CATALOGO AGENCIA MACI
PARA A QU

ALIF -AOEO
QUALIFICACOES ENSINO PROFISSIONAL, |F.

":ERENCIAL DE FORMACAO

EM VIGOR

B
st

d
o

B

|

B0

A de Ed 4 L.

Formacao
Codigo e Designacio 341024 - Técnico/a Comercial
do Referencial de

" Nivel de Qualificacdo do QNQ: 4
Formacao

Nivel de Qualificacao do QEQ: 4

Modalidades de

= ~ Cursos Profissionais
Educacao e Formacao

Total de pontos de

g 182,25
crédito

Publicado no Despacho n.°13456/2008, de 14 de Maio, que aprova a versao inicial do Catalogo
Nacional de Qualificagdes.

12 Actualizagéo publicada no Boletim do Trabalho do Emprego (BTE) n° 48 de 29 de dezembro
de 2012 com entrada em vigor a 29 de margo de 2013.

Publicacéo e 22 Actualizag&o publicada no Boletim do Trabalho do Emprego (BTE) n° 14 de 15 de abril de
atualizacoes 2014 com entrada em vigor a 15 de julho de 2014.

3?2 Atualizagdo em 01 de setembro de 2016.

42 Actualizagéo publicada no Boletim do Trabalho do Emprego (BTE) n° 10 de 15 de margo de
2018 com entrada em vigor a 15 de margo de 2018.

Observacoes
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QUALIFICACOES

1. Perfil de Saida

Descrigao Geral

Vender produtos e/ou servigos em estabelecimentos comerciais, tendo em vista a satisfagdo dos clientes.

Atividades Principais

» Estudar os produtos e/ou servigos da empresa, caracterizar o tipo de clientes e recolher informagao sobre a concorréncia
e o mercado em geral, de forma a responder adequadamente as necessidades dos clientes.

e Atender e aconselhar clientes, tendo em vista a sua fidelizagao e a satisfagdo das suas necessidades.

Processar a venda de produtos e/ou servigos, recorrendo a equipamento informatico e outros meios disponiveis.

e Controlar a caixa, procedendo a sua abertura e fecho.

e Participar na organizagao e animagao do estabelecimento comercial.

e Efetuar o controlo quantitativo e qualitativo de produtos do estabelecimento comercial.

e Colaborar na definigdo e composigao do sortido, apresentando propostas, tendo em conta, nomeadamente a procura dos
clientes e a existéncia de novos produtos e/ou servigos no mercado.

e Assegurar o servigo pés-venda, recebendo e analisando reclamagées com vista a sua resolugao, procedendo a troca de
produtos e a reembolsos, tratando de devolugdes e de outras situagdes colocadas pelos clientes.

e Proceder a organizacdo da documentacao relativa ao processo de venda.

L]
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3. Referencial de Formacao Global

Componente de Formacao Sociocultural

Disciplinas Horas
Portugués (ver programa) 320
Lingua Estrangeira |, Il ou IlI*
Inglés ver programa iniciagéo ver programa continuagéo
Francés  ver programa iniciagéo ver programa continuagéo 220
Espanhol ver programa iniciagéo ver programa continuagéo
Alemao ver programa iniciagao ver programa continuagao
Area de Integragéo (ver programa) 220
Tecnologias da Informagéo e Comunicagéo (ver programa) 100
Educagao Fisica (ver programa) 140
Total: 1000

* O aluno escolhe uma lingua estrangeira. Se tiver estudado apenas uma ligua estrangeira no ensino basico, iniciara obrigatoriamente uma
segunda lingua no ensino secundario. Nos programas de inicia¢cdo adotam-se os seis primeiros modulos.

Componente de Formacao Cientifica

Disciplinas Horas

Economia (ver programa) 200
Matematica (ver programa) 300
Total: 500

Total de Pontos de Crédito das Componentes de Formagao Sociocultural e de Formagao Cientifica: 70,00
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http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FSC_Portugues_V01092016.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FSC_Ingles_Ini.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FSC_Ingles_Cont.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FSC_Frances_Ini.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FSC_Frances_Cont.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FSC_Espanhol_Ini.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FSC_Espanhol_Cont.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FSC_Alemao_Ini.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FSC_Alemao_Cont.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FSC_Area_Integracao.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FSC_TIC.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FSC_Educacao_Fisica.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FC_Economia.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FC_Matematica.pdf

o

CATALOGO

QUALIFICACOES
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Codigot UFCD pré-definidas Horas ~ Ponios de
0364 Marketing comercial - conceitos e fundamentos 25 2,25
3836 Marketing - principais variaveis 25 2,25
0366 Plano de marketing 50 4,50
0367 Publicidade e promogéo 50 4,50
0348 Técnicas de merchandising 50 4,50
0349 _ Ampiente, Seguranca, Higiene e Saude no Trabalho - conceitos 25 2.25

basicos

7851 Aprovisionamento, logistica e gestédo de stocks 50 4,50
0368 “ Controlo e armazenagem de mercadorias 50 4,50
0350 “ Comunicagao interpessoal - comunicagéo assertiva 50 4,50
7842 Técnicas de atendimento 50 4,50
7843 Técnicas de negociacéo e venda 50 4,50
0353 Atendimento telefénico 25 2,25
0354 Lingua inglesa - atendimento 50 4,50
0371 Lingua inglesa - vendas 50 4,50
0355 Fidelizagao de clientes 25 2,25
0397 Atendimento e servigo pés-venda 25 2,25
0357 Reclamacgdes - tratamento e encaminhamento 50 4,50
0372 Comeércio - evolugé@o e modelos organizacionais 25 2,25
0373 Empresa comercial - funcionamento e organizagao do trabalho 50 4,50
3839 Documentacgao comercial e circuitos de correspondéncia 25 2,25
0361 Organizagdo e manutencéo do arquivo 25 2,25
0362 Software aplicado a atividade comercial 50 4,50
0363 Equipamentos e sistemas aplicados a atividade comercial 50 4,50

Total da carga horaria e de pontos de crédito: 925 83,25
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http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/428
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/3366
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/430
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/431
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/412
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/413
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/9169
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/432
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/414
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/9153
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/9155
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/417
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/418
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/434
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/419
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/460
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/421
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/435
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/436
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/3369
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/425
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/426
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/427
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Para obter a qualificagdo de Técnico/a Comercial, para além das UFCD pré-definidas, terao também de ser realizadas 100 horas da
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Bolsa de UFCD

Bolsa de UFCD

Bolsa UFCD

Lingua inglesa - gestao de stocks

Lingua francesa - gestéo de stocks

Lingua alema - gest&o de stocks

Lingua espanhola - gestao de stocks

Lingua inglesa - atendimento no servigo pés-venda

Lingua francesa - atendimento no servigo pés-venda

Lingua alema - atendimento no servigo pos-venda

Lingua espanhola - atendimento no servigo pés-venda

Lingua francesa - atendimento

Lingua alema - atendimento

Lingua espanhola - atendimento

Lingua francesa - vendas

Lingua alema - vendas

Lingua espanhola - vendas

Comercializagdo de crédito hipotecario

Comercializagéo de crédito aos consumidores

Intermediacéo de crédito

Perfil e potencial do empreendedor — diagndstico/ desenvolvimento

Ideias e oportunidades de negécio

Plano de negdcio — criagdo de micronegocios

Plano de negdcio — criagdo de pequenos e médios negécios

Pontos
Horas de
crédito
50 4,50
50 4,50
50 4,50
50 4,50
50 4,50
50 4,50
50 4,50
50 4,50
50 4,50
50 4,50
50 4,50
50 4,50
50 4,50
50 4,50
25 2,25
25 2,25
25 2,25
25 2,25
50 4,50
25 2,25
50 4,50

Total da carga horaria e de pontos de crédito da Formagao Tecnolégica 1025 92,25
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http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/433
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/10516
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/10517
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/10518
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/422
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/10519
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/10520
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/10521
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/10522
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/10523
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/10524
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/10526
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/10527
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/10528
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/12534
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/12535
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/12536
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/9116
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/9117
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/9118
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/9119
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Formacao em Contexto de Trabalho Horas onfos de

A formag&o em contexto de trabalho nos cursos profissionais esté integrada na componente de

formagao tecnoldgica.

