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EM VIGOR

Area de Educacio e

Formagao

Cédigo e Designhacgao
da qualificagao

Modalidades de
Educacgao e Formacgao

Total de pontos de
crédito

Publicagdo e
atualizacoes

341 . Comércio

341024 - Técnico/a Comercial

Cursos Profissionais

222,25
(inclui 20 pontos de crédito da Formagao em Contexto de Trabalho)

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

13 Actualizagdo publicada no Boletim e Trabalho do Emprego (BTE) N.© 48 de 29 de
dezembro de 2012 com entrada em vigor a 29 de margo de 2013.

22 Actualizagdo publicada no Boletim e Trabalho do Emprego (BTE) N.© 14 de 15 de
abril de 2014 com entrada em vigor a 15 de julho de 2014.

32 Atualizacdo em 01 de setembro de 2016.

43 Actualizagdao publicada no Boletim e Trabalho do Emprego (BTE) N.© 10 de 15 de
margo de 2018 com entrada em vigora 15 de margo de 2018.

52 Actualizagdo publicada no Boletim e Trabalho do Emprego (BTE) N.© 8 de 29 de
fevereiro de 2020 com entrada em vigor a 29 de fevereiro de 2020.

62 Actualizagdo publicada no Boletim e Trabalho do Emprego (BTE) N.© 19 de 22 de
maio de 2020 com entrada em vigor a 22 de maio de 2020.

72 Actualizagao publicada no Boletim e Trabalho do Emprego (BTE) N.© 27 de 22 de
julho de 2020 com entrada em vigor a 22 de julho de 2020.

82 Actualizagdo publicada no Boletim e Trabalho do Emprego (BTE) N.© 47 de 22 de
dezembro de 2020 com entrada em vigor a 22 de dezembro de 2020.
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1. Referencial de Formacao Global

Formacgao Sociocultural

Portugués e PLNM

Aprendizagens

ANCEP

AGENCIA NACIONAL\

PARA A QUALIFICACAO E O
ENSINO PROFISSIONAL, |.P.

Cadigo Disciplina Horas Essenciais Programa
DACP0010S20 Portugués 320 ad a
Portugués Lingua Ndo Materna
DACPO0ALS00 (PLNM) - Nivel Iniciagdo/Al -
Portugués Lingua Ndo Materna
DACP00A2S00 (PLNM) - Nivel Iniciagdo/A2 -
Portugués Lingua Ndo Materna
DACPO0B1S00 (PLNM) - Nivel Intermédio/B1 E
DACPOPL1S00 Lingua Gestual Portuguesa (PL1) 0
DACPOPL2S00 Portugués Lingua Segunda (PL2) 0
para Alunos Surdos
Lingua Estrangeira I, II ou III
Codigo Disciplina Horas Aprendiza_ig_ens Programa
Essenciais
DACPOLE001S00  -EI-Inglés - Nivelde 220 0 0
continuagao
DACPOLE002s00 ~ -EII-Ingles - Nivel de 220 0 0
continuagao
DACPOLE0O03S00 LE III - Inglés - Nivel de iniciacdo 220 0 0
DACPOLEOO4s00 ~ -E I-Frances - Nivelde 220 0 0
continuagao
DACPOLE005S00  -E II-Frances - Nivel de 220 0 0
continuacdo
DACPOLEOO6S00  -E III - Frances - Nivel de 220 0 0
iniciacdo
DACPOLE007s00  -EI-Alemdo - Nivel de 220 0 0
continuagao
DACPOLEOO8S00 ~ -F Il -Alemdo - Nivel de 220 0 0
continuagao
DACPOLE009S00 ~ -E III - Alemdo - Nivel de 220 0 0
iniciacdo
DACPOLE010S00  LEI-Espanhol - Nivel de 220 0 0

continuagao
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https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1666
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1716
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1675
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1675
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1675
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1776
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1775
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1663
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1631
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1663
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1631
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1664
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1630
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1655
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1628
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1655
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1628
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1656
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1629
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1640
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1622
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1640
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1622
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1641
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1623
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1650
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1626
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DACPOLEO11S00

DACPOLEO012S00

DACPOLEO13S00

DACPOLE014S00
DACPOLEO15S00

DACPOLEO16S00

Notas:

Formagao Sociocultural

LE II - Espanhol - Nivel de

. ~ 220
continuacao
LE ;II - Espanhol - Nivel de 220
iniciacdo
LE II - Inglés - Nivel de iniciacdo 220
LE ;I -NFrances - Nivel de 220
iniciagcdo
LE II - Alemdo - Nivel de iniciacao 220
LE II - Espanhol - Nivel de 220

iniciacao

ANCEP

AGENCIA NACIONAL
PARA A QUALIFICACAO EO
ENSINO PROFISSIONAL, |.P.

O aluno escolhe uma lingua estrangeira. Se tiver estudado apenas uma lingua estrangeira no ensino basico,
iniciard obrigatoriamente uma segunda lingua no ensino secundario. Nos programas de Iniciacdo adotam-se
apenas os seis primeiros mddulos do respetivo Programa.

Area de Integracdo

Aprendizagens

Cadigo Disciplina Horas Essenciais Programa
DACP0011S00 Area de Integracdo 220 O O
Notas:
Cada mddulo deve ser constituido por trés Temas-problema, um de cada Area
Educacdo Fisica
Cadigo Disciplina Horas Aprendlz?g_ens Programa
Essenciais
DACP0013S00 Educacao Fisica 140 0 0
TIC ou Oferta de Escola
Cadigo Disciplina Horas Aplls-endlza:lg_ens Programa
ssenciais
DACP0012S00 Tecnolo_g|a§ da Informacao e 100 0 0
Comunicagao
DACP0038000 Oferta de Escola 100
Cidadania e Desenvolvimento
Cidadania e Desenvolvimento
Codigo Disciplina Horas Aprendizagens Programa

Essenciais
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https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1650
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1626
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1651
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1627
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1664
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1630
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1656
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1629
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1641
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1623
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1651
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1627
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1642
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1624
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1649
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1625
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1670
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1633
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Cidadania e Desenvolvimento
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DACP0081000 Cidadania e Desenvolvimento
Formacao Cientifica
Economia
Cédigo Disciplina Horas Apé:::'i;?agiins Programa
DACP0024C00 Economia 200 0 [
Matematica
Codigo Disciplina Horas Ap;::::;?:i‘:ns Programa
DACP0032C30 Matematica 300 0 O
Educacgado Moral e Religiosa
Educacdo Moral e Religiosa
Coédigo Disciplina Horas Apés::;f:?agiins Programa
DACP0151000 Educagdo Moral e Religiosa 81 O

Total de Pontos de Crédito das Componentes de Formacgao Sociocultural e de Formacgao Cientifica: 70

| Técnico/a Comercial - Nivel 4 | 18/05/2024

5/42


https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1648
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1679
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1665
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1685
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/3089

.CATALOGO
. \AL\i)\AL.Z?E
® QUALIFICAGOES

Formacgao Tecnolégica
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cédigo ! N.o UFCD OBRIGATORIAS Horas Pontos de
crédito

0364 1 Marketing comercial - conceitos e 25 2,25
fundamentos

3836 2 Marketing - principais variaveis 25 2,25

0366 3 Plano de marketing 50 4,50

0367 4 Publicidade e promogao 50 4,50

0348 5 Técnicas de merchandising 50 4,50

0349 6 Ambiente, Seguranc_;_a, Higier_we e Saude 25 2,25
no Trabalho - conceitos basicos

7851 7 Aprovisionamento, logistica e gestao de 50 4,50
stocks

0368 8 Controlo € armazenagem de 50 4,50
mercadorias

0350 9 Comunicagao interpessoal - comunicagao 50 4,50
assertiva

7842 10 Técnicas de atendimento 50 4,50

7843 11 Técnicas de negociacao e venda 50 4,50

0353 12 Atendimento telefdnico 25 2,25

0354 13 Lingua inglesa - atendimento 50 4,50

0371 14 Lingua inglesa - vendas 50 4,50

0355 15 Fidelizagao de clientes 25 2,25

0397 16 Atendimento e servico pos-venda 25 2,25

0357 17 Reclamagoes - tratamento e 50 4,50
encaminhamento

0372 18 Comercio - evc_)Iugao e modelos 25 2,25
organizacionais

0373 19 Empre;a c~omercial - funcionamento e 50 4,50
organizacao do trabalho

3839 20 Documenta%‘ao'comercial e circuitos de 25 2,25
correspondéncia

0361 21 Organizacao e manutencao do arquivo 25 2,25

| Técnico/a Comercial - Nivel 4 | 18/05/2024

6/42


https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/428
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3366
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/430
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/431
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/412
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/413
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/9169
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/432
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/414
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/9153
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/9155
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/417
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/418
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/434
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/419
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/460
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/421
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/435
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/436
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/3369
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/425
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Formacgao Tecnolégica
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cédigo ! N.o UFCD OBRIGATORIAS Horas Pontos de
crédito
0362 22 Software aplicado a atividade comercial 50 4,50
0363 23 Eq_u-lpamentos e §|stemas aplicados a 50 4,50
atividade comercial
Total da carga horaria e de pontos de crédito do referencial: 925 83,25

Para obter a qualificagdo de Técnico/a Comercial, para além das UFCD obrigatoérias, terao
também de ser realizadas 100 horas das UFCD opcionais

