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PERFIL PROFISSIONAL

Codigo |COM002_5 | Denominag&o MARKETING E COMERCIALIZAGAO

Nivel 5 Familia Profissional | Comércio, Transporte e Logistica

Recolher informacdo de mercado e sua evolucao, lancar produtos e servigos
gue atendam as necessidades, aplicar estratégias e accOes de marketing,

COMPETENCIA vender produtos e servigos através de diferentes canais observando a politica

GERAL . ; .
da empresa, e servindo as normas estabelecidas de seguranca, saude
ocupacional e protec¢do ambiental.

N.° Denominacao ‘ Cdédigo
1 Levar,a_ cabo a investigacao comercial e desenvolver UC143 5
estratégias de marketing. -
> Organ_lz_ar e desen_volvgr eventos, conceber e produzir ucl44 5
materiais de comunicagéo. -
Vender produtos e servi¢os através de diferentes canais,
3 : 4 UC145 4
atender e informar aos clientes. -
UNIDADES DE Or ; i iai P
~ ganizar e implementar espagos comerciais e acc¢des
COMPETENCIA 4 promocionais. uclae_4
5 Reallza~r a gestgq comercial e administrativa de UC147 5
operacdes comerciais. -
6 Gerir e rgahzar as compras e 0 aprovisionamento de UC148 4
estabelecimentos comerciais. -
Comunicar em inglés, com um nivel de usuario
7 |independente, nos relacionamentos e actividades| UC149 4
comerciais.

Ambito profissional:

E um profissional por conta prépria ou de outrem que executa o seu trabalho
dentro e fora da empresa, especializado em todo o tipo de procedimentos que
visam o crescimento sustentado dos resultados, a qualidade e a fidelizacdo
dos clientes.

AMBIENTE
PROFISSIONAL | Sectores produtivos:

Esta qualificagcdo enquadra-se ndo s6 em sectores produtivos como também
nos ndo produtivos.

Quaisquer actividades de negocio de produtos ou servicos que incorporam
parcial ou totalmente funcdes relacionadas com marketing, vendas e
atendimento ao cliente.
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Continuacao — Perfil Profissional

AMBIENTE
PROFISSIONAL

CNP 2010

Sugestdes:

3322.0 - Representante Comercial
3324.0 - Corretor Comercial
3323.0 — Técnico de compras

Comercial;

Chefe de vendas;

Gerente de loja;

Encarregado de uma seccao de comércio;
Técnico de Vendas;

Promotor de venda;

Técnico em informacao e atendimento ao cliente.
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UNIDADES DE COMPETENCIA (UC)

UC1: LEVAR A CABO A INVESTIGACAO COMERCIAL E DESENVOLVER ESTRATEGIAS DE
MARKETING

Codigo: UC143_5 Nivel: 5

Elementos de competéncia (EC) e Critérios de Desempenho (CD)

EC 1: Participar na definicdo dos objectivos, métodos e instrumentos da pesquisa de mercado
para a definicdo da estratégia de marketing.

CD1.1. As fontes primarias e secundarias sao identificadas para fornecer os dados mais fiaveis
e representativos para a pesquisa.

CD1.2. As necessidades de informacdo n&o abrangidas pelas fontes secundéarias sé&o
identificadas tendo em conta os objectivos da pesquisa.

CD1.3. Os instrumentos necessérios para a realizagdo de estudos e pesquisa de mercado sédo
identificados participando na sua elaboracdo e organizacdo, para recolha e tratamento
de dados e informacdes.

CD1.4. O orcamento para a recolha de informacdes através de fontes primérias e secundarias
€ elaborado de acordo com as especificagfes recebidas.

EC 2: Obter e organizar informacéo fiavel dos mercados aplicando técnicas de investigacéo de
mercado, tendo em vista a tomada de decisdes.

CD2.1. Os dados e as informacdes de mercado sdo obtidos e preparados de acordo com as
especificacdes e critérios estabelecidos.

CD22. As informagBes disponiveis na Internet sédo identificadas e organizadas para sua
adaptacao as necessidades da pesquisa.