A formagdo em contexto de trabalho visa a aquisi¢do e desenvolvimento de competéncias 600 a 840 20,00
técnicas, relacionais e organizacionais relevantes para a qualificagcdo profissional a adquirir e é

objeto de regulamentacgao propria.

10s cddigos assinalados a laranja correspondem a UFCD comuns a dois ou mais referenciais, ou seja, transferiveis entre referenciais de
formagao.
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4. Desenvolvimento das Unidades de Formacgao de Curta Duracao (UFCD) -
Formacao Tecnoldgica

0364 Marketing comercial - conceitos e fundamentos ca;gah:‘::;"a

Objetivo(s e Definir o conceito marketing, reconhecendo a influéncia das variaveis do mercado na atividade comercial.

Conteudos

e Conceito de marketing
o Objetivos

e Evolugédo do marketing ao longo dos tempos

e Mercados - categorizagdo, evolugéo e variaveis
o Os clientes - segmentacao
o Estudos de mercado - objetivos e técnicas

- a e s ez . Carga horaria
3836 Marketing - principais variaveis 25 horas

Objetivo(s ® Reconhecer as principais variaveis de marketing.

Contetudos

e Teoria dos 4 P do marketing
o Produto
o Preco
o Distribuicao
o Comunicagao
e Valor do produto, precgo e prego psicolégico

. C horari
0366 Plano de marketing a;gaho‘:;"a
A e |dentificar e analisar os pressupostos para a elaboragao de um plano de marketing.
Objetivo(s) L. . . :
e Elaborar planos operacionais de marketing, respeitando as etapas de desenvolvimento.

Conteudos

e Plano de marketing - necessidades e principios
o Principais necessidades de um plano de marketing
- Avaliar a situagéo do mercado e do meio
- Avaliar a competitividade da empresa e seus principios
- Planificar os objetivos e meios e adaptacéo das agdes de desenvolvimento e das agdes correctivas
e Operacionalizagdo do plano de marketing
o Etapas do desenvolvimento do plano operacional de marketing
- Etapa 1 - analise da situacéo interna e externa
- Situagdo do negdcio
- Actuacao da empresa
- Anadlise da concorréncia
- Analise SWOT
- Etapa 2 - definicdo dos objetivos do plano
- Etapa 3 - definicdo da estratégia de marketing mix
- Etapa 4 - afetagéo de recursos para a operacionalizagédo do plano
- Etapa 5 - estabelecimento do plano de acgéo
- Etapa 6 - concretizagao do plano de acg¢éao
- Etapa 7 - controlo das a¢des desencadeadas
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0367 Publicidade e promocao ca;gahg‘:;iria

Objetivo(s) e Aplicar as técnicas da publicidade enquanto forma de comunicagao, divulgagao e promogéo dos produtos /

servicos da empresa.

Contetidos

Tipos e objectivos

Valores e principios

Intervenientes

A deciséo sobre as mensagens e suportes
Gestao do orgamento

Avaliagao dos resultados

Principais meios de promogéo
Desenvolvimento de programas de promogao

0348 Técnicas de merchandising ca;gah:‘:;iria

Objetivo(s) e Diagnosticar e conhecer os diferentes fatores que intervém na otimizagédo de um espago comercial.
] e Aplicar as técnicas de promogao do produto.

Contetidos

e Espaco
o Técnicas de reposi¢éo
o Organizagao do espaco de venda
- Lineares
- Gobndolas
- llhas
- Espacos quentes e espacos frios no ponto de venda
- Secgoes
- Familias
- Maximizagdo do m2 no linear
- Maximizagdo da frente do linear
- Numero de frentes por produto
- Exposicao vertical e horizontal
e Embalagem e promogao dos produtos
o Importancia da embalagem e imagem do linear
Importancia do design e da cor
Impacto visual
Etiquetagem
Simbologia promocional no linear
Promocéo e descontos
Vales e brindes

0O 0 0o o o o

0349 Ambiente, Seguranca, Higiene e Saude no Trabalho - conceitosCICEN LIETES
basicos 25 horas

Identificar os principais problemas ambientais.

Promover a aplicagdo de boas praticas para o meio ambiente.

Explicar os conceitos relacionados com a segurancga, higiene e satde no trabalho.

Reconhecer a importancia da seguranca, higiene e saude no trabalho.

Identificar as obrigagdes do empregador e do trabalhador de acordo com a legislagéo em vigor.

e |dentificar os principais riscos presentes no local de trabalho e na atividade profissional e aplicar as medidas de
prevencgao e protecao adequadas.

e Reconhecer a sinalizagéo de seguranca e saude

e Explicar a importancia dos equipamentos de protegao coletiva e de protegéo individual.

e o o o o

Objetivo(s)

Conteudos

e AMBIENTE
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QUALIFICACOES

o Principais problemas ambientais da atualidade

o Residuos
- Definigao
- Produgao de residuos

o Gestéo de residuos
- Entidades gestoras de fluxos especificos de residuos
- Estratégias de atuagao
- Boas praticas para o meio ambiente

e SEGURANCGA, HIGIENE E SAUDE NO TRABALHO
o CONCEITOS BASICOS RELACIONADOS COM A SHST

ANQYEP

AGENCIA MAC
PARA A QUALIFIC
ENSINO PROFISSIO

OEQ
MNAL, P

- Trabalho, saude, seguranga no trabalho, higiene no trabalho, saide no trabalho, medicina no trabalho, ergonomia,
psicossociologia do trabalho, acidente de trabalho, doenga profissional, perigo, risco profissional, avaliagdo de riscos e prevengao

o ENQUADRAMENTO LEGISLATIVO NACIONAL DA SHST

- Obrigagdes gerais do empregador e do trabalhador
o ACIDENTES DE TRABALHO

- Conceito de acidente de trabalho

- Causas dos acidentes de trabalho

- Consequéncias dos acidentes de trabalho

- Custos diretos e indiretos dos acidentes de trabalho
o DOENGCAS PROFISSIONAIS

- Conceito

- Principais doengas profissionais
o PRINCIPAIS RISCOS PROFISSIONAIS

- Riscos biologicos

- Agentes bioldgicos

- Vias de entrada no organismo

- Medidas de prevencéao e protegao

- Riscos Fisicos (conceito, efeitos sobre a saude, medidas de prevengao e protegao)