UFCD OPCIONAIS

Bolsa

cédigo N.0 UFCD Horas Pontos de
crédito

0369 1 Lingua inglesa - gestao de stocks 50 4,50

8601 2 Lingua francesa - gestao de stocks 50 4,50

8602 3 Lingua alema - gestdo de stocks 50 4,50

8603 4 Lingua espanhola - gestdo de stocks 50 4,50

0358 5 Llngga inglesa - atendimento no 50 4,50
servigo pos-venda

8604 6 Llng_ua fralncesa - atendimento no 50 4,50
servigo pos-venda

8605 7 Llpgua alema - atendimento no servigo 50 4,50
pos-venda

8606 8 ngga eslpanhola - atendimento no 50 4,50
servigo pos-venda

8607 9 Lingua francesa - atendimento 50 4,50

8608 10 Lingua alema - atendimento 50 4,50
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https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/426
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/427
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/433
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/10516
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/10517
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/10518
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/422
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/10519
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/10520
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/10521
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/10522
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/10523
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UFCD OPCIONAIS

Bolsa
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Codigo N.° UFCD Horas PonFo_s de
crédito

8609 11 Lingua espanhola - atendimento 50 4,50

8610 12 Lingua francesa - vendas 50 4,50

8611 13 Lingua alema - vendas 50 4,50

8612 14 Lingua espanhola - vendas 50 4,50

9854 15 Comercializacdo de crédito hipotecario 25 2,25

9855 16 Comerci_alizagao de credito aos 25 225
consumidores

9856 17 Intermediagdo de crédito 25 2,25

10784 18 Gestao da! presenca empresarial nas 50 4,50
redes sociais

10785 19 Publicidade nas redes sociais 25 2,25

7852 20 P_erfil e pptencial do empreendedor - 25 2,25
diagnodstico/ desenvolvimento

7853 21 Ideias e oportunidades de negdcio 50 4,50

7854 22 Plgno de pe_gocio - criagao de 25 2,25
micronegaocios

7855 23 Plano de negoc;io_ - criagallo_ de 50 4,50
pequenos e meédios negocios

10672 24 Introducao a gtilizagao e protegao dos 25 2,25
dados pessoais

10746 25 Seguranga e Saude no Trabalho - 25 2,25
situagdes epidemicas/pandémicas

10759 26 Teletrabalho 25 2,25

Total da carga horaria e de pontos de crédito da 1025 92.25

Componente de Formacao Tecnologica:
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https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/10524
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/10526
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/10527
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/10528
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/12534
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/12535
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/12536
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/17528
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/17529
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/9116
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/9117
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/9118
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/9119
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/16377
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/17491
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/17510
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Formagdao em Contexto de Trabalho Horas Pon!:o_s <=
crédito

A formacao em contexto de trabalho nos cursos profissionais
constitui-se como uma componente auténoma. A formacdo em
contexto de trabalho visa a aquisicao e desenvolvimento de
competéncias técnicas, relacionais e organizacionais relevantes para
a qualificacdo profissional a adquirir e é objeto de regulamentacgdo
propria.

600 /840 20

1 Os cdédigos assinalados a laranja correspondem a UFCD comuns a dois ou mais referenciais, ou seja, transferiveis
entre referenciais de formacgao.

2. Desenvolvimento das Unidades de Formacao de Curta
Duracao (UFCD)

2.1. Formagao Tecnoldgica

0364 Marketing comercial - conceitos e fundamentos 25 horas

I 1. Definir o conceito marketing, reconhecendo a influéncia das variaveis do mercado na
Objetivos L .
atividade comercial.

Conteudos
1. Conceito de marketing
1.1. Objetivos
2. Evolugdo do marketing ao longo dos tempos
3. Mercados - categorizagdo, evolugdo e varidveis
3.1. Os clientes - segmentacgdo

3.2. Estudos de mercado - objetivos e técnicas

3836 Marketing - principais variaveis 25 horas

Objetivos 1. Reconhecer as principais varidaveis de marketing.

9/42
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Conteudos
1. Teoria dos 4 P do marketing
1.1. Produto
1.2. Preco
1.3. Distribuigdo
1.4. Comunicagdo

2. Valor do produto, preco e preco psicolégico

Plano de marketing 50 horas

1. Identificar e analisar os pressupostos para a elaboragdo de um plano de marketing.
Objetivos
2. Elaborar planos operacionais de marketing, respeitando as etapas de desenvolvimento.

Conteddos
1. Plano de marketing - necessidades e principios
1.1. Principais necessidades de um plano de marketing
1.1.1. Avaliar a situagdo do mercado e do meio
1.1.2. Avaliar a competitividade da empresa e seus principios
1.1.3. Planificar os objetivos e meios e adaptacdo das agdes de desenvolvimento e das agdes correctivas
2. Operacionalizagdo do plano de marketing
2.1. Etapas do desenvolvimento do plano operacional de marketing
2.1.1. Etapa 1 - analise da situacdo interna e externa
2.1.1.1. Situagdo do negodcio
2.1.1.2. Actuagdo da empresa
2.1.1.3. Anadlise da concorréncia
2.1.1.4. Andlise SWOT
2.1.2. Etapa 2 - definigdo dos objetivos do plano
2.1.3. Etapa 3 - definigdo da estratégia de marketing mix
2.1.4. Etapa 4 - afetacdo de recursos para a operacionalizagdo do plano
2.1.5. Etapa 5 - estabelecimento do plano de acgao
2.1.6. Etapa 6 - concretizagdao do plano de acgao

2.1.7. Etapa 7 - controlo das agdes desencadeadas

Publicidade e promocao 50 horas

1. Aplicar as técnicas da publicidade enquanto forma de comunicacdo, divulgagédo e

SIS promogao dos produtos / servigos da empresa.

10/42
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Conteldos

Tipos e objectivos

Valores e principios

Intervenientes

A decisdao sobre as mensagens e suportes
Gestdo do orgamento

Avaliagdo dos resultados

Principais meios de promocgao

@ N o o W NH

Desenvolvimento de programas de promocgao

0348 Técnicas de merchandising 50 horas

1. Diagnosticar e conhecer os diferentes fatores que intervém na otimizagdo de um

Objetivos espago comercial.
2. Aplicar as técnicas de promogao do produto.
Conteldos
1. Espacgo

1.1. Técnicas de reposigao

1.2. Organizagdo do espago de venda
1.2.1. Lineares
1.2.2. Gondolas

1.2.3. Ilhas

[

.2.4. Espacos quentes e espagos frios no ponto de venda
.2.5. Secgles

.2.6. Familias

e e

.2.7. Maximizagcdao do m2 no linear

[

.2.8. Maximizagao da frente do linear
1.2.9. Numero de frentes por produto
1.2.10. Exposicdo vertical e horizontal
2. Embalagem e promogdo dos produtos
2.1. Importédncia da embalagem e imagem do linear
2.2. Importéncia do design e da cor
2.3. Impacto visual
2.4. Etiquetagem
2.5. Simbologia promocional no linear
2.6. Promogdo e descontos

2.7. Vales e brindes

11/42
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Ambiente, Seguranca, Higiene e Saude no Trabalho -

conceitos basicos 25 horas

1. Identificar os principais problemas ambientais.
2. Promover a aplicacdo de boas praticas para o meio ambiente.
3. Explicar os conceitos relacionados com a seguranga, higiene e saude no trabalho.
4. Reconhecer a importancia da seguranga, higiene e saude no trabalho.
Objetivos 5. Ident_ificar as obrigagdes do empregador e do trabalhador de acordo com a legislagao
em vigor.
6. Identificar os principais riscos presentes no local de trabalho e na atividade
profissional e aplicar as medidas de prevencdo e protegdao adequadas.
Reconhecer a sinalizagdo de seguranga e saude
8. Explicar a importancia dos equipamentos de protegdo coletiva e de protegdo individual.
Conteldos
1. AMBIENTE

1.1. Principais problemas ambientais da atualidade
1.2. Residuos
1.2.1. Definigdo
1.2.2. Producgdo de residuos
1.3. Gestdo de residuos
1.3.1. Entidades gestoras de fluxos especificos de residuos
1.3.2. Estratégias de atuacdo
1.3.3. Boas praticas para o meio ambiente
2. SEGURANCA, HIGIENE E SAUDE NO TRABALHO
2.1. CONCEITOS BASICOS RELACIONADOS COM A SHST
2.1.1. Trabalho, salde, seguranca no trabalho, higiene no trabalho, saide no trabalho, medicina no
trabalho, ergonomia, psicossociologia do trabalho, acidente de trabalho, doenga profissional, perigo,
risco profissional, avaliagcdo de riscos e prevencado
2.2. ENQUADRAMENTO LEGISLATIVO NACIONAL DA SHST
2.2.1. Obrigagdes gerais do empregador e do trabalhador
2.3. ACIDENTES DE TRABALHO
2.3.1. Conceito de acidente de trabalho
2.3.2. Causas dos acidentes de trabalho
2.3.3. Consequéncias dos acidentes de trabalho
2.3.4. Custos diretos e indiretos dos acidentes de trabalho
2.4. DOENCAS PROFISSIONAIS
2.4.1. Conceito
2.4.2. Principais doengas profissionais
2.5. PRINCIPAIS RISCOS PROFISSIONAIS
2.5.1. Riscos bioldgicos
2.5.2. Agentes bioldgicos
2.5.3. Vias de entrada no organismo

2.5.4. Medidas de prevencgao e protecao
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2.5.5. Riscos Fisicos (conceito, efeitos sobre a salude, medidas de prevengdo e protegdo)

