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Técnico/a de Comércio

AREA DE EDUCACAO E FORMACAO: 341 - Comércio

CODIGO DA QUALIFICACAO0: 3411000

NiVELDE QUALIFICAGCAO: 9



ANCQQEP

ENSINO PROFISSIONAL

DESCRICAO GERAL DA QUALIFICACAO:

Organizar e efetuar a comercializacdo de produtos e/ou servicos através de canais convencionais e online
garantindo a satisfacdo dos clientes.

MODALIDADE DE EDUCACAO E FORMACAO:

= CURSOS PROFISSIONAIS

COMPONENTE DE FORMAGAO SOCIOCULTURAL

DISCIPLINAS HoRrAs

Portugués (ver programa) 320

Lingua Estrangeira |, Il ou III”
Inglés (ver programa iniciacdo) (ver programa continuagéo)

Francés (ver programa iniciacdo) (ver programa continuagéo)

Espanhol (ver programa iniciagdo) (ver programa continuagéo) 220
Alemao (ver programa iniciagéo) (ver programa continuagéo)
Area de Integragdo (ver programa) 220
Tecnologias da Informac¢do e Comunicacao (ver programa) 100
Educacao Fisica (ver programa) 140
TOTAL 1000

* 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 iniciagdo adotam-se os seis primeiros médulos.
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CoMPONENTE DE FORMAGAO CIENTIFICA

DISCIPLINAS HORAS
Economia (ver programa) 200
Matematica (ver programa) 300
ToTAL 500

MAPEAMENTO DE UNIDADES DE FORMACAOl:

UFCD OBRIGATORIAS (NUCLEARES)

O setor do comércio e servigos:

01 . L . 25
conceitos e principios gerais
A atividade profissional de Técnico/a
02 . 25
de Comércio
Normas de saude e seguranca no
03  trabalho no setor do comércio e 25
servigos
04 Qualidade e ambiente no setor de 25
comércio e servicos
Comunicacgao e relacionamento
05 ¢ 25
interpessoal
06  Colaboracdo e trabalho em equipa 25
Atender e aconselhar os clientes
01 | relativamente a produtos ou 07 | Atendimento presencial a clientes 50
servicos em contexto presencial
Atender e aconselhar os clientes . . .
relativamente a produtos ou Atendimento ao cliente no comércio a
02 ) , P . 08  distancia (telefone/plataformas 50
servicos através de meios . :
. . . multicanais)
interativos ou digitais
Efetuar a venda e assegurar os .
. . A venda e seus procedimentos
03 respetivos procedimentos 09 L . 50
. . administrativos
administrativos
Efetuar o acompanhamento pos- ,
04 P P 10 | Acompanhamento pés-venda 50
venda
Receber e tratar reclamacgées de
clientes relativamente a produtos - " .
05 . P 11 | Gestdo de reclamagGes no comércio 50
ou servigcos prestados em .
. em contexto presencial
contexto presencial

REFERENCIAL DE FORMAGAO
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06 Efetuar a exposicdo e reposicao 12 Técnicas de exposicdo e reposicdo de 50
""" de produtos nos pontos de venda produtos em pontos de venda
Organizagdo e dinamizagao de pontos
150
de venda
Organizar e dinamizar pontos de 13 Subunidade 1. Marketing comercial 50
07 | venda Subunidade 2. Publicidade e promogao 50
Subunidade 3. Técnicas de organizagao e
- A 50
dinamizagdo do espago de venda
08 Colaborar na organizagdo e 14 Organizacdo e participacdo em feiras e 50
participacdo em feiras e eventos eventos
Procedimentos administrativos da 50
Organizar e executar os atividade comercial
09 | procedimentos administrativos 15  subunidade 1. Documentagio comercial 25
inerentes a atividade comercial Subunidade 2. Organizagdo e manutengdo do 25
arquivo
Controlo de stocks em comércio 50
10 Controlar os stocks dos produtos 16 _ :
comercializados pela empresa Subunidade 1. Politica de gestdo de stocks 25
Subunidade 2. Controlo e armazenagem de 25
mercadorias
Controlar o processo de gestdao de ~ .
11 P g 17 | Gestdo de encomendas no comércio 50
encomendas
Comunicar e interagir em lingua — , .
. o . Comunicagdo em lingua inglesa em
12 | inglesa em contexto de comércio 18 N 25
y contexto de comércio
(nivel B2 do QECRL)
TotaL . 825
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Para obter a qualificagdo de Técnico/a de Comércio, para além das UFCD obrigatérias (nucleares), terdo
também de ser realizadas 175 horas da Bolsa de UFCD opcionais n3o nucleares e UFCD opcionais “livres”3.

BoLsA
UFCD OPCIONAIS (NAO NUCLEARES)

Receber e tratar reclamagdes de - " _r
. , . Gestdo de reclamacgdes no comércio a
13 : clientes através de meios 20 A 50
. . . distancia
interativos ou digitais
Comunicar e interagir em lingua L ] )
14  inglesa em contexto de comércio 21  Comunicagdo em lingua inglesa em 25
(nivel B1 do QECRL) contexto de comércio?
7852 | 22 Pgrfll c’a p.otenual do erppreendedor— 25
diagndstico/desenvolvimento
7853 1 23 | |deias e oportunidades de negdcio 50
7854 | 24 Planlo Fie negdcio — criacdo de micro 25
negdcios
Plano de negdcio — criacdo de
7855 | 25 L - , . 50
pequenos e médios negdcios
7847 | 26 Apl!cagoes informaticas na dtica do 25
utilizador
8508 | 27 Desenvolvimento pessoal e técnicas de 25
procura de emprego
8599 28 Comunicagdo assertiva e técnicas de 25
procura de emprego
8600 29 Cor,npgtenuas de empreendedorismo 25
e técnicas de procura de emprego
ToraL 325
CARGA HORARIA TOTAL DA FORMA(}AO TECNOLOGICA* 1000

1 Os cbdigos assinalados a laranja correspondem a UFCD comuns a dois ou mais referenciais desenhados em termos de
resultados de aprendizagem.

2 As UFCD de lingua estrangeira n3o se encontram no desenvolvimento do referencial de formac3o.

3UFCD Opcionais “livres” (n3o nucleares) que, mesmo n3o fazendo parte da qualificagdo, podem constituir uma mais-
valia (é dada liberdade ao individuo na escolha das UFCD para perfazer a qualificagdo, dentro de um limite
determinado) [ANQEP, I.P. (2015). Guia metodolégico — Concegdo de qualificagbes baseadas em resultados de
aprendizagem (e-book)].

4 A carga horaria da Formacdo Tecnoldgica pode ser acrescida horas de Formacdo Pratica em Contexto de Trabalho de
acordo com a matriz curricular da respetiva modalidade de Educagdo e Formagao.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 01

O SETOR DO COMERCIO E SERVICOS: CONCEITOS E PRINCiPIOS GERAIS
[sem UC associada]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: O setor do comércio e servicos: conceitos e
principios gerais

2. DURAGAO: 25 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
Nuclear
[ Bolsa

4. OBJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formagdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar as principais linhas de enquadramento socioeconédmico do setor do comércio e servigos.
- Reconhecer as principais linhas de tendéncia de evolugdo do comércio e servicos em Portugal.

- Distinguir as diferentes tipologias e modelos organizacionais das empresas do setor do comércio e
Servigos.