- Ambiente térmico
- lluminagéo
- Radiagdes (ionizantes e n&o ionizantes)
- Ruido
- Vibragdes
- Riscos quimicos
- Produtos quimicos perigosos
- Classificagdo dos agentes quimicos quanto a sua forma
- Vias de exposi¢ao
- Efeitos na saude
- Classificagéo, rotulagem e armazenagem
- Medidas de prevencao e protecao
- Riscos de incéndio ou exploséo
- O fogo como reagéo quimica
- Fenomenologia da combustéo
- Principais fontes de energia de ativacdo
- Classes de Fogos
- Métodos de extingéo
- Meios de primeira intervengao - extintores
- Classificagdo dos Extintores
- Escolha do agente extintor
- Riscos elétricos
- Riscos de contacto com a corrente elétrica: contatos diretos e indiretos
- Efeitos da corrente elétrica sobre o corpo humano
- Medidas de prevengao e protegao
- Riscos mecéanicos
- Trabalho com maquinas e equipamentos
- Movimentagdo mecanica de cargas
- Riscos ergonémicos
- Movimentagdo manual de cargas
- Riscos psicossociais
o SINALIZACAO DE SEGURANCA E SAUDE
- Conceito
- Tipos de sinalizagéo
o EQUIPAMENTOS DE PROTECAO COLETIVA E DE PROTECAO INDIVIDUAL
- Principais tipos de protecéo coletiva e de protegdo individual

REFERENCIAL DE FORMAGAO | Técnico/a Comercial - Nivel 4 | 27-03-2018
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QUALIFICAGOES

Objetivo(s)

e o o o o

Contetdos

ANCGYEP

PA OEOQ
ENSINO PROFISSIONAL, |LF

.- . = Carga horaria
7851 Aprovisionamento, logistica e gestao de stocks 5% horas !

Estabelecer e implementar metodologias de gestdo de aprovisionamentos e de logistica industrial.
Identificar e caracterizar técnicas de gestao de stocks.

Identificar as diferentes etapas da compra e estratégias de negociagdo com os fornecedores.
Identificar e analisar os diferentes custos associados aos stocks e armazenamento.

Utilizar os principais instrumentos de controlo e informacao de stocks.

e Aprovisionamento
o Papel da compra na cadeia de abastecimento
o Processo de compra e respetivas etapas
o Gestao de fornecedores
o Aspetos qualitativos na sele¢éo de fornecedores
o Negociagao e revisdo de pregos
o Comparagao entre fornecedores
o Avaliagéo de fornecedores
e Gestdo de stocks
o Introdugdo a gestao de stocks
o Nogao e tipo de stocks
e Principios da gestdo de stocks
o Definigao e objetivos de gestéo de Inventario
Tipo de matérias a armazenar
Determinantes do nivel 6timo de stock
Condicionantes especificas dos produtos
Condicionantes especificas de armazenagem
Condigdes do mercado
Logistica e planeamento
Condicdes de entrega
e Custos associados aos stocks

0 0O 0 o o o o

o Custos operacionais associados a stockagem da mercadoria

o Custos de oportunidade face a outras opgdes
o Nogao de custo operacional e de custo “afundado”
o Descontos/promogdes
o Sobrestockagem
e Gestao da variagdo da procura e do nivel de stock
e Beneficios esperados com a gestéo de stocks
e Controlo de existéncias/inventariagdo
o Normas gerais de inventariagéo de bens e produtos
o Determinagédo de consumos
o Documentagéo utilizada nos inventarios
o Controlo de qualidade nos aprovisionamentos
o Logistica e sistemas de informagao

REFERENCIAL DE FORMAGAO | Técnico/a Comercial - Nivel 4 | 27-03-2018
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0368 Controlo e armazenagem de mercadorias Carga horaria

50 horas

e Enumerar os principios fundamentais da gestdo de um armazém.

bieti e Enunciar todos os aspetos envolvidos na recegao, aprovisionamento e acondicionamento dos diferentes tipos
Objetivo(s) de produtos.

e Controlar o processo de gestdo das encomendas.

Contetdos

® Armazém
o Instalagbes de armazenagem
o Equipamento de armazenagem
o Organizagdo do espago, do artigo e dos documentos
o Aspectos logisticos de um pequeno armazém
e Armazenagem
o Quando e como encomendar
o Stock minimo de seguranga
o Recepcao de mercadorias e sua conferéncia
o Controlo de entradas e saidas
e Gestdo das encomendas
o Organizagao da base de dados
o Escolha do sortido
o Comunicagao com os fornecedores
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0350 Comunicacao interpessoal - comunicacgcao assertiva Ca;gahlgt:;iria

e |dentificar e caracterizar os elementos intervenientes no processo de comunicagéo e os diferentes perfis
comunicacionais.

e Desenvolver a comunicagao assertiva.

e |dentificar e transpor as barreiras que surgem nas diferentes fases do processo de comunicagao.

e Realizar os diversos tipos de processamento interno da informagéao.

e Aplicar os diferentes tipos de perguntas no processo de comunicagao.

Objetivo(s)

Conteudos

e Processo de comunicagéao e perfis comunicacionais
o Fungao e importancia dos elementos que intervém no processo de comunicagao
- Emissor/Receptor
- Canal
- Mensagem/caédigo
- Contexto
- Feedback
o Diferentes perfis comunicacionais
- Passivo
- Agressivo
- Manipulador
- Assertivo
e Comunicagao assertiva
o Particularidades e vantagens do perfil assertivo
o Empatia
- Escuta ativa/escuta dinamica
- Conceito de contexto comum
- Semantica sintaxe
- Paralinguagem
e Barreiras a comunicagéo
o Barreiras gerais do processo de comunicagao
- Barreiras internas
- Objectivas
- Subjectivas
- Barreiras externas
o Barreiras tipicas das diferentes fases do processo de comunicacéo
- Construgéao, adaptacao, envio, recegdo e interpretacdo da mensagem
e Processamento interno da informagao
o Processamento fonético
o Processamento literal (significado)
o Processamento reflexivo (empatico)
e Tipos de perguntas no processo de comunicacéo
o Abertas
o Fechadas
o Retorno
o Reformulagéo
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P R Carga horaria
_ Técnicas de atendimento 50 horas

e Enumerar e caracterizar as principais qualidades de um atendedor profissional, reconhecendo a sua relevancia
no desempenho da fungao.

Objetivo(s) o |dentificar a diferenga entre os conceitos de atendimento / venda e atitude / comportamento.

e |dentificar e aferir as motivagdes / necessidades de cada cliente.

e Estruturar o processo de atendimento, aplicando as atitudes/comportamentos associados a cada etapa.

Contetidos

L]

Perfil e fungdes do atendedor

o Caracteristicas / qualidades de um Atendedor Profissional
Atendimento - conceitos gerais

o Atendimento / venda

o Atitude / comportamento

Diagnéstico de necessidades

o Origem das motivagdes / necessidades

o Analise prévia do perfil de cliente

o Estrutura de um guido de “perguntas tipo”

Etapas do processo atendimento

o Abordagem inicial

o Prestacéo do servigo

o Despedida

o Operagdes de caixa

Atendimento na recegéo e tratamento de reclamagdes

L]

L]

L]

L]

Técnicas de negociacao e venda Carga horaria
9 ¢ 50 horas

Identificar as necessidades e as motivagdes do cliente.
Descrever o processo comunicacional na venda.
Aplicar as técnicas de negociagéo.

Identificar as fases do ciclo de vida de uma venda.

Objetivo(s)

Conteudos

e O processo comunicacional na venda
o Bases da comunicagéo
Qualidades e aptiddes basicas do vendedor
A linguagem
Técnicas de expressao
Retérica e Persuasao
Escuta ativa
écnicas de negociacdo
Argumentagéo
Tratamento das objec¢des
As perguntas
Alternativa positiva
Apresentagéo do preco
écnicas de venda
Identificagdo das motivacdes e necessidades
Andlise e avaliagédo das solugdes possiveis
A demonstragéo da solugédo
A concretizagdo

. .
— o0 0 0o o oo o oo o

o0 o o o
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0353 Atendimento telefonico Carga horaria

25 horas

e Organizar o processo de atendimento telefonico, tendo em conta as suas principais etapas e regras.
Objetivo(s)

e Adequar a linguagem a utilizagéo do telefone como veiculo de comunicagéo, clarificando e enriqguecendo a
mensagem.

