ANCREP

ENSINO PROFISSIONAL L7

Técnico/a de Vendas e Marketing

AREA DE EDUCACAO E FORMACAO: 341 - Comércio

CODIGO DA QUALIFICACAO: 3411002

NiVELDE QUALIFICACAO: 9



ANGYEP

ENSINO PROFISSIONAL

DESCRICAO GERAL DA QUALIFICAGAO:
Planear, coordenar e executar as atividades relacionadas com a promogdo, comercializagdo e venda dos produtos e/ou
servicos de uma empresa ou instituigdo, em colaborag¢do como gestor/diretor de marketing e vendas.

CONDICOES DE CONTEXTO:
Exerce a sua fungdo em departamento de vendas e/ou marketing integrados em entidades de diversos setores de
atividade ou em empresas especializadas de marketing e comunicacao.

MAPEAMENTO DE UNIDADES DE COMPETENCIAli

UC OBRIGATORIAS (NUCLEARES)

AREAS FUNCIONAIS CopiGco N.eUC UNIDADES DE COMPETENCIA
Planear e realizar estudos de mercado em colaboragdo com a area
01 de marketing
Elaborar planos de marketing em colaboracdo com a drea de
02 marketing
Marketing
Elaborar planos de e-marketing em colaboracdao com a area de
03 marketing
Elaborar, implementar e monitorizar planos de comunicagcdo em
04 colaboragdao com a drea de marketing
Elaborar, implementar e monitorizar planos de comercializagdo de
05 produtos e servigos em colaboragdo com a area de marketing
06 Realizar a prospec¢ao comercial e planear a venda
07 Informar e esclarecer o cliente relativamente a produtos e servigos
08 Apresentar o produto/servigo e negociar com o cliente
09 Registar a venda e assegurar os respetivos procedimentos
Vendas 10 Efetuar o acompanhamento pds-venda
11 Gerir reclamacGes e situagdes de litigio no processo de vendas
12 Gerir a carteira de clientes
13 Controlar os stocks dos produtos comercializados pela empresa
14 Organizar e dinamizar pontos de venda
15 Coordenar a atividade das equipas de vendas
Comunicagao em Comunicar e interagir em lingua inglesa em contexto de vendas e
linguas estrangeiras 16 marketing (nivel B2 do QECRL)?
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A NACIONAL
PARAA QUALIMCACADED

ENSING PROFISSIONAL. |5

BoLsA
UC OPCIONAIS (NAO NUCLEARES)

Elaborar, implementar e monitorizar o plano operacional de
17 marketing para o retalho fisico e online, em colaboragdo com o

gestor hoteleiro

Marketing

Elaborar, implementar e monitorizar o plano operacional de

18 . - - .
marketing turistico em colaboracdo com o gestor hoteleiro

Comunicar e interagir em lingua estrangeira em contexto de

Comunicagao em 19
vendas e marketing (nivel B1 do QECRL) 2

linguas estrangeiras

1 0s cddigos assinalados a laranja correspondem a UC comuns a dois ou mais referenciais desenhados em termos de resultados

de aprendizagem.

2 As UC de linguas estrangeiras n3o se encontram no desenvolvimento do referencial de competéncias.
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 01
PLANEAR E REALIZAR ESTUDOS DE MERCADO EM COLABORACAO COM A AREA DE MARKETING

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Planear e realizar estudos de mercado em colaboragdao com a area de marketing

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:

%l Nuclear
[ Bolsa

3. REALIZACOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as sequintes realizagdes profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP1. Colaborar no planeamento do CD 1.1. Identificando o ambito de estudo, os objetivos e informagdes a recolher
estudo de mercado a realizar

CD 1.2. Dando contributos relativamente a metodologia a implementar

CD 1.3. Identificando as técnicas e instrumentos a utilizar no estudo de acordo com
0 ambito e os objetivos do estudo

CD 1.4. Identificando as fontes primarias e secunddrias de informagdo de acordo
com o ambito e os objetivos do estudo

RP2. Recolher, tratar e analisar dados : CD 2.1. Respeitando a metodologia prevista e as orientagGes dadas

relativamente aos grupos-alvo e

concorréncia CD 2.2. Respeitando as técnicas de recolha de dados na investigacao qualitativa e

guantitativa

CD 2.3. Efetuando o tratamento de dados de acordo com a técnica utilizada (anélise
de conteudo, tratamento estatistico, outra)

CD 2.4. Aplicando métodos de analise de dados em estudo de mercado

RP3. Produzir relatério com CD 3.1. Considerando os objetivos do estudo e as orientagGes dadas
conclusdes do estudo de mercado

CD 3.2. Considerando os critérios de segmentagao do mercado

4. PRODUTOS/OUTPUTS:
Plano do estudo de mercado. Plano de andlise dos grupos-alvo. Plano de analise da concorréncia. Relatério com
dados sobre grupo-alvo e concorréncia. Relatério com proposta de posicionamento do produto/servigo a
comercializar.
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5. RECURSOS INTERNOS
Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS CONHECIMENTOS APTIDOES ATITUDES
RP1. Colaborar no * Principios de gestdo e * Analisar os principios gerais de - Demonstrar capacidade
planeamento do estudo marketing gestdo e marketing planeamento, organizagdo
de mercado a realizar * Mercado: estudo e andlise * Identificar os fatores criticos e avaliagdo
- Tipologia de estudos de dos estudos de mercado - Agir em conformidade com
mercado * Identificar os diferentes tipos as normas e regulamentos
* Mercado e segmentagao do de estudos de mercado de protecao de dados e
mercado * Identificar as fases de privacidade
* Metodologias de estudos de planeamento de estudos de
mercado mercado
* Planeamento de estudos de | - Selecionar metodologias de
mercado estudo de mercado

- Selecionar e utilizar técnicas de
planeamento de estudos de

mercado
RP2. Recolher, tratar e * Estudos de mercado * Aplicar técnicas de andlise - Demonstrar capacidade
analisar dados * Técnicas e instrumentos de qualitativa e quantitativa de planeamento, organizagdo
relativamente aos recolha e tratamento de dados e avaliacdo
grupos-alvo e dados em estudos de * Interpretar e analisar dados - Demonstrar capacidade de
concorréncia mercado relativamente a grupos-alvo observacgdo e atengdo a
* Normas e regulamentos de * Interpretar e analisar dados detalhes
protecdo de dados e relativamente a concorréncia - Agir em conformidade com
privacidade  Consultar, extrair e tratar as normas e regulamentos
* Técnicas e instrumentos de informacdo no sistema de protecao de dados e
analise de dados informatico privacidade
quantitativos e + Utilizar as funcionalidades do
quantitativos sistema de informacgao
- Sistema informatico
RP3. Produzir relatério * Estudos de mercado * Identificar as técnicas de - Demonstrar capacidade
com conclusdes do - Eixos e beneficios do segmentagao de mercado planeamento, organizagao
estudo de mercado posicionamento - Identificar os principais eixos e e avaliagao
- Comportamento do beneficios do posicionamento - Demonstrar capacidade de
consumidor - Selecionar e utilizar técnicas de observagao e atengao a
* Critérios de segmentacdo planeamento de estudos de detalhes
* Sistema informdtico de mercado * Agir em conformidade com
apoio * Interpretar documentagdo as normas e regulamentos
técnica sobre os servigos e de protegdo de dados e
produtos privacidade

- Consultar, extrair e tratar
informacao no sistema
informatico

* Utilizar as funcionalidades do
sistema de informagao

6. RECURSOS EXTERNOS:
Legislacdo e regulamentos a estudos de mercado. Fontes de informacdo relativamente aos grupos-alvo e
concorréncia. Software de tratamento e analise de dados. Sistema de informacdo de apoio.
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 02
ELABORAR PLANOS DE MARKETING EM COLABORACAO COM A AREA DE MARKETING

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Elaborar planos de marketing em colaboragdo com a drea de marketing

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:

%l Nuclear
[ Bolsa

3. REALIZACOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as sequintes realiza¢des profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP1. Colaborar na anlise do CD 1.1. Respeitando as orientag¢des superiores e as orienta¢des estratégias definidas

contexto de partida - - - - e —
CD 1.2. Recolhendo e analisando informacao relativamente a situa¢do do negdcio e

atuac¢do da empresa

CD 1.3. Recolhendo e analisando informacao relativamente a concorréncia

CD 1.4. Recorrendo a ferramentas de analise SWOT e outras de apoio ao diagndstico
inicial

RP2. Colaborar no CD 2.1. Respeitando as fases de desenvolvimento do plano operacional e as
desenvolvimento do plano de metodologias adequadas

marketing CD 2.2. Dando contributos para a definicao de objetivos do plano

CD 2.3. Propondo estratégias de marketing-mix adequadas ao diagndstico realizado

CD 2.4. Identificando os recursos materiais e humanos a afetar para operacionalizagao
do plano

CD 2.5. Recorrendo a ferramentas de apoio ao planeamento

RP3. Colaborar na definigao de CD 3.1. Definindo padrdes e indicadores de desempenho esperado

mecanismos de monitorizagdo e

o g CD 3.2. Recorrendo a técnicas e instrumentos de avaliagdo da eficdcia e dos resultados
avaliagao do plano de marketing

do plano de marketing

4. PRODUTOS/OUTPUTS:
Plano operacional de marketing.
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5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ANCQYEP

ENSINO PROFISSIONAL

ATITUDES

RP1. Colaborar na
andlise do contexto de
partida

* Marketing
* Marketing estratégico e

marketing operacional

* Fungdo marketing na

estrutura operacional

* Mercado
- Comportamento do

consumidor

* Segmentac¢do de mercado e

mercados-alvo

* Estudos de mercado e fontes

de informagdo (internas e
externas)

* Comunicagdo oral e escrita

em lingua inglesa e outra
estrangeira

- Identificar as fases do

planeamento de marketing

* |dentificar, selecionar e

explorar as fontes de
informagdo relevantes

- Identificar e utilizar diferentes

tipos de analise de dados

* Analisar informagdo relevante

para o plano de marketing

- |dentificar e utilizar

terminologia especifica do
marketing

* Analisar documentagdo em

lingua inglesa e outra lingua
estrangeira

- Selecionar técnicas e utilizar

instrumentos de analise da
informacdo

- |dentificar as fases do

planeamento de marketing

- Demonstrar capacidade de

planeamento, organizagdo
e avaliagcdo

- Demonstrar capacidade de

trabalhar em equipa

RP2. Colaborar na
construgao do plano
operacional de
marketing (produto/
servico, prego,
distribuicao,
comunicagdo)

* Marketing e as suas

componentes:

- Marketing mix —
produto/servico

- Marketing mix — precgo

- Marketing mix —distribui¢do
- Marketing mix —
comunicagao

- Estratégias de

desenvolvimento do mix de
produto/servico, preco,
distribuicdo e comunicagao

- Afetacdo de recursos
* Planeamento de marketing

* Identificar, selecionar e

explorar as fontes de
informacgdo relevantes

- Selecionar técnicas e utilizar

instrumentos de andlise da
informacdo

* Analisar informacdo relevante

para o plano de marketing

* Aplicar técnicas e

instrumentos de planeamento
em marketing

* Demonstrar capacidade de

planeamento, organizagao
e avaliagdo

- Demonstrar capacidade de

trabalhar em equipa

- Demonstrar capacidade de

gestdo racional de meios

- Demonstrar criatividade e

capacidade de inovagao

RP3. Colaborar na
definigao de
mecanismos de
monitorizagdo e
avaliagdo do plano de
marketing

* Plano de controlo e avaliacdo

em marketing

- Avaliagdo do

marketing-mix

* Analisar os aspetos criticos do

controlo e avaliacdo do plano
de marketing

* Definir sistema de avaliagdo e

indicadores de resultado

- Demonstrar capacidade de

planeamento, organizacao
e avaliacdo

- Demonstrar capacidade de

trabalhar em equipa

- Demonstrar criatividade e

capacidade de inovagdo

6. RECURSOS EXTERNOS:

Plano de marketing. Documentag¢do de boas praticas na elaboragao do plano de marketing para empresas de

diferentes setores /areas de negdcio. Sistema de informac&o de apoio ao planeamento.