CD23. As pesquisas e/ou entrevistas sdo realizadas conforme as técnicas e procedimentos
estabelecidos.

CD24. O trabalho de campo (actividade dos inquiridores) é organizado e controlado no
decurso da investigacao.

CD2.5. Os dados e informacdes recolhidos em diferentes meios sdo tratados e explorados
utilizando técnicas de anélise de dados com software especifico ou outras ferramentas
disponiveis.

EC 3: Analisar e apresentar resultados de pesquisas de mercado com base na andlise das
informacdes e as conclusdes obtidas para facilitar a tomada de decisfes.

CD 3.1. As informacdes seleccionadas sdo classificadas e preparadas aplicando técnicas de
arquivo para facilitar o acesso e actualizagéo.

CD 3.2. As conclusbes da andlise estatistica dos dados e informacfes sdo extraidas para a sua
analise e emisséo de relatérios de resultados.

CD3.3. As informacdes obtidas sdo comparadas com pontos de referéncia, garantindo a
confiabilidade, a representatividade e outros pardmetros, de acordo com as
necessidades e com o plano de investigacéo.

CD3.4. As informacdes obtidas séo interpretadas, extraindo conclusées para a tomada de
decis0es.

CD 3.5. Os resultados séo apresentados de forma clara e ordenada em graficos, tabelas ou
outras formas de apresentacéo de dados, permitindo tirar conclusdes e tomar decisées.

CD3.6. O relatério final do estudo de mercado é elaborado em equipa, de acordo com
especificacdes e informacdes recebidas.
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EC 4: Participar na definicdo do plano de marketing atendendo aos objectivos da empresa e as
necessidades do mercado.

CD4.1. A carteira de produtos e servicos € analisada e determinada de acordo com os
objectivos da empresa e das necessidades do mercado.

CD4.2. O preco de venda de cada produto € determinado com base no calculo dos custos, na
andlise dos precos do mercado e do seu potencial de compra.

CD4.3. As accdes de promocédo das vendas sao definidas com base na manipulacdo de precos
e na oferta de vantagens financeiras.

CD4.4. Os locais e canais de vendas sao previamente identificados e definidos de acordo com
0s objectivos da empresa e as necessidades do mercado.

CD4.5. Os suportes publicitarios e recursos de promocdo de vendas sao concebidos e
produzidos de acordo com as necessidades identificadas.

CD4.6. As accdes publicitarias e de promoc¢do das vendas séo identificadas e organizadas
para responder as necessidades.

CD4.7. O ciclo de vida de produtos e servigos é controlado permanentemente para identificar a
sua evolucao e possiveis desvios nas previsdes.

CD4.8. Os canais e recursos de distribuicAo sdo definidos de acordo com os objectivos
comerciais.

EC 5: Definir e lancar produtos e servigos que atendam as necessidades do mercado.

CD 5.1. As caracteristicas e tendéncias do mercado sdo analisadas e determinadas de acordo
com as informacgdes obtidas.

CD5.2. As necessidades e novos produtos a comercializar sdo identificados, preparados,
promovidos e langcados no mercado, respondendo as expectativas do cliente.

CD5.3. O impacto das ac¢des promocionais de produtos € estudado e avaliado periodicamente
tendo em conta os resultados a atingir.

CD5.4. Os novos produtos e marcas sé@o escolhidos e langados de acordo com a informagéo
comercial, rentabilidade esperada e complementaridade com a variedade de produtos
existente.

CD5.5. Os novos produtos/servicos sao apresentados para a rede de vendas proprias, tais
como distribuidores, fornecedores ou outros, aplicando técnicas de formagéo e
comunicacdo adequadas para facilitar e incentivar a venda.

Contexto profissional

Meios de producéo

Equipamentos: computadores pessoais em rede local ligada a Internet, telefones moveis. Periféricos
de saida e entrada de informacdes. Inquéritos. Meios de transportes. Calculadoras. Aplicacdes de
computador: editor de folhas de célculo, sistemas de gestdo de bases de dados, processadores de
textos, editor de apresentacfes graficas, navegadores da Internet, correio electrénico, Intranet.
Software especifico de pesquisa de mercado. Motores de pesquisa.