2.5.6. Ambiente térmico
2.5.7. Iluminagdo
2.5.8. Radiagdes (ionizantes e ndo ionizantes)
2.5.9. Ruido
2.5.10. Vibracoes
2.5.11. Riscos quimicos
2.5.11.1. Produtos quimicos perigosos
2.5.11.2. Classificagdo dos agentes quimicos quanto a sua forma
2.5.11.3. Vias de exposicao
2.5.11.4. Efeitos na salde
2.5.11.5. Classificagdo, rotulagem e armazenagem
2.5.11.6. Medidas de prevengdo e protegao
2.5.12. Riscos de incéndio ou explosdo
2.5.12.1. O fogo como reagdo quimica
2,5.12.1.1. Fenomenologia da combustdo
2.5.12.1.2. Principais fontes de energia de ativagao
2.5.12.1.3. Classes de Fogos
2.5.12.1.4. Métodos de extingdo
2.5.12.2. Meios de primeira intervengdo - extintores
2.5.12.2.1. Classificagdo dos Extintores
2.5.12.2.2. Escolha do agente extintor
2.5.13. Riscos elétricos
2.5.13.1. Riscos de contacto com a corrente elétrica: contatos diretos e indiretos
2.5.13.2. Efeitos da corrente elétrica sobre o corpo humano
2.5.13.3. Medidas de prevengdo e protecao
2.5.14. Riscos mecénicos
2.5.14.1. Trabalho com maquinas e equipamentos
2.5.14.2. Movimentagdo mecanica de cargas
2.5.15. Riscos ergondmicos
2.5.15.1. Movimentagdao manual de cargas
2.5.16. Riscos psicossociais
2.6. SINALIZAGAO DE SEGURANCA E SAUDE
2.6.1. Conceito
2.6.2. Tipos de sinalizagao
2.7. EQUIPAMENTOS DE PROTECAO COLETIVA E DE PROTECAO INDIVIDUAL

2.7.1. Principais tipos de protegdao coletiva e de protegdo individual

Aprovisionamento, logistica e gestao de stocks

ANCEP

AGENCIA NAC\ONAL\

PARA A QUALIFICACAO E O
ENSINO PROFISSIONAL, |.P.

50 horas
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ANCEP

AGENCIA NAC\ONAL\

PARA A QUALIFICACAO E O
ENSINO PROFISSIONAL, |.P.

1. Estabelecer e implementar metodologias de gestdo de aprovisionamentos e de

logistica industrial.

2. Identificar e caracterizar técnicas de gestao de stocks.

Objetivos 3. Identificar as diferentes etapas da compra e estratégias de negociagdo com os

fornecedores.

4. Identificar e analisar os diferentes custos associados aos stocks e armazenamento.

5. Utilizar os principais instrumentos de controlo e informagao de stocks.

Conteudos

1.

Aprovisionamento

1.1.
1.2,
1.3.
1.4.
1.5.
1.6.
1.7.

Papel da compra na cadeia de abastecimento
Processo de compra e respetivas etapas

Gestdo de fornecedores

Aspetos qualitativos na selegdo de fornecedores
Negociagdo e revisao de pregos

Comparagao entre fornecedores

Avaliagdao de fornecedores

Gestdo de stocks

2.1.

2.2,

Introdugdo a gestdo de stocks

Nogdo e tipo de stocks

Principios da gestdao de stocks

3.1.
3.2.
3.3.
3.4.
3.5.
3.6.
3.7.

3.8.

Definicdo e objetivos de gestdo 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

Condicdoes de entrega

Custos associados aos stocks

4.1.
4.2,
4.3.
4.4.

4.5.

Custos operacionais associados a stockagem da mercadoria
Custos de oportunidade face a outras opgdes

Nogdo de custo operacional e de custo “afundado”
Descontos/promogées

Sobrestockagem

Gestdo da variagdo da procura e do nivel de stock

Beneficios esperados com a gestdao de stocks

Controlo de existéncias/inventariacdo

7.1.
7.2.
7.3.
7.4.

7.5.

Normas gerais de inventariagdo de bens e produtos
Determinagdo de consumos

Documentacgdo utilizada nos inventarios

Controlo de qualidade nos aprovisionamentos

Logistica e sistemas de informagdo

| Técnico/a Comercial - Nivel 4 | 18/05/2024

14 /42



«Q

CATALOGO

QUALIFICACOES

0368 Controlo e armazenagem de mercadorias

1. Enumerar os principios fundamentais da gestdo de um armazém.

2. Enunciar todos os aspetos envolvidos na recegao, aprovisionamento e

ANCEP

AGENCIA N/\C\ON/\L\

PARA A QUALIFICACAO E O
ENSINO PROFISSIONAL, |.P.

50 horas

50 horas

SRS acondicionamento dos diferentes tipos de produtos.
3. Controlar o processo de gestao das encomendas.
Conteddos
1. Armazém
1.1. Instalagdes de armazenagem
1.2. Equipamento de armazenagem
1.3. Organizacdo do espaco, do artigo e dos documentos
1.4. Aspectos logisticos de um pequeno armazém
2. Armazenagem
2.1. Quando e como encomendar
2.2. Stock minimo de seguranca
2.3. Recepgdo de mercadorias e sua conferéncia
2.4. Controlo de entradas e saidas
3. Gestdo das encomendas
3.1. Organizacdo da base de dados
3.2. Escolha do sortido
3.3. Comunicagdo com os fornecedores
Comunicacgao interpessoal - comunicacao assertiva
1. Identificar e caracterizar os elementos intervenientes no processo de comunicagdo e
os diferentes perfis comunicacionais.
2. Desenvolver a comunicagdo assertiva.
Objetivos 3. Identifi.carfe transpor as barreiras que surgem nas diferentes fases do processo de
comunicagdo.
4. Realizar os diversos tipos de processamento interno da informacao.
5. Aplicar os diferentes tipos de perguntas no processo de comunicagdo.
Conteudos
1. Processo de comunicacdo e perfis comunicacionais

1.1. Funcgdo e importancia dos elementos que intervém no processo de comunicacdo

1.1.1. Emissor/Receptor

1.1.2. Canal
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1.1.3. Mensagem/cddigo
1.1.4. Contexto
1.1.5. Feedback
1.2, Diferentes perfis comunicacionais
1.2.1. Passivo
1.2.2. Agressivo
1.2.3. Manipulador
1.2.4. Assertivo
Comunicagdao assertiva
2.1. Particularidades e vantagens do perfil assertivo
2.2. Empatia
2.2.1. Escuta ativa/escuta dinamica
2.2.1.1. Conceito de contexto comum
2.2.2, Semantica sintaxe
2.2.3. Paralinguagem
Barreiras a comunicagdo
3.1. Barreiras gerais do processo de comunicagdo
3.1.1. Barreiras internas
3.1.1.1. Objectivas
3.1.1.2. Subjectivas
3.1.2. Barreiras externas
3.2. Barreiras tipicas das diferentes fases do processo de comunicagao
3.2.1. Construgdo, adaptagao, envio, rececdo e interpretagdo da mensagem
Processamento interno da informacgao
4.1. Processamento fonético
4.2. Processamento literal (significado)
4.3. Processamento reflexivo (empatico)
Tipos de perguntas no processo de comunicagao
5.1. Abertas
5.2. Fechadas
5.3. Retorno

5.4. Reformulagdo

7842 Técnicas de atendimento

ANGREP

PARA A QUALIFICACAO E O
ENSINO PROFISSIONAL, |.P.

50 horas

1. Enumerar e caracterizar as principais qualidades de um atendedor profissional,

reconhecendo a sua relevancia no desempenho da fungdo.

2. Identificar a diferenga entre os conceitos de atendimento / venda e atitude /

Objetivos comportamento.

3. Identificar e aferir as motivagdes / necessidades de cada cliente.

4. Estruturar o processo de atendimento, aplicando as atitudes/comportamentos

associados a cada etapa.
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Conteldos

1.

Perfil e fungbes do atendedor

1.1. Caracteristicas / qualidades de um Atendedor Profissional
Atendimento - conceitos gerais

2.1. Atendimento / venda

2.2. Atitude / comportamento

Diagnoéstico de necessidades

3.1. Origem das motivagdes / necessidades
3.2. Andlise prévia do perfil de cliente

3.3. Estrutura de um guido de “perguntas tipo”
Etapas do processo atendimento

4.1. Abordagem inicial

4.2, Prestagdo do servigo

4.3. Despedida

4.4. Operagbes de caixa

Atendimento na rececao e tratamento de reclamacgdes

7843 Técnicas de negociacdao e venda

Descrever o processo comunicacional na venda.
Objetivos
Aplicar as técnicas de negociagao.

2 9P F

Identificar as fases do ciclo de vida de uma venda.

Conteudos

1.

2.

3.

O processo comunicacional na venda
1.1. Bases da comunicagao

1.2. Qualidades e aptidoes béasicas do vendedor
1.3. Alinguagem

1.4. Técnicas de expressdo

1.5. Retdrica e Persuasdo

1.6. Escuta ativa

Técnicas de negociagado

2.1. Argumentacgdao

2.2. Tratamento das objecbes

2.3. As perguntas

2.4. Alternativa positiva

2.5. Apresentacdo do precgo
Técnicas de venda

3.1. Identificagdo das motivagdes e necessidades

Identificar as necessidades e as motivagdes do cliente.

ANCEP

AGENCIA NAC\ONAL\

PARA A QUALIFICACAO E O
ENSINO PROFISSIONAL, |.P.

50 horas
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3.2. Andlise e avaliagdo das solugdes possiveis
3.3. A demonstracdo da solugdo

3.4. A concretizagao

0353 Atendimento telefénico 25 horas

1. Organizar o processo de atendimento telefénico, tendo em conta as suas principais
etapas e regras.
Objetivos
2. Adequar a linguagem a utilizagdo do telefone como veiculo de comunicacgdo,
clarificando e enriquecendo a mensagem.

Conteuidos
1. Etapas e regras do atendimento telefénico
1.1. Etapas do atendimento telefénico
1.1.1. Guido de apoio ao Operador
1.1.2. Abordagem inicial
1.1.3. Prestagdo do Servico / reencaminhamento
1.1.4. Despedida
1.2. Regras elementares do comportamento no atendimento telefénico
2. Comunicacdo telefdnica
2.1. Linguagem adequada a comunicagdo telefénica
2.2. Comunicagdo verbal (a forma)
2.2.1. Articulagdo
2.2.2. Fluéncia

2.2.3. Modulagdo (volume, ritmo e tom)

Lingua inglesa - atendimento 50 horas

1. Aplicar vocabulario especifico da lingua inglesa, na comunicagdo verbal com clientes

Ll estrangeiros, no processo de atendimento.