REFERENCIAL DE COMPETENCIAS
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 03
ELABORAR PLANOS DE E-MARKETING EM COLABORACAO COM A AREA DE MARKETING

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Elaborar planos de e-marketing em colaboragdao com area de marketing

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:

%l Nuclear
[ Bolsa

3. REALIZACOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as seguintes realiza¢des profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP1. Colaborar na anlise do CD 1.1. Respeitando as orientagGes superiores e as orientagdes estratégias definidas

contexto de partida . - - - e —
CD 1.2. Recolhendo e analisando informacdo relativamente a situag¢do do negdcio e

atuac¢do da empresa

CD 1.3. Recolhendo e analisando informacdo relativamente ao e-mercado e
e-consumidores

CD 1.4. Recolhendo e analisando informacao relativamente a concorréncia

CD 1.5. Definindo objetivos e indicadores de desempenho para o plano de e-marketing

RP2. Colaborar na defini¢cao das CD 2.1. Respeitando as fases de desenvolvimento do plano de e-marketing e as
varidveis do e-marketing-mix metodologias adequadas

CD 2.2. Identificando e analisando as variantes do e-marketing-mix aplicaveis

CD 2.3. Recorrendo a técnicas e ferramentas de pesquisa e tratamento de dados
especificas da internet

RP3. Colaborar na definigao das CD 3.1. Selecionando as estratégias e canais mais adequados ao segmento de e-mercado
estratégias de e-marketing e de e-consumidor

CD 3.2. Definindo padrdes e indicadores de desempenho esperado

RP4. Colaborar na definigao de CD 4.1. Recorrendo a técnicas e instrumentos de avaliagdo da eficacia e dos resultados
mecanismos de controlo e do plano de e-marketing

avalia¢do do plano de e- CD 4.2. Recorrendo a técnicas e instrumentos de avaliac3o da eficécia e dos resultados
marketing do plano de marketing

4. PRODUTOS/OUTPUTS:
Plano operacional de e-marketing.
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5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ANCQYEP

ENSINO PROFISSIONAL

ATITUDES

RP1. Colaborar na analise
do contexto de partida

+ e-Marketing e e-business
* Marketing estratégico e

marketing operacional

* e-Mercado
* Comportamento do

e-consumidor

* Segmentacgdo de e-mercado
* Comunicagdo oral e escrita em

lingua inglesa e outra
estrangeira

- Identificar as fases do

planeamento de marketing

- Identificar, selecionar e explorar

as fontes de informacao
relevantes

- Identificar e utilizar diferentes

tipos de andlise de dados

* Analisar informagdo relevante

para o plano de marketing

- Identificar e utilizar terminologia

especifica do marketing

* Analisar documentagdo em

lingua inglesa e outra lingua
estrangeira

- Selecionar técnicas e utilizar

instrumentos de andlise da
informacdo

- |dentificar as fases do

planeamento de marketing

* Demonstrar

capacidade de
planeamento,
organizagao e
avaliacao

* Demonstrar

capacidade de
trabalhar em equipa

RP2. Colaborar na
defini¢do das variaveis do
e-marketing-mix

- e-Marketing e as suas

componentes (e-marketing mix
— produto, preco, distribuicao,
comunicagdo)

- Estratégias de desenvolvimento

das variaveis mix de marketing

- Afetacdo de recursos ao plano

de e-marketing

* Planeamento de e-marketing

* Analisar os fatores criticos para

defini¢do das varidveis do
marketing-mix

* Analisar documentagao relativa

as politicas de produto, prego,
distribuicdo e comunicacao

- Identificar, selecionar eexplorar

as fontes de informacao
relevantes

* Aplicar técnicas einstrumentos

de planeamento em e-marketing

* Demonstrar

capacidade de
planeamento,
organizagao e
avaliacdo

* Demonstrar

capacidade de
trabalhar em equipa

* Demonstrar

capacidade de gestdo
racional de meios

* Demonstrar

criatividade e
capacidade de
inovagao

RP3. Colaborar na
definicao das estratégias
de e-marketing

- Estratégias de e-marketing
* Marketing mix — produto

(diferenciagdoe
posicionamento, ciclo de vida
do produto, gestdo de produtos
e marcas)

- Marketing mix — prego

(estratégias de pregos)

- Estratégias de marketing mix—

distribuigao

- Gestdo de canais de

distribuicdo, AGV e TO, GDS e
CRS

- Impacto da Internet no sistema

normal de distribuicdo (e-
Business)

* Marketing mix — comunicagado

(estratégias de comunicagdo no
marketing mix - internet, email,
redes sociais

* Analisar documentacdo relativa

as politicas de produto, preco,
distribuicdo e comunicagdo

* Analisar boas praticas na

definicdo de estratégias de e-
marketing

REFERENCIAL DE COMPETENCIAS
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ANCQYEP

ENSINO PROFISSIONAL

RP4. Colaborar na
definicdo de mecanismos
de controlo e avaliagdo do
plano de e-marketing

* Plano de controlo e avaliagao
em e-marketing
- Avaliacdo do e- marketing-mix

* Analisar os aspetos criticos

do controlo e avaliagao do
plano de e-marketing

* Definir sistema de avaliagdo

e indicadores de resultado

- Demonstrar capacidade de

planeamento, organizacao
e avaliacdo

* Demonstrar capacidade de

trabalhar em equipa

- Demonstrar criatividade e

capacidade de inovagdo

6. RECURSOS EXTERNOS:

Plano de e-marketing. Estratégias de e-marketing-mix. Documentacdo de boas praticas na elaborac¢do do plano de
e-marketing para empresas de diferentes setores e dreas de negdcio. Sistema de informacdo de apoio ao

planeamento.

REFERENCIAL DE COMPETENCIAS
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 04

ELABORAR, IMPLEMENTAR E MONITORIZAR O PLANO DE COMUNICACAO EM COLABORAGAO COM A AREA DE MARKETING

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Elaborar, implementar e monitorizar o plano de comunicacao em colaboracdo com o

com a area de marketing

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:
%l Nuclear
[ Bolsa

REALIZAGOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO

Esta Unidade de Competéncia contempla as seguintes realizagdes profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP1. Colaborar na definicdao dos
objetivos do plano de comunicagao e
das variaveis mix associadas

CD 1.1. Considerando a estratégia de marketing e as orientagdes estabelecidas para
a politica de comunicagdo

CD 1.2. Considerando a andlise previa da situagdo

CD 1.3. Identificando os canais de comunicag¢do (canais convencionais e canais
online) e as estratégias a seguir

CD 1.4. Utilizando as técnicas de otimizagdo da pesquisa de conteudos online
(Search Engine Optimization, outras)

RP2. Colaborar na defini¢cao das
estratégias do mix de comunicagio
(marketing direto, forca de vendas,
publicidade, promogoes,
merchandising, outras)

CD 2.1. Considerando a estratégia de marketing e as orientagdes estabelecidas para
a politica de comunicagdo

CD 2.2. Considerando as variaveis de analise (perfil do cliente, histdrico, interagses,
preferéncias, outras) e a segmentagdo do mercado e consumidor

RP3. Colaborar na definigao e
implementacao de estratégias de
marketing direto

CD 3.1. Respeitando as orientagdes do plano de marketing e os objetivos do plano
de comunicagao

CD 3.2. Considerando as variaveis de analise (mensagem, publico-alvo, canal de
Comunicagdo, outras), segmento de mercado e consumidor

CD 3.3. Identificando os recursos humanos e materiais necessarios a implementagdo
de campanhas de marketing direto

RP4. Desenvolver campanhas e a¢oes
promocionais para clientes individuais,
grupos e empresas

CD 4.1. Respeitando as orientagGes do plano de marketing e os objetivos do plano
de comunicac¢ao

CD 4.2. Utilizando as canais de comunicagdo definidos no plano de marketing

CD 4.3. Respeitando as orientagGes sobre a politica de definicdo de precos

CD 4.4. Respeitando os cédigos de ética comercial

RP5. Desenvolver e implementar
outras estratégias de comunicacao
através dos canais convencionais e
online (marketing relacional,
publicidade, relagées publicas,
marketing relacional, outras)

CD 5.1. Respeitando as orientagGes do plano de marketing e os objetivos do plano
de comunicac¢ao

CD 5.2. Selecionando a informacdo e o canal de comunicagdao em fun¢do do
segmento de cliente

RP6. Monitorizar e avaliar os
resultados do plano de comunicagdo

CD 6.1. Utilizando as técnicas e instrumentos de monitorizagdo do plano de
comunicagao

CD 6.2. Utilizando técnicas de monitorizagdao adequadas aos canais convencionais e
online (Search Engine Optimization, outras)

CD 6.3. Detetando divergéncias face aos objetivos e propondo medidas corretivas

REFERENCIAL DE COMPETENCIAS
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4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Plano de comunicagdo considerando as estratégias do mix de comunicagdo; Instrumentos de monitorizagado e
avaliacdo do plano de comunicacao.

5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZAGCOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ATITUDES

RP1. Colaborar na
definigdao dos objetivos do
plano de comunicagdo e
das variaveis mix
associadas

* Marketing e e-marketing
* Marketing estratégico e

marketing operacional

* Marketing mix de

comunicagao

* e-Marketing mix
* Fungdo marketing na

estrutura operacional

- Mercado ee-mercado
- Comportamento do

consumidor e e-consumidor

* Segmentac¢do de mercado e

mercados-alvo

* Estudos de mercado e fontes

de informacdo (internas e
externas)

* Identificar, selecionar e explorar as

fontes de informacao relevantes

* Analisar informacéo relevante para

a defini¢do da estratégia de
marketing

- Identificar as carateristicas e

necessidades/preferéncias dos
consumidores e e-consumidores

* Analisar o plano estratégico de

marketing

* Definir o publico-alvo da campanha

e os niveis de cobertura
pretendidos

* I[dentificar as variaveis mix de

produto

* Identificar as varidveis mix de prego
* Identificar as varidveis mix de

distribuicao

* Identificar as variaveis mix de

comunicagao

- Demonstrar capacidade

planeamento,
organizagdo e avaliagao

- Demonstrar capacidade

de coordenar e
consensualizar a
definicdo de objetivos

- Demonstrar capacidade

de trabalhar em equipa

- Demonstrar capacidade

de negociagao

RP2. Colaborar na
definicao das estratégias
do mix de comunicagao
(marketing direto, forca de
vendas, publicidade,
promogaées,
merchandising, outras)

- Marketing - mix de

comunicagao

* Estratégias de comunicagdo

no marketing mix

* Analisar plano de marketing e

outros documentos com
estratégias de marketing de mix

* Selecionar e utilizar estratégias de

comunicagao

* Definir e organizar os recursos

humanos e materiais necessarios a
execugao das campanhas

* Elaborar cadernos de encargos e

contratar os servigos necessarios a
execugao das campanhas

* Estimar e adequar os custos das

campanhas ao orcamento
disponivel

» Utilizar o sistema informatico e

programa de gestao

- Assegurar os briefings de

preparagao e coordenacgao da
equipa operacional no caso das
atividades desenvolvidas
autonomamente

- Demonstrar capacidade

planeamento,
organizagdo e avaliagdo

* Demonstrar capacidade

de antecipar
necessidades e prever
solugdes

+ Agir em conformidade

com as normas e
regulamentos de
protecdo de dados e
privacidade
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RP3. Colaborar na
definigao e implementagao
de estratégias de
marketing direto

* Marketing mix -
comunicagao

* Marketing direto

Planeamento de

estratégias de marketing

direto

* Identificar e analisar as

varidveis do mix da
comunicagao.

* Analisar plano de marketing e

outros documentos com
estratégias de mix da
comunicagao

- Definir e organizar os recursos

humanos e materiais
necessarios a execugao das
campanhas e agdes de
marketing direto

* Elaborar cadernos de encargos

e contratar os servicos
necessarios a execucdo das
campanhas

- Utilizar o sistema informatico e

programa de gestdo

- Demonstrar capacidade

planeamento, organizagdo e
avaliacao

* Demonstrar capacidade

de antecipar necessidades
e prever solugdes

- Agir em conformidade

com as normas e
regulamentos de
protecdo de dados e
privacidade

- Demonstrar criatividade e

iniciativa

RP4. Desenvolver
campanhas e agoes
promocionais para clientes
individuais, grupos e
empresas

Marketing mix —
comunicagao
Estratégias de
comunicagao no
marketing mix
Planeamento de
campanhas e agdes
promocionais

- ldentificar e analisar as

varidveis do mix da
comunicagao.

- Analisar plano de marketing e

outros documentos com
estratégias de mix da
comunicacdo

* Definir e organizar os recursos

humanos e materiais
necessarios a execugao das
campanhas e agdes
promocionais

- Elaborar cadernos de encargos

e contratar os servigos
necessarios a execugao das
campanhas

- Utilizar o sistema informatico e

programa de gestao

* Demonstrar capacidade

planeamento, organiza¢do
e avaliagdo

- Demonstrar criatividade e

iniciativa

- Demonstrar capacidade

de antecipar necessidades
e prever solugdes

* Agir em conformidade

com as normas e
regulamentos de
protecdo de dados e
privacidade

RP5. Desenvolver e
implementar outras
estratégias de
comunicagdo através dos
canais convencionais e
online (marketing
relacional, publicidade,
relagdes publicas,
marketing relacional,
outras)

Marketing mix —
comunicagao
Estratégias de
comunicagdo no
marketing mix

e- Marketing-Mix
Estratégias de
comunicagdo no e-
marketing-mix
Variaveis dos mix de
comunicacdo (publicidade,
forca de vendas,
marketing direto,
patrocinio e mecenato,
relagGes publicas,
promogoes e
merchandising)
Criatividade de
comunicagao

* Planeamento de meios

- ldentificar e analisar as

variaveis do mix da
comunicagao.