Produtos e resultados

Relatorios das tendéncias do mercado, a carteira de clientes, os fornecedores, a rede de distribui¢&o.
Informacdo sistematizada sobre mercados nacionais e internacionais. Estudos de viabilidade
econdémica da introdugdo em novos mercados. Relatorios sobre a investigacdo comercial.
Apresentactes de resultados e conclusdes da investigacdo comercial em diferentes suportes de
comunicacao. Plano de marketing. Plano de ac¢bes promocionais de venda. Politica de produtos e
servicos. Posicionamento do produto no mercado.

Informacdo utilizada ou gerada

Questionarios, inquéritos, brochuras, relatérios, cartazes, folhetos, catalogos, publicidades nos locais
de vendas e nos “media”, base de dados, fontes primarias de informagdes, fontes secundarias de
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informagdes. Informagdo politica e econdmica sobre os mercados onde serdo colocadas ou
adquiridas as mercadorias. Relatdrios comerciais de diferentes regifes/paises. Relatérios comerciais
de clientes, fornecedores, rede de distribui¢cdo. Informacdes sobre os mercados.
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UC2: ORGANIZAR E DESENVOLVER EVENTOS, CONCEBER E PRODUZIR MATERIAIS DE

COMUNICACAO

Cdédigo: UC144 5 Nivel: 5
Elementos de competéncia (EC) e Critérios de Desempenho (CD)

EC 1: Organizar e gerir eventos tendo em conta 0s objectivos da empresa ou organizagao.

CD1.1. O tipo de evento é escolhido de acordo com os objectivos visados e or¢camento
previsto.

CD1.2. O orcamento do evento é elaborado e executado de acordo com o planeado.

CD1.3. Os aspectos logisticos do evento sdo preparados e executados, tendo em conta os
objectivos do evento (material informativo para convidados, decoracdo do local,
recursos tecnoldgicos, acolhimento, secretariado, contratacdo de eventuais
fornecedores externos).

CD1.4. Os individuos ou organiza¢des envolvidas no evento sdo contactados para confirmar e
especificar as condicdes para a sua participacao.

CD1.5. As accbes de promocdo e divulgacdo do evento, mailing, andncios, convites,
distribuicdo de folhetos, telemarketing entre outros, sdo realizadas nos prazos e forma
previstos.

CD1.6. No caso de patrocinio do evento, as condi¢des estabelecidas com o(s) patrocinadores,
sdo comprovadas para que estejam em conformidade com o acordado.

EC 2: Identificar, conceber ou orientar a concepcdo e producdo de suportes e accles
publicitarios com vista a promocé&o de produtos, servic¢os, ideias ou organizagdes.

CD21. Os suportes e accgdes publicitarios séo identificados consoante o0s objectivos e
estratégia de marketing definidos.

CD2.2. A concepcdo e orientacdo da producdo dos suportes publicitarios séo feitas de acordo
com o planeado.

CD 2.3. Os suportes de comunicacdo do evento (cartazes, spots publicitarios, documentos em
suporte digital) sdo concebidos e produzidos atempadamente e por forma a atingir os
seus objectivos.

CD24. As accdes publicitérias sdo concebidas e realizadas tendo em conta as caracteristicas
e expectativas do mercado.

CD25. A informagdo necessdria a produgdo dos suportes publicitarios e a realizacdo das
accdes publicitarias é produzida e disponibilizada por forma a cumprir os prazos e
objectivos definidos.

EC 3: Supervisionar a realizacdo do evento para assegurar o seu correcto desenvolvimento.

CD 3.1. Arealizacdo do evento é supervisionada de modo a garantir que os aspectos logisticos
decorrem conforme planeado.

CD 3.2. O protocolo e cerimonial do evento séo identificados e aplicados de acordo com o tipo
de evento e as regras de protocolo e cerimonial.

CD 3.3. As condicBes do lugar, recursos e materiais para o desenvolvimento do evento sédo
comprovados de modo que correspondam ao previsto.