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
O setor do comércio
Evolugdo histérica do comércio e servigos

As atividades de comércio e servigo
- Definigdo e ambito
- Caraterizacgdo e classificacdo

Caraterizacdo do setor do comércio e servicos
- Atualidade
-Tendéncias de evolugao

Entidades nacionais e internacionais reguladoras do comércio e servicos
Legislacdo fundamental relativa a atividade de comércio e servicos

Modelos organizacionais

Modelos organizacionais das empresas do setor do comércio e servicos
- Estruturas

- Estratégias

- Mercados

Organizac¢do funcional de um estabelecimento de comércio a retalho

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se a utilizacdo de técnicas ativas, nomeadamente, o trabalho de projeto conjugado com a
pesquisa individual ou de grupo, visando a promocgao da aprendizagem ativa, incentivando atividades que
permitam um contacto com a estrutura organizacional do setor do Comércio e Servicos e o
reconhecimento das principais tendéncias de evolucdo.
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7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Documentos estratégicos sobre o setor do comércio e servicos. Documentos sobre modelos
organizacionais das empresas do setor do comércio e servicos. Legislacdo reguladora da atividade
comercial. Sitios na internet para pesquisa de informagdo, nacional e internacional. Recursos didaticos
sobre Histdria do Comércio. Enunciados de exercicios pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observacao e
outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 02

A ATIVIDADE PROFISSIONAL DE TECNICO/A DE COMERCIO
[sem UC associada]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: A atividade profissional de Técnico/a de
Comércio

2. DURAGAO: 25 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:

%l Nuclear
[ Bolsa

4. OBIETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Reconhecer a importancia da imagem e postura profissional do/a Técnico/a de Comércio.
- Identificar a estrutura organizativa e as relacées de autoridade e dependéncia funcional.

- Distinguir os principios fundamentais da regulamentagdo do trabalho.

- Identificar os direitos e deveres fundamentais dos trabalhadores do setor docomércio.

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
O profissional do Comércio
Postura e imagem profissional do/a técnico/a de comércio
- Apresentagao
- Imagem
- Postura/comportamento profissional
- Hierarquia profissional
- Categorias profissionais
- Normas de cuidado pessoal
- Regulamento interno

Atividades e competéncias do/a técnico/a de comércio/a

- FungGes e responsabilidades

- Estrutura organizativa e as rela¢des de autoridade e dependéncia funcional nas
empresas/departamentos de vendas

- Competéncias profissionais do/a técnico/a de comércio/a

- A relevancia das competéncias comunicacionais na venda

- A relevancia da aprendizagem ao longo da vida e da atualizacdo das competéncias

Direitos e deveres do/a técnico/a de comércio/a
- Conceitos e principios da regulamentacao do trabalho
- Principios gerais da legislacdo do trabalho do setor do comércio

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se a utilizacdo de técnicas ativas, nomeadamente, o trabalho de projeto conjugado com a
pesquisa individual ou de grupo e ainda o debate ou discussdao orientada, promovendo uma
aprendizagem baseada na descoberta e na experiéncia, incentivando atividades que permitam um
contacto com as diferentes realidades das empresas do setor do comércio. No caso da formacdo de
ativos, poderd optar-se pela construgcdo de um portfélio individual em que o participante seja chamado a
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elencar e refletir acerca das fungdes e responsabilidade, bem como competéncias desenvolvidas ao longo
da vida profissional.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Regulamentos e normativos do trabalho no setor do comércio. Normativos sobre contratagao individual e
coletiva. Exemplos de regulamentos internos em empresas de comércio. Referenciais de competéncias
para o/a Técnico/a de Comércio. Recursos didaticos multimédia/audiovisuais sobre postura profissional.
Enunciados de exercicios pedagdgicos aplicdveis. Grelha de observacdo e outros instrumentos de
avaliacao da aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagégicos diversos.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 03

NORMAS DE SAUDE E SEGURANCA NO TRABALHO NO SETOR DO COMERCIO E SERVICOS
[sem UC associada]

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURACAO: Normas de saude e seguranca no trabalho no
setor do comércio e servicos

DURACGAO: 25 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMACAO:
X Nuclear
O Bolsa

OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar os conceitos e principios gerais sobre salde e seguranca no trabalho.
- ldentificar as normas e procedimentos de seguranca e saude no trabalho no setor de comércio e
Servigos.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Conceitos e principios gerais de saude, seguranca e trabalho

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

Acidentes e doengas profissionais

- Conceito de acidente

- Principais causas dos acidentes de trabalho

- Consequéncias dos acidentes de trabalho

- Custos diretos e indiretos dos acidentes de trabalho

- Conceito de doenca profissional

- Principais doengas profissionais no setor do comércio e servigos

Prevencdo de riscos profissionais

- Conceito de risco e de perigo

- Tipos de risco e seu controlo

- Protecdo individual e coletiva

- Prevencao coletiva

- Prevencao individual

- CondigOes de trabalho facilitadoras da seguranca

Procedimentos de emergéncia

- Sinalizacdo de seguranca

- Tipos de sinais

- Legislagdo em vigor

- Procedimentos de emergéncia

- Necessidade da existéncia de procedimentos de emergéncia

- Procedimentos em caso de incéndio/sismo/acidente de trabalho grave
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Organizacao dos servicos de seguranca e saude no trabalho

- Enquadramento legal dos servicos de seguranca, higiene e saide no trabalho
- Entidades reguladoras e fontes de informacao relativas a seguranca esaude
- Direitos e deveres dos trabalhadores e da entidade empregadora

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se a utilizacdo de técnicas ativas, nomeadamente, o trabalho de grupo e o estudo de casos, por
forma a permitir aos formandos apreender os conceitos e principios acerca da saude e segurancga no
trabalho e contextualiza-los face a realidade do setor do comércio e servigos. Poderdo ser analisados em
grupo, alguns excertos de exemplos de planos de prevencdo de acidentes ou estatisticas relativamente
aos acidentes e doengas profissionais mais frequentes nas empresas do setor do comércio e servigos,
solicitando aos formandos que fagam uma analise das medidas preventivas preconizadas.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Legislacdo fundamental sobre Seguranga e Saude no Trabalho. Folhetos e brochuras sobre SST. Exemplos
de EPI. Recursos didaticos multimédia/audiovisuais sobre SST. Enunciados de exercicios pedagdgicos
aplicaveis. Grelha de observacdo e outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem. Equipamentos e
recursos pedagdgicos diversos.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 04

QUALIDADE E AMBIENTE NO SETOR DE COMERCIO E SERVICOS
[sem UC associada]

1. DESIGNAGCAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Qualidade e ambiente no setor de comércio e
servicos

2. DURACGAO: 25 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
Nuclear
O Bolsa

4. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formagdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar os conceitos e principios basicos sobre qualidade.
- Identificar as normas e procedimentos de qualidade no setor do comércio e servigos.

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Conceitos e principios gerais sobre qualidade

Conceito de certificacdo e tipos de certificacdo de qualidade
- Normas ISO
- Requisitos e instrumentos das normas

A qualidade no setor do comércio e servicos
- A qualidade percebida pelo cliente

- Necessidades e expetativas dos clientes

- Tipologia de clientes e suas motivacoes

Qualidade ambiental

- Gestdo de residuos

- Prevencdo da poluicdo

- Protecdo do ambiente

- Boas préticas para o meio ambiente

Sistema Portugués da Qualidade
- Normalizacao

- Metrologia

- Qualificacado

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a técnicas de aprendizagem ativas, por exemplo, iniciar com a técnica da
“tempestade de ideias” para recolha das diferentes perce¢des acerca do que é a Qualidade, seguido de
um trabalho de sistematizacdo das ideias pelo/a formando/a, e das suas implicacbes no comércio e
servicos. No caso de formagdes para ativos, sugere-se o recurso a uma técnica promotora da partilha de
conhecimentos e experiéncias, seguida de alguma pesquisa individual ou de grupo acerca dos conceitos e
principios da Qualidade e do Sistema Portugués de Qualidade.
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7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Documentacdo relativa a conceitos de qualidade. Exemplos de normas de qualidade e ambiente.
Exemplos de textos onde o conceito de qualidade tenha diferentes significados. Documentacao relativa
ao Sistema Portugués da Qualidade. Enunciados de exercicios pedagdgicos aplicaveis. Grelha de
observacdo e outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagdgicos
diversos.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 05

COMUNICAGCAO E RELACIONAMENTO INTERPESSOAL
[sem UC associada]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURACAO: Comunicacdo e relacionamento interpessoal
2. DURACGAO: 25 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:

%l Nuclear
[ Bolsa

4. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar e Caraterizar os elementos intervenientes no processo de comunicagao e os diferentes perfis
comunicacionais.