- Analisar plano de marketing e

outros documentos com
estratégias de mix da
comunicagao

- Definir e organizar os recursos

humanos e materiais
necessarios a execugdo das
campanhas e a¢des
promocionais

* Elaborar cadernos de encargos

e contratar os servicos
necessarios a execugao das
campanhas

- Analisar e organizar briefing de

comunicagao
Aplicar técnicas e instrumentos
de planeamento de meios

= Utilizar o sistema informatico e

programa de gestdo

* Demonstrar capacidade

planeamento, organizagao
e avaliacao

- Demonstrar capacidade

de antecipar necessidades
e prever solugdes

- Agir em conformidade

com as normas e
regulamentos de
protecdo de dados e
privacidade

- Demonstrar criatividade e

iniciativa
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RP6. Monitorizar e avaliar
os resultados do plano de

* Técnicas e instrumentos de
monitorizagdo e avaliagdo

- Selecionar e aplicar técnicas e

instrumentos de monitorizagdo

- Demonstrar capacidade

planeamento,

comunicagao do plano de comunicagdo

* Instrumentos de
monitoriza¢do do plano de
comunicagdo em canais

convencionais e online

e avaliagdo do plano de
comunicagao

* Recolher e analisar informacgéao
relativa aos indicadores de
resultado nos diferentes canais
(convencionais e online)

organizag¢do e avaliagdo

* Agir em conformidade
com as normas e
regulamentos de
protecdo de dados e
privacidade

* Demonstrar criatividade
e iniciativa

6. RECURSOS EXTERNOS:
Plano de comunicagdo marketing. Estratégias de marketing mix de comunicacdao. Campanhas promocionais. A¢Ges
de marketing direto através de canais convencionais e online (sms, mail e redes sociais). Instrumentos de
monitorizacdo e avalia¢do do plano de comunicacao.
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 05

ELABORAR, IMPLEMENTAR E MONITORIZAR PLANOS DE COMERCIALIZAGAO DE PRODUTOS E SERVIGOS EM COLABORAGAO COM A

AREA DE MARKETING

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Elaborar, implementar e monitorizar planos de comercializacdo de produtos e servicos
em colaboragdo com a area de marketing

Xl Nuclear
[ Bolsa

. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:

REALIZAGOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO

Esta Unidade de Competéncia contempla as seguintes realiza¢des profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP1. Participar na definicao dos
modelos e canais de
comercializagdo de produtos e
servigos (convencionais e online)

CD 1.1. Respeitando os objetivos e estratégias definidas no plano de marketing e os
resultados do diagndstico prévio

CD 1.2. Definindo modalidades de comercializagdo (venda direta em lojas fixas; venda
direta em lojas online; venda em estabelecimentos de comerciais; business to business;
business to consumer; outras)

RP2. Participar na defini¢do da
politica e estratégias de pregos

CD 2.1. Considerando os fatores chave para a definigdo da politica de pregos (custo,
concorréncia, valor) e os objetivos definindo no plano de comercializagdo

CD 2.2. Respeitando as carateristicas do canal de comercializagdo (canais convencionais;
canais online) e o posicionamento pretendido

CD 2.3. Definindo as formas e modalidades de pagamento de acordo com os requisitos
legais aplicaveis aos diferentes canais convencionais e online

RP3. Desenvolver companhas e
acoes de fidelizacdo de clientes

CD 3.1. Respeitando os objetivos e estratégias definidas no plano de marketing, a
segmentacdo de mercado e os destinatarios

CD 3.2. Partindo da analise das necessidades e interesses dos consumidores, habitos e
tendéncias de consumo

CD 3.3. Definindo objetivos e indicadores para as campanhas e agdes a desenvolver

CD 3.4. Recorrendo a canais e estratégias de comunicagdo definidas no plano de marketing

RP4. Desenvolver campanhas e
acoes de promogdao de vendas,
captacao e retencao de clientes

CD 4.1. Respeitando os objetivos e estratégias definidas no plano de marketing, a
segmentacdo de mercado e os destinatarios

CD 4.2. Partindo da andlise dos resultados de campanhas e a¢des anteriores

CD 4.3. Recorrendo a canais e estratégias de comunicacdo definidas no plano de
marketing

RP5. Monitorizar a satisfagao
dos clientes

CD 5.1. Utilizando as técnicas e instrumentos de monitorizagado da satisfagcdo dos clientes

CD 5.2. Gerando relatérios com resultados da avaliagdo

CD 5.3. Propondo agdes corretivas nas estratégias a implementar

RP6. Monitorizar e avaliar os
resultados do plano de
comercializagdo

CD 6.1. Utilizando as técnicas e instrumentos de monitorizagdo do plano de
comercializacdo

CD 6.2. Utilizando técnicas de monitorizacdo adequadas ao canais convencionais e online

CD 6.3. Detetando divergéncias face aos objetivos e propondo medidas corretivas
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4. PRODUTOS/OUTPUTS:
Plano de comercializagdo. Plano de agdo para as campanhas e a¢des de fidelizacdo de clientes. Plano de ag¢do para
as campanhas e a¢cdes de promocao de vendas, captacdo e retencao de clientes. Instrumentos de monitorizacao da
satisfacdo dos clientes.

5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ATITUDES

RP1. Participar na

definigao dos modelos e
canais de comercializagao

de produtos e servigos
(convencionais e online)

* Marketing
* Marketing estratégico e

marketing operacional

* Marketing mix de

servigos

* Marketing promocional
* Modelos e canais de

distribuicdo

* Servigos

(posicionamento e
diferenciacdo)

* Analisar o plano de marketing e

assegurar a resposta aos objetivos
estabelecidos

* Identificar os principios gerais do

marketing mix de servigos

- Identificar as etapas do plano de

comercializagao

* Identificar, selecionar eexplorar as

fontes de informacao relevantes

» Utilizar as TIC, incluindo sistemas

informaticos e
programas de gestdo internos

* Capacidade de trabalhar

em equipa

* Capacidade de

negociagcao

* Demonstrar capacidade

planeamento,
organizacgdo e avaliagao

* Demonstrar capacidade

de coordenar e
consensualizar a
definicdo de objetivos

RP2. Participar na
defini¢ao da politica e
estratégias de precos

* Marketing mix de

servigos

- Politica e estratégias de

precos

* Analisar o plano de marketing e

assegurar a resposta aos objetivos
estabelecidos

* Identificar os principios gerais do

marketing mix de servigos

- Identificar os fatores criticos para a

definicdo da politica e estratégias de
precos

* Utilizar as TIC, incluindo sistemas

informaticos e
programas de gestdo internos

* Capacidade de trabalhar

em equipa

* Capacidade de

negociagao

- Demonstrar capacidade

planeamento,
organizacao e avaliagao

* Demonstrar capacidade

de coordenar e
consensualizar a
definicdo de objetivos

RP3. Desenvolver
companhas e agoes de
fidelizagao de clientes

* Qualidade e satisfacdo

do cliente

* Marketing relacional
* Marketing de massas e

marketing one-to-one

- Estratégias de fidelizagao
* Planeamento

operacional de
marketing

* Técnicas e instrumentos

de apoio ao
planeamento de
marketing

* Analisar o plano de marketing e

assegurar a resposta aos objetivos
estabelecidos

* Identificar os principios gerais do

marketing mix de servigos

* Identificar os fatores criticos para a

definicdo de estratégias de
fidelizacdo de clientes

* Avaliar a capacidade de oferta

instalada e recursos disponiveis

- Elaborar cadernos de encargos e

contratar os servigos necessarios a
execugao das campanhas

* Estimar e adequar os custos das

campanhas ao orcamento disponivel

- Definir e organizar os recursos

humanos necessarios a execugao das
campanhas

- Utilizar as TIC, incluindo

sistemas informaticos e programas
de gestdo internos

- Demonstrar capacidade

planeamento,
organizacao e avaliagao

- Demonstrar criatividade

de iniciativa na procura
de solugdes inovadoras

* Agir em conformidade

com as normas e
regulamentos de
protecdo de dados e
privacidade
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RP 4. Desenvolver
campanhas e agoes de
promogao de vendas,
captacao e retengao de
clientes

* Marketing promocional

- Tipos de campanhas e agoes
de promogao de vendas,
captacdo e retengdo de
clientes

- Estratégias de promogdo de
vendas, captagdo e retengao de
novos clientes

* Planeamento operacional de
marketing

* Técnicas de instrumentos de
apoio ao planeamento de
marketing

* Analisar o plano de marketing

e assegurar a resposta aos
objetivos estabelecidos

- Identificar os principios gerais

do marketing mix de servigos

- Identificar os fatores criticos

para a promogdo de vendas,
captacgdo e retengdo de novos
clientes

* Avaliar a capacidade de oferta

instalada e recursos
disponiveis

* Elaborar cadernos de encargos

e contratar os servicos
necessarios a execucdo das
campanhas

* Estimar e adequar os custos

das campanhas ao orgamento
disponivel

* Definir e organizar os recursos

humanos necessarios a
execucao das campanhas

* Assegurar os briefings de

preparagao e coordenagao da
equipa operacional no caso
das atividades desenvolvidas a
autonomamente

= Utilizar as TIC, incluindo

sistemas informaticos e
programas de gestdo internos

- Demonstrar capacidade

planeamento,
organizag¢do e avaliagdo

* Demonstrar criatividade

de iniciativa na procura
de solugdes inovadoras

* Agir em conformidade

com as normas e
regulamentos de
protecdo de dados e
privacidade

RP5. Monitorizar a
satisfacdo dos clientes

* Técnicas e instrumentos de
monitoriza¢do da satisfagao do
cliente

- Estratégias de fidelizacdo do
cliente

* Técnicas e instrumentos de
monitorizagdo dos clientes em
canais convencionais e online

* Analisar plano de marketing e

outros documentos com
estratégias de marketing

- Selecionar e aplicar técnicas e

instrumentos de
monitorizagao da satisfacdo
do cliente

- Analisar e selecionar

diferentes estratégias de
fidelizagcdo e motivagdo do
cliente

- Demonstrar capacidade

planeamento,
organizac¢do e avaliagao

- Demonstrar capacidade

de antecipar
necessidades e prever
solugdes

- Agir em conformidade

com as normas e
regulamentos de
protecdo de dados e
privacidade

- Demonstrar criatividade

e iniciativa

RP6. Monitorizar e
avaliar os resultados do
plano de comercializagao

* Técnicas e instrumentos de
monitorizacao e avalia¢do do
plano de comercializagdo

- Instrumentos de
monitoriza¢do do plano de
comercializagdo em canais
convencionais e online

- Selecionar e aplicar técnicas e

instrumentos de
monitorizagdo e avaliagdo do
plano de comercializa¢do

 Recolher e analisar

informacdo relativa aos
indicadores de resultado nos
diferentes canais
(convencionais e online)

- Demonstrar capacidade

planeamento,
organizacao e avaliagao

- Agir em conformidade

com as normas e
regulamentos de
protecdo de dados e
privacidade

- Demonstrar criatividade

e iniciativa
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6. RECURSOS EXTERNOS:
Plano de comercializagdo. Estratégias de marketing mix de servigos. Campanhas e a¢Ges de fidelizagao de clientes.
Campanhas e acdes de promocao de vendas, captacao e retencao de através de canais convencionais e online.
Instrumentos de monitorizacdo e avaliacdo da satisfacao do cliente. Instrumentos de monitorizacdo e avaliacdo do
plano de comercializagdo.
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 06

REALIZAR A PROSPECAO COMERCIAL E PLANEAR A VENDA

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Realizar a prospecao comercial e planear avenda

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:

%l Nuclear
[ Bolsa

3. REALIZACOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as seguintes realizagdes profissionais:

REALIZAGOES PROFISSIONAIS
RP1. Efetuar a prospecdo de
clientes na sua zona de
intervencao

CRITERIOS DE DESEMPENHO

CD 1.1. Respeitando os objetivos e a politica comercial da empresa

CD 1.2. Recolhendo e analisando dados do histérico de clientes ativos, inativos e ex-ativos

CD 1.3. Recolhendo e analisando dados relativos a clientes potenciais

CD 1.4. Registando os dados recolhidos em ficha de cliente

RP2. Preparar e planear a
venda

CD 2.1. Definindo objetivos e metas a alcancar

argumentacao

CD 2.2. Recolhendo informag&o sobre o cliente e produto/servico de forma a preparar a

CD 2.3. Preparando documentacédo de suporte a negociagdo

CD 2.4. Recorrendo a ferramentas de preparac¢do da negociagdo (pontos fortes, pontos fracos,
argumentacdo e prioridades, outros)

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Informagao sobre o cliente e a venda. Documentagao preparatdria da reunido. Agendamento da reunido. Plano

da venda.