Conteudos

1. Linguagem especifica aplicada as diferentes fases do atendimento, nas vertentes orais e escritas

2. Expressdes idiomaticas

Lingua inglesa - vendas 50 horas

18 /42
| Técnico/a Comercial - Nivel 4 | 18/05/2024



QUALIFICACOES AGENCIA NACIONAL
PARA A QUALIFICACAO E O
ENSINO PROFISSIONAL, |.P.
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L 1. Aplicar vocabulario especifico da lingua inglesa na comunicagao verbal com clientes
Objetivos estrangeiros no processo de vendas.

Conteldos
1. Linguagem basica aplicada as diferentes fases da venda

2. Expressdes idiomaticas

Fidelizacao de clientes 25 horas

1. Aplicar as técnicas de fidelizagdo, com vista ao estabelecimento de uma relagéo de

Objetivos - .
parceria continua.
Conteldos
1. Conceito e objetivos da fidelizacao
2. Mecanismos que afetam a relagdo com o cliente e a sua fidelizagao
3. Técnicas de fidelizacdo
4. Ficheiro e o controlo de clientes
5. Instrumentos de aferigdo da satisfagdo do cliente
Atendimento e servico pos-venda 25 horas
I 1. Aplicar as técnicas de atendimento pds venda, esclarecendo o cliente sobre os direitos,
Objetivos . . .
garantias e servigo p6s-venda
Conteldos

1. Atendimento pds-venda
1.1. Postura do comercial no p6s-venda
1.2. Fases do atendimento no pos-venda
2. Servigo pds-venda
2.1. Garantias
2.2. Entregas
2.3. Assisténcia técnica

2.4. Importancia de gerir os compromissos assumidos com o cliente, nomeadamente no tocante a prazos e
condicdes

2.5. Deveres e direitos dos consumidores
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Reclamacgoes - tratamento e encaminhamento 50 horas

1. Desenvolver a comunicagdo assertiva no contexto da gestdao de reclamacgoes.

Objetivos 2. Tratar ou encaminhar situagdes de reclamacdo, através de uma auto e hetero-gestédo
das emocgdes com vista a satisfagdo dos clientes.

Conteudos
1. Comunicagdo assertiva
1.1. Comportamento assertivo como resposta as situacdes de reclamacao
1.1.1. O perigo iminente do conflito e as suas repercussées
1.1.2. As atitudes na gestdo de conflitos - fuga, acomodacgdo, rivalidade, cooperagdo e compromisso
1.1.3. As vantagens das atitudes de cooperagao / compromisso
2. Tratamento e encaminhamento
2.1. Significado de uma reclamagdo para a empresa
2.2. Etapas do tratamento das reclamagdes
2.2.1. Lidar com as emogdes dos clientes
2.2.2. Lidar com as nossas emogdes
2.2.3. Resolver ou reencaminhar as situagbes

2.3. Linguagem adequada as reclamacgdes

Comércio - evolugcao e modelos organizacionais 25 horas

1. Sistematizar os factos fundamentais da evolugao histérica do setor do comércio,
Objetivos analisando as suas tendéncias.

2. Identificar os principais modelos organizacionais das empresas comerciais.

Conteddos
1. Setor do comércio
1.1. Histéria do comércio
1.2. Caracterizagdo do setor do comércio
1.2.1. Actualidade
1.2.2. Tendéncias de evolugdo
2. Modelos organizacionais
2.1. Modelos organizacionais das empresas do setor do comércio
2.1.1. Estruturas
2.1.2. Estratégias

2.1.3. Mercados

201/42
| Técnico/a Comercial - Nivel 4 | 18/05/2024



QUALIFICAGOES AGENCIA NACIONAL
PARA A QUALIFICACAO E O
ENSING PROFISSIONAL, [P

CQ:ii ANCQYEP

Empresa comercial - funcionamento e organizagao

do trabalho S0 TorEE

1. Analisar o funcionamento de uma empresa comercial.

2. Identificar e aplicar os diferentes métodos de organizacdo do trabalho, reconhecendo
Objetivos a importancia da gestdo participativa por objetivos.
3. Definir objetivos de vendas no ambito da gestdo participativa.

4. Sistematizar os factos fundamentais da evolugdo histérica do setor do comércio.

Conteldos
1. Empresa comercial - funcionamento e organizagdo do trabalho
1.1. Funcionamento de uma empresa comercial
1.1.1. Circuitos formais
1.1.2. Circuitos informais
1.1.3. Objectivos
2. Organizagdo e métodos de trabalho
2.1. Métodos de organizagdo do trabalho
2.2. Gestdo participativa por objectivos

2.3. A previsdo de vendas

Documentacao comercial e circuitos de

3839 AR 25 horas
correspondenua
- 1. Organizar e preencher os documentos de acordo com as diferentes fases da atividade
Objetivos ] - A e
comercial,respeitando os circuitosda correspondéncia nhuma empresa.
Conteldos

1. Documentos comerciais
1.1. Selecgdo e organizagao
1.2. Preenchimento

2. Circuito da correspondéncia
2.1. Recepgao
2.2. Abertura / registo
2.3. Distribuigdo

2.4. Expedigao

0361 Organizacao e manutencao do arquivo 25 horas
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Objetivos 1. Descrever as fungdes e os requisitos da gestdao de arquivo.

Conteldos
1. Técnicas de arquivo
1.1. Conceito
1.2. Fungdes
1.3. Requisitos
1.4. Caracterizacgao
1.5. Critérios de classificagdo e arquivo

1.6. Principais regras do arquivo informatico

Software aplicado a atividade comercial 50 horas

Objetivos 1. Executar tarefas com o software tipo da atividade comercial.

Conteldos

1. Software tipo da atividade comercial

Equipamentos e sistemas aplicados a atividade
0363 quipan P 50 horas
comercial
- 1. Utilizar a telematica na otica do utilizador no ponto de venda, assim como operar com
Objetivos

os sistemas de protegdo de bens.

Conteddos

1. Equipamentos e aplicagbes mais frequentes no ponto de venda
1.1. Pagamentos electrénicos
1.2. Leitura e gestdo por codigo de barras

1.3. Sistemas de protegdo de produtos

1.4. Outros

2. Sistemas anti-roubo

0369 Lingua inglesa - gestao de stocks 50 horas
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Obietivos 1. Adquirir e aplicar vocabulario especifico da lingua inglesa no processo de encomendas
] com fornecedores estrangeiros.

Conteldos

1. Linguagem basica aplicada a gestdo das encomendas e dos stocks

2. Expressfes idiomaticas

8601 Lingua francesa - gestdo de stocks 50 horas

Obietivos 1. Aplicar vocabulario especifico da lingua francesa no processo de encomendas com
] fornecedores estrangeiros.

Conteldos

1. Linguagem baésica aplicada a gestdo das encomendas e dos stocks

2. Expressfes idiomaticas

8602 Lingua alema - gestdo de stocks 50 horas

Obietivos 1. Aplicar vocabulario especifico da lingua alema no processo de encomendas com
] fornecedores estrangeiros.

Conteldos

1. Linguagem baésica aplicada a gestdo das encomendas e dos stocks

2. Expressfes idiomaticas

8603 Lingua espanhola - gestdo de stocks 50 horas

Obietivos 1. Aplicar vocabulario especifico da lingua espanhola no processo de encomendas com
] fornecedores estrangeiros.

Conteldos

1. Linguagem baésica aplicada a gestdo das encomendas e dos stocks

231742
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2. Expressdes idiomaticas

0358 Lingua inglesa - atendimento no servigco pos-venda 50 horas

Objetivos 1. Adquirir e aplicarvocabulario especifico da lingua inglesa, na comunicagdo verbal com
clientes estrangeiros, no servigo pds-venda.

Conteudos

1. Linguagem basica aplicada as diferentes fases da gestdo de reclamacgdes

2. Expressdes idiomaticas

8604 Lingua francesa - atendimento no servigo pés-venda 50 horas

Objetivos 1. Aplicar o vocabulario especifico da lingua francesa, na comunicacdo verbal com clientes
estrangeiros, e no servigo pds-venda.

Conteudos

1. Linguagem basica aplicada as diferentes fases da gestdo de reclamacgdes

2. Expressdes idiomaticas

8605 Lingua alema - atendimento no servico pos-venda 50 horas

Objetivos 1. Aplicar o vocabulario especifico da lingua alema, na comunicagdo verbal com clientes
estrangeiros, e no servigo pds-venda.

Conteudos

1. Linguagem basica aplicada as diferentes fases da gestdo de reclamacgdes

2. Expressdes idiomaticas

Lingua espanhola - atendimento no servigo pos- =0 FerEs
venda

Obietivos 1. Aplicar o vocabulario especifico da lingua espanhola, na comunicacdo verbal com
] clientes estrangeiros, e no servigo pés-venda.
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Conteudos

1. Linguagem basica aplicada as diferentes fases da gestdao de reclamacdes

2. ExpressOes idiomaticas

8607 Lingua francesa - atendimento 50 horas

Obietivos 1. Aplicar vocabulario especifico da lingua francesa na comunicagdo verbal com clientes
] estrangeiros no processo de atendimento.

Conteudos

1. Linguagem basica aplicada as diferentes fases do atendimento

2. ExpressOes idiomaticas

8608 Lingua alema - atendimento 50 horas

Obietivos 1. Aplicar vocabulario especifico da lingua alema na comunicagcdao verbal com clientes
] estrangeiros no processo de atendimento.