Conteudos

e Etapas e regras do atendimento telefénico
o Etapas do atendimento telefonico
- Guiéo de apoio ao Operador
- Abordagem inicial
- Prestagdo do Servigo / reencaminhamento
- Despedida
o Regras elementares do comportamento no atendimento telefénico
e Comunicacéo telefénica
o Linguagem adequada a comunicagao telefonica
o Comunicagéo verbal (a forma)
- Articulagéo
- Fluéncia
- Modulagdo (volume, ritmo e tom)

0354 Lingua inglesa - atendimento Carga horaria

50 horas
Objetivo(s) e Aplicar vocabulario especifico da lingua inglesa, na comunicagao verbal com clientes estrangeiros, no processo
J de atendimento.

Contetdos

e Linguagem especifica aplicada as diferentes fases do atendimento, nas vertentes orais e escritas
e Expressdes idiomaticas

0371 Lingua inglesa - vendas Carga horaria

50 horas
bieti e Aplicar vocabulario especifico da lingua inglesa na comunicagao verbal com clientes estrangeiros no processo
Objetivo(s) de vendas.

Conteudos

e Linguagem basica aplicada as diferentes fases da venda
e Expressoes idiomaticas
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0355 Fidelizagao de clientes Carga horaria

25 horas
Objetivo(s e Aplicar as técnicas de fidelizagdo, com vista ao estabelecimento de uma relagdo de parceria continua.

Contetidos

Conceito e objetivos da fidelizagdo

Mecanismos que afetam a relagdo com o cliente e a sua fidelizagéo
Técnicas de fidelizagdo

Ficheiro e o controlo de clientes
Instrumentos de afericdo da satisfagéo do cliente

e o o o o

0397 Atendimento e servigo pés-venda Carga horaria

25 horas

L e Aplicar as técnicas de atendimento poés venda, esclarecendo o cliente sobre os direitos, garantias e servigo pds-
Objetivo(s) venda

Conteudos

e Atendimento pds-venda
o Postura do comercial no pés-venda
o Fases do atendimento no pés-venda
e Servigo pés-venda
o Garantias
o Entregas
o Assisténcia técnica

o Importancia de gerir os compromissos assumidos com o cliente, nomeadamente no tocante a prazos e condi¢bes
o Deveres e direitos dos consumidores

0357 Reclamacgodes - tratamento e encaminhamento Carga horaria

50 horas

e Desenvolver a comunicagéo assertiva no contexto da gestéo de reclamagoes.

e Tratar ou encaminhar situagdes de reclamagao, através de uma auto e hetero-gestdo das emogdes com vista a
satisfagdo dos clientes.

Objetivo(s)

Contetidos

e Comunicagao assertiva

o Comportamento assertivo como resposta as situagdes de reclamacéo
- O perigo iminente do conflito e as suas repercussdes
- As atitudes na gestao de conflitos - fuga, acomodacéo, rivalidade, cooperagdo e compromisso
- As vantagens das atitudes de cooperagéo / compromisso

e Tratamento e encaminhamento

o Significado de uma reclamacéo para a empresa

o Etapas do tratamento das reclamagées
- Lidar com as emogdes dos clientes
- Lidar com as nossas emogdes
- Resolver ou reencaminhar as situagoes

o Linguagem adequada as reclamacgdes
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0372 Comeércio - evolugao e modelos organizacionais Carga horaria

L e Sistematizar os factos fundamentais da evolugéo histérica do setor do comércio, analisando as suas tendéncias.
Objetivo(s)

e |dentificar os principais modelos organizacionais das empresas comerciais.

Conteudos

e Setor do comércio
o Histéria do comércio
o Caracterizagdo do setor do comércio
- Actualidade
- Tendéncias de evolugédo
e Modelos organizacionais
o Modelos organizacionais das empresas do setor do comércio
- Estruturas
- Estratégias
- Mercados

0373 Empresa comercial - funcionamento e organizacao do trabalho ca;gah:‘::;"a

e Analisar o funcionamento de uma empresa comercial.

e |dentificar e aplicar os diferentes métodos de organizagéo do trabalho, reconhecendo a importancia da gestao
Objetivo(s) participativa por objetivos.

e Definir objetivos de vendas no &mbito da gestéo participativa.
e Sistematizar os factos fundamentais da evolugao histérica do setor do comércio.

Contetudos

e Empresa comercial - funcionamento e organizagao do trabalho
o Funcionamento de uma empresa comercial
- Circuitos formais
- Circuitos informais
- Objectivos
e Organizagao e métodos de trabalho
o Métodos de organizagao do trabalho
o Gestao participativa por objectivos
o A previsao de vendas

3839 Documentacao comercial e circuitos de correspondéncia Carga horaria

25 horas
Objetivo(s) e Organizar e preencher os documentos de acordo com as diferentes fases da atividade comercial,respeitando os
] circuitosda correspondéncia numa empresa.

Contetidos

e Documentos comerciais
o Selecgao e organizagdo
o Preenchimento

e Circuito da correspondéncia
o Recepcgéo
o Abertura / registo
o Distribuicao
o Expedicao
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0361 Organizacao e manutencao do arquivo Carga horaria

25 horas

Objetivo(s o Descrever as fungdes e os requisitos da gestio de arquivo.

Contetidos

e Técnicas de arquivo
o Conceito
Fungdes
Requisitos
Caracterizagéao
Critérios de classificagdo e arquivo
Principais regras do arquivo informatico

0 0 o o o

0362 Software aplicado a atividade comercial Carga horaria

50 horas
e Executar tarefas com o software tipo da atividade comercial.
Conteudos
e Software tipo da atividade comercial
- - - N - - Carga horaria
0363 Equipamentos e sistemas aplicados a atividade comercial 5% horas
L. e Utilizar a telematica na 6tica do utilizador no ponto de venda, assim como operar com os sistemas de protegao
Objetivo(s) de bens

Conteudos

e Equipamentos e aplicagdes mais frequentes no ponto de venda
o Pagamentos electronicos
o Leitura e gestéo por codigo de barras
o Sistemas de protecéo de produtos
o Qutros
e Sistemas anti-roubo

0369 Lingua inglesa - gestao de stocks Carga horaria

50 horas

Objetivo(s) e Adquirir e aplicar vocabulario especifico da lingua inglesa no processo de encomendas com fornecedores
] estrangeiros.

Contetidos

e Linguagem basica aplicada a gestéo das encomendas e dos stocks
e Expressdes idiomaticas
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. ~ Carga horaria
8601 Lingua francesa - gestao de stocks 50 horas
® Aplicar vocabulario especifico da lingua francesa no processo de encomendas com fornecedores estrangeiros.
Conteldos

e Linguagem basica aplicada a gestdo das encomendas e dos stocks
e Expressdes idiomaticas

. ~ ~ Carga horaria
8602 Lingua alema - gestao de stocks 50 horas

Objetivo(s e Aplicar vocabulario especifico da lingua alema no processo de encomendas com fornecedores estrangeiros.

Contetidos

e Linguagem basica aplicada a gestdo das encomendas e dos stocks
e Expressdes idiomaticas

. = Carga horaria
8603 Lingua espanhola - gestao de stocks 50 horas

Objetivo(s e Aplicar vocabulario especifico da lingua espanhola no processo de encomendas com fornecedores estrangeiros.