5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ATITUDES

RP1. Efetuar a prospegao
de clientes na sua zona
de intervengao

* FungGes e competéncias do

técnico de vendas e marketing

* Métodos de organizagdo do

trabalho

- Gestdo de tempo

- Prospecdo de vendas

- Comportamento do consumidor
* Técnicas de prospegao

comercial

* Marketing-mix
- Data base marketing
- Comércio eletrdnico e e-

commerce

- Descrever as fungGes e

competéncias do técnico de
vendas e marketing

* Selecionar métodos e aplicar

instrumentos de organizagdo do
trabalho e gestdao do tempo

* Identificar os principios gerais

de prospecdo de vendas

- Identificar os fatores criticos de

sucesso do processo de vendas

- Selecionar e utilizar técnicas de

planeamento de vendas

- Utilizar ferramentas de apoio

ao planeamento da venda

planeamento,

- Demonstrar capacidade

organizacgdo e avaliagao

* Demonstrar

proatividade de

iniciativa na pesquisa

ativa de clientes

- Agir em conformidade

com as normas e
regulamentos de
protecdo de dados e

privacidade
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RP2. Preparar e planear a
venda

+ Comportamento do consumidor

* Marketing-mix

- Preparacdo e planeamento de
vendas

 Data base marketing

- Comércio eletrdnico e e-
commerce

* Identificar os fatores criticos de

sucesso do processo de vendas

- Selecionar e utilizar técnicas de

preparagdo e planeamento de
vendas

» Utilizar ferramentas de apoio ao

planeamento da venda

- Demonstrar capacidade

planeamento,
organizagdo e avaliagao

- Demonstrar capacidade

de antecipar
necessidades e prever
solugdes

- Agir em conformidade

com as normas e
regulamentos de
protecdo de dados e
privacidade

6. RECURSOS EXTERNOS:

Legislacdo e regulamentos de vendas. Documentacdo técnica sobre os produtos e servicos. Ferramentas de apoio
ao planeamento. Fontes de informacgdo relativamente aos grupos-alvo e concorréncia. Software de tratamento e
anadlise de dados. Sistema de informacdo de apoio.
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 07

INFORMAR E ACONSELHAR O CLIENTE RELATIVAMENTE A PRODUTOS E SERVIGCOS

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Informar e aconselhar o cliente relativamente a produtos e servicos

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:

%l Nuclear
[ Bolsa

3. REALIZAGOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as seguintes realizagdes profissionais:

REALIZAGOES PROFISSIONAIS
RP1. Acolher o cliente e
averiguar as suas necessidades

CRITERIOS DE DESEMPENHO
CD 1.1. Respeitando as regras de comunicagdo e o protocolo aplicdvel a situagdo (local da
reunido, hierarquia entre participantes, anfitrido e convidados, outras)

CD 1.2. Demonstrando capacidade disponibilidade de escuta e interesse pelo cliente

CD 1.3. Questionando o cliente de forma a obter mais informagdes relativamente as suas
necessidades e expectativas

CD 1.4. Comunicando em portugués ou lingua estrangeira de forma clara e compreensivel
pelo cliente

RP2. Apresentar os produtos e
servigos ao cliente

CD 2.1. Selecionando a informacdo e argumentagdo adequada aos interesses e objetivos
expressos e as carateristicas do cliente e da organizac¢do

CD 2.2. Informando acerca das carateristicas do produto e servigo, vantagens e beneficios,
preco, condi¢cdes de compra, condi¢des de pagamento, financiamento, outros

CD 2.3. Recorrendo a demonstragdes ou suportes visuais para a demonstracdo

CD 2.4 Comunicando de forma clara e compreensivel pelo cliente

CD 2.5. Comunicando em lingua estrangeira de forma clara e compreensivel pelo cliente

CD 2.6. Esclarecendo duvidas e questdes do cliente e demonstrando disponibilidade e
atencgdo perante novas as solicitagdes do cliente

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Registo de atendimento realizado.

REFERENCIAL DE COMPETENCIAS

TECNICO/A DE VENDAS E MARKETING| Nivel 4 Pagina | 21



5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZAGOES PROFISSIONAIS
RP1. Acolher o cliente e
averiguar as suas
necessidades

CONHECIMENTOS

* Setor do comércio e
servigos

+ Estrutura organizacional da
empresa

- Legislagdo comercial

* FungBes e competéncias do
técnico de vendas e
marketing

* Postura profissional

* Métodos de organizagdo do
trabalho

+ Atendimento ao cliente

* Normas de protocolo

* Comunicagdo e
relacionamento interpessoal

* Técnicas de comunicagdo
oral em contexto comercial

+ Sistema informatico do
servigo de vendas

APTIDOES

* Descrever as fungdes do técnico
de vendas e marketing na venda
business to business

* Identificar os fatores criticos do
atendimento a cliente no
contexto business to business

- Reconhecer a importancia da
postura profissional

* Aplicar técnicas de organizagdo
dotrabalho

* Identificar as fases do
atendimento ao cliente

* Analisar e aplicar normas de
protocolo

* Aplicar estratégias de
identificacdo das necessidades do
cliente

- Utilizar técnicas de comunicacgdo
em contexto comercial

» Utilizar técnicas de argumentacao

* Aplicar técnicas de comunicagdo
em lingua inglesa e/ou outra
estrangeira

* Aplicar normas de protocolo

» Utilizar as funcionalidades do
sistema informatico do servico
de vendas

ATITUDES

- Demonstrar facilidade

de relacionamento
interpessoal

* Demonstrar interesse

pelo cliente e respeito
pela sua individualidade

* Comunicar com

diferentes
interlocutores em
diferentes contextos

- Capacidade de organizar

otrabalho e gerir o
tempo

RP2. Apresentar os
produtos e servigos ao
cliente

* Venda em contexto business
to business

- Servigos e produtos

- Normas e regulamentos de
venda

« Etica e deontologia do
atendimento comercial

- estratégias de promocao
comercial

- Aplicagdes multimédia de
apresentagdes orais

* Sistema informdtico do
servico de vendas

* Analisar documentagao sobre os
servigos e produtos
comercializados

* Analisar normas e regulamentos
e normas aplicdveis a venda de
produtos e servigos

* Analisar propostas e condicdes
contratuais

- Selecionar e aplicar regras de
comunicagao oral

* Conceber apresentagdes e
demonstragdes com recurso a
tecnologias multimédia

+ Consultar e extrair informagdes
do sistema informatico

- Demonstrar facilidade

de relacionamento
interpessoal

* Demonstrar interesse

pelo cliente e respeito
pela sua individualidade

* Comunicar com

diferentes
interlocutores em
diferentes contextos

- Demonstrar capacidade

de argumentacgdo e
persuasao

- Demonstrar capacidade

de agir em conformidade
com a ética comercial
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6. RECURSOS EXTERNOS:
Legislacdo e regulamentos internos relativamente as condi¢des de venda de produtos e servicos. Propostas
comerciais e contratos de compra/venda. Procedimentos internos relativamente a venda de servicos e produtos
comercializados. Documentacao relativa aos servigos e produtos comercializados. Tabela de precos, condi¢Oes e
acordos especiais com clientes individuais e empresariais. Folhetos informativos e promocionais relativamente a
produtos e servicos. Aplicacdo informatica de apresentacGes orais (Power Point, Prezzi, outra). Sistema informatico
do servico de vendas.
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 08
APRESENTAR O PRODUTO/SERVICO E NEGOCIAR COM O CLIENTE

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Apresentar o produto/servico e negociar com o cliente

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:

X Nuclear
O Bolsa

3. REALIZACOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as seguintes realiza¢des profissionais:

REALIZAGOES PROFISSIONAIS
RP1. Apresentar e
demonstrar o produto/
servico ao cliente

CRITERIOS DE DESEMPENHO

CD 1.1. Recorrendo a estratégias de abordagem inicial e criacdo de clima de confianga

CD 1.2. Informando acerca das carateristicas do produto e servigo, preco, condi¢ées de
aquisicao, outros

CD 1.3. Recorrendo a técnicas de questionamento especificas da negociagdo comercial

CD 1.4 Recorrendo a demonstracdes e/ou apresentacgdes visuais e multimédia do
produto/servigo

CD 1.5. Considerando as normas de protocolo aplicaveis a situagdo

CD 1.6. Demonstrando disponibilidade e escuta ativa perante as solicitagdes do cliente

RP2. Executar a negociagao
comercial

CD 2.1. Argumentando com informacao relativa aos beneficios e vantagens previamente
preparada em fungao das necessidades identificadas

CD 2.2. Utilizando estratégias de respostas as quest&es e obje¢bes do cliente

CD 2.3. Recorrendo a estratégias de negocia¢do win-win

RP3. Realizar o fecho da
venda

CD 3.1. Identificando os sinais verbais e ndo-verbais de fecho da venda

CD 3.2. Aplicando técnicas de fecho de venda

4, PRODUTOS/OUTPUTS.’

Plano da negociacdo. Apresentacdo/Demonstracdo do produto/servigo realizada.
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5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZAGOES PROFISSIONAIS
RP1. Apresentar e
demonstrar o
produto/servico ao
cliente

CONHECIMENTOS

* Fungdes e competéncias do
técnico de vendas e marketing

- Competéncias comunicacionais
de vendas

* Técnicas de entrevista de
vendas- abordagem e diagndstico
inicial

- Vocabulario especifico da
negocia¢do comercial

- Negociagdao

* Processo negocial

APTIDOES

- Descrever as fungdes e

competéncias do técnico de
vendas e marketing

- Identificar os fatores criticos

da entrevista de vendas

- Selecionar e utilizar técnicas

de entrevista de vendas

* Utilizar vocabulario especifico

da negociagdo

ATITUDES

- Demonstrar facilidade

de relacionamento
interpessoal

* Demonstrar interesse

pelo cliente e respeito
pela sua
individualidade

* Comunicar com

diferentes
interlocutores em
diferentes contextos

RP2. Executar a
negociagao comercial

- Técnicas de entrevista de vendas-
argumentacao

 Vocabulario especifico da
negociacdo comercial

* Estratégias de argumentacgado e
resposta a obje¢des

- Descrever as fungdes e

competéncias do técnico de
vendas e marketing

- |dentificar os fatores criticos

da entrevista de vendas-
argumentacdo

+ Utilizar vocabuldrio especifico

da negociagao

- Selecionar e utilizar

estratégias de argumentacdo
e resposta a objecbes

* Demonstrar facilidade

de relacionamento
interpessoal

* Demonstrar interesse

pelo cliente e respeito
pela sua
individualidade

* Comunicar com

diferentes
interlocutores em
diferentes contextos

* Capacidade de

lideranga

RP3. Realizar o fecho da
venda

* Fases da venda

- Estratégias de fecho da venda

* Técnicas de comunicagao verbal
e ndo-verbal aplicadas a venda

* Analisar os aspetos criticos do

fecho da venda

* Identificar e caracterizar os

sinais de fecho da venda

* Aplicar estratégias de fecho

da venda

- Utilizar técnicas de

comunicagao verbal e ndao
aplicada a venda

* Demonstrar facilidade

de relacionamento
interpessoal

* Comunicar com

diferentes
interlocutores em
diferentes contextos

6. RECURSOS EXTERNOS:

Legislacdo e regulamentos de vendas. Documentagao técnica sobre os produtos e servigos.

praticas sobre negocia¢cdo comercial.