- Identificar e aplicar técnicas de comunicacdo assertiva.

- Identificar e transpor as barreiras que surgem nas diferentes fases do processo de comunicagao.

- Realizar os diversos tipos de processamento interno da informacao.

- Aplicar os diferentes tipos de perguntas no processo de comunicacao.

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Processo de comunicagdo e estilos comunicacionais
Elementos intervenientes no processo de comunicagao
- Fungdo e importancia dos elementos que intervém no processo de comunicagao
- Barreiras, internas e externas, acomunicagao
- Fatores facilitadores da comunicagao

Comunicagao assertiva

- Carateristicas dos diferentes estilos comunicacionais

- Particularidades e vantagens do perfil assertivo

- Componentes verbais e ndo-verbais da comunicagdoassertiva
- Técnicas de comunicagao assertiva

Processamento interno da informacgao
- Processamento fonético

- Processamento literal (significado)

- Processamento reflexivo (empatico)

A utilizacdo das perguntas no processo de comunicac¢ao

- Abertas

- Fechadas

- Retorno

- Reformulagdo

- Construcgao, adaptacao, envio, rececao e interpretacdao da mensagem

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a métodos e técnicas ativas, que permitam a aquisicdo dos conceitos e principios da
comunicac¢do e a aplicagdo em contextos simulados, proporcionando momentos de “jogos de papéis”
e/ou dramatizac¢des de situacBes de comunicagdo e relacionamento interpessoal. No caso de se optar por
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uma forma de organizacdo em blended-learning (misto entre presencial e a distancia), deverdo ser
previstos momentos de debate e troca de experiéncias e opinides entre os formandos e estejam
assegurados recursos audiovisuais que permitam trabalhar as dimensdes verbais e ndo-verbais da
comunicagao e relacionamento interpessoal.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Recursos audiovisuais sobre situagdes de comunica¢do e relacionamento interpessoal. Documentagao
relativa a comunicacdo e diferentes estilos comunicacionais. Enunciados de exercicios pedagdgicos
aplicadveis. Grelha de observacdo e outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem. Equipamentos e
recursos pedagdgicos diversos.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 06

COLABORACAO E TRABALHO EM EQUIPA

[sem UC associada]

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Colaboracdo e trabalho em equipa

DURAGAO: 25 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMACAO:

%l Nuclear
[ Bolsa

OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar os conceitos e principios do trabalho em equipa.

- Reconhecer as especificidades do trabalho em equipa no setor do comércio e servigos.
- Distinguir os comportamentos facilitadores e dificultadores do trabalho em equipa.

- Reconhecer os principais fendémenos de dinamica de grupos.

ANCEP

%

- Reconhecer a importancia da flexibilidade e capacidade de adaptacdo a situagbes novas para os

individuos e as organizacdes.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Equipa de trabalho: conceito e principios de organizagao
- Grupo vs. Equipa de trabalho

- Fases de desenvolvimento, estrutura e evolugdo

- Formas de organizac¢do: cooperacdo e colaboragao

Organizac¢do das equipas nas empresas do setor do comércio e servigos

- Grande distribuicdo

- Comércio automovel

- Distribuicdo produtos alimentares

- Comércio a retalho

- Empresas de contabilidade, auditorias eadministracdo
- Conctact-center

- Logistica

- Outros

Fendmenos de dinamica de grupo

- Influéncia social e papel social

- Normas sociais

- Atitudes e comportamentos facilitadores e dificultadores
- Gestdo de conflitos

A importancia da comunicacdo no trabalho entre equipas
- Fluxos de comunicagdo
- Comunicagao vertical e horizontal

Papel do lider na conducdo das equipas de trabalho
- Estilos de lideranga
- Técnicas e estratégias de gestdo de pessoas eequipas
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6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se a utilizacdo de técnicas ativas, nomeadamente, o estudo de casos, simulacdes e outras, por
forma a permitir aos formandos vivenciar situacdes que lhes permitam tomar consciéncia dos fendmenos
decorrentes das dindmicas de grupo em contexto organizacional. Serd por isso desejavel que sejam
criadas situacOes-problema préximas do contexto real de trabalho, incitando a reflexdo acerca dos
comportamentos facilitadores e dificultadores, da relevancia da abertura face a mudanca e
demonstracdo de empatia entre elementos, como pecas chave do trabalho em equipa.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Documentacdo de apoio sobre trabalho em equipa. Exemplos de formas de organizacdao de equipas de
trabalho em empresas do setor do comércio e servicos. Enunciado de exercicios pedagodgicos (jogos
pedagodgicos, casos, outros). Recursos multimédia/audiovisuais sobre trabalho em equipa. Enunciados de
exercicios pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observacdo e outros instrumentos de avaliacdo da
aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 07

ATENDIMENTO PRESENCIAL A CLIENTES
[Associada a UC 01. Atender e aconselhar os clientes relativamente a produtos ou servicos em contexto presencial]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURACAO: Atendimento presencial a clientes
2. DURACGAO: 50 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:

%l Nuclear
[ Bolsa

4. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Descrever as fun¢Ges e competéncias do técnico de comércio no atendimento a cliente em comércio
presencial.

-Reconhecer a importancia da postura profissional no atendimento ao cliente.

- Identificar os principios gerais da comunicacdo e do relacionamento interpessoal.

- Identificar e Caraterizar os elementos intervenientes no processo de comunicacdo e os diferentes perfis
comunicacionais.

- Identificar e Caraterizar as fases de atendimento ao cliente em contexto presencial.

- Explicar as estratégias de identificacdo prévia das necessidades do cliente.

- Explicar os passos da apresentacdo de produtos e servigos ao cliente.

- Implementar técnicas de comunicagdo assertiva.

- Explicar as técnicas de comunicacdo oral especificas do atendimento presencial.

- Aplicar os diferentes tipos de perguntas no processo de comunicacao.

- Identificar e aplicar procedimentos de fidelizagdo de clientes.

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Atendimento ao cliente
Funcdes e competéncias do técnico de comércio no atendimento ao cliente em contexto presencial
Atendimento - conceitos gerais
- Atendimento/venda
- Atitude/comportamento

Diagnéstico de necessidades

- Origem das motiva¢des/necessidades

- Analise prévia do perfil de cliente

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

- Abordagem inicial

- Prestagao do servico

- Despedida

- Operagoes de caixa

Comunicagao comercial

Processo de comunicacgdo e perfis comunicacionais

- Funcdo e importancia dos elementos que intervém no processo de comunicacdo
- Diferentes perfis comunicacionais
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Comunicagado centrada em resultados

- Importancia da linguagem positiva

- Técnicas de questionamento e resposta a objecdes

- Prevencao de situacdes de conflitos

- Estratégias para manter a atenc¢do do cliente durante a chamada telefénica

Comunicagao assertiva

- Carateristicas dos diferentes perfis comunicacionais

- Particularidades e vantagens do perfil assertivo

- Componentes verbais e ndao-verbais da comunicagao assertiva
- Técnicas de comunicagdo assertiva

Técnicas de venda em contexto presencial

A linguagem verbal e ndo-verbal na comunicacdo comercial
- A linguagem

- Técnicas de expressdo

- Retdrica e Persuasdo

- Comunicagdo cinésica, proxémica e paralinguistica

Técnicas de negociacdo

- Argumentacgao

- Tratamento das objec¢des
- As perguntas

- Alternativa positiva

- Apresentacao do preco

Fases do ciclo de vida de uma venda

- Identificagcdo das motivagdes e necessidades
- Analise e avaliagdo das solugGes possiveis