Conteudos

e Linguagem basica aplicada a gestéo das encomendas e dos stocks
e Expressdes idiomaticas

0358 Lingua inglesa - atendimento no servigo pés-venda Ca;gahl(;::;ria

Objetivo(s) e Adquirir e aplicarvocabulario especifico da lingua inglesa, na comunicagéo verbal com clientes estrangeiros, no
] servigo pos-venda.

Conteudos

e Linguagem basica aplicada as diferentes fases da gestéo de reclamagées
e Expressdes idiomaticas

8604 Lingua francesa - atendimento no servigco pés-venda ca;gah:‘:::ia

Objetivo(s) e Aplicar o vocabulario especifico da lingua francesa, na comunicagéo verbal com clientes estrangeiros, € no
] servigo pos-venda.

Contetidos

e Linguagem basica aplicada as diferentes fases da gestao de reclamagdes
e Expressdes idiomaticas
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8605 Lingua alema - atendimento no servigco pés-venda ca;gah:‘:;iria

Objetivo(s) e Aplicar o vocabulario especifico da lingua alema, na comunicacéo verbal com clientes estrangeiros, e no servico
pds-venda.

Contetdos

e Linguagem basica aplicada as diferentes fases da gestao de reclamagdes
e Expressdes idiomaticas

8606 Lingua espanhola - atendimento no servico poés-venda Ca;gahlg:;iria

Objetivo(s) e Aplicar o vocabulario especifico da lingua espanhola, na comunicagado verbal com clientes estrangeiros, e no
] servigo pds-venda.

Conteudos

e Linguagem basica aplicada as diferentes fases da gestéo de reclamagées
e Expressoes idiomaticas

. - Carga horaria
8607 Lingua francesa - atendimento 50 horas

Objetivo(s) e Aplicar vocabulario especifico da lingua francesa na comunicagao verbal com clientes estrangeiros no processo
J de atendimento.

Conteudos

e Linguagem basica aplicada as diferentes fases do atendimento
e Expressdes idiomaticas

. ~ R Carga horaria
8608 Lingua alema - atendimento 50 horas

L e Aplicar vocabulario especifico da lingua alema na comunicagéo verbal com clientes estrangeiros no processo de
Objetivo(s) atendimento.

Contetidos

e Linguagem basica aplicada as diferentes fases do atendimento
e Expressdes idiomaticas
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. - Carga horaria
8609 Lingua espanhola - atendimento 50 horas

Objetivo(s) e Aplicar vocabulario especifico da lingua espanhola na comunicagao verbal com clientes estrangeiros no
] processo de atendimento.

Conteudos

e Linguagem basica aplicada as diferentes fases do atendimento
e Expressoes idiomaticas

£ Carga horaria
8610 Lingua francesa - vendas 50 horas

Objetivo(s) e Aplicar vocabulario especifico da lingua francesa na comunicagéo verbal com clientes estrangeiros no processo

de venda.

Conteudos

e Linguagem basica aplicada as diferentes fases da venda
e Expressdes idiomaticas

. = Carga horaria
8611 Lingua alema - vendas 50 horas

Objetivo(s) e Aplicar vocabulario especifico da lingua alema na comunicagao verbal com clientes estrangeiros no processo de
venda.

Contetidos

e Linguagem basica aplicada as diferentes fases da venda
e Expressdes idiomaticas

. Carga horaria
8612 Lingua espanhola - vendas 50 horas

Objetivo(s) e Aplicar vocabulario especifico da lingua espanhola na comunicacéo verbal com clientes estrangeiros no
] processo de venda.

Conteudos

e Linguagem basica aplicada as diferentes fases da venda
e Expressoes idiomaticas

9854 Comercializacao de crédito hipotecario ca;gahg‘:;?ia

e Definir os conceitos basicos de finangas relacionados com o crédito.

e |dentificar as principais caracteristicas dos produtos de crédito destinados a consumidores, nomeadamente
produtos de crédito hipotecario.

e Caracterizar as regras e o processo de aquisicdo de imdveis e de registo predial.

e Reconhecer os deveres a cumprir na relagdo com os consumidores na comercializagédo de produtos de crédito
hipotecario e na sua vigéncia.

e Caracterizar os mecanismos existentes para prevenir e regularizar situagées de incumprimento de contratos de
crédito.

Objetivo(s)
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e Nogoes fundamentais de economia e finangas
o Sistema econémico

- Principais agentes econdmicos: familias, Estado, empresas e instituicdes financeiras
- Produto Interno Bruto e crescimento econémico
- Inflagéo

o Sistema financeiro

- Banco Central Europeu e a politica monetaria
- Papel do Banco de Portugal na supervisdo do sistema financeiro
- Mercado interbancario e a determinagao da Euribor

o Nogdes basicas de finangas

- Juros simples e juros compostos

- Taxa de juro nominal e taxa de juro efetiva

- Atualizagéo, capitalizagéo e prestagdes

- Valor atual liquido e taxa interna de rentabilidade

e Caracteristicas dos produtos de crédito em geral e do crédito hipotecario em especial

o Produtos de crédito destinados a pessoas singulares: crédito hipotecario e crédito aos consumidores
o Custos do crédito

- Taxa de juro, tipos e determinantes da taxa de juro
- Outros encargos com o crédito: comissdes, despesas e seguros
- Taxa Anual de Encargos Efetiva Global (TAEG)

o Reembolso do crédito

- Prazo do contrato
- Modalidades de reembolso
- Plano financeiro do empréstimo

o Garantias do crédito

- Tipos de garantias (garantias reais e pessoais)
- Seguros relacionados com o crédito hipotecario

o Caraterizagdo do mercado de crédito em Portugal
* Nogbes gerais do processo de aquisigéo de imoveis e de registo predial
o Processo da compra de imovel

- Fases do processo
- Entidades intervenientes

o Formalizagéo e contratagédo do crédito

- Pedido de empréstimo — elementos e documentos
- Formalizagéo e contratagao do crédito hipotecario

o Regras gerais aplicaveis ao registo de bens imoéveis

- Principais conceitos

- Entidades intervenientes

- Registo de aquisigao e registo de garantias reais
- Cuidados a observar pelas instituicdes de crédito

e Deveres a observar na comercializagéo de contratos de crédito hipotecario
o Deveres de conduta
o Deveres de informagao

o

o

o

o

- Informagéo pré-contratual de carater geral

- Informacgo pré-contratual personalizada (FINE)

- Informagao a especificar no contrato de crédito

Dever de assisténcia ao consumidor

Dever de avaliagdo da solvabilidade

- Elementos e documentos necessarios

- Mecanismos de recolha e validagdo da informagéo necessaria

- Central de Responsabilidades de Crédito

Deveres associados a avaliagado do imével

- Enquadramento e principais conceitos

- Conteudos dos relatérios de avaliagdo

- Portabilidade
Vendas associadas facultativas e servigos acessorios ao crédito hipotecario
Regime de concessao de crédito bonificado a habitagao a pessoa com deficiéncia

e Deveres a observar na vigéncia de contratos de crédito hipotecario

o

0 0O 0 o o o o

Informacgéo a prestar na vigéncia do contrato de crédito

Reembolso antecipado

Renegociacao do contrato

Deveres no acompanhamento dos clientes em risco de incumprimento (PARI)
Procedimento Extrajudicial de Regularizagéo de Situagdes de Incumprimento (PERSI)
Regime da mora

Rede de Apoio ao Consumidor Endividado (RACE)
Resolugao dos contratos de crédito, execugao judicial e insolvéncia
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R ~ L g - Carga horaria
9855 Comer izacao de crédito aos consumidores 25 horas

Objetivo(s)

consumidores.

crédito.