Documentacgao de boas
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ANCIEP

FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 09

REGISTAR A VENDA E ASSEGURAR OS RESPETIVOS PROCEDIMENTOS

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Registar a venda e assegurar os respetivos procedimentos

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:

Nuclear
[ Bolsa

3. REALIZACOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as seguintes realiza¢des profissionais:

REALIZAGOES PROFISSIONAIS
RP1. Registar a venda no
sistema de informacgao

CRITERIOS DE DESEMPENHO
CD 1.1. Identificando e confirmando os elementos da proposta comercial e as condi¢Ges
contratuais acordadas
CD 1.2. Solicitando o parecer técnico para verificagdao da conformidade e legalidade do
contrato de venda e das condi¢des contratuais
CD 1.3. Selecionando e registando a informacgao relativa a cliente e ao processo de venda
(condicGes de entrega, condi¢des de pagamento, modalidades de pagamento)

CD 1.4. Articulando-se com os servigos internos e externos necessarios a conclusdo do
negdcio e emissdao da documentagao associada

RP2. Assegurar a emissao e
organizagao da
documentacgao do processo
de venda

CD 2.1. Respeitando os regulamentos e procedimentos gerais e internos para emissao de
documentacdo comercial (nota de encomenda, faturas/recibos, guias de remessa, outras)
CD 2.2. Respeitando as condig¢Ges contratuais gerais e especificas do processo devenda
CD 2.3. Articulando com os servigos internos e externos para garantir a legalidade e
conformidade do processo (departamento financeiro, departamento juridico, entidade
financiadora, entidade seguradora, outros)

RP3. Assegurar o tratamento
da correspondéncia relativa a
venda

CD 3.1. Respeitando os procedimentos de rececdo, registo, distribuicdo e expedicao da
correspondéncia

CD 3.2. Respeitando o circuito da correspondéncia na empresa

CD 3.3. Utilizando o sistema informatico para tratamento da correspondéncia comercial

RP4. Organizar e atualizar o
arquivo da documentagao da
venda

CD 4.1. Respeitando os procedimentos gerais e internos definidos para organiza¢do do
arquivo

CD 4.2. Respeitando os critérios de classificagdo e arquivo

CD 4.3. Registando a informagdo no sistema informatico

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Documentacdo da venda produzida e organizada. Registo da venda e condi¢des contratuais no sistema.
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5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZAGCOES PROFISSIONAIS CONHECIMENTOS APTIDOES ATITU
DES
RP1. Registar a venda - Legislagdo e regulamentos da * Analisar legisla¢do e regulamentos - Demonstrar

no sistema de
informagao

venda

- Organizagao e funcionamento
de empresas de venda business
to business

+ Organizagdo e métodos de
trabalho

- Documentacgdo de venda (nota
de encomenda, nota de venda,
requisi¢ao, guia de remessa,
fatura, recibo, venda a dinheiro,
nota de crédito)

* Contabilidade

Procedimentos de emissdo e

organiza¢ao da documentagao

de venda

Sistema informatico de gestdo

administrativa

da venda de produtos e servigos

* Identificar os principais modelos

organizacionais das empresas de
venda business to business

* Descrever as fungdes e

competéncias do técnico de vendas
na gestdo administrativa da venda

* Identificar os diferentes

intervenientes no processo de
venda

* Identificar e aplicar métodos de

organizag¢do de trabalho

* Identificar os tipos de

documentagdo comercial e normas
aplicaveis

* Aplicar procedimentos de emissdo

e organizagao da documentagdo da
venda

- Identificar os diferentes

intervenientes no processo de
venda

- Utilizar as funcionalidades do

sistema informatico

capacidade de
planeamento,
organizagao e
avaliacao

* Demonstrar

capacidade de
trabalhar em equipa

* Demonstrar

capacidade de
respeitar e fazer
respeitar as normas
e procedimentos

RP2. Assegurar a
emissao e organizacao
da documentagao do
processo de venda

Legislacdo e regulamentos da
venda

Organizagao e funcionamento
de empresas de venda business
to business

Organizacdo e métodos de
trabalho

Contratos e condigdes
contratuais de venda em
contexto de business to
business

Documentacdo de venda (nota
de encomenda, nota de venda,
requisi¢dao, guia de remessa,
fatura, recibo, venda a dinheiro,
nota de crédito)

- Normas contabilisticas
aplicaveis as vendas de
produtos e servigos (emissao de
faturas/recibos, notas de
encomenda, outras)
Procedimentos de emissdo e
organizagao da documentacgao
de venda

Modalidades de financiamento
e pagamento

- Sistema informatico de vendas

* Analisar legislagdo e regulamentos

da venda de produtos e servigos

* Identificar os principais modelos

organizacionais das empresas de
venda business to business

- Descrever as fungbes e

competéncias do técnico de vendas
na gestdao administrativa da venda

* |dentificar os diferentes

intervenientes no processo de
venda

* Identificar e aplicar métodos de

organizac¢do de trabalho

- ldentificar os tipos de

documentagdo comercial e normas
aplicaveis

* Aplicar procedimentos de emissao

e organizagdo da documentacgdo da
venda

* Analisar legislagdo e regulamentos

de faturacdo de produtos e servicos

* Interpretar contratos comerciais e

condigdes particulares de
comercializagdo dos produtos e
servigos

- Aplicar procedimentos de emissao

de faturas e outros documentos
contabilisticos

* Demonstrar

capacidade de
planeamento,
organizagao e
avaliagao

* Demonstrar

capacidade de
trabalhar em equipa

* Demonstrar

capacidade de
respeitar e fazer
respeitar as normas
e procedimentos
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- Selecionar e utilizar as

funcionalidades do sistema
informatico de faturagdo

RP3. Assegurar o
tratamento da
correspondéncia
relativa a venda

+ Organizagdo e arquivo da
correspondéncia do processo
de venda

* Contabilidade

* Gestdo documental

+ Circuito da documentagao

- Sistema informatico de gestao
administrativa

* Interpretar os procedimentos

de gestdo da correspondéncia
do processo de venda

* Aplicar técnicas de gestdo

documental

= Utilizar as funcionalidades do

sistema informatico

- Demonstrar capacidade

de planeamento,
organizacdo e avaliagdo

- Demonstrar capacidade

de trabalhar em equipa

- Demonstrar capacidade

de respeitar e fazer
respeitar as normas e
procedimentos

RP4. Organizar e
atualizar o arquivo da
documentacao da venda

* Organiza¢do e manutengdo de
arquivos

* Técnicas de classificacdo,
codificacdo e indexagdo de
documentos administrativos e
contabilisticos

+ Sistema informatico do servigo
administrativo

- Descrever as fungdes e

requisitos da gestdo de arquivo

- Aplicar técnicas de organizagdo

e arquivo de correspondéncia
da venda

= Utilizar as funcionalidades do

sistema informatico

- Respeito pelos

regulamentos e normas
existentes

6. RECURSOS EXTERNOS:

Legislacdo e regulamentos a venda e comercializagdo de produtos e servicos. Procedimentos internos relativamente
a comercializagdo de servigos e produtos. Normas contabilisticas. Normas e procedimentos para emissao e arquivo
de documentagao comercial. Normas de gestdao documental. Sistema informatico.
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 10
EFETUAR O ACOMPANHAMENTO POS-VENDA

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Efetuar o acompanhamento pds-venda

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:
%l Nuclear
[ Bolsa

3. REALIZACOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as seguintes realizagées profissionais:

REALIZAGOES PROFISSIONAIS CRITERIOS DE DESEMPENHO
RP1. Analisar a situagdo de CD 1.1. Identificando as necessidades do cliente, as razdes do seu contacto e os
partida contornos da situacdo (pedido de agendamento de entrega, troca de produto,

devolugdo, reclamacdo, outra)

CD 1.2. Questionando o cliente de forma a obter mais informag&es relativamente a
situagao

CD 1.3. Propondo uma solugdo para a situagdo reportada e obtendo a anuéncia do
cliente

CD 1.4. Comunicando de forma clara e compreensivel pelo cliente

CD 1.5. Comunicando de forma clara e compreensivel pelo cliente, em lingua inglesa ou
outra lingua estrangeira

RP2. Planear e organizar entregas | CD 2.1. Questionando o cliente acerca das suas necessidades e disponibilidades

de produtos relativamente a entrega da mercadoria

CD 2.2. Contactando com servigos de expedicdo e transporte para averiguar
disponibilidades e calenddrios de entregas

CD 2.3. Agendando a entrega de acordo com as orientagdes internas, as normas relativas
a expedicdo e distribuicdo das mercadorias e as necessidades expressas pelo

cliente

CD 2.4. Registando o agendamento na sistema de informacdo do servigo pds-venda

RP3. Efetuar e/ou providenciar CD 3.1. Identificando as carateristicas da situagdo (troca, devolugdo; avaria; defeito;
trocas e devolugdes insatisfagcdo; outra) e avaliando da conformidade das condi¢Ges aplicaveis

CD 3.2. Informando o cliente relativamente a condi¢Ges de troca e devolugdo de
produtos e alteragbes contratuais

CD 3.3. Demonstrando calma, compreensdo e aten¢do perante as necessidades do

cliente
RP4. Receber e encaminhar CD 4.1. Articulando com os servigos técnicos internos ou externos de acordo com os
pedidos de assisténcia técnica procedimentos definidos

CD 4.2. Informando o cliente relativamente as condi¢des da assisténcia técnica,
garantias, apoios e servigcos existentes

CD 4.3. Assegurando a emissdao de documentacgdo e outros procedimentos
administrativos relativos a pedidos de assisténcia técnica

RP 5. Avaliar a satisfagao do CD 5.1. Respeitando os procedimentos internos para a avaliagao da qualidade do
cliente com a prestacdo de servigo: servigo ao cliente

CD 5.2. Recorrendo a estratégias de fideliza¢cdo do cliente de acordo com o plano de
comunicacdo definido (descontos, ofertas, brindes, promocgées, outras)

CD 5.3. Recorrendo a instrumentos de avalia¢do da satisfagdo do servigo prestado ao
cliente

CD 5.4. Registando a informacdo no sistema informatico do servigo pds-venda
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4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Documentacao relativa ao servico prestado (devolugdo, troca, pedido de assisténcia técnica, outro).
Calendarizacdo da entrega programada. Registo do servico pds-venda realizado.

5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZAGCOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ATITUDES

RP1. Analisar a situagdo de
partida

* Organizagdo e
funcionamento do servigo
de pds-venda

* Técnicas de comunicagdo
comercial

* Técnicas de atendimento ao
cliente

* Gestdo do Relacionamento
com o Cliente (CRM)

+ Sistema informatico do
servigo pds- venda

* Interpretar e aplicar os

procedimentos de pds-venda

- Descrever as fungbes e

competéncias do técnico de
comércio no servigo pos-venda

- Compreender a relevancia da

fase pds-venda na estratégia
comercial na empresa

- Utilizar técnicas de

comunicagao comercial

* Aplicar regras de comunicagdo

oral

« Utilizar as funcionalidades do

sistema informatico do servico
pds-venda

* Demonstrar empatia e

capacidade de escuta
ativa

- Demonstrar facilidade

de relacionamento
interpessoal

* Demonstrar interesse

pelo cliente e respeito
pela sua individualidade

* Comunicar com

diferentesinterlocutores
em diferentes contextos

* Capacidade de organizar

o trabalho e gerir o
tempo

RP2. Planear e organizar
entregas de produtos

+ Organizagdo e
funcionamento do servigo
de pds-venda

- Distribuicdo logistica

* Regulamentos e normas de
transporte de mercadorias

* Procedimentos de servigos
de entrega a clientes

- Sistema informatico do
servigo pos-venda

* Analisar e aplicar os

procedimentos de entrega de
produtos a clientes

* Aplicar técnicas de organizagdo

e agendamentos de entregas

* Aplicar os procedimentos de

emissdao de documentagao
(nota de devolugdo; nota de
crédito; guia de transporte;
outras)

* Utilizar as funcionalidades do

sistema informatico do servigo
pos-venda

* Demonstrar capacidade

de planeamento,
organizacao e avaliagao

* Demonstrar interesse

pelo cliente e respeito
pela sua individualidade

* Demonstrar respeito

pelos regulamentos e
normas existentes

* Agir em conformidade

com a ética comercial

- Demonstrar controlo

emocional em situagdes
de stresse e de conflito

RP3. Efetuar e/ou
providenciar trocas e
devolugbes

* Procedimentos de troca e
devolucdo de produtos

* Regulamentos gerais e
internos aplicaveis a
devolucdo de produtos e
cancelamento de servigos

- Sistema informatico do
servigo pos- venda

* Interpretar e aplicar os

procedimentos de pds-venda

* Interpretar e analisar

regulamentos e normas
aplicaveis a devolugdo de
produtos e cancelamento de
servigos

- Aplicar os procedimentos de

emissdo de documentacgao
(nota de devolugdo; nota de
crédito; guia de transporte;
outras) para trocas e
devolugdes

Utilizar as funcionalidades do
sistema informatico pds-venda

* Demonstrar respeito

pelos regulamentos e
normas existentes

- Agir em conformidade

com a ética comercial

* Demonstrar controlo

emocional em situagdes
de stresse e de conflito

- Demonstrar capacidade

de atuar de acordo com
as orientacdes
superiores e no quadro
da responsabilidade
definida

RP4. Receber e encaminhar
pedidos de assisténcia
técnica

* Garantias, apoios e servigos
de assisténcia técnica

- Sistema informatico do
servico poés-venda

Analisar e aplicar regulamentos
e normas de garantias, apoios e
servigos de assisténcia técnica

- Demonstrar respeito

pelos regulamentos e
normas existentes
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ENSINO PROFISSIONAL

* Aplicar os procedimentos de

emissdo de documentacgao (guia
de entrada; guia de transporte;
outras) para garantia e
assisténcia técnica