Conteudos

1. Linguagem basica aplicada as diferentes fases do atendimento

2. ExpressOes idiomaticas

Lingua espanhola - atendimento 50 horas

Obietivos 1. Aplicar vocabulario especifico da lingua espanhola na comunicagcao verbal com clientes
] estrangeiros no processo de atendimento.

Conteudos

1. Linguagem basica aplicada as diferentes fases do atendimento

2. ExpressOes idiomaticas

251742
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8610 Lingua francesa - vendas 50 horas

Obietivos 1. Aplicar vocabulario especifico da lingua francesa na comunicacdo verbal com clientes
] estrangeiros no processo de venda.

Conteudos

1. Linguagem basica aplicada as diferentes fases da venda

2. Expressdes idiomaticas

8611 Lingua alema - vendas 50 horas

Obietivos 1. Aplicar vocabulario especifico da lingua alema na comunicagao verbal com clientes
] estrangeiros no processo de venda.

Conteudos

1. Linguagem basica aplicada as diferentes fases da venda

2. Expressdes idiomaticas

8612 Lingua espanhola - vendas 50 horas

Obietivos 1. Aplicar vocabulario especifico da lingua espanhola na comunicacdo verbal com clientes
] estrangeiros no processo de venda.

Conteudos

1. Linguagem basica aplicada as diferentes fases da venda

2. Expressdes idiomaticas

Comercializacdao de crédito hipotecario 25 horas

261742
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1. Definir os conceitos basicos de finangas relacionados com o crédito.

2. Identificar as principais caracteristicas dos produtos de crédito destinados a
consumidores, nomeadamente produtos de crédito hipotecario.

3. Caracterizar as regras e o processo de aquisicdo de imdveis e de registo predial.
Objetivos
4. Reconhecer os deveres a cumprir na relagdo com os consumidores na comercializagao
de produtos de crédito hipotecario e na sua vigéncia.

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

Conteudos

1.

Nogdes fundamentais de economia e finangas
1.1. Sistema econédmico
1.1.1. Principais agentes econémicos: familias, Estado, empresas e instituigdes financeiras
1.1.2. Produto Interno Bruto e crescimento econémico
1.1.3. Inflagdo
1.2, Sistema financeiro
1.2.1. Banco Central Europeu e a politica monetaria
1.2.2. Papel do Banco de Portugal na supervisdo do sistema financeiro
1.2.3. Mercado interbancario e a determinacdo da Euribor
1.3. NogGes basicas de finangas
1.3.1. Juros simples e juros compostos
1.3.2. Taxa de juro nominal e taxa de juro efetiva
1.3.3. Atualizagdo, capitalizagdo e prestacbes
1.3.4. Valor atual liquido e taxa interna de rentabilidade
Caracteristicas dos produtos de crédito em geral e do crédito hipotecadrio em especial
2.1. Produtos de crédito destinados a pessoas singulares: crédito hipotecario e crédito aos consumidores
2.2, Custos do crédito
2.2.1. Taxa de juro, tipos e determinantes da taxa de juro
2.2.2. Outros encargos com o crédito: comissdes, despesas e seguros
2.2.3. Taxa Anual de Encargos Efetiva Global (TAEG)
2.3. Reembolso do crédito
2.3.1. Prazo do contrato
2.3.2. Modalidades de reembolso
2.3.3. Plano financeiro do empréstimo
2.4. Garantias do crédito
2.4.1. Tipos de garantias (garantias reais e pessoais)
2.4.2. Seguros relacionados com o crédito hipotecario
2.5. Caraterizacdo do mercado de crédito em Portugal
Nocgdes gerais do processo de aquisicdo de imdveis e de registo predial
3.1. Processo da compra de imoével
3.1.1. Fases do processo
3.1.2. Entidades intervenientes

3.2. Formalizagdo e contratagdo do crédito

27142
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3.2.1. Pedido de empréstimo - elementos e documentos
3.2.2. Formalizacdo e contratacdo do crédito hipotecario
3.3. Regras gerais aplicaveis ao registo de bens imdéveis
3.3.1. Principais conceitos
3.3.2. Entidades intervenientes
3.3.3. Registo de aquisigdo e registo de garantias reais
3.3.4. Cuidados a observar pelas instituicdes de crédito
Deveres a observar na comercializacdo de contratos de crédito hipotecario
4.1. Deveres de conduta
4.2, Deveres de informagao
4.2.1. Informagdo pré-contratual de carater geral
4.2.2. Informacdo pré-contratual personalizada (FINE)
4.2.3. Informacdo a especificar no contrato de crédito
4.3. Dever de assisténcia ao consumidor
4.4. Dever de avaliagdo da solvabilidade
4.4.1. Elementos e documentos necessarios
4.4.2. Mecanismos de recolha e validagdo da informagdo necessaria
4.4.3. Central de Responsabilidades de Crédito
4.5. Deveres associados a avaliagdo do imovel
4.5.1. Enquadramento e principais conceitos
4.5.2. Conteldos dos relatdrios de avaliagao
4.5.3. Portabilidade
4.6. Vendas associadas facultativas e servigos acessérios ao crédito hipotecario
4.7. Regime de concessdo de crédito bonificado a habitacdo a pessoa com deficiéncia
Deveres a observar na vigéncia de contratos de crédito hipotecario
5.1. Informacdo a prestar na vigéncia do contrato de crédito
5.2. Reembolso antecipado
5.3. Renegociacdo do contrato
5.4. Deveres no acompanhamento dos clientes em risco de incumprimento (PARI)
5.5. Procedimento Extrajudicial de Regularizagao de Situagbes de Incumprimento (PERSI)
5.6. Regime da mora
5.7. Rede de Apoio ao Consumidor Endividado (RACE)

5.8. Resolugdo dos contratos de crédito, execucgdo judicial e insolvéncia

9855 Comercializacao de crédito aos consumidores 25 horas
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1. Definir os conceitos basicos de economia e finangas relacionados com o crédito.

2. Identificar as principais caracteristicas dos produtos de crédito, em particular dos
produtos de crédito aos consumidores.

3. Identificar as caracteristicas dos diferentes tipos de contratos de crédito aos
consumidores.

Objetivos
4. Reconhecer os deveres a cumprir no ambito da comercializacdo de contratos de crédito
aos consumidores
5. Identificar os deveres a cumprir na vigéncia de contratos de crédito aos consumidores.
6. Caracterizar os mecanismos existentes para prevenir e regularizar situagdes de
incumprimento de contratos de crédito.
Conteudos

1. Nogdes fundamentais de economia e financgas
1.1. Sistema econémico
1.1.1. Principais agentes econdmicos: familias, Estado, empresas e instituigdes financeiras
1.1.2. Produto Interno Bruto e crescimento econémico
1.1.3. Inflagdo
1.2, Sistema financeiro
1.2.1. Banco Central Europeu e a politica monetaria
1.2.2. Papel do Banco de Portugal na supervisdo do sistema financeiro
1.2.3. Mercado interbancario e a determinacdo da Euribor
1.3. NogOes basicas de financas
1.3.1. Juros simples e juros compostos
1.3.2. Taxa de juro nominal e taxa de juro efetiva
1.3.3. Atualizagdo, capitalizagdo e prestacbes
1.3.4. Valor atual liquido e taxa interna de rentabilidade
2. Caracteristicas dos produtos de crédito em geral e do crédito aos consumidores em especial
2.1. Produtos de crédito destinados a pessoas singulares: crédito hipotecario e crédito aos consumidores
2.2. Custos do crédito
2.2.1. Taxa de juro, tipos e determinantes da taxa de juro
2.2.2. Outros encargos com o crédito: comissdes, despesas e seguros
2.2.3. Montante Total Imputado ao Consumidor (MTIC)
2.2.4. Taxa Anual de Encargos Efetiva Global (TAEG)
2.2.5. Limites maximos a TAEG e usura nos contratos de crédito aos consumidores
2.3. Reembolso do crédito
2.3.1. Prazo do contrato
2.3.2. Modalidades de reembolso
2.3.3. Plano financeiro do empréstimo
2.4. Garantias do crédito e seguros
2.4.1. Tipos de garantias (garantias reais e pessoais)
2.4.2. Seguros relacionados com o crédito aos consumidores
2.5. Caracterizagdo do mercado de crédito em Portugal
3. Categorias de contratos de crédito aos consumidores

3.1. Crédito pessoal
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3.2. Crédito automdvel
3.3. Cartdo de crédito
3.4. Linha de crédito
3.5. Conta corrente bancaria
3.6. Facilidades de descoberto e ultrapassagens de crédito
Deveres a observar na comercializagdo de contratos de crédito aos consumidores
4.1. Deveres de conduta
4.2. Deveres de informacgao:
4.2.1. Informagdo pré-contratual
4.2.2. Informacdo a especificar no contrato de crédito
4.3. Dever de assisténcia ao consumidor
4.4. Dever de avaliagdo da solvabilidade
4.4.1. Elementos e documentos necessarios
4.4.2. Mecanismos de recolha e validacdo da informagdo necessaria
4.4.3. Central de Responsabilidades de Crédito
4.5. Vendas associadas facultativas
Deveres a observar na vigéncia de contratos de crédito aos consumidores
5.1. Informacdo a prestar na vigéncia do contrato de crédito
5.2. Direito de livre revogacao
5.3. Contrato de crédito coligado
5.4. Reembolso antecipado

5.5. Renegociacdo do contrato

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

5.7. Procedimento Extrajudicial de Regularizagdao de Situagées de Incumprimento (PERSI)

5.8. Regime da mora
5.9. Rede de Apoio ao Consumidor Endividado (RACE)

5.10. Resolugdo dos contratos de crédito, execugdo judicial e insolvéncia

Intermediacao de crédito

ANCEP

AGENCIA NAC\ONAL\

PARA A QUALIFICACAO E O
ENSINO PROFISSIONAL, |.P.