Contetdos

e Definir os conceitos basicos de economia e finangas relacionados com o crédito.
e |dentificar as principais caracteristicas dos produtos de crédito, em particular dos produtos de crédito aos

CQYEP

EO
ENSINO PROFISSIONAL, |LF

e |dentificar as caracteristicas dos diferentes tipos de contratos de crédito aos consumidores.

e Reconhecer os deveres a cumprir no ambito da comercializagdo de contratos de crédito aos consumidores

e |dentificar os deveres a cumprir na vigéncia de contratos de crédito aos consumidores.

e Caracterizar os mecanismos existentes para prevenir e regularizar situa¢des de incumprimento de contratos de

e Nogoes fundamentais de economia e finangas
o Sistema econémico

- Principais agentes econdmicos: familias, Estado, empresas e instituigdes financeiras

- Produto Interno Bruto e crescimento econdémico
- Inflagdo

o Sistema financeiro

- Banco Central Europeu e a politica monetaria
- Papel do Banco de Portugal na supervisdo do sistema financeiro
- Mercado interbancario e a determinagdo da Euribor

o Nogdes basicas de finangas

e Caracteristicas dos produtos de crédito em geral e do crédito aos consumidores em especial
o Produtos de crédito destinados a pessoas singulares: crédito hipotecario e crédito aos consumidores

- Juros simples e juros compostos

- Taxa de juro nominal e taxa de juro efetiva

- Atualizagéo, capitalizagéo e prestagdes

- Valor atual liquido e taxa interna de rentabilidade

o Custos do crédito

o

- Taxa de juro, tipos e determinantes da taxa de juro

- Outros encargos com o crédito: comissdes, despesas e seguros
- Montante Total Imputado ao Consumidor (MTIC)

- Taxa Anual de Encargos Efetiva Global (TAEG)

- Limites maximos a TAEG e usura nos contratos de crédito aos consumidores
Reembolso do crédito

- Prazo do contrato

- Modalidades de reembolso

- Plano financeiro do empréstimo

Garantias do crédito e seguros

- Tipos de garantias (garantias reais e pessoais)

- Seguros relacionados com o crédito aos consumidores
Caracterizagdo do mercado de crédito em Portugal

e Categorias de contratos de crédito aos consumidores

o

o
o
o
o
o

Crédito pessoal

Crédito automével

Cartéo de crédito

Linha de crédito

Conta corrente bancaria

Facilidades de descoberto e ultrapassagens de crédito

e Deveres a observar na comercializagao de contratos de crédito aos consumidores

o

o

o

o

o

Deveres de conduta

Deveres de informagao:

- Informagéo pré-contratual

- Informagéo a especificar no contrato de crédito

Dever de assisténcia ao consumidor

Dever de avaliagdo da solvabilidade

- Elementos e documentos necessarios

- Mecanismos de recolha e validagédo da informagéo necessaria
- Central de Responsabilidades de Crédito
Vendas associadas facultativas

e Deveres a observar na vigéncia de contratos de crédito aos consumidores

o

0O 0 0 0 0o 0 0o o o

Informacgéo a prestar na vigéncia do contrato de crédito

Direito de livre revogacéao

Contrato de crédito coligado

Reembolso antecipado

Renegociacao do contrato

Deveres no acompanhamento dos clientes em risco de incumprimento (PARI)

Procedimento Extrajudicial de Regularizagéo de Situagdes de Incumprimento (PERSI)

Regime da mora
Rede de Apoio ao Consumidor Endividado (RACE)
Resolugao dos contratos de crédito, execugao judicial e insolvéncia
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- ntermediacao de crédito 25 horas

e Caracterizar o ambito da atividade de intermediario de crédito e os varios tipos de intermediarios de crédito.
e |dentificar os requisitos gerais e especificos de acesso a atividade de intermediario de crédito.
Objetivo(s) e Reconhecer as regras aplicaveis a prestacado de servicos de intermediacédo de crédito e de consultoria
relativamente a contratos de crédito.

e Caracterizar os procedimentos de reclamacéo e de resolucéo alternativa de litigios.

Contetudos

e Nocdes gerais sobre a atividade de intermediario de crédito
o Atividade dos intermediarios de crédito
- Ambito da atividade
- Limites a atividade
- Distingdo de figuras afins
o Categorias de intermediarios de crédito
- Intermediario de crédito vinculado
- Intermediario de crédito a titulo acessorio
- Intermediario de crédito n&o vinculado
e Requisitos de acesso a atividade de intermediario de crédito
o Requisitos gerais
- Autorizagao
- Idoneidade
- Conhecimentos e competéncias
- Organizacéo comercial e administrativa
- Responsabilidade civil profissional
- Incompatibilidades
- Registo junto do Banco de Portugal
o Requisitos especificos
- Intermediario de crédito vinculado e a titulo acessorio
- Intermediario de crédito nao vinculado
e Regras relativas ao exercicio da atividade de intermediario de crédito
o Regras gerais
- Deveres gerais de conduta
- Limites a recegéo e entrega de valores aos clientes
- Proibicado de representacgao e de prestagao de servigos por terceiros
- Prestagéo de informagao aos mutuantes
- Direito a informagao dos intermediarios de crédito
- Prestagao aos clientes de informagao sobre a atividade de intermediario de crédito
- Prestagao aos clientes de informagao prévia a prestagao de servigos de intermediagao de crédito
- Publicidade relativa a atividade de intermediario de crédito
- Publicidade relativa a produtos de crédito
- Prevencao e gestéo de conflitos de interesses
- Dever de segredo
o Regras especificas aplicaveis aos intermediarios de crédito vinculados e a titulo acessoério
- Remuneragéo
- Contrato de vinculagdo com os mutuantes
o Regras especificas aplicaveis aos intermediarios de crédito ndo vinculados
- Deveres especificos de conduta
- Remuneragéo
- Contrato de intermediag&o de crédito com o cliente
e Regras aplicaveis a prestacéo de servigos de consultoria relativamente a contratos de crédito
o Deveres de informagao
o Qutros deveres na prestagdo de servigos de consultoria
e Procedimentos de reclamagéo e de resolucéo alternativa de litigios
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e potencial do empreendedor - diagnéstico/ Carga horaria
volvimento 25 horas

Explicar o conceito de empreendedorismo.

Identificar as vantagens e os riscos de ser empreendedor.

Aplicar instrumentos de diagnoéstico e de autodiagnéstico de competéncias empreendedoras.
Analisar o perfil pessoal e o potencial como empreendedor.

Identificar as necessidades de desenvolvimento técnico e comportamental, de forma a favorecer o potencial
empreendedor.