* Agir em conformidade

com a ética comercial

* Demonstrar controlo

emocional em situagdes
de stresse e de conflito

RP5. Avaliar a satisfagao
do cliente com a
prestagdo de servico

* Servigo ao cliente
- Avaliagdo da prestagdo do

servico ao cliente

 Requisitos da qualidade no

servigo ao cliente

* Procedimentos gerais e

internos para a avaliagdo da
satisfagdo do cliente

- Estratégias de fidelizagdo de

clientes

- Sistema informatico do

servigo

* Aplicar os procedimentos gerais

e internos para a avaliagdo da
satisfacdo do cliente

- Selecionar e aplicar estratégias

de fidelizagdo de clientes

» Utilizar as funcionalidades do

sistema informatico

* Demonstrar empatia e

capacidade de escuta
ativa

* Demonstrar facilidade de

relacionamento
interpessoal

* Demonstrar proatividade

e espirito de iniciativa

6. RECURSOS EXTERNOS:

Legislacdo e regulamentos sobre condi¢cbes de venda e comercializagdo de produtos e servigos. Normas gerais e
internas relativamente ao servico de pds-venda. Documentacgdo relativa aos servigos e produtos comercializados
(contratos; garantias, manuais de instrugdes, outros). Tabela de precos, condicdes e acordos especiais com clientes
individuais. Condi¢cdes contratuais e acordos especiais com clientes empresariais, clientes de grandes contas,
outras. Base de dados de clientes, entidades parceiras e fornecedores (assisténcia técnica, manutencgao, transporte/
distribuicdo, outras). Meios de comunicagdo: telefone, plataforma online, internet, outros. Sistema informatico do

servigo poés-venda.
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 11
GERIR RECLAMACOES E SITUACOES DE LITIGIO NO PROCESSO DE VENDAS

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Gerir reclamacGes e situagdes de litigio no processo de vendas

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:

X Nuclear
[ Bolsa

3. REALIZACOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO

Esta Unidade de Competéncia contempla as seguintes realiza¢des profissionais:

REALIZAGOES PROFISSIONAIS
RP1. Analisar a situagdo
de partida

CRITERIOS DE DESEMPENHO

CD 1.1. Identificando as necessidades do cliente, as razdes do seu contacto e os contornos da
situagdo (avaria, falha operacional, insatisfagdo, outra)

CD 1.2. Questionando o cliente de forma a obter mais informacgdes relativamente a situagado

CD 1.3. Consultando e registando a informacgdo sobre o cliente e o processo de venda no sistema
informatico

CD 1.4. Avaliando a situagao, as hipdteses de solucdo e agindo de acordo com o nivel de
autonomia

CD 1.5. Comunicando de forma clara e compreensivel pelo cliente, em lingua portuguesa ou outra
lingua estrangeira

RP2. Resolver e/ou
reencaminhar
reclamacgoes de cliente

CD 2.1. Respeitando os regulamentos e as condi¢des contratuais do processo de venda

CD 2.2. Solicitando pareceres técnicos (juridicos, financeiro, outro.) para apoio a tomada de
decisdao

CD 2.3. Propondo solugdes para a resolucdo do problema e obtendo a concordancia do cliente
para resolucdo da reclamacéo/litigio

CD 2.4. Considerando os padr&es de qualidade definidos para o tratamento de reclamagdes e
resolucdo de litigio

CD 2.5. Demonstrando calma e controlo emocional e proatividade na procura de solugdes win-win

CD 2.6. Encaminhando para superior hierarquico ou outro servico definido nos procedimentos
internos

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Relatério da reclamacéo efetuada/situacdo de litigio reportada, da avaliagdo da situacdo e da solucdo encontrada.
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5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ATITUDES

RP1. Analisar a situacao
de partida

* Gestdo de reclamagdes

* Regulamentos e normas para
rececdo de reclamagGes em

contexto de business to
business

* Fungdes e competéncias do

técnico de comércio
- Controlo emocional
* Comunicagdo e

relacionamento interpessoal

- Ferramentas da qualidade

* Comunicagao assertiva

* Comunicagdo em
lingua inglesa ou outra
lingua estrangeira

- Sistema informatico do
servigo de gestdo de
reclamacgdes

* Descrever as fungdes do técnico

de vendas no tratamento de
reclamacgdes

* Analisar regulamentos e normas

relativas a reclamagdes

- Identificar os fatores criticos da

gestdo de reclamag8es em
contexto de business to business

* Reconhecer a importancia do

controlo emocional na gestdo
de reclamagdes

* Aplicar ferramentas da

qualidade para analise de
problemas e tomada de decisdo

* Utilizar estratégias de

acolhimento e rececdo de
reclamacgdes

* Aplicar estratégias de controlo

emocional

- Utilizar técnicas de

comunicagao assertiva

* Aplicar técnicas de comunicagdo

em lingua inglesa e/ou outra
estrangeira

» Utilizar as funcionalidades do

sistema informatico do servico
de comercial

- Demonstrar empatia e

capacidade de escuta ativa

- Demonstrar capacidade de

controlo emocional

- Demonstrar interesse pelo

cliente e respeito pela sua
individualidade

- Demonstrar capacidade de

comunicar com diferentes
interlocutores em
diferentes contextos

- Demonstrar capacidade de

iniciativa e proatividade na
procura de solugdes

RP2. Resolver e/ou
reencaminhar
reclamagoes de cliente

* Gestdo de reclamacgodes
* Regulamentos e normas

para gestdo de reclamacgdes

- Estratégias de gestdo de
reclamagdes

* Controlo emocional

- Fidelizagdo de clientes

* Marketing relacional

* Sistema informético do
servico de apoio ao cliente

- Selecionar e utilizar estratégias

de gestdo de reclamacgdes

* Aplicar regulamentos e normas

de gestdo de reclamagdes

* Aplicar estratégias de controlo

emocional

- Utilizar técnicas de

comunicagao assertiva

* Aplicar estratégias de

fidelizacao de clientes

- Utilizar as funcionalidades do

sistema informatico do servico
de apoio ao cliente

* Demonstrar

- Demonstrar capacidade de

agir de acordo com as
orientagles superiores e
no quadro da
responsabilidade definida

- Demonstrar capacidade de

iniciativa e proatividade na
procura de solugdes

empatia e
capacidade de escuta ativa

- Demonstrar facilidade de

relacionamento
interpessoal

- Demonstrar capacidade de

controlo emocional

6. RECURSOS EXTERNOS:

Legislagdo e normas sobre venda em contexto business to business. Livro de reclamagées e outra documentagdo
sobre reclamacgdes e litigio em processos de venda. Contratos, propostas comerciais e outra documentagao
contratual sobre processo de venda. Acordos especiais com clientes individuais e empresariais, clientes de
grandes contas, etc. Sistema informatico do servico de vendas.
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1. UNIDADE DE COMPETENCIA:

FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 12

GERIR A CARTEIRA DE CLIENTES

Gerir a carteira de clientes

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:

% Nuclear
O Bolsa

3. REALIZAGCOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as seguintes realiza¢des profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

ANCIEP

L %

RP1. Organizar as bases de
dados de clientes e
potenciais clientes

CD 1.1 Respeitando as orientagBes superiores e as indicadores do plano de negdcios

CD 1.2. Recorrendo a sistema informatico e aplicagdo de construgdo de bases de dados

CD 1.3. Definindo as categorias e variaveis para a base de dados

RP 2. Registar e atualizar as
bases de dados de clientes e
potenciais clientes

CD 2.1. Recolhendo e analisando informacdo sobre os clientes ativos, inativos e ex-ativos no
sistema de informacdo (interesses, produtos, frequéncia, outra)

queixas, falhas, outros

CD 2.2. Integrando informacdo relativamente a pedidos de produtos e bens, reclamagdes,

0s movimentos do cliente

CD 2.3. Articulando-se com os restantes servicos/departamentos da empresa para verificar

canais online

CD 2.4. Integrando informagdo relativamente a vendas através de plataformas digitais e

RP3. Extrair dados e calcular
indicadores de vendas

CD 3.1. Recolhendo informagdo sobre histérico de movimentos dos clientes

CD 3.2. Comparando com objetivos e indicadores de negdcios definidos

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Base de dados de clientes. Indicadores de gestao.

5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ATITUDES

RP1. Organizar as bases
de dados de clientes e
potenciais clientes

* Planeamento egestdo estratégica

- Gestdo de clientes

- Indicadores de resultado de vendas
* Técnicas de organizagdo de bases de

dados (clientes, fornecedores,
vendas, contratagBes, concorrentes,
outros)

- Normas de organizagao e utilizacao

de bases de dados

* Analisar os principios gerais

de gestdo de clientes

- Definir objetivos e

indicadores para a gestdo da
carteira de clientes

* Aplicar técnicas de

organizacdo de bases de
dados

* Interpretar as normas de

organizacao e utilizagdo de
bases de dados

- Demonstrar capacidade

de planeamento,
organizac¢do e avaliacao

- Demonstrar capacidade

de trabalhar em equipa
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RP2. Registar e atualizar
as bases de dados de
clientes e potenciais
clientes

- Métodos e técnicas de construgao
e gestdo de bases de dados

* Regulamentos aplicaveis a
prospe¢do comercial

* Técnicas de pesquisa e selegdo de
informacdo

- Sistema informatico do servigo de
vendas

- Selecionar e aplicar métodos e

técnicas de construgdo e
gestdo de bases de dados

* Interpretar e analisar

regulamentos de prospecao
comercial

* Analisar resultados de

prospec¢do comercial e
pesquisa de mercado

* Utilizar técnicas de pesquisa e

seleg¢do de informacgao

- Utilizar as funcionalidades do

sistema informatico do
servigo de vendas

* Demonstrar iniciativa e

proatividade na
procura de solugdes
inovadoras

- Demonstrar capacidade

de planeamento,
organizacdo e avaliagdo

- Demonstrar capacidade

de trabalhar em equipa

RP3. Extrair dados e
calcular indicadores de
vendas

* Planeamento e gestdo estratégica

- Métodos de apuramento de
indicadores de venda (produto,
area, cliente, outros)

* Extragdo de dados no sistema
informatico

- Métodos e técnicas de calculo de
indicadores

- Sistema de informacdo de vendas

* Aplicar método de

apuramento deindicadores de
vendas

+ Utilizar as funcionalidades de

extragdo e tratamento de
indicadores no sistema
informatico

- Demonstrar iniciativa e

proatividade na
procura de solugdes
inovadoras

- Demonstrar capacidade

de planeamento,
organizacdo e avaliagdo

- Demonstrar facilidade

de adaptac¢do a novas
tecnologias

6. RECURSOS EXTERNOS:

Plano de negdcios. Objetivos e indicadores para a gestdo de clientes. Bases de dados de clientes e potenciais
clientes. Sistema informatico. Documenta¢dao de boas praticas na gestdo de carteira de clientes em contexto

business to business.

REFERENCIAL DE COMPETENCIAS

TECNICO/A DE VENDAS E MARKETING| Nivel 4

Pégina | 35



Ve

ANCEP

ENSINO PROFISSIONAL

FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 13
CONTROLAR 0S STOCKS DOS PRODUTOS COMERCIALIZADOS PELA EMPRESA

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Controlar os stocks dos produtos comercializados pela empresa

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:

Nuclear
O Bolsa

3. REALIZACOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as seguintes realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP1. Selecionar e
calcular a cobertura e
stocks para as diferentes
categorias

CD 1.1. Considerando os determinantes do nivel 6timo de stocks e os indicadores para cada
categoria

CD 1.2. Procedendo a inventariacdo das diferentes categorias (por produtos, por valor, por dias)

CD 1.3. Aplicando técnicas de calculo de cobertura e stocks

RP2. Assegurar a
inventariacao dos
produtos
comercializados

CD 2.1. Respeitando os procedimentos internos e as técnicas de inventarios

CD 2.2. Registando os dados no sistema de informacdo de gestdo de stocks

CD 2.3. Recorrendo a sistemas e instrumentos de controlo da gestdo de stocks

RP3. Controlar o
processo de
armazenagem de bens e
produtos

CD 3.1. Assegurando o processo de recec¢do e conferéncia dos bens e produtos (conferéncia
documental e qualitativa)

CD 3.2. Verificando as condi¢des de manuseamento, embalagem e acondicionamento dos bens e
produtos expedidos

CD 3.3. Respeitando os orientagdes dadas e o plano de encomendas

CD 3.4. Detetando ndo conformidades e atuando de acordo com os procedimentos internos
definidos

CD 3.5. Respeitando as normas de qualidade e ambiente

CD 3.6. Respeitando as normas de saude e seguranca no trabalho

CD 3.7. Registando os movimentos de bens e produtos no sistema informatico de gestdo de stocks

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Calculo da cobertura e dos stocks por categorias. Inventdrio realizado. Registo de bens e produtos rececionados,
armazenados e expedidos. Registo de ndo conformidades detetadas e a¢Ges corretivas tomadas.
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5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ATITUDES

RP1. Selecionar e calcular
a cobertura e stocks para
as diferentes categorias

Aprovisionamento

Logistica

Principios da gestdo de
stocks

Custos associados a gestdo
de stocks

Logistica

Sistemas de controlo de
gestao

Descrever as fun¢des e
competéncias do técnico no
controlo de stocks

Analisar os principios gerais da
gestdo de stocks

Identificar os principais
indicadores de gestdo de stocks
Identificar e avaliar os
determinantes da gestdo de stocks
Identificar os custos associados a
gestdo de stocks

Utilizar instrumentos de controlo
da gestdo de stocks

Descrever as fungdes do técnico
de logistica na gestdo de
encomendas e stocks

Descrever as fungées do técnico
de logistica na interface com
fornecedores, clientes e outros
parceiros de negdcio