- A demonstrag¢do da solugdo

- A concretizagao

Apresentagdo e demonstragdo de produtos e servigos
- Requisitos legais da venda de produtos e servigos

- Condig0es contratuais

- Garantias e direitos do consumidor

Gerir as rejeigoes

- Seguranca e confianga em si proprio

- O fracasso como experiéncia de aprendizagem
- Aperfeicoar o desempenho

Outros aspetos atitudinais no atendimento ao cliente em contexto presencial

- Alimportancia do trabalho em equipa

- Autonomia e responsabilidade na tomada de decisdo e resolucao de problemas
- Cumprimento de normas éticas da comunicacdo comercial

ANCEP

| 7%
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ENSINO PROFISSIONAL

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em ag¢dao, nomeadamente, utilizacdo de técnicas ativas,
como o estudo de caso praticos, simulacdes e autoscopia. No caso de se optar por uma forma de
organizacdo em blended-learning (misto entre presencial e a distancia), serd desejavel se prevejam
sessOes presenciais para a realizacdo de simulacdes de situa¢des de atendimento em contexto presencial.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Legislagdo e regulamentos internos relativamente as condi¢gdes de venda e comercializagdo de produtos e
servicos. Guido de perguntas tipo para o atendimento presencial. Documentacdo técnica sobre servicos e
produtos comercializados. Tabela de precos, condicdes e acordos especiais. Exemplos de folhetos
informativos e promocionais de produtos e servicos. Recursos multimédia/audiovisuais sobre
comunicacdo comercial e atendimento ao cliente. Enunciados de exercicios pedagoégicos aplicaveis.
Grelha de observacdo e outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem. Equipamentos e recursos
pedagdgicos diversos.
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ENSINO PROFISSIONAL

FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 08

ATENDIMENTO AO CLIENTE NO COMERCIO A DISTANCIA (TELEFONE/PLATAFORMAS MULTICANAIS)
[Associada a UC 02. Atender e aconselhar os clientes relativamente a produtos ou servigos através de meios interativos
ou digitais]

1. DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Atendimento ao cliente no comércio a
distancia (telefone/plataformas multicanais)

2. DURAGAO: 50 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
Nuclear
O Bolsa

4. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Descrever as funcdes e competéncias do técnico de comércio de atendimento ao cliente em venda a
distancia.

- Identificar os principios do e-commerce e do e-mercado.

- Reconhecer a especificidade da comunicacdo comercial em comércio a distancia.

- ldentificar e Caraterizar as fases de atendimento ao cliente em contexto telefénico e através de
plataformas multicanais.

- Identificar os fatores criticos da comunicacdo comercial por via telefdnica ou plataformas multicanais.
- Explicar as técnicas de comunicagdo, verbal e ndo-verbal, especificas do atendimento a distancia.

- Identificar e aplicar as regras de comunicagdo escrita nos diferentes canais de comunicagdo online (loja
online, plataforma digital, redes sociais).

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Atendimento ao cliente em contexto de venda a distancia
- FungGes e competéncias do técnico de comércio no atendimento ao cliente na venda a distancia
- Organizacgdo das equipas da venda eletrénica

Comeércio a distancia - conceitos gerais

- Comércio por via telefdnica

- Comércio através de plataformas digitais e canais online
- Comércio fora do estabelecimento comercial

- Conceito e ambito do e-commerce

- Carateristicas do e-commerce

- Seguranga do comércio eletrénico

E-Business - conceitos gerais
- Conceito e ambito dos servigos prestados
- Carateristicas dos servigos de e-business

E- Marketing

- Marketing direto na internet

- A utilizacdo dos canais online como estratégia de marketing
- Lojas online, plataformas multicanais, redes sociais
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Atendimento ao cliente em contexto telefénico

- Abordagem inicial

- Diagndstico de necessidades

- Analise prévia do comportamento do e-consumidor
- Estruturadeumguidode“perguntastipo”

Técnicas de venda no comércio a distancia

A importancia dos aspetos ndo-verbais ha comunicagao comercial a distancia
- A linguagem positiva

- A comunicagdo paralinguistica

- Técnicas de expressao

- Retdrica e Persuasao

Estratégias de captacao e fidelizacdo de cliente

Aspetos legais e éticos do comércio a distancia

- Deveres de informacado pré-contratual das empresas nos sitios da internet
- Condicdes contratuais de venda, entrega e pds-venda

- Modalidades de entrega ou de prestacdo de servico

- Meios e formas de pagamento

- Normas de conduta da comunicagdo comercial

Sistema de informacgdo do servigo

- Funcionalidades da plataforma de atendimento ao cliente e das operacbes de inbound (Voz,
atendimento automatico (IVR), email, fax, via postal, webchat e Instant messaging (IM) e outbound (Voz,
email, fax, webchat, Instant messaging (IM) e SMS

- Funcionalidades de consulta, extracdo e registo de dados

- Normas de seguranca da informacdo

METODOLOGIA PEDAGOGICA:

Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em ag¢do, nomeadamente, utilizacdo de técnicas ativas,
como o estudo de caso praticos e as simulages de situacdes de atendimento a cliente através de
plataformas multicanais.

RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Legislacdo e regulamentos internos relativamente as condi¢des de venda e comercializacdo de produtos e
servigos no comércio eletrdnico. Legislacdo e regulamentos sobre protecdo de dados e privacidade; Guia
de boas praticas da comunicacdo comercial. Cédigo de conduta do ICAP. Sistemas de informacdo e
comunicagdo: telefdnico, email, fax, mobilephone, chat, videoconferéncia, plataforma digital, redes
sociais, outros. Sistema informatico de gestdo do servigo. Exemplo de plataforma multicanal e aplica¢tes
de comunicacdo inbound e outbound. Recursos multimédia/audiovisuais sobre comércio a distancia.
Enunciados de exercicios pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observacdo e outros instrumentos de
avalia¢do da aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 09

A VENDA E SEUS PROCEDIMENTOS ADMINISTRATIVOS

ANQYEP

ENSINO PROFISSIONAL

[Associada a UC 03. Efetuar a venda e assegurar os respetivos procedimentos administrativos]

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: A venda e seus procedimentos administrativos

DURACAO: 50 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMAGCAO:
X Nuclear
[ Bolsa

OBIETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Explicar a importancia do acolhimento ao cliente e identificacdo das suas necessidades.
- Aplicar as técnicas de apresentacdo e demonstracdo ao cliente.
- Aplicar técnicas de embalagem e acondicionamento de produtos comercializados.

- Identificar e aplicar os procedimentos de faturagdo dos produtos e servigos adquiridos pelo cliente.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Acolhimento ao cliente na venda presencial

- Alimportancia das primeiras impressoes no atendimento ao cliente

- Técnicas de diagndstico de necessidades do cliente
Técnicas de venda em contexto presencial

A linguagem verbal e ndo-verbal na comunicacdo comercial
- A linguagem

- Técnicas de expressao

Retdrica e Persuasao

- Comunicacdo cinésica, proxémica e paralinguistica

Técnicas de negociagao

- Argumentacgdo

- Tratamento das objec¢des
- As perguntas

- Alternativa positiva

- Apresentagdo do prego

Fases do ciclo de vida de uma venda

- Identificagdo das motivagdes e necessidades
- Analise e avaliagdo das solugGes possiveis

- A demonstragao da solucao

- A concretizagdo

Apresentacao e demonstracdo de produtos e servigos
- Requisitos legais da venda de produtos e servigos

- Condigdes contratuais

- Garantias e direitos do consumidor
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Gerir as rejeicoes

- Seguranca e confianca em si préprio

- O fracasso como experiéncia de aprendizagem
- Aperfeicoar o desempenho

Embalagem e acondicionamento de bens e produtos

- Técnicas de embalagem e acondicionamento

- Cuidados com bens e produtos pereciveis e frageis

- Condicdes de seguranca aplicaveis

- Normas e regulamentos do transporte de bens e produtos

Meios e condicOes de pagamento de produtos e servicos

- Legislacdo e regulamentos aplicdveis a venda de produtos e servigos
- Venda a dinheiro e meios de pagamento

- Venda a crédito e condicdes aplicaveis

- Meios e formas de pagamento na venda presencial e a distancia

Procedimentos administrativos de faturacdo dos produtos e servicos comercializados

- Legislacdo e regulamentos aplicdveis a emissdo de documentacdo de venda de produtos e servigos
- Emissdo de documentacdo contabilistica

- Procedimentos de atualizacdo de contas correntes

- Emissdo de extratos de conta

Sistema informatico de apoio a venda
- Funcionalidades de registo da venda, emissao de documento de venda e outros contabilisticos

METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em acdo, nomeadamente, utilizacdo de técnicas ativas,
como o estudo de caso praticos, simula¢des e autoscopia.

RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Legislacdo e regulamentos relativamente as condicdes de venda e comercializacdo de produtos e
servicos. Tabela de precos, condi¢Ges e acordos especiais com clientes individuais e empresariais.
Exemplos de documentacgdo técnica sobre os produtos e servigos comercializados (manuais de instrucgdes,
garantia, outros). Exemplos de sistema informatico de faturacdo de produtos e servicos vendidos.
Recursos multimédia/audiovisuais sobre vendas em contexto business to consumer, presencial.
Enunciados de exercicios pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observagdo e outros instrumentos de
avaliacdo da aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagoégicos diversos.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 10

ACOMPANHAMENTO POS-VENDA
[Associada a UC 04. Efetuar o acompanhamento pds-venda]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Acompanhamento pds-venda
2. DURACGAO: 50 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:

X Nuclear
[ Bolsa

4. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Explicitar a importancia do servigco pds-venda no servigo ao cliente.

- Identificar e aplicar os procedimentos do servico pds-venda, nomeadamente, agendamento de entrega,
troca e devolugdes de produtos e outras.

- Identificar e aplicar os procedimentos de rece¢do e encaminhamento para assisténcia técnica.

- Identificar e aplicar técnicas de avaliacdo da satisfacdo do cliente.

- Aplicar as técnicas de fidelizagao ao cliente.

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Gestdo do Relacionamento com o Cliente (CRM)
- Conceitos e principios de CRM
- FuncGes do técnico de comércio no servigco pds-venda

Procedimentos do servigo pds-venda em contexto presencial

- Etapas do atendimento ao cliente no servi¢co pds-venda

- Procedimentos internos para rece¢ao de bens ou produtos avariados ou danificados

- Procedimentos de emissdo de documentagdo (nota de devolugdo; nota de crédito; guia de transporte;
outras) para trocas e devolucées

Aspetos legais do servigo pds-venda

- Legislagcdo e regulamentos aplicdveis a comercializagao de produtos e servigos

- Direitos e deveres dos consumidores

- Condic0es aplicaveis a cancelamento, trocas, devolugdes, substituicbes de produtos e/ou servicos
- CondigOes aplicdveis a garantias e assisténcia técnica

- Normas da empresa no que concerne as garantias apoios e servigos

Técnicas de fidelizacdo de clientes

- Conceito e objetivos da fidelizagao

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

- Ficheiro e o controlo de clientes

- Instrumentos de aferi¢do da satisfagdo do cliente

- Estratégias de melhoria continua
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6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em ac¢dao, nomeadamente, utilizacdo de técnicas ativas,
como o estudo de caso praticos, simulagdes e trabalho de projeto.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Legislacdo e regulamentos sobre condicdes de venda e comercializacdo de produtos e servicos. Exemplos
de normas gerais e internas relativamente ao servico de pds-venda. Exemplos de folhetos e outra
documentacdo relativa aos servigos e produtos comercializados (garantias, manuais de instrugodes,
outros). Exemplos de tabela de precos, condicdes e acordos especiais com clientes individuais e
empresariais. Recursos multimédia/audiovisuais sobre situacdes de pds-venda em contexto business to
consumer, presencial. Exemplos de boas praticas. Enunciados de exercicios pedagdgicos aplicaveis. Grelha
de observacdo e outros instrumentos de avaliagdo da aprendizagem. Equipamentos e recursos
pedagdgicos diversos.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 11

GESTAO DE RECLAMAC()ES NO COMERCIO EM CONTEXTO PRESENCIAL
[Associada a UC 05. Receber e tratar reclamacgdes de clientes relativamente a produtos ou servigos prestados em
contexto presencial]

DESIGNAGCAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Gestdo de reclamacdes no comércio em
contexto presencial

DURAGAO: 50 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMAGCAO:
Nuclear
[ Bolsa

OBJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar a importancia da gestao efetiva de reclamacoes.
- Identificar e aplicar estratégias de gestdo de reclamacoes.
- Aplicar técnicas de identificagdo das emocGes e de controlo emocional.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Pressupostos e principios da gestdo de reclamacoes
- Causas das reclamacgdes

- Aspetos legais da reclamacgao

- Resolugdo graciosa e contenciosa do conflito

A comunicagao assertiva na gestdo de reclamacgdes

- A comunicagado assertiva como resposta as situagdes de reclamagao

- O perigo iminente do conflito e as suas repercussdes

- As atitudes na gestdo de conflitos - fuga, acomodacdo, rivalidade, cooperagdo e compromisso
- As vantagens das atitudes de cooperag¢do/compromisso

O controlo emocional na gestdo de reclamacgdes

- Identificacdo e caraterizagcdo das emocgdes

- Aspetos fisioldgicos, cognitivos e comportamentais das emogdes
- Estratégias de autodiagndstico e de autocontrolo

Metodologias de gestao de reclamacgdes

- Analise da situacdo

-Abordagem positiva

- Procura de solugdes

- Apresentacao e implementacgao da solugao

Aspetos legais e administrativos da gestao de reclamagdes

- Legislacdo e regulamentos aplicdveis ao tratamento de reclamacoes
- Procedimentos para registo e encaminhamento das reclamacgdes

- Acompanhamento, controlo e verificagdo
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6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em acdo, nomeadamente, utilizacdo de técnicas ativas,
como o estudo de caso praticos, simulagdes e trabalho de projeto.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Legislagdo e normas gerais e internas relativamente a reclamagdes; Livro de reclamagbes e
documentacdo interna de recolha de sugestdes e reclamacdes. Exemplos de normas gerais e internas
relativamente ao tratamento de reclamacgdes. Recursos multimédia/audiovisuais sobre situacdes de
reclamacdes em contexto business to consumer, presencial. Exemplos de boas praticas. Enunciados de
exercicios pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observagao e outros instrumentos de avaliagdo da
aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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TECNICAS DE EXPOSICAO E REPOSICAO DE PRODUTOS EM PONTOS DE VENDA
[Associada a UC 06. Efetuar a exposi¢do e reposicao de produtos nos pontos de venda]

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Técnicas de exposicdo e reposi¢do de produtos
em pontos de venda

DURACAO: 50 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMACAO:
X Nuclear
O Bolsa

OBIETIVOS DE APRENDIZAGEM

No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar os fatores que criticos na embalagem e promocao de produtos.
- Aplicar técnicas de exposicao e reposicao de produtos.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Visual merchandising

- Vantagens do merchandising

- Importancia da exposicao promocional

- Tipos de compra: compra por impulso e compra planeada.

- Analise do ponto de venda e classificacdo das exposicées.

- Reconhecimento e aplicagdo dos recursos promocionais: cartazes, displays, embalagens, banners e
apresentacdo de precos.