Objetivo(s)

e o o o o

Conteudos

e Empreendedorismo
o Conceito de empreendedorismo
o Vantagens de ser empreendedor
o Espirito empreendedor versus espirito empresarial
e Autodiagnostico de competéncias empreendedoras
o Diagnostico da experiéncia de vida
o Diagnostico de conhecimento das “realidades profissionais”
o Determinagéo do “perfil proprio” e autoconhecimento
o Autodiagnéstico das motivagdes pessoais para se tornar empreendedor
e Carateristicas e competéncias-chave do perfil empreendedor
o Pessoais
- Autoconfianga e automotivagéo
- Capacidade de decisdo e de assumir riscos
- Persisténcia e resiliéncia
- Persuasao
- Concretizagao
o Técnicas
- Area de negécio e de orientagéo para o cliente
- Planeamento, organizagédo e dominio das TIC
- Liderancga e trabalho em equipa
e Fatores que inibem o empreendedorismo
e Diagnostico de necessidades do empreendedor
o Necessidades de carater pessoal
o Necessidades de carater técnico
e Empreendedor - autoavaliagcéo

o Questionario de autoavaliagéo e respetiva verificagdo da sua adequacgéo ao perfil comportamental do empreendedor

R - L. Carga horaria
7853 Ideias e oportunidades de negécio 50 horas

e |dentificar os desafios e problemas como oportunidades.

e |dentificar ideias de criagcdo de pequenos negdcios, reconhecendo as necessidades do publico-alvo e do
mercado.

e Descrever, analisar e avaliar uma ideia de negdcio capaz de satisfazer necessidades.

e |dentificar e aplicar as diferentes formas de recolha de informag&o necessaria a criacédo e orientagdo de um
Objetivo(s) negocio.

e Reconhecer a viabilidade de uma proposta de negdcio, identificando os diferentes fatores de sucesso e
insucesso.

e Reconhecer as caracteristicas de um negécio e as atividades inerentes a sua prossecugao.

e |dentificar os financiamentos, apoios e incentivos ao desenvolvimento de um negécio, em fungéo da sua
natureza e plano operacional.

Contetidos

e Criagao e desenvolvimento de ideias/oportunidades de negdcio
o Nogéo de negdcio sustentavel
o Identificagdo e satisfagdo das necessidades
- Formas de identificagdo de necessidades de produtos/servigos para potenciais clientes/consumidores
- Formas de satisfagédo de necessidades de potenciais clientes/consumidores, tendo presente as normas de qualidade, ambiente
e inovagéo
e Sistematizagao, andlise e avaliagdo de ideias de negdcio
o Conceito basico de negdcio
- Como resposta as necessidades da sociedade
o Das oportunidades as ideias de negdcio
- Estudo e andlise de bancos/bolsas de ideias
- Analise de uma ideia de negdcio - potenciais clientes e mercado (target)
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- Descri¢cdo de uma ideia de negécio
o Nogéo de oportunidade relacionada com o servigo a clientes
e Recolha de informacé&o sobre ideias e oportunidades de negécio/mercado
o Formas de recolha de informagao
- Direta — junto de clientes, da concorréncia, de eventuais parceiros ou promotores
- Indireta — através de associagdes ou servigos especializados - publicos ou privados, com recurso a estudos de
mercado/viabilidade e informagao disponivel on-line ou noutros suportes
o Tipo de informagéo a recolher
- O negécio, o mercado (nacional, europeu e internacional) e a concorréncia
- Os produtos ou servigos
- Olocal, as instalagdes e os equipamentos
- Alogistica — transporte, armazenamento e gestao de stocks
- Os meios de promogao e os clientes
- O financiamento, os custos, as vendas, 0s lucros e os impostos
e Analise de experiéncias de criagdo de negdcios
o Contacto com diferentes experiéncias de empreendedorismo
- Por setor de atividade/mercado
- Por negécio
o Modelos de negécio
- Benchmarking
- Criagao/diferenciagéo de produto/servigo, conceito, marca e segmentagao de clientes
- Parceria de outsourcing
- Franchising
- Estruturagao de raiz
- Outras modalidades
e Definigdo do negdcio e do target
o Definigdo sumaria do negécio
o Descrigdo sumaria das atividades
o Target a atingir
e Financiamento, apoios e incentivos a criagéo de negocios
o Meios e recursos de apoio a criagdo de negdcios
o Servigos e apoios publicos — programas e medidas
o Banca, apoios privados e capitais proprios
o Parcerias
e Desenvolvimento e validacédo da ideia de negdcio
o Analise do negdcio a criar e sua validagao prévia
o Andlise critica do mercado
- Estudos de mercado
- Segmentagéo de mercado
o Analise critica do negécio e/ou produto
- Vantagens e desvantagens
- Mercado e concorréncia
- Potencial de desenvolvimento
- Instalagéo de arranque
o Economia de mercado e economia social — empreendedorismo comercial e empreendedorismo social
e Tipos de negdcio
o Natureza e constituigéo juridica do negdcio
- Atividade liberal
- Empresario em nome individual
- Sociedade por quotas
e Contacto com entidades e recolha de informagao no terreno
o Contactos com diferentes tipologias de entidades (municipios, entidades financiadoras, assessorias técnicas, parceiros, ...)
o Documentos a recolher (faturas pré-forma; plantas de localizagéo e de instalagdes, catalogos técnicos, material de promogéo de
empresas ou de negdcios, etc...)
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L s . - L= Carga horaria
Plano de negocio - criagcao de micronegocios 25 horas

Identificar os principais métodos e técnicas de gestdo do tempo e do trabalho.

Identificar fatores de éxito e de faléncia, pontos fortes e fracos de um negécio.

Objetivo(s) Elaborar um plano de ag&o para a apresentagéo do projeto de negécio a desenvolver.

Elaborar um orgamento para apoio a apresentagdo de um projeto com viabilidade econémica/financeira.
Elaborar um plano de negdcio.

Contetdos

® Planeamento e organizag&o do trabalho
o Organizagéo pessoal do trabalho e gestao do tempo
o Atitude, trabalho e orientagéo para os resultados
e Conceito de plano de agéo e de negdcio
o Principais fatores de éxito e de risco nos negécios
o Analise de experiéncias de negdécio
- Negdcios de sucesso
- Insucesso nos negécios
o Analise SWOT do negdcio
- Pontos fortes e fracos
- Oportunidades e ameagas ou riscos
o Segmentacédo do mercado
- Abordagem e estudo do mercado
- Mercado concorrencial
- Estratégias de penetragdo no mercado
- Perspetivas futuras de mercado
e Plano de agéo
o Elaboragao do plano individual de agao
- Atividades necessarias a operacionalizagéo do plano de negécio
- Processo de angariagéo de clientes e negociagao contratual
e Estratégia empresarial
o Andlise, formulagéo e posicionamento estratégico
o Formulagéo estratégica
o Planeamento, implementagao e controlo de estratégias
o Negdcios de base tecnoldgica | Start-up
o Politicas de gestao de parcerias | Aliancas e joint-ventures
o Estratégias de internacionalizagao
o Qualidade e inovagdo na empresa
Plano de negdcio
o Principais caracteristicas de um plano de negdcio
- Objetivos
- Mercado, interno e externo, e politica comercial
- Modelo de negdcio e/ou constituigdo legal da empresa
- Etapas e atividades
- Recursos humanos
- Recursos financeiros (entidades financiadoras, linhas de crédito e capitais proprios)
o Formas de analise do proprio negécio de médio e longo prazo
- Elaboragdo do plano de agédo
- Elaboragao do plano de marketing
- Desvios ao plano
Avaliagdo do potencial de rendimento do negdcio
Elaboragéo do plano de aquisigdes e orgamento
Definicdo da necessidade de empréstimo financeiro
Acompanhamento do plano de negdcio
egociagao com os financiadores

L]

Z o o o o

L]

L s . P L . Carga horaria
Plano de negécio - criacao de pequenos e médios negocios 50 horas

Identificar os principais métodos e técnicas de gestdo do tempo e do trabalho.

Identificar fatores de éxito e de faléncia, pontos fortes e fracos de um negécio.

Elaborar um plano de agéo para a apresentacéo do projeto de negdcio a desenvolver.