25 horas

1. Caracterizar o ambito da atividade de intermediario de crédito e os varios tipos de

intermediarios de crédito.

2. Identificar os requisitos gerais e especificos de acesso a atividade de intermediario de

Objetivos crédito.

3. Reconhecer as regras aplicaveis a prestagdo de servicos de intermediacdo de crédito e

de consultoria relativamente a contratos de crédito.

4. Caracterizar os procedimentos de reclamacdo e de resolugao alternativa de litigios.

Conteldos

1. NogOes gerais sobre a atividade de intermedidrio de crédito

1.1. Atividade dos intermediarios de crédito
1.1.1. Ambito da atividade

1.1.2. Limites a atividade
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1.1.3. Distingdo de figuras afins
1.2. Categorias de intermedidrios de crédito
1.2.1. Intermedidrio de crédito vinculado
1.2.2. Intermedidrio de crédito a titulo acessorio
1.2.3. Intermedidrio de crédito ndo vinculado
2. Requisitos de acesso a atividade de intermediario de crédito
2.1. Requisitos gerais
2.1.1. Autorizacdo
2.1.2. Idoneidade
2.1.3. Conhecimentos e competéncias
2.1.4. Organizagao comercial e administrativa
2.1.5. Responsabilidade civil profissional
2.1.6. Incompatibilidades
2.1.7. Registo junto do Banco de Portugal
2.2. Requisitos especificos
2.2.1. Intermedidrio de crédito vinculado e a titulo acessério
2.2.2. Intermediario de crédito ndo vinculado
3. Regras relativas ao exercicio da atividade de intermediario de crédito
3.1. Regras gerais
3.1.1. Deveres gerais de conduta
3.1.2. Limites a rececdo e entrega de valores aos clientes
3.1.3. Proibicdo de representacdo e de prestacdo de servigos por terceiros
3.1.4. Prestacdo de informacdo aos mutuantes
3.1.5. Direito a informacgdo dos intermediarios de crédito
3.1.6. Prestacdo aos clientes de informacgdo sobre a atividade de intermediario de crédito
3.1.7. Prestacdo aos clientes de informacdo prévia a prestacao de servicos de intermediagdo de crédito
3.1.8. Publicidade relativa a atividade de intermedidrio de crédito
3.1.9. Publicidade relativa a produtos de crédito
3.1.10. Prevengdo e gestdo de conflitos de interesses
3.1.11. Dever de segredo
3.2. Regras especificas aplicaveis aos intermedidrios de crédito vinculados e a titulo acessoério
3.2.1. Remuneragao
3.2.2. Contrato de vinculagdo com os mutuantes
3.3. Regras especificas apliciveis aos intermediarios de crédito ndo vinculados
3.3.1. Deveres especificos de conduta
3.3.2. Remuneragao
3.3.3. Contrato de intermediacdo de crédito com o cliente
4. Regras aplicaveis a prestacdo de servicos de consultoria relativamente a contratos de crédito
4.1. Deveres de informacao
4.2, Outros deveres na prestacdo de servigos de consultoria

5. Procedimentos de reclamacgdo e de resolugdo alternativa de litigios

Gestao da presenca empresarial nas redes sociais 50 horas
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1. Reconhecer as especificidades das principais redes sociais.

2. Utilizar tipos de conteldo e funcionalidades especificos para diferentes objetivos.
Objetivos
3. Medir e analisar uma presenga nas diversas redes sociais.
4. Definir planos de agdo para otimizagdo continua.
Conteldos

Tipos de presenca e funcionalidades especificas
Tipologias de conteldos
Métricas e reporting

Exemplos e analise de casos

u W N

Instagram marketing
5.1. Tipos de presenca e funcionalidades especificas
5.2. Tipologias de conteudos
5.3. Métricas e reporting
5.4. Exemplos e analise de casos
6. LinkedIn marketing
6.1. Tipos de presenga e funcionalidades especificas
6.2. Tipologias de conteludos
6.3. Métricas e reporting
6.4. Exemplos e andlise de casos
7. Youtube marketing
7.1. Tipos de presenca e funcionalidades especificas
7.2. Tipologias de conteldos
7.3. Métricas e reporting
7.4. Exemplos e andlise de casos
8. Outras redes sociais

9. Gestdo de sinergias entre diferentes redes sociais

Publicidade nas redes sociais 25 horas

1. Reconhecer os diferentes formatos de publicidade nas principais redes sociais.

2. Implementar campanhas pagas nas redes sociais para diferentes objetivos.
Objetivos
3. Medir e analisar uma campanha paga nas diversas redes sociais.
4. Definir planos de agdo para otimizagdo continua.
Conteldos

1. Publicidade nas redes sociais

1.1. Alcance organico VS alcance pago
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1.2. Tipos de objetivos
2. Campanhas de publicidade no Facebook e Instagram

2.1. Tipos de objetivos e formatos

2.2. Segmentagdo de campanhas

2.3. Medigdo, analise e otimizagdo de campanhas pagas
3. Campanhas de publicidade no Youtube

3.1. Google Ads

3.2. Tipos de objetivos e formatos

3.3. Segmentagdo de campanhas

3.4. Medigdo, anadlise e otimizacdo de campanhas pagas

Perfil e potencial do empreendedor - diagnodstico/

. 25 horas
desenvolvimento

1. Explicar o conceito de empreendedorismo.
2. Identificar as vantagens e os riscos de ser empreendedor.

3. Aplicarinstrumentos de diagndstico e de autodiagndstico de competéncias
Objetivos empreendedoras.

4. Analisar o perfil pessoal e o potencial como empreendedor.

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

Conteudos
1. Empreendedorismo
1.1. Conceito de empreendedorismo
1.2, Vantagens de ser empreendedor
1.3. Espirito empreendedor versus espirito empresarial
2. Autodiagnodstico de competéncias empreendedoras
2.1. Diagnostico da experiéncia de vida
2.2. Diagndstico de conhecimento das “realidades profissionais”
2.3. Determinacgdo do “perfil proprio” e autoconhecimento
2.4. Autodiagndstico das motivagdes pessoais para se tornar empreendedor
3. Carateristicas e competéncias-chave do perfil empreendedor
3.1. Pessoais
3.1.1. Autoconfianca e automotivagdo
3.1.2. Capacidade de decisdao e de assumir riscos
3.1.3. Persisténcia e resiliéncia
3.1.4. Persuasdo
3.1.5. Concretizagao
3.2. Técnicas
3.2.1. Area de negdcio e de orientacdo para o cliente
3.2.2. Planeamento, organizacdo e dominio das TIC

3.2.3. Lideranca e trabalho em equipa
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4. Fatores que inibem o empreendedorismo
5. Diagnodstico de necessidades do empreendedor
5.1. Necessidades de carater pessoal
5.2. Necessidades de carater técnico
6. Empreendedor - autoavaliagao
6.1. Questionario de autoavaliacdo e respetiva verificagdo da sua adequacdao ao perfil comportamental do
empreendedor
Ideias e oportunidades de negocio 50 horas
1. Identificar os desafios e problemas como oportunidades.
2. Identificar ideias de criacdo de pequenos negdcios, reconhecendo as necessidades do
publico-alvo e do mercado.
3. Descrever, analisar e avaliar uma ideia de negdcio capaz de satisfazer necessidades.
4. Identificar e aplicar as diferentes formas de recolha de informacdo necessaria a
Objetivos criagdo e orientagdo de um negdcio.
5. Reconhecer a viabilidade de uma proposta de negdcio, identificando os diferentes
fatores de sucesso e insucesso.
6. Reconhece~r as caracteristicas de um negdcio e as atividades inerentes a sua
prossecugao.
7. ldentificar os financiamentos, apoios e incentivos ao desenvolvimento de um negocio,
em fungdo da sua natureza e plano operacional.
Conteuidos
1. Criagdo e desenvolvimento de ideias/oportunidades de negdcio
1.1. Nocdo de negdcio sustentavel
1.2. Identificacdo e satisfagdo das necessidades
1.2.1. Formas de identificacdo de necessidades de produtos/servigos para potenciais clientes/consumidores
1.2.2. Formas de satisfagdo de necessidades de potenciais clientes/consumidores, tendo presente as
normas de qualidade, ambiente e inovagdo
2. Sistematizagdo, analise e avaliacdo de ideias de negdcio
2.1. Conceito basico de negdcio
2.1.1. Como resposta as necessidades da sociedade
2.2. Das oportunidades as ideias de negdcio
2.2.1. Estudo e andlise de bancos/bolsas de ideias
2.2.2. Andlise de uma ideia de negdcio - potenciais clientes e mercado (target)
2.2.3. Descricdo de uma ideia de negdcio
2.3. Nogdo de oportunidade relacionada com o servigo a clientes
3. Recolha de informacdo sobre ideias e oportunidades de negd6cio/mercado
3.1. Formas de recolha de informacgao
3.1.1. Direta - junto de clientes, da concorréncia, de eventuais parceiros ou promotores
3.1.2. Indireta - através de associagdes ou servigos especializados - publicos ou privados, com recurso a
estudos de mercado/viabilidade e informacdo disponivel on-line ou noutros suportes
3.2. Tipo de informacgdo a recolher
3.2.1. O negdcio, o mercado (nacional, europeu e internacional) e a concorréncia
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3.2.2. Os produtos ou servigos
3.2.3. O local, as instalagbes e os equipamentos
3.2.4. A logistica - transporte, armazenamento e gestdo de stocks
3.2.5. Os meios de promogdo e os clientes
3.2.6. O financiamento, os custos, as vendas, os lucros e os impostos
4. Anadlise de experiéncias de criacdo de negdcios
4.1. Contacto com diferentes experiéncias de empreendedorismo
4.1.1. Por setor de atividade/mercado
4.1.2. Por negodcio
4.2. Modelos de negdcio
4.2.1. Benchmarking
4.2.2. Criagdo/diferenciagdo de produto/servico, conceito, marca e segmentagdo de clientes
4.2.3. Parceria de outsourcing
4.2.4. Franchising
4.2.5. Estruturacgdo de raiz
4.2.6. Outras modalidades
5. Definigdo do negodcio e do target
5.1. Definicdo sumaria do negdcio
5.2. Descricdo sumaria das atividades
5.3. Target a atingir
6. Financiamento, apoios e incentivos a criagdo de negdcios
6.1. Meios e recursos de apoio a criagdo de negocios
6.2. Servicos e apoios publicos - programas e medidas
6.3. Banca, apoios privados e capitais proprios
6.4. Parcerias
7. Desenvolvimento e validacdo da ideia de negdcio
7.1. Andlise do negdcio a criar e sua validagdo prévia
7.2. Andlise critica do mercado
7.2.1. Estudos de mercado
7.2.2. Segmentagdo de mercado
7.3. Anadlise critica do negdcio e/ou produto
7.3.1. Vantagens e desvantagens
7.3.2. Mercado e concorréncia
7.3.3. Potencial de desenvolvimento
7.3.4. Instalacdo de arranque
7.4. Economia de mercado e economia social - empreendedorismo comercial e empreendedorismo social
8. Tipos de negdcio
8.1. Natureza e constituicdo juridica do negdcio
8.1.1. Atividade liberal
8.1.2. Empresario em nome individual
8.1.3. Sociedade por quotas
9. Contacto com entidades e recolha de informagdo no terreno

