientes para os drgaos definidos pela empresa
como destinatarios das informagoes.

» Obter informagdes com o setor juridico da empresa sobre 0 andamento dos processos aber-
tos contra a mesma pelos clientes reclamantes e controlar o andamento deles.

BASES TECNOLOGICAS

» Localizacdo e competéncia das diversas instituicoes da Justica.

» Métodos e técnicas para controle e acompanhamento dos servicos terceirizados de atendi-
mento e/ou de assisténcia técnica.

» Métodos mais utilizados no controle de qualidade dos servigos de pés-venda.

» Nocodes sobre documentos que costumam acompanhar os processos e sua tramitacdo na
Justica.

» 0 contexto juridico: instituicdes competentes no comércio interno, regulacao aplicavel,
normas sobre consumo em relagdo aos servigos ao cliente.

» Psicologia aplicada no atendimento ao cliente no pds-venda.



A organizacao de projetos pedagdgicos nesta area, centrada em ocupacdes existentes no mer-
cado de trabalho, encontrara duas ordens de dificuldade. A primeira, esta na enorme variedade de
ocupagdes/profissdes de natureza comercial, com as mais diversas denominagdes. A segunda, reside
no fato de que tais ocupacdes ndo exigem, como condicdo obrigatdria para o seu exercicio, qualifica-
cao técnica pela via escolar. A excegdo é a de corretor de imoveis, cujo exercicio é regulamentado
por lei.

Uma opgao que permite a superacao dessas dificuldades é a da organizacao curricular de
abordagem generalista com concentracoes ou énfases em determinados focos da atividade comercial
ou em determinados segmentos dessa atividade, tais como:

» Planejamento na atividade comercial.

Marketing.

Negociacdo para compra e para venda.

Pés-venda.

Distribuigdo fisica de mercadorias - logistica de transporte e estocagem.

Médio, pequeno ou micronegdcio comercial.

Grande varejo - auto-servico (supermercados), redes de distribuicao, shoppings, lojas de
departamentos, e-commerce.

» Franquias.

» Comeércio exterior.

» Corretagem de imoveis.

Seja qual for a opcao de itinerario, é importante que o plano de curso proposto esteja voltado
para a profissionalizagdo da atividade comercial como um todo, para que ela deixe de ser encarada
como uma atividade intuitiva apenas, a ser exercida por pessoas com vagos “‘dons’’ para o comércio.

Ressalte-se que as competéncias profissionais gerais, obrigatorias para o técnico da area,
estabelecidas pelas Diretrizes Curriculares Nacionais, deverdo estar necessariamente contempladas,
assim como deve ser garantido o cumprimento da carga horaria minima de 800 horas.

Acrescente-se, finalmente, que ha possibilidade da oferta de médulos desta &rea como compo-
nentes de outras areas profissionais. A razdo disto, como ja dito anteriormente, é que o Comércio
esta presente em toda e qualquer area da atividade econdmica.

VYV VY VYV
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