Elaborar um orgamento para apoio a apresentagédo de um projeto com viabilidade econémica/financeira.
Reconhecer a estratégia geral e comercial de uma empresa.

Reconhecer a estratégia de 1&D de uma empresa.

Reconhecer os tipos de financiamento e os produtos financeiros.

Elaborar um plano de marketing, de acordo com a estratégia definida.

Elaborar um plano de negdcio.

Objetivo(s)

e & o o o o o o o
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Contetdos

e Planeamento e organizagao do trabalho
o Organizagdo pessoal do trabalho e gestao do tempo
o Atitude, trabalho e orientagdo para os resultados
e Conceito de plano de agéo e de negdcio
o Principais fatores de éxito e de risco nos negécios
o Andlise de experiéncias de negdcio
- Negdcios de sucesso
- Insucesso nos negécios
o Analise SWOT do negdcio
- Pontos fortes e fracos
- Oportunidades e ameagas ou riscos
o Segmentacédo do mercado
- Abordagem e estudo do mercado
- Mercado concorrencial
- Estratégias de penetragéo no mercado
- Perspetivas futuras de mercado
e Plano de agéo
o Elaboragao do plano individual de agao
- Atividades necessarias a operacionalizagéo do plano de negécio
- Processo de angariagéo de clientes e negociagao contratual
e Estratégia empresarial
o Anadlise, formulag&o e posicionamento estratégico
Formulagéo estratégica
Planeamento, implementagéo e controlo de estratégias
Politicas de gestéo de parcerias | Aliangas e joint-ventures
Estratégias de internacionalizagéo
Qualidade e inovagéo na empresa
stratégia comercial e planeamento de marketing
Planeamento estratégico de marketing
Planeamento operacional de marketing (marketing mix)
Meios tradicionais e meios de base tecnoldgica (e-marketing)
Marketing internacional | Plataformas multiculturais de negdcio (da organizagdo ao consumidor)
Contacto com os clientes | Habitos de consumo
Elaboragéo do plano de marketing
- Projeto de promocéao e publicidade
- Execucgéo de materiais de promocgao e divulgacao
e Estratégia de 1&D
o Incubagdo de empresas
- Estrutura de incubagéo
- Tipologias de servigo
o Negdcios de base tecnoldgica | Start-up
o Patentes internacionais
o Transferéncia de tecnologia
e Financiamento
o Tipos de abordagem ao financiador
o Tipos de financiamento (capital proprio, capital de risco, crédito, incentivos nacionais e internacionais)
o Produtos financeiros mais especificos (leasing, renting, factoring, ...)
e Plano de negécio
o Principais caracteristicas de um plano de negécio
- Objetivos
- Mercado, interno e externo, e politica comercial
- Modelo de negdcio e/ou constituicdo legal da empresa
- Etapas e atividades
- Recursos humanos
- Recursos financeiros (entidades financiadoras, linhas de crédito e capitais préprios)
Desenvolvimento do conceito de negdcio
Proposta de valor
Processo de tomada de decisdo
Reformulagéo do produto/servigo
Orientacgao estratégica (plano de médio e longo prazo)
- Desenvolvimento estratégico de comercializagao
o Estratégia de controlo de negécio
o Planeamento financeiro
- Elaboragao do plano de aquisi¢cdes e orgamento
- Definigao da necessidade de empréstimo financeiro
- Estimativa dos juros e amortizagdes
- Avaliacdo do potencial de rendimento do negdécio
o Acompanhamento da consecugéo do plano de negdcio

.
o o oo o olMo o o o o
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REFERENCIAL DE FORMAGAO | Técnico/a Comercial - Nivel 4 | 27-03-2018 27 1 29



‘Q ANCQYEP

CATALOGO AGENCIA NACIONAL
NACION ) PARA A QUALIFICACAO E O
QUALIFICACOES ENSINO PROFISSIONAL, |F

REFERENCIAL DE FORMAGAO | Técnico/a Comercial - Nivel 4 | 27-03-2018 28129



‘Q ANCQYEP

CATALOGO AGENCIA NACIONA
PARA A QUALIF JEQ

L A0 EC
QUALIFICACOES ENSINO PROFISSIONAL, |LF

5. Sugestao de Recursos Didaticos

 Atendimento - Amélia Cascéao, Arcindo Ferreira Cascdo, CECOA, 2000

« Atendimento do publico - Fernando Melro, Lisboa, Instituto do Emprego e Formagao Profissional, 1991

« Centros comerciais em Portugal - levantamento e andlise - Observatério do Comércio, Observatério do Comércio / GESIC,
2000

» Comerciator- Jean Jacques Machuret, Dominique Deloche, Jacques Charlot D’Amart, Publicagdes D. Quixote, 1993
» Comeércio e distribuicdo em Portugal — Lisboa, INOFOR, 2000

» Comeércio, cidade e qualidade de vida - Direcgédo Geral do Comércio e da Concorréncia, 1999

» Comportamento ao telefone (O) - o poder e os perigos (videograma)

» Compreender o consumidor - Bernard Dubois, Publica¢gdes D. Quixote, 1993

» Comunicagéo nao-verbal (A) - Eduardo Jorge Esperanga, Instituto do Emprego e Formagéao Profissional, 2000

» Comunicar com assertividade - Lemos Azevedo, Instituto do Emprego e Formagao Profissional, 1999

« Conquistando clientes - A Harvard Business, Benson P. Shapiro e John J. Sviokla Editores, 1994

» Decoragao de espagos comerciais (videograma)

» Decoragao de espagos comerciais, Carlos Afonso, CECOA, 2000

« Diga o que quer (videograma)

« Dinamica do relacionamento interpessoal (A) - Avelino Pinto, Instituto do Emprego e Formagéo Profissional, 1998

* Do outro lado da montra (videograma)

* E-logistics & e-business - José Mexia Crespo de Carvalho, (et al.), Verbo, 2000

* Fazer a diferenga: ler os meus labios... Ver o meu corpo... (videograma)

* FISH!: capte a energia: liberte o potencial (videograma)

» Gestao de Conflitos (videograma)

» Gestéo de espagos comerciais - Pedro Santos Pereira, CECOA, 2000

*» Gestao do linear — comércio/mercados - A. Miranda Ferreira, AIP - Associacdo Industrial Portuguesa / Camara de
Comércio e Industria, 1997

« Implantagdo das grandes superficies comerciais, comércio n.° 3 - A. Miranda Ferreira, Direcgdo Geral do Comércio, 1996
« Informag&o para as empresas comerciais (A) - Jodo Barreta, GANEC — Gabinete de Apoio aos Novos empresarios do
Comércio, 1.2 edigao, Janeiro de 2005

* Lembrem-se de mim (videograma)

* Logistica comercial DPP - José Mexia Crespo de Carvalho, (et al.), Texto Editora

» Manual da distribuigéo - José Anténio Rousseau, Abril / Controljornal, 1997

» Marketing - para que te quero (videograma)

» Merchandising - Richard Bordone, CECOA, 2000

» Merchandising da loja - Jodo Alberto Cataldo, CECOA, 1996

» Nada a reclamar - parte | e parte Il (videograma)

* Que é o marketing? (O) (videograma)

 Saber mais vender melhor (videograma)

* Se os olhares matassem - o poder do comportamento (videograma)

* Sociedade do consumo (A) - Jean Baudrillard, edigbes 70, 1981

« Sortido — comércio / mercados (O) - Luis Pombo Cardoso, Maria Margarida Gongalves, AIP — Associagao Industrial
Portuguesa / Camara do Comércio e Industria, 1997
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