9.1. Contactos com diferentes tipologias de entidades (municipios, entidades financiadoras, assessorias
técnicas, parceiros, ...)

9.2. Documentos a recolher (faturas pré-forma; plantas de localizagdo e de instalagdes, catdlogos técnicos,
material de promogdo de empresas ou de negdcios, etc...)
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Plano de negdcio - criacdo de micronegocios

1.
2.
Objetivos =
4,
econdmica/financeira.
5. Elaborar um plano de negdcio.
Conteldos

1. Planeamento e organizagdo do trabalho

2.

3.

4.

5.

1.1.
1.2,

Organizagao pessoal do trabalho e gestdo do tempo

Atitude, trabalho e orientagdo para os resultados

Conceito de plano de agdo e de negdcio

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

Principais fatores de éxito e de risco nos negdcios

Analise de experiéncias de negdcio

2.2.1. Negdcios de sucesso

2.2.2. Insucesso nos negdcios

Analise SWOT do negdcio

2.3.1. Pontos fortes e fracos

2.3.2. Oportunidades e ameagas ou riscos

Segmentagdo do mercado

2.4.1. Abordagem e estudo do mercado
2.4.2. Mercado concorrencial
2.4.3. Estratégias de penetragdo no mercado

2.4.4. Perspetivas futuras de mercado

Plano de acgdo

3.1.

3.1.1. Atividades necessarias a operacionalizagdo do plano de negdcio

3.1.2. Processo de angariagao de clientes e negociagdo contratual

Elaboragdao do plano individual de acdao

Estratégia empresarial

4.1.
4.2,
4.3.
4.4.
4.5.
4.6.

4.7.

Analise, formulagdo e posicionamento estratégico
Formulagdo estratégica

Planeamento, implementacdo e controlo de estratégias
Negocios de base tecnoldgica | Start-up

Politicas de gestdo de parcerias | Aliancas e joint-ventures
Estratégias de internacionalizagdo

Qualidade e inovagdo na empresa

Plano de negdcio

5.1.

Principais caracteristicas de um plano de negdcio

5.1.1. Objetivos

ANCEP

AGENCIA NAC\ONAL\

PARA A QUALIFICACAO E O
ENSINO PROFISSIONAL, |.P.

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 negdcio.
Elaborar um plano de agdo para a apresentacdo do projeto de negdcio a desenvolver.

Elaborar um orgamento para apoio a apresentacdo de um projeto com viabilidade
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5.1.2. Mercado, interno e externo, e politica comercial
5.1.3. Modelo de negdcio e/ou constituicdo legal da empresa
5.1.4. Etapas e atividades
5.1.5. Recursos humanos
5.1.6. Recursos financeiros (entidades financiadoras, linhas de crédito e capitais proprios)
5.2. Formas de analise do préprio negdécio de médio e longo prazo
5.2.1. Elaboragdo do plano de agdo
5.2.2. Elaboragdo do plano de marketing
5.2.3. Desvios ao plano
5.3. Avaliacdo do potencial de rendimento do negdcio
5.4. Elaboragdo do plano de aquisicdes e orgamento
5.5. Definigdo da necessidade de empréstimo financeiro
5.6. Acompanhamento do plano de negdcio

6. Negociagdo com os financiadores

Plano de negdcio - criacdo de pequenos e médios

negadcios >0 horas
1. Identificar os principais métodos e técnicas de gestdo do tempo e do trabalho.

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

3. Elaborar um plano de agdo para a apresentacgdo do projeto de negocio a desenvolver.
4. Elaborar um orcamento para apoio a apresentagdo de um projeto com viabilidade

econdmica/financeira.
Objetivos 2 .
Reconhecer a estratégia geral e comercial de uma empresa.
Reconhecer a estratégia de I&D de uma empresa.
Reconhecer os tipos de financiamento e os produtos financeiros.

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

PPN e G

Elaborar um plano de negdcio.

Conteddos
1. Planeamento e organizagdo do trabalho
1.1. Organizagdo pessoal do trabalho e gestdao do tempo
1.2. Atitude, trabalho e orientagdo para os resultados
2. Conceito de plano de agdo e de negdcio
2.1. Principais fatores de éxito e de risco nos negdécios
2.2. Andlise de experiéncias de negocio
2.2.1. Negbcios de sucesso
2.2.2. Insucesso nos negdcios
2.3. Andlise SWOT do negdcio
2.3.1. Pontos fortes e fracos
2.3.2. Oportunidades e ameacgas ou riscos
2.4. Segmentagdo do mercado

2.4.1. Abordagem e estudo do mercado
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2.4.2. Mercado concorrencial
2.4.3. Estratégias de penetragcdao no mercado
2.4.4. Perspetivas futuras de mercado
Plano de agdo
3.1. Elaboragdao do plano individual de agao
3.1.1. Atividades necessarias a operacionalizacdo do plano de negdcio
3.1.2. Processo de angariagao de clientes e negociagdo contratual
Estratégia empresarial
4.1. Analise, formulagdo e posicionamento estratégico
4.2. Formulagdo estratégica
4.3. Planeamento, implementacdo e controlo de estratégias
4.4. Politicas de gestdo de parcerias | Aliangas e joint-ventures
4.5. Estratégias de internacionalizagdo
4.6. Qualidade e inovagdo na empresa
Estratégia comercial e planeamento de marketing
5.1. Planeamento estratégico de marketing
5.2. Planeamento operacional de marketing (marketing mix)
5.3. Meios tradicionais e meios de base tecnoldgica (e-marketing)
5.4. Marketing internacional | Plataformas multiculturais de negdcio (da organizagcdo ao consumidor)
5.5. Contacto com os clientes | Habitos de consumo
5.6. Elaboragdo do plano de marketing
5.6.1. Projeto de promogdo e publicidade
5.6.2. Execucdo de materiais de promocgdo e divulgagdo
Estratégia de I&D
6.1. Incubagdo de empresas
6.1.1. Estrutura de incubacgdo
6.1.2. Tipologias de servico
6.2. Negocios de base tecnoldgica | Start-up
6.3. Patentes internacionais
6.4. Transferéncia de tecnologia
Financiamento
7.1. Tipos de abordagem ao financiador
7.2. Tipos de financiamento (capital préprio, capital de risco, crédito, incentivos nacionais e internacionais)
7.3. Produtos financeiros mais especificos (leasing, renting, factoring, ...)
Plano de negdcio
8.1. Principais caracteristicas de um plano de negdcio
8.1.1. Objetivos
8.1.2. Mercado, interno e externo, e politica comercial
8.1.3. Modelo de negdcio e/ou constituicdo legal da empresa
8.1.4. Etapas e atividades
8.1.5. Recursos humanos
8.1.6. Recursos financeiros (entidades financiadoras, linhas de crédito e capitais préprios)
8.2. Desenvolvimento do conceito de negdcio
8.3. Proposta de valor

8.4. Processo de tomada de decisdo
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8.5. Reformulagdo do produto/servigo

8.6. Orientacdo estratégica (plano de médio e longo prazo)
8.6.1. Desenvolvimento estratégico de comercializacdo

8.7. Estratégia de controlo de negdcio

8.8. Planeamento financeiro
8.8.1. Elaboracdo do plano de aquisicdes e orgamento
8.8.2. Definigdo da necessidade de empréstimo financeiro
8.8.3. Estimativa dos juros e amortizagdes
8.8.4. Avaliagdo do potencial de rendimento do negdcio

8.9. Acompanhamento da consecugdo do plano de negdcio

Introducao a utilizacao e protecao dos dados

. 25 horas
pessoais

1. Identificar a importédncia do direito fundamental a protecdo de dados pessoais.

2. Reconhecer as implicagdes do Regulamento Geral da Protegcdo de Dados (RGPD) na
Objetivos respetiva atividade profissional.

3. Reconhecer a importancia da integracdo do RGPD com as diferentes normas dos
Sistemas de Gestdo (Qualidade, Ambiente, Seguranga, Seguranga Informatica, ...).