Utilizar as funcionalidades dos
sistemas informaticos de gestao
de armazéns

Analisar documentag¢dao de boas
praticas de gestdo de armazéns
Analisar os principios de sistemas
de controlo de gestdo

Demonstrar
capacidade de
planeamento,
organizagao e
avaliacao
Demonstrar
capacidade de
trabalhar em equipa
Demonstrar
capacidade de
respeitar e fazer
respeitar asnormas e
procedimentos

RP2. Assegurar a
inventariacao dos
produtos comercializados

Inventariacdo de bens e
produtos

Documentacgdo utilizada na
inventariacdo de bens e
produtos

Controlo de qualidade nos
aprovisionamentos
Sistemas informaticos de
gestdo de stocks

Aplicar procedimentos de
inventariag¢do de bens e produtos
Utilizar procedimentos de
controlo de qualidade de bens e
produtos

Selecionar e analisar informagao
estatistica relativa a indicadores
de gestdo de stocks

Utilizar as funcionalidades do
sistema informatico de

gestdo de stocks

Demonstrar
capacidade de
planeamento,
organizagao e
avaliagao
Demonstrar
capacidade de
atencdo a detalhes
Demonstrar
capacidade de tomar
decisdes e atuar em
situagdes imprevistas

RP3. Controlar o processo
de armazenagem de bens
e produtos

Armazenagem

Métodos e procedimentos
de rececdo e conferéncias
de bens e produtos
Procedimentos de controlo
de entradas e saidas em
armazém

Principios gerais de
expedicdo em armazém
Métodos e procedimentos
de expedicdo de
mercadorias

Normas de qualidade e
ambiente

Analisar principios gerais de
gestdo de armazéns

Aplicar procedimentos de rececao
e conferéncias de bens e produtos
emarmazém

Aplicar procedimentos de
expedicdo de mercadorias

Aplicar normas de qualidade e
ambiente

Aplicar normas de saude e
seguranca no trabalho

Utilizar as funcionalidades do
sistema informatico de gestdo de
stocks

Demonstrar
capacidade de
planeamento,
organizacdo e
avaliacdo
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* Normas de saude e seguranca
no trabalho

- Sistemas informaticos de gestdo
de stocks

6. RECURSOS EXTERNOS:
Regulamentos e normativos relativos a gestdo de armazéns e gestao de stocks. Plano de encomendas. Indicadores
de gestdo de stocks. Layout do armazém. Procedimentos gerais e internos de rece¢do, acondicionamento e
expedicdo de bens e produtos. Normas para bens e produtos especificos. Normas de qualidade e ambiente. Normas
de seguranca e saude no trabalho. Manuais de procedimentos e instru¢des dos equipamentos de armazenagem e
manuseamento de mercadorias. Sistema informatico de gestdo de stocks. Documentos de boas praticas na gestao
de armazéns.
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FICHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 14
ORGANIZAR E DINAMIZAR PONTOS DE VENDA

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Organizar e dinamizar pontos de venda

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:

%l Nuclear
[ Bolsa

3. REALIZACOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as sequintes realizagdes profissionais:

REALIZAGOES PROFISSIONAIS
RP1. Analisar a situacao de partida

CRITERIOS DE DESEMPENHO

CD 1.1. Avaliando o potencial de exposi¢dao do produto e do ponto de venda

CD 1.2. Considerando os fatores criticos para a organizagao e dinamizagdo de pontos
de venda (carateristicas dos produtos e do publico-alvo; area; layout da loja; espacos
interiores e exteriores, outros)

RP2. Organizar o espaco de venda

CD 2.1. Definindo as areas do espaco de venda (pontos quentes, pontos frios, outras) de
acordo com as carateristicas do espaco comercial e o publico-alvo

CD 2.2. Respeitando as diferentes técnicas de organizagdo do espaco (disposi¢cdo dos
Lineares, apresentacgdo vertical vs. horizontal, outras)

CD 2.3. Respeitando as orientagdes do plano de visual merchandising

RP3. Definir e implementar
estratégias de dinamizagdo do
espago de venda

CD 3.1. Considerando os fatores criticos para a dinamizagao do espacgo de venda

CD 3.2. Selecionando as estratégias de acordo com o plano de marketing (animagdes
Permanentes, animag8es pontuais, outras), os recursos disponiveis (som, imagem,
decoracdo, cartazes, outros), as carateristicas do produto e do publico-alvo

CD 3.3. Respeitando as orientagdes do plano de visual merchandising

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Estratégias e recursos de organizagao e dinamizagdo do ponto de venda.

5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZAGOES PROFISSIONAIS CONHECIMENTOS APTIDOES ATITUDES
RP1. Analisar a situagdo - Visual merchandising - Analisar os fatores criticos da - Demonstrar capacidade de
de partida + Organizagdo de espagos de organizac¢do e dinamizagdo de criatividade e inovagdo nas
venda espacos de venda solugdes propostas
* Técnicas e ferramentas de * Identificar e caraterizar os - Demonstrar proatividade e
decoracgdo de interiores e espacos e a sua organizagao iniciativa
imagem, caracterizacdo de : - Aplicar técnicas de avaliagcdo do - Demonstrar capacidade de
espacos de intervengao potencial de exposi¢do do trabalhar em equipa
- Sistema informatico espago
* Utilizar as funcionalidades do
sistema informatico
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RP2. Organizar o espaco
de venda

- Técnicas de organizagdo

do espago de vendas

* Marketing-mix
* Comportamento

do consumidor

+ Sistema informatico

* Analisar as estratégias do plano

de visual merchandising

- Analisar os elementos centrais do

marketing-mix

* Analisar as variaveis relativas ao

comportamento do consumidor

- Utilizar as funcionalidades do

sistema informatico

- Demonstrar capacidade de

criatividade e inovagdo nas
solugBes propostas

- Demonstrar proatividade e

iniciativa

- Demonstrar capacidade de

trabalhar em equipa

RP3. Definir e
implementar estratégias
de dinamizagao do
espago de venda

* Técnicas de dinamizagdo

de espacgos de venda

* Plano de marketing
- Sistema informatico

* Analisar as orientagGes e

objetivos do plano de marketing

* Selecionar e utilizar estratégias

de dinamizagao do espaco de
venda

- Utilizar as funcionalidades do

sistema informatico

- Demonstrar capacidade de

criatividade e inovagdo nas
solugBes propostas

* Demonstrar proatividade e

iniciativa

- Demonstrar capacidade de

trabalhar em equipa

6. RECURSOS EXTERNOS:

Plano de marketing. Plano de visual merchandising. Recursos para a organizacdo do ponto de venda. Documentacao
de boas praticas para a organizacdo e dinamizacdo de pontos de venda para estabelecimentos comerciais de
diferentes tipologias. Sistema informatico.
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 15
COORDENAR A ATIVIDADE DAS EQUIPAS DE VENDAS

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Coordenar a atividade das equipas de vendas

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:

%l Nuclear
[ Bolsa

3. REALIZACOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as seguintes realizagdes profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS
RP1. Planear o trabalhar e
organizar as equipas de
vendas

CRITERIOS DE DESEMPENHO

CD 1.1. Respeitando as orientagGes do plano estratégico da empresa e os objetivos do
departamento de vendas

CD 1.2. Elaborando o plano de trabalho semanal/diaria em consonancia com os objetivos
definidos, as prioridades e os recursos existentes (reunides, visitas comerciais, outros)

CD 1.3. Cumprindo os procedimentos internos para a organiza¢ao das equipas de vendas
(deslocagdes, horarios, folgas, outros)

CD 1.4. Cumprindo as orientagdes do departamento de RH e a legislagdo em vigor

CD 1.5. Identificando necessidades de mado-de-obra em fungdo do plano de trabalho e dos
projetos previstos e em curso

CD 1.6. Definindo objetivos e padrdes de desempenho para os vendedores e para a equipa
de vendas

RP2. Orientar e supervisionar
o desempenho das equipas
de vendas

CD 2.1. Cumprindo as normas e procedimentos gerais e internos para a organizagao e
funcionamento do departamento de vendas

CD 2.2. Recorrendo a estratégias de incentivo e motivacdo da equipas de vendas

CD 2.3. Explicitando indicadores de qualidade da atividade (objetivos de vendas, visitas e
reunides, niveis de produtividade, outros) e dando orientagGes para melhoria do desempenho

CD 2.4. Comunicando de forma clara e compreensivel pelos elementos

CD 2.5. Promovendo e controlando o cumprimento das normas de seguranca e satide no
trabalho

RP3. Controlar a assiduidade
e as normas laborais em
vigor

CD 3.1 Cumprindo com as orientagdes superiores, a legislacdo em vigor e os procedimentos
definidos internamente para o controlo da assiduidade

CD 3.2. Implementando mecanismos de controlo da assiduidade, pontualidade, folgas, e
outras normas laborais

CD 3.3. Implementando mecanismos de controlo das deslocagGes, despesas, outros

CD 3.4. Analisando informacgdo e gerando relatdrios estatisticos e mapas de controlo da
assiduidade, pontualidade, folgas e outras normas laborais

RP4. Avaliar o desempenho
dos vendedores e da equipa
de vendas em colaboragao
com o superior hierarquico

CD 4.1. Partindo dos objetivos de desempenho definidos individualmente e para a equipa de
vendas

CD 4.2 Cumprindo com as orientagdes superiores e os procedimentos definidos internamente
para a avaliacdo de desempenho

CD 4.3. Recolhendo informacgdo e evidéncias relativamente ao desempenho dos individuos e
da equipa de vendas

CD 4.4. Integrando os contributos dos proprios, das chefias e dos clientes
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4. PRODUTOS/OUTPUTS:

ANCQYEP

ENSINO PROFISSIONAL

Mapas e instrumentos de gestdo do trabalho (escalas de trabalho; distribuicdo das tarefas por area; distribuicdo
por clientes; distribuicdo por produtos, etc.). Instrumentos de controlo de assiduidade e pontualidade.
Instrumentos de controlo das deslocacdes e despesas. Guias orientadores do desempenho. Instrumentos de
avaliagdo de desempenho.

5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ATITUDES

RP1. Planear o trabalhar
e organizar as equipas
de vendas

Planeamento egestao
estratégica

Organizagdo e
funcionamento de
departamentos de venda
Planeamento de vendas
Legislagdo laboral e
regulamentos sobre
direitos e deveres laborais
Organizagao e gestdo de
equipas de vendas
Métodos de andlise do
trabalho

* Técnicas de gestdo de

recursos humanos
Sistema de informacdo de
gestdo administrativa de
recursos humanos

* Analisar os principios gerais de

organizagdo e funcionamento do
departamento de vendas

* Analisar legislacdo e

regulamentos sobre direitos e
deveres laborais

Quantificar e adequar recursos
humanos e materiais

* Analisar e aplicar os

procedimentos de organizagao e
gestdo de equipas de vendas

* Aplicar métodos de analise do

trabalho

* Aplicar técnicas e instrumentos

de gestdo de recursos humanos

* Aplicar técnicas de comunicagdo

assertiva

Utilizar estratégias de motivacdo
e dinamizacdo de individuos e
equipas de trabalho

Utilizar estratégias de lideranca
de equipas

* Aplicar funcionalidades do

sistema de informacgao

*+ Capacidade de definir

objetivos

Demonstrar
proatividade na
antecipacgdo e resolugdo
de problemas
Demonstrar capacidade
de lideranga
Demonstrar capacidade
de comunicar com
diferentes
interlocutores

RP2. Orientar e
supervisionar o
desempenho das
equipas de vendas

Procedimentos de
organizacdo e gestdo de
equipas de vendas
Gestdo administrativa de
recursos humanos
Gestdo estratégica de
recursos humanos

* Comunicagao

Normas e requisitos da
gualidade e ambiente
Normas de seguranga e
higiene no trabalho
Comunicagdo assertiva e
relacionamento

Interpretar e selecionar
informagdo sobre direitos e
deveres laborais

 Analisar e aplicar os

procedimentos de organizagao e
gestdo de equipas de vendas

* Aplicar mecanismos de controlo

das normas de qualidade e
ambiente

 Aplicar mecanismos de controlo

das normas de seguranca e
saude no trabalho

» Aplicar técnicas e instrumentos

de gestdo de recursos humanos

* Aplicar estratégias de

dinamizagdo e motivagdo das
equipas de trabalho

- Aplicar estratégias de gestdo de

conflitos

- Aplicar técnicas de comunicacdo

em contexto laboral interpessoal

+ Capacidade de definir

objetivos

Demonstrar
proatividade na
antecipacao e resolugdao
de problemas
Demonstrar capacidade
de lideranga
Demonstrar capacidade
de comunicar com
diferentes
interlocutores
Demonstrar capacidade
de motivar e dinamizar
individuos e grupos
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* Gestdo de conflitos em

contexto laboral
Dinamizagdo e motivagdo
de equipas de trabalho
Modelos de lideranga