Vitrinismo

- Tipos de vitrinismo, mensagens e funcées

- Composigdo e técnicas de exposicao de produtos - organizagao de produtos nos espagos promocionais e
adequacao de composicdes

- Montagem e execucgao de vitrines

- Utilizagcdo de produtos e material promocional

Técnicas de exposicdo e reposicdo de produtos
Técnicas de reposicdo

Organizac¢do do espacgo de venda

- Lineares

- Gondolas

- llhas

- Espagos quentes e espacos frios no ponto de venda
- Secgdes

- Familias

- Maximizacdao do m2 no linear

- Maximizacao da frente do linear

- Nimero de frentes por produto

- Exposic¢do vertical e horizontal

REFERENCIAL DE FORMAGAO TECNICO/A DE COMERCIO| Nivel 4 Pagina | 29



ANQYEP

Saude e seguranca no trabalho na exposicao e reposicao de produtos

- Tipos de risco associados a atividade de exposicdo e reposicao de produtos

- Métodos e instrumentos de identificacdo e valoragao dos riscos existentes na atividade de exposicao e
reposicao de produtos

- Técnicas de prevencao adequadas

Protecao coletiva e protecdo individual

Equipamentos de protecao individual

- Selecdo dos equipamentos de protecdo individual

- Regras de utilizacdao dos equipamentos de protecao individual
Sinalizacao de seguranca aplicada ao contexto

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em acdo, nomeadamente, utilizacdo de técnicas ativas,
como o estudo de caso praticos, simulacdes e trabalho de projeto.

7. RECURSOSTECNICO-PEDAGOGICOS:
Exemplos de plano de marketing. Exemplo de plano de visual merchandising. Exemplos de recursos
visuais de promocdo de produtos. Exemplos de documentagcdo de boas praticas. Recursos
multimédia/audiovisuais sobre merchandising e visual merchandising. Enunciados de exercicios
pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observacdo e outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem.
Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 13

ORGANIZACAO E DINAMIZACAO DE PONTOS DE VENDA
[Associada a UC 07. Organizar e dinamizar pontos de venda]

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Organizacdo e dinamizacdo de pontos de venda
DURAGAO: 150 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMACAO:

%l Nuclear
[ Bolsa

SUBUNIDADE DE FORMAGAO 1
Marketing comercial

DURACAO: 50 horas

OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar os conceitos e principios gerais do marketing comercial.

- Reconhecer a influéncia das varidveis do mercado na atividade comercial.

- Identificar e analisar as principais variaveis de marketing.

- Explicar as etapas e os pressupostos para a elaboragdo de um plano de marketing.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Marketing — conceitos e principiosgerais

- Conceito de marketing

- Terminologia de marketing

- Marketing estratégico

- Marketing operacional

- Evolugao do marketing ao longo dos tempos

- Mercados - categorizacdo, evolugdo e varidveis
- Os clientes - segmentacao

- Estudos de mercado - objetivos e técnicas

Marketing — principais variaveis

- Teoria dos 4 P do marketing

- Produto

- Preco

- Distribuicdo

- Comunicagao

- Valor do produto, precgo e prego psicoldgico

Plano de marketing

- Principais necessidades de um plano de marketing

- Avaliar a situacdo do mercado e do meio

- Avaliar a competitividade da empresa e seus principios

- Planificar os objetivos e meios e adaptacdo das a¢des de desenvolvimento e das a¢des corretivas
- Operacionaliza¢do do plano de marketing
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- Etapas do desenvolvimento do plano operacional de marketing
Etapa 1 - andlise da situagdo interna e externa

Etapa 2 - definicdo dos objetivos do plano

Etapa 3 - definicdo da estratégia de marketing mix

Etapa 4 - afetacdo de recursos para a operacionaliza¢do do plano
Etapa 5 - estabelecimento do plano de acao

Etapa 6 - concretizacdo do plano de acdo

Etapa 7 - controlo das acbes desencadeadas

7. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em a¢do, nomeadamente, utilizacdo de técnicas ativas,
como o estudo de caso praticos, simulac¢des e trabalho de projeto.

8. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Exemplos de planos de marketing. Enunciados de casos para analisar. Recursos multimédia/ audiovisuais
sobre marketing comercial. Enunciados de exercicios pedagégicos aplicdveis. Grelha de observacdo e
outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.

SUBUNIDADE DE FORMAGAO 2
Publicidade e promocado

4. DURAGAO: 50 horas

5. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar os conceitos e principios gerais do marketing comercial.

- Reconhecer a influéncia das variaveis do mercado na atividade comercial.

- Identificar e analisar as principais variaveis de marketing.

- Aplicar as técnicas da publicidade enquanto forma de comunicacdo, divulgacdo e promogao dos
produtos/servicos da empresa.

6. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Publicidade e promocao
- Tipos e objetivos
- Valores e principios
- Intervenientes

A decisao sobre as mensagens e suportes

- Gestdo do or¢amento

- Avaliagdo dos resultados

- Principais meios de promoc¢ao

- Desenvolvimento de programas de promocao

7. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
A exposicao dos principais conceitos e técnicas devera ser conjugada com estratégias de aprendizagem
baseadas em situa¢des-problema, permitindo assim uma maior proximidade com a realidade dos
participantes, a partilha de experiéncias e vivéncias, tornando a formag¢dao mais enriquecedora.
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8. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Exemplos de plano de marketing. Exemplos de publicidade e promocdo. Enunciados de casos para
analisar. Recursos multimédia/audiovisuais sobre marketing comercial. Enunciados de exercicios
pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observacdo e outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem.
Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.

SUBUNIDADE DE FORMAGCAO 3
Técnicas de organizacao e dinamizacao do espaco de venda

4. DURAGAO: 50 horas

5. OBIETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar os conceitos e principios do visual merchandising.

- Diagnosticar e conhecer os diferentes fatores que intervém na otimizacdo de um espago comercial.
- Identificar e caraterizar os espacos e a sua organizacao.

- Analisar os fatores criticos da organizacao e dinamizagdo de espacos de venda.

- Aplicar técnicas de avaliacdo do potencial de exposicdo do espaco.

- Selecionar e utilizar estratégias de dinamizac¢do do espaco de venda.

6. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Merchandising e visual merchandising
- Definigdo e terminologia
- Areas de atuagdo
- Técnicas de merchandising
- Técnicas de visual merchandising

Promogdo comercial

Programas de promocgao

Principais meios de promocgao

- Displays

- Textos publicitarios

- Meios audiovisuais

- Provas de mostras e provas de cheiros
- Sacos e embalagens

- Outros

Estratégias de promocdo do estabelecimento comercial
Fidelizacdo de clientes

Embalagem e promocgao de produtos

- Importancia da embalagem e imagem do linear
- Importancia do desenho e da cor

- Impacto visual

- Etiquetagem

- Simbologia promocional no linear

- PromogGes e descontos

- Vales e brindes
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Saude e seguranca no trabalho

Tipos de risco associados a atividade de organizacdo e dinamizacao do espaco de venda
- Incéndios

- Riscos elétricos

- Trabalho com maquinas e equipamentos

- Movimentag¢do manual e mecanica de cargas

- Organizacdo e dimensionamento do posto de trabalho

- Posturas no trabalho

- lluminacao

- Trabalhos com equipamentos dotados de visor

- Manuseamento de produtos perigosos

- Rotulagem de produtos perigosos

- Arrumacado e limpeza

- Atmosferas perigosas

- Ruido

- Produtos perigosos (rotulagem, armazenagem e manuseamento)

Métodos e instrumentos de identificacdo e valoragdo dos riscos existentes na atividade de organizacao e
dinamizac¢do do espaco de venda

Técnicas de prevencdo adequadas
- Protecdo coletiva e protecdo individual

Equipamentos de protecdo individual
- Selecdo dos equipamentos de protec¢do individual
- Regras de utilizagdo dos equipamentos de protegdo individual

Sinalizacdo de seguranca aplicada ao contexto

METODOLOGIA PEDAGOGICA:

A exposicdo dos principais conceitos e técnicas devera ser conjugada com estratégias de aprendizagem
baseadas em situagOes-problema, permitindo assim uma maior proximidade com a realidade dos
participantes, a partilha de experiéncias e vivéncias, tornando a formag¢ao mais enriquecedora.

RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Exemplo de plano de visual merchandising. Exemplos de meios promocionais. Enunciados de casos para
analisar. Recursos multimédia/audiovisuais sobre merchandising e visual merchanding. Enunciados de
exercicios pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observacdo e outros instrumentos de avaliacdo da
aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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ORGANIZAGAO E PARTICIPAGAO EM FEIRAS E EVENTOS
[Associada a UC 08. Colaborar na organizagao e participagdo em feiras e eventos]

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Organizacgdo e participagdo em feiras e eventos
DURACAO: 50 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMACAO:
X Nuclear
O Bolsa

OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar e Caraterizar os diferentes tipos de eventos promocionais.
- Identificar e Caraterizar areas de exposicao, produtos e publico-alvo.
- Aplicar as leis da composicdo visual na construcao de uma exposicao.
- Aplicar técnicas de demonstracdo de produtos.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Planeamento de feiras e outros eventos promocionais

- Tipos de eventos, suas carateristicas e objetivos

- Papel do técnico de comércio na organizagao e participagdao em feiras e outros eventos promocionais
- Etapas do planeamento de feiras e outros eventos promocionais

- Técnicas e instrumentos de planeamento de a¢do

- Métodos de identificacdo de recursos humanos e materiais para organizacdo de feiras e eventos

- Mecanismos de monitorizagdo e avaliacdo dos resultados

Identificacdo e caraterizacdo do espaco de exposicdo

Localizagdo

Dimensionamento

Carateristicas

- Organizacgdo do espaco de venda de acordo com delimitacGes —especificas
- Espagos quentes e espagos frios no ponto de venda

- SecgOes e familias

- Relagdo com o publico

- Visibilidade

- Posicdo de destaque

Caraterizacdo dos produtos e publico-alvo
Produtos

- Identificagdo de produtos

- Carateristicas fisicas

- Valor intrinseco

- Excentricidade

- Quantidade e variedade

- Identificagdo por parte do publico-alvo
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Pudblico-alvo

- Identificacdo

- Enquadramento socioecondmico e cultural
- Faixa etdria

Leis da composicdo visual
- Valor luminico
- Cor

Técnicas de exposicdo e reposicao de produtos em feiras e outros eventos
- Técnicas de exposicao e reposicao
- Recursos promocionais

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em acdo, nomeadamente, utilizacdo de técnicas ativas,
como o estudo de caso praticos e trabalho de projeto.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Exemplo de planeamento de feira ou outro evento promocional. Exemplo de instrumentos de apoio ao
planeamento: cronograma, grafico de Gantt e/ou outros instrumentos. Exemplos de estratégia de
marketing pré-evento. Exemplos de plano de organizacdo do stand e exposicao dos produtos. Exemplos
de recursos visuais de promocdo de produtos. Exemplos de documentacdo de boas praticas. Recursos
multimédia/audiovisuais sobre feiras e outros eventos promocionais. Enunciados de exercicios
pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observagao e outros instrumentos de avaliagdo da aprendizagem.
Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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PROCEDIMENTOS ADMINISTRATIVOS DA ATIVIDADE COMERCIAL
[Associada a UC 09. Organizar e executar os procedimentos administrativos inerentes a atividade comercial]

ANQYEP

FISSIONAL

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Procedimentos administrativos da atividade

comercial
DURAGAO: 50 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMACAO:
Nuclear
O Bolsa

SUBUNIDADE DE FORMAGAO 1
Documentacao comercial

DURACGAO: 25 horas

OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Descrever as fungdes e competéncias do técnico de comércio na gestdo administrativa.

- Identificar os tipos de documentacao comercial e normas aplicaveis.

- Aplicar procedimentos de emissdo e organizagdo da documentagdo comercial.

- Organizar e preencher os documentos de acordo com as diferentes fases da atividade comercial,
respeitando os circuitos da correspondéncia numa empresa.

- Selecionar e utilizar as funcionalidades do sistema informatico.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Direito comercial

- Nogdo de direito comercial

- Legislacdo e regulamentos aplicdveis a emissdo de documentacdo comercial
- Contratos comerciais

Documentos comerciais

- Tipo de documentagao comercial
- Sele¢ao e organizacgao

- Preenchimento

- Circuito da correspondéncia

- Recegao

- Abertura/registo

- Distribuicdo

- Expedicao

Sistema informatico de gestdo administrativa
- Funcionalidades do sistema
- Regras de seguranca
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7. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a metodologias ativas, nomeadamente aprendizagem baseada em problemas,
através de estudo de caso e ou trabalho de projeto.

8. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Legislacdo e regulamentos sobre documentacdo comercial. Exemplos de documentacdao comercial.
Sistema informatico de gestdo administrativa. Recursos multimédia/audiovisuais sobre a tematica.
Enunciados de exercicios pedagdgicos aplicdveis. Grelha de observacdo e outros instrumentos de
avaliacado da aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagégicos diversos.

SUBUNIDADE DE FORMAGCAO 2
Organizacdo e manutencdo do arquivo

4. DURAGAO: 25 horas

5. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Descrever as fungdes e os requisitos da gestao de arquivo.
- Aplicar as técnicas de classificacdo, codificacdo e indexacdo de documentos comerciais.
- Selecionar e utilizar as funcionalidades do sistema informatico.

6. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Técnicas de arquivo
- Conceito
- Fungdes
- Requisitos
- Caraterizagao do arquivo
- Critérios de classificagao e arquivo
- Técnicas de técnicas de classificacdo, codificacdo e indexa¢do de documentos administrativos e
contabilisticos
- Principais regras do arquivo informatico

Sistema informatico de gestdo administrativa
- Funcionalidades do sistema
- Regras de seguranca da informacao

7. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a metodologias ativas, nomeadamente aprendizagem baseada em problemas,
através de estudo de caso e ou trabalho de projeto.

8. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Legislacao e regulamentos sobre documentacao comercial. Normas de tratamento e gestao de arquivo de
documentacgao comercial. Sistema informatico de gestao administrativa. Recursos
multimédia/audiovisuais sobre a tematica. Enunciados de exercicios pedagdgicos aplicaveis. Grelha de
observagdo e outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagogicos
diversos.
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CONTROLO DE STOCKS EM COMERCIO
[Associada a UC 10. Controlar os stocks dos produtos comercializados pela empresa]

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURACAO: Controlo de stocks em comeércio
DURAGAO: 50 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMACAO:
Nuclear
[ Bolsa

SUBUNIDADE DE FORMAGAO 1
Politica de gestdo de stocks

DURACAO: 25 horas

OBJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Descrever as fungdes e competéncias do técnico de comércio na gestao de stocks.
- Identificar e definir os conceitos e principios gerais de gestdo de stocks.
- Caraterizar a politica de gestdo de stocks.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Gestdo de stocks - conceitos e principios gerais

- Nogoes

- Terminologia especifica da gestdo de stocks

- A relevancia da gestdo de stocks na atividade comercial
- A cadeia de abastecimento e seus intervenientes
- A importancia da logistica no mercado global

- Tipos de gestdo de stocks

- Controlo de stocks

- Base de dados dos fornecedores

- A encomenda articulada com a gestao de stocks
- Stocks de seguranga

- Custos de stocks

METODOLOGIA PEDAGOGICA:

ANCEP

%

Sugere-se o recurso a metodologias ativas, nomeadamente aprendizagem baseada em questdes e

aprendizagem baseada em problemas, através de estudo de caso e ou trabalho de projeto.

RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Legislacdo e regulamentos sobre gestdo de stocks. Exemplos de boas praticas de gestdo de stocks.
Documentacdo sobre a gestdo de stocks em diferentes tipos de estabelecimentos e produtos
comercializados. Recursos multimédia/audiovisuais sobre a tematica. Enunciados de exercicios
pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observacdo e outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem.

Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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SUBUNIDADE DE FORMAGCAO 2
Controlo e armazenagem de mercadorias

DURAGAO: 25 horas

OBJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar os principios gerais de gestao de armazéns.

- Explicar e aplicar os procedimentos de rececdo e conferéncias de bens e produtos em armazém.
- Explicar e aplicar procedimentos de expedicdo de mercadorias.

- Reconhecer as normas de qualidade e ambiente aplicaveis ao contexto.

- Distinguir e utilizar as funcionalidades do sistema informatico de gestao de stocks.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Armazém

- Instala¢Ges de armazenagem

- Equipamento de armazenagem

- Organizacdo do espaco, do artigo e dos documentos
- Aspetos logisticos de um pequeno armazém

Armazenagem

- Quando e como encomendar

- Stock minimo de seguranca

- Recegao de mercadorias e sua conferéncia
- Controlo de entradas e saidas

Normas de seguranca e saude no trabalho

- Tipos de risco associados a atividade de gestdo de armazéns

- Métodos e instrumentos de identificagdo e valoragdo dos riscos existentes na atividade de gestao de
armazéns

- Técnicas de prevencdo adequadas

Protecdo coletiva e protecdo individual

Equipamentos de protecao individual

- Selegdo dos equipamentos de protec¢do individual

- Regras de utiliza¢do dos equipamentos de protegao individual
Sinalizacao de seguranca aplicada ao contexto

Sistema informatico de gestdo administrativa
- Funcionalidades do sistema informatico de gestdo de stocks

METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a metodologias ativas, nomeadamente aprendizagem baseada em problemas,
através de estudo de caso e ou trabalho de projeto.

RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Regulamentos e normativos relativos a gestdao de armazéns e gestdo de stocks. Exemplos de indicadores
de gestdo de stocks. Exemplos de procedimentos de recec¢do, acondicionamento e expedicdo de bens e
produtos. Normas para bens e produtos especificos. Normas de seguranca e salde no trabalho. Exemplos
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de documentos de boas praticas na gestdo de armazéns. Recursos multimédia/audiovisuais sobre a
tematica. Enunciados de exercicios pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observagao e outros instrumentos
de avaliacdo da aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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GESTAO DE ENCOMENDAS NO COMERCIO
[Associada a UC 11. Controlar o processo de gestao de encomendas]

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Gestdo de encomendas no comércio
DURACAO: 50 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMACAO:

X Nuclear
[ Bolsa

OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Descrever as fungdes e competéncias do técnico de comércio na gestao de stocks.
- Identificar e definir os conceitos e principios gerais de gestdo de stocks.
- Caraterizar a politica de gestao de stocks.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Fungdo compras

- Evolugdo da fungdo compras

- Papel da funcdo compras na atividade comercial

- Estrutura organizacional da fungdo compras

- Etica na fungdo compras

- Responsabilidades do técnico de comércio na fungdo compras

Planeamento da compra

- Identificacdo de necessidades
- Ciclo de compra e vendas

- Métodos de compra

Selecdo de fornecedores

- Identificacdo das necessidades de aprovisionamento e suas especificacdes
- Pesquisa de fornecedores e qualificagdo de fornecedores

- Aspetos criticos a ter em conta na andlise de propostas

- Critérios de selec¢do e avaliacdo de fornecedores

Gestdo das encomendas
Organizac¢do da base de dados
Escolha do sortido

- Comunicagdo com os fornecedores

METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a metodologias ativas, nomeadamente aprendizagem baseada em questdes e
aprendizagem baseada em problemas, através de estudo de caso e ou trabalho de projeto.
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7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Normas e regulamentos para processo de encomendas. Normas e requisitos da qualidade sobre selecao
de fornecedores. Exemplos de ferramentas de apoio a tomada de decisdo. Exemplos de ferramentas de
classificacdo de fornecedores. Documentacdo sobre a gestdo de stocks em diferentes tipos de
estabelecimentos e produtos comercializados. Recursos multimédia/audiovisuais sobre a tematica.
Enunciados de exercicios pedagdgicos aplicdveis. Grelha de observacdo e outros instrumentos de
avaliacao da aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagégicos diversos.
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GESTAO DE RECLAMACOES NO COMERCIO A DISTANCIA
[Associada a UC 14. Receber e tratar reclamacgdes de clientes através de meios interativos ou digitais]

DESIGNAGCAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURACAO: Gestdo de reclamacdes no comércio adistancia
DURACGAO: 25 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMACAO:
O Nuclear
Bolsa

OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Reconhecer os principios e os fatores criticos na gestdo de reclamagdes no comércio a distancia.
- Identificar a importancia da gestao efetiva de reclamagdes.

- Identificar e aplicar estratégias de gestdo de reclamagGes no comércio a distancia.

- Identificar e aplicar procedimentos de detecdo e reporte de situagdes de fraude.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Principios da gestdo de reclamacgGes em venda a distancia

- FuncgGes do técnico de comércio na gestdo das reclamacgdes

- Tipologia de comércio a distancia e suas especificidades

- Reclamagdes mais frequentes no comércio a distancia (por telefone, catalogo, loja online e outras
plataformas multicanais)

- Situagdes de fraude mais frequentes no comércio a distancia: mecanismos de dete¢do e reporte

- Fatores criticos da gestdo de reclamacdes

Normas e regulamentos do comércio a distancia

- Normas e regulamentos da venda a distancia (por telefone, através de plataformas multicanais e fora do
estabelecimento comercial)

- Direitos e deveres dos e-consumidores

- Documentag¢do comercial e respetiva tramitagdo

- Normas contabilisticas aplicdveis ao comércio a distancia

- Normas e regulamentos sobre dados pessoais e protec¢ao da privacidade

- Normas e requisitos de seguranca dos meios de pagamento eletrénico

- Entidades nacionais e internacionais reguladoras do comércio a distancia e suas competéncias

A comunicag¢do nao-verbal na gestao de reclamagdes

- Importancia da comunicacdo assertiva como resposta as situacdes telefonicas de reclamacao
- A gestdo de reclamacg6es como oportunidade de fidelizacdo do cliente

- A linguagem nao-verbal na gestdo de conflitos

- Regras de comunicacao escrita em situacdo de reclamacao

O controlo emocional na gestao de reclamacdes
- Identificagdo e carateriza¢cdo das emogdes
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- Aspetos fisioldgicos, cognitivos e comportamentais das emocdes
- Estratégias de autodiagndstico e de autocontrolo

Procedimentos da gestao de reclamagdes no comércio a distancia
- Etapas da gestdo da reclamagdo no comércio a distancia
- Procedimentos de registo, encaminhamento e tratamento de reclamacdes

Sistema de informagdo do servigo

- Funcionalidades da plataforma de atendimento ao cliente e das operacdes de inbound (Voz,
atendimento automatico (IVR), email, Fax, via postal, webchat e Instant messaging (IM) e outbound (Voz,
email, fax, webchat, Instant messaging (IM) e SMS.

- Funcionalidades de consulta, extracdo e registo de dados

- Funcionalidades de seguranca da informacao

METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em acdo, nomeadamente, utilizacdo de técnicas ativas,
como o estudo de caso praticos, simulacdOes e trabalho de projeto.

RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Legislacdo e normas relativas a comércio a distancia, nas suas varias tipologias (telefénico, por catalogo,
plataformas online, etc.). Legislacdo e normas gerais e internas relativamente a reclamacées. Legislacdo e
normas gerais e internas relativamente a comércio eletrénico e em geral relativamente ao servigo
prestado/produto comercializado. Documentacdo de boas praticas na gestdo de reclamacdes em
plataformas digitais e canais online. Recursos multimédia/audiovisuais sobre situages de reclamagdes
em contexto business to consumer, presencial. Exemplos de boas praticas. Enunciados de exercicios
pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observagao e outros instrumentos de avaliagdo da aprendizagem.
Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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