Conteddos
1. Direito fundamental a protegdo de dados pessoais como autocontrolo da informagdo que nos respeita
2. Regulamento Geral de Protegdo de Dados
2.1. Principais conceitos, principios e atores
2.2. ObrigagGes dos responsaveis pelo tratamento e subcontratantes
2.3. Direitos dos titulares dos dados
2.4. Fiscalizagao
3. Implementacdo do RGPD - aspetos criticos / consideracGes gerais
3.1. Ciclo de Vida do Processo de Implementagdo do RGPD
3.2. Questdes da Seguranca Informatica

3.3. Questdes da sua integragdo com os Sistemas de Gestao

Seguranca e Saude no Trabalho - situacoes

epidémicas/pandémicas 25 horas
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1. Identificar o papel e fungGes do responsavel na empresa/organizagdo pelo apoio aos
Servigos de Seguranca e Saude no Trabalho na gestdao de riscos profissionais em
situagdes de epidemias/pandemias no local de trabalho.

2. Reconhecer a importancia das diretrizes internacionais, nacionais e regionais no
quadro da prevencdo e mitigagdo de epidemias/pandemias no local de trabalho e a
necessidade do seu cumprimento legal.

Objetivos 3. Apoiar os Servigos de Seguranca e Saude no Trabalho na implementagdo do Plano de
Contingéncia da organizacdo/empresa, em articulagdo com as entidades e estruturas
envolvidas e de acordo com o respetivo protocolo interno, assegurando a sua
atualizacdo e implementacgao.

4. Apoiar na gestdo das medidas de prevengdo e protecao dos trabalhadores, clientes
e/ou fornecedores, garantindo o seu cumprimento em todas as fases de
implementagédo do Plano de Contingéncia, designadamente na reabertura das
atividades econdmicas.

Conteldos

1.

2,

Papel do responsavel pelo apoio aos Servigos de Seguranca e Saude no Trabalho na gestdo de riscos
profissionais em cenarios de excecédo

1.1. Deveres e direitos dos empregadores e trabalhadores na prevengdo da epidemia/pandemia
1.2. FungBes e competéncias - planeamento, organizagdo, execugao, avaliacao
1.3. Cooperacgdo interna e externa - diferentes atores e equipas

1.4. Medidas de intervencgdo e prevencao para trabalhadores e clientes e/ou fornecedores - Plano de
Contingéncia da empresa/organizacdo (procedimentos de prevencao, controlo e vigilancia em articulagao
com os Servicos de Seguranca e Salude no Trabalho da empresa, trabalhadores e respetivas estruturas
representativas, quando aplicavel)

1.5. Comunicagdo e Informacdo (diversos canais) - participagdao dos trabalhadores e seus representantes

1.6. Auditorias periddicas as atividades econdmicas, incluindo a componente comportamental (manutengdo do
comportamento seguro dos trabalhadores)

1.7. Recolha de dados, reporte e melhoria continua
Plano de Contingéncia
2.1. Legislagdo e diretrizes internacionais, nacionais e regionais

2.2. Articulagdo com diferentes estruturas - do sistema de salde, do trabalho e da economia e Autoridades
Competentes

2.3. Comunicagdo interna, dialogo social e participagdo na tomada de decisGes

2.4. Responsabilidade e aprovacdao do Plano

2.5. Disponibilizagdo, divulgacdo e atualizagdo do Plano (diversos canais)

2.6. Politica, planeamento e organizagao

2.7. Procedimentos a adotar para casos suspeitos e confirmados de doenga infeciosa (isolamento, contacto
com assisténcia médica, limpeza e desinfecdo, descontaminacdo e armazenamento de residuos, vigilancia
de salde de pessoas que estiveram em estreito contacto com trabalhadores/as infetados/as)

2.8. Avaliagdo de riscos

2.9. Controlo de riscos - medidas de prevencgdao e protegdo

2.9.1. Higiene, ventilagdo e limpeza do local de trabalho

2.9.2. Higiene das maos e etiqueta respiratéria no local de trabalho ou outra, em fungdo da tipologia da
doenca e via(s) de transmissao

2.9.3. Viagens de carater profissional, utilizagdo de veiculos da empresa, deslocagdes de/e para o trabalho
2.9.4. Realizagdo de reunides de trabalho, visitas e outros eventos
2.9.5. Detecdo de temperatura corporal e auto monitorizacdo dos sintomas

2.9.6. Equipamento de Protegdo Individual (EPI) e Coletivo (EPC) - utilizagdo, conservagdo, higienizagdo e
descarte

2.9.7. Distanciamento fisico entre pessoas, reorganizacdo dos locais e horarios de trabalho
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2.9.8. Formagdo e informagao
2.9.9. Trabalho presencial e teletrabalho

2.10. Protegdo dos trabalhadores mais vulneraveis e grupos de risco — adequacdo da vigilancia

3. Revisdo do Plano de Contingéncia, adaptagdo das medidas e verificagdo das agdes de melhoria
4. Manual de Reabertura das atividades econdmicas
4.1. Diretrizes organizacionais - modelo informativo, fases de intervencdo, formagcdo e comunicagao
4.2. Indicacdes operacionais - precaugbes basicas de prevencdo e controlo de infecdo, condicbes de protegdo
antes do regresso ao trabalho presencial e requisitos de seguranca e saude no local de trabalho
4.3. Gestdo de riscos profissionais — fatores de risco psicossocial, riscos biomecanicos, riscos profissionais
associados a utilizagdo prolongada de EPI, riscos bioldgicos, quimicos, fisicos e ergonémicos
4.4. Condigdes de protegdo e seguranga para os consumidores/clientes
4.5. Qualidade e seguranca na prestacdao do servigo e/ou entrega do produto - operagdo segura,
disponibilizagdo de EPI, material de limpeza de uso Unico, entre outros, descontaminagdo
4.6. Qualidade e seguranca no manuseamento, dispensa e pagamento de produtos e servigos
4.7. Sensibilizacdo e promocdo da salude - capacitacdo e combate a desinformacdo, saude publica e SST
4.8. Transformacdo digital - novas formas de trabalho e de consumo

Teletrabalho 25 horas

1. Reconhecer o enquadramento legal, as modalidades de teletrabalho e o seu impacto
para a organizagao e trabalhadores/as.

2. Identificar o perfil e papel do/a teletrabalhador/a no contexto dos novos desafios
laborais e ocupacionais e das politicas organizacionais.

3. Identificar e selecionar ferramentas e plataformas tecnoldgicas de apoio ao trabalho
remoto.

Objetivos 4. Adaptar o ambiente de trabalho remoto ao regime de trabalho a distancia e
implementar estratégias de comunicagédo, produtividade, motivacdo e de confianga em
ambiente colaborativo.

5. Aplicar as normas de seguranca, confidencialidade e protecdo de dados
organizacionais nos processos de comunicagdo e informagdo em regime de
teletrabalho.

6. Planear e organizar o dia de trabalho em regime de teletrabalho, assegurando a
conciliagdo da vida profissional com a vida pessoal e familiar.

Conteldos

1. Teletrabalho

2.

3.

1.1. Conceito e caracterizagdo em contexto tradicional e em cenarios de excegdo
1.2. Enquadramento legal, regime, modalidades e negociagdo

1.3. Deveres e direitos dos/as empregadores/as e teletrabalhadores

1.4. Vantagens e desafios para os/as teletrabalhadores e para a sociedade
Competéncias do/a teletrabalhador/a

2.1. Competéncias comportamentais e atitudinais - capacidade de adaptacdo a mudanca e ao novo ambiente
de trabalho, automotivagdo, autodisciplina, capacidade de inter-relacionamento e socializagdo a distancia,
valorizagdo do compromisso e adesdo ao regime de teletrabalho

2.2. Competéncias técnicas - utilizagdo de tecnologias e ferramentas digitais, gestdo do tempo, gestdo por
objetivos, ferramentas colaborativas, capacitacdo e literacia digital

Pessoas, produtividade e bem-estar em contexto de teletrabalho

3.1. Gestdo da confianga
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3.1.1. Promogao dos valores organizacionais e valorizagdo de uma missao coletiva
3.1.2. Acompanhamento permanente e reforgo de canais de comunicagdo (abertos e transparentes)

3.1.3. Partilha de planos organizacionais de ajustamento e distribuicdo do trabalho e disseminacdao de
boas praticas

3.1.4. Identificagdo de sinais de alerta e gestdo dos riscos psicossociais

3.2. Gestdo da distancia
3.2.1. Sensibilizagdo, capacitacdo e promogdo da seguranca e salde no trabalho
3.2.2. Reorganizagdo dos locais e horarios de trabalho

3.2.3. Equipamentos, ferramentas, programas e aplicagées informaticas e ambientes virtuais (trabalho
colaborativo)

3.2.4. Motivagao e feedback
3.2.5. Cumprimento dos tempos de trabalho (disponibilidade contratualizada)
3.2.6. Reconhecimento das exigéncias e dificuldades associadas ao trabalho remoto
3.2.7. Gestdo da eventual sobreposicdo do trabalho a vida pessoal
3.2.8. Controlo e protegdo de dados pessoais
3.2.9. Confidencialidade e seguranca da informagdo e da comunicagao
3.2.10. Assisténcia técnica remota
3.3. Gestdo da informacgdo, reunidoes e eventos (a distdncia e/ou presenciais)
3.4. Formacdo e desenvolvimento de novas competéncias
3.5. Transformagdo digital - novas formas de trabalho
4. Desempenho profissional em regime de teletrabalho
4.1. Organizagao do trabalho
4.2. Ambiente de trabalho - iluminacdo, temperatura, ruido
4.3. Espacgo de e para o teletrabalho
4.4. Mobilidrio e equipamentos informaticos — condicdes ergondmicas adaptadas ao novo contexto de trabalho
4.5. Pausas programadas
4.6. Riscos profissionais e psicossociais
4.6.1. Salubridade laboral, ocupacional, individual, psiquica e social
4.6.2. Avaliacdo e controlo de riscos
4.6.3. Acidentes de trabalho

4.7. Gestdo do isolamento
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