* Condugdo de reunides e

sessOes de trabalho

* Aplicar técnicas de conducdo de

reunides e sessdes de trabalho
Utilizar estratégias de lideranga
de equipas de trabalho

RP3. Controlar a
assiduidade e as normas
laborais em vigor

Legislacdo laboral e
regulamentos sobre
direitos e deveres laborais
Procedimentos de
organizagdo e gestdo de
equipas em contexto de
logistica

Procedimentos de controlo
da assiduidade,
pontualidade e outras
normas laborais

* Analisar legislagdo e

regulamentos sobre direitos e
deveres laborais

* Analisar e aplicar os

procedimentos de organizagdo e
gestdo de equipas em contexto
de logistica

* Aplicar procedimentos de

controlo da assiduidade,
pontualidade e outras normas
laborais

+ Capacidade de definir

objetivos

Demonstrar
proatividade na
antecipacgao e resolugdo
de problemas
Demonstrar capacidade
de lideranca
Demonstrar capacidade
de comunicar com
diferentes
interlocutores

RP4. Avaliar o
desempenho dos
vendedores e da equipa
de vendas em
colaboragao com o
superior hierarquico

Legislacdo laboral e
regulamentos sobre
direitos e deveres laborais

+ Avaliagdo de desempenho

* Analisar legislacdo e

regulamentos sobre direitos e
deveres laborais

* Analisar e aplicar os

procedimentos avaliagao de
desempenho

* Aplicar técnicas de comunicagdo

em contexto laboral
Utilizar estratégias de lideranca
de equipas de trabalho

Demonstrar capacidade
de lideranca
Demonstrar capacidade
de comunicar com
diferentes
interlocutores

6. RECURSOS EXTERNOS:

Legislagdo laboral e normativa relativamente aos recursos humanos e gestao de equipas de trabalho. Documentos
sobre organiza¢do e funcionamento de departamentos de vendas. Referenciais de competéncias. Normas de
qualidade. Normas internas e procedimentos internos de controlo da assiduidade, pontualidade e outras obrigacdes
laborais. Normas gerais e internas relativamente a SST.
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ANCYEP

7%

BOLSA
UC OPCIONAIS (NAO NUCLEARES)

FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 17

ELABORAR, IMPLEMENTAR E MONITORIZAR O PLANO OPERACIONAL DE MARKETING PARA O RETALHO FiSICO E ONLINE EM

COLABORACAO COM O GESTOR

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Elaborar, implementar e monitorizar o plano operacional de marketing para o retalho
fisico e online em colaborag¢do com o gestor

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:

O Nuclear
Bolsa

3. REALIZAGOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO

Esta Unidade de Competéncia contempla as seguintes realizagdes profissionais:

REALIZAGOES PROFISSIONAIS
RP1. Realizar a analise prévia do
mercado

CRITERIOS DE DESEMPENHO

CD 1.1. Respeitando as orientagGes dadas pelo gestor

CD 1.2. Recolhendo e analisando informagao relativamente ao mercado e
consumidores

CD 1.3. Recolhendo e analisando informacdo relativamente a concorréncia e
posicionamento no mercado

CD 1.4. Recorrendo a ferramentas de planeamento de marketing

RP2. Desenhar e implementar
estratégias de marketing mix para
o retalho fisico e online

CD 2.1. Tendo em consideragdo o diagndstico realizado e em fungdo das carateristicas
do mercado e do tipo de retalho

CD 2.2. Utilizando as técnicas e ferramentas de planeamento de marketing

CD 2.3. Selecionando as estratégias de comunica¢do mais adequadas aos produtos e
consumidores e ao tipo de retalho

CD 2.4. Selecionando as estratégias de comercializagdo mais adequadas aos produtos e
consumidores e ao tipo de retalho

CD 2.5. Identificando os recursos materiais e humanos a afetar para operacionalizagao
do plano de marketing mix

CD 2.6. Integrando ferramentas do marketing digital

RP 3. Colaborar na definigdo de
mecanismos de monitorizacdo e
controlo do plano operacional de
marketing retalhista

CD 3.1. Definindo padrdes e indicadores de desempenho esperado

CD 3.2. Recorrendo a técnicas e instrumentos de avaliagdo da eficacia e dos resultados
do plano operacional de marketing

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Diagndstico prévio da situacdo. Referencial de objetivos e indicadores de desempenho. Plano operacional de
marketing para o retalho fisico e/ou online. Instrumentos de monitorizag&o e controlo.
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5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ATITUDES

RP1. Realizar a andlise
prévia do mercado

* Marketing

* Marketing estratégico e
marketing operacional

* Marketing retalhista

- Setor retalhista, suas
carateristicas e tendéncias
de evolugdo

* Mercado

- Comportamento do
consumidor

* Segmentagao de mercado e
mercados-alvo

* Estudos de mercado e
fontes deinformacdo
(internas e externas)

- Comunicagdo oral e escrita
em lingua inglesa e outra
estrangeira

- Identificar as fases do

planeamento de marketing

* |dentificar, selecionar e

explorar as fontes de
informagdo relevantes

* Identificar e utilizar diferentes tipos

de andlise de dados

* Analisar informagdo relevante para

o plano operacional de marketing
retalhista

- |dentificar e utilizar

terminologia especifica do

marketing
* Analisar  documentagdo em
lingua inglesa e outra lingua

estrangeira

- Selecionar técnicas e utilizar

instrumentos de andlise da
informacdo

- Identificar as fases do

planeamento operacional de
marketing

* Demonstrar

capacidade de
planeamento,
organizagao e
avaliacao

* Demonstrar

capacidade de
trabalhar em equipa

RP2. Desenhar e
implementar estratégias
de marketing mix para o
retalho fisico e online

* Marketing mix e as suas
componentes

- Estratégias de
desenvolvimento do mix de
produto/servigo, prego,
distribuicdo e comunicagdo

- Afetacdo de recursos

* Planeamento de marketing
para o retalho fisico e online

* Ferramentas de marketing
digital

* |dentificar, selecionar e

explorar as fontes de
informacdo relevantes

- Selecionar técnicas e utilizar

instrumentos de analise da
informacgdo

* Analisar informacéo relevante para

o plano operacional de marketing

- Selecionar e utilizar

ferramentas de marketing
digital

* Aplicar técnicas e instrumentos de

planeamento em marketing
turistico

* Demonstrar

capacidade de
planeamento,
organizagao e
avaliagao

* Demonstrar

capacidade de
trabalhar em equipa

* Demonstrar

capacidade de gestao
racional de meios

* Demonstrar

criatividade e
capacidade de
inovagao

RP3. Colaborar na
definicao de mecanismos
de monitorizagdo e
controlo do plano
operacional de marketing
retalhista

* Técnicas e instrumentos de
monitorizagdo e controlo do
plano operacional

+ Avaliagdo do marketing-mix

* Analisar os aspetos criticos do

plano operacional de plano de
marketing do retalho fisico e online

* Definir sistema de avaliagdo e

indicadores de resultado

- Aplicar instrumentos de

monitoriza¢do e controlo do
plano operacional

* Implementar medidas

corretivas do plano

* Demonstrar

capacidade de
planeamento,
organizagao e
avaliacdo

* Demonstrar

capacidade de
trabalhar em equipa
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6. RECURSOS EXTERNOS:
Documentacgdo sobre marketing para o retalho fisico e online e para os diferentes tipos de retalho. Documentacdo
sobre produtos o setor do retalho. Exemplos de planos operacionais de marketing retalhista. Matriz de andlise
SWOT e outras ferramentas de diagndstico. Documentacao de boas praticas na elaboracdo do plano operacional
de marketing para o comércio a retalho. Sistema de informacao de apoio ao planeamento.
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 18

ELABORAR, IMPLEMENTAR E MONITORIZAR O PLANO OPERACIONAL DE MARKETING TURISTICO EM COLABORAGAO COM O

GESTOR HOTELEIRO

UNIDADE DE COMPETENCIA: Elaborar, implementar e monitorizar o plano operacional de marketing turistico em

colaboragao com o gestor hoteleiro

[ Nuclear
%l Bolsa

TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:

REALIZAGOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO

Esta Unidade de Competéncia contempla as seguintes realiza¢des profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP1. Realizar a andlise prévia do
mercado

CD 1.1. Respeitando as orienta¢Ges dadas pelo gestor hoteleiro

CD 1.2. Recolhendo e analisando informacdo relativamente aos diferentes mercados
e respetivos segmentos de mercado dos produtos turisticos

CD 1.3. Recolhendo e analisando informagao relativamente a situagdo no mercado
(competitividade, concorréncia, posicionamento, outros)

CD 1.4. Recorrendo a ferramentas de andlise do potencial turistico dos produtos
turisticos

RP2. Desenhar e implementar
estratégias de marketing mix para
os produtos turisticos

CD 2.1. Tendo em consideragdo o diagndstico realizado e em fungdo do produto e do
mercado

CD 2.2. Utilizando as técnicas e ferramentas de planeamento em turismo

CD 2.3. Selecionando as estratégias de comunica¢do mais adequadas aos produtos e
consumidores e em sintomia com o diagndstico realizado

CD 2.4. Selecionando as estratégias de comercializacdo mais adequadas aos produtos e
consumidores e em sintonia com o diagndstico realizado

CD 2.5. Identificando os recursos materiais e humanos a afetar para operacionalizagdo
do plano de marketing mix

CD 2.6. Integrando técnicas e tecnologias do Web marketing

RP 3. Colaborar na definigao de
mecanismos de monitorizacao e
controlo do plano operacional de
marketing

CD 3.1. Definindo padrdes e indicadores de desempenho esperado

CD 3.2. Recorrendo a técnicas e instrumentos de avaliacdo da eficacia e dos resultados
do plano de marketing
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4. PRODUTOS/OUTPUTS:

ANCQYEP

Diagnéstico prévio da situacdo; Referencial de objetivos e indicadores de desempenho; Plano operacional de
marketing para atividades turisticas; Instrumentos de monitorizagao e controlo.

5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ATITUDES

RP1. Realizar a andlise
prévia do mercado

* Marketing
* Marketing estratégico e

marketing operacional

* Marketing turistico
* Mercado
- Comportamento do

consumidor

* Segmentagao de mercado e

mercados-alvo

- Estudos de mercado e

fontes deinformacdo
(internas e externas)

- Comunicagdo oral e escrita

em lingua inglesa e outra
estrangeira

- Identificar as fases do

planeamento de marketing

- Identificar, selecionar e

explorar as fontes de
informacdo relevantes

* |dentificar e utilizar diferentes

tipos de andlise de dados

* Analisar informacdo relevante

para o plano operacional de
marketing turistico

- Identificar e utilizar

terminologia especifica do
marketing

* Analisar documentagdo em

lingua inglesa e outra lingua
estrangeira

- Selecionar técnicas e utilizar

instrumentos de analise da
informacgdo

- Identificar as fases do

planeamento operacional de
marketing

- Demonstrar capacidade

de planeamento,
organizagdo e avaliagdo

- Demonstrar capacidade

de trabalhar em equipa

RP2. Desenhar e
implementar estratégias
de marketing mix para os
produtos turisticos

* Marketing mix e as suas

componentes

* Estratégias de

desenvolvimento do mix de
produto/servigo, preco,
distribuicdo e comunicacao

- Afetacdo de recursos
* Planeamento de marketing

* |dentificar, selecionar e

explorar as fontes de
informacdo relevantes

- Selecionar técnicas e utilizar

instrumentos de analise da
informacdo

* Analisar informacdo relevante

para o plano operacional de
marketing

* Aplicar técnicas e

instrumentos de planeamento
em marketing turistico

- Demonstrar capacidade

de planeamento,
organizagdo e avaliagdo

- Demonstrar capacidade

de trabalhar em equipa

- Demonstrar capacidade

de gestdo racional de
meios

- Demonstrar criatividade

e capacidade de
inovagao

RP3. Colaborar na
definicdo de mecanismos
de monitorizagdo e
controlo do plano
operacional de marketing

 Técnicas e instrumentos de

monitorizacao e controlo do
plano operacional

+ Avaliagdo do marketing-mix

* Analisar os aspetos criticos do

plano operacional de plano de
marketing das atividades
turisticas

* Definir sistema de avaliagdo e

indicadores de resultado

- Aplicar instrumentos de

monitorizacdo e controlo do
plano operacional

* Implementar medidas

corretivas do plano

- Demonstrar capacidade

de planeamento,
organizacgdo e avalia¢do

- Demonstrar capacidade

de trabalhar em equipa
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6. RECURSOS EXTERNOS:
Documentacdo sobre marketing para atividades turisticas. Documentacdo sobre produtos turisticos nacionais e
estrangeiros. Exemplos de planos de marketing turistico. Matriz de analise SWOT e outras ferramentas de
diagndstico. Documentacao de boas praticas na elaboracao do plano operacional de marketing para empresas do
setor do turismo. Sistema de informacao de apoio ao planeamento.
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