CD 3.4. As necessidades do publico/participantes durante o evento séo abordadas com eficacia
e expedita, cumprindo o procedimento estabelecido.

CD3.5. As contingéncias que possam surgir durante o desenvolvimento do evento séo
identificadas, e canalizadas aos responsaveis para que possam ser resolvidas
rapidamente.




Qualificacdo COM002_5
MARKETING E COMERCIALIZACAO

EC 4: Avaliar o impacto de eventos, suportes e accdes publicitarias para determinar os
resultados obtidos.

CD4.1. A conformidade com as condi¢cdes acordadas com os fornecedores é supervisionada
para verificar os prazos de entrega, preco, qualidade, entre outros, a fim de informar os
superiores dos incidentes ocorridos desde o0 momento da contratacdo até a entrega da
prestacédo do produto/servico pelo fornecedor.

CD4.2. Os registos (em suporte escrito ou digital) do evento sdo efectuados e as informacdes
séo recolhidas de modo a permitir a elaboracao de um relatério do evento.

CD4.3. Os procedimentos de avaliacdo de impacto das accBes publicitarias sé&o
implementados, visando obter informacdes e opinides dos destinatarios.

Contexto profissional

Meios de producéo

Equipamentos: computadores pessoais em rede local ligada a Internet, telefones moveis, terminais de
ponto de venda (TPV). Calculadora. Fax. Periféricos de saida e entrada de informagdes. Aplica¢des
de computador: editor de folhas de calculo, sistemas de gestdo de bases de dados, processadores de
textos, editor de apresentacdes gréficas, correio electrénico, sistema de gestdo do relacionamento
com o cliente (CRM), planeamento de negocios, navegadores da Internet, Intranet. Aplicativos de
pagamento: cartbes de crédito / débito, pagamento por correio electrénico e outros. Gréficas, design.
Material promocional. Orgamentos para eventos. Espacos para a celebracdo de eventos.

Produtos e resultados

Orcamentos para eventos. Contratos de servico. Coordenagcdo de fornecedores de eventos de
marketing e comunicacdo. Optimizagdo do orgcamento previsto para eventos. Eventos e reunides
organizadas de acordo com o protocolo estabelecido. Documentos de pagamento ou confirmagéo dos
servigos. Convite para eventos. Suportes publicitarios e materiais promocionais feitos: folhetos,
desdobréveis, planos de comunicacao, cartazes. Supervisdo dos eventos e de protocolo e cerimonial.
Resolucdo de incidentes. Obtencdo de dados quantitativos para a avaliagdo dos eventos.
Questionérios de satisfa¢do. Relatério de avaliagdo dos eventos de marketing e comunicagéo.

Informacéo utilizada ou gerada

Base de dados da empresa, plano de actividade da empresa, caracterizacdo de actividades a
realizar. Informacdes de protocolo.
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UC3: VENDER PRODUTOS E SERVICOS ATRAVES DE DIFERENTES CANAIS, ATENDER E

INFORMAR AOS CLIENTES

Cdédigo: UC145 4 Nivel: 4
Elementos de competéncia (EC) e Critérios de Desempenho (CD)

EC 1: Planear e organizar a propria actividade comercial, ajustando o plano de marketing e
vendas da empresa as necessidades e caracteristicas de cada cliente.

CD1.1. O cliente é contactado através de diferentes canais de comercializacdo (no local)
classificando-o de acordo com suas caracteristicas, tais como a sua camada da
populacdo, seus comportamentos de consumo ou suas necessidades e dividas.

CD1.2. As visitas aos clientes s@o previstas através da definicdo de horérios, rotas, a
frequéncia e nUmero para assegurar 0s objectivos comerciais previstos.

CD1.3. Os objectivos de vendas sdo estabelecidos, de acordo com a informacdo de cada
cliente.

CD1.4. Os contactos com potenciais clientes sdo procurados e promovidos para expandir a
carteira de clientes.

CD1.5. As condicdes de venda para cada cliente sdo definidas dentro do espaco de manobra
da empresa.

CD1.6. O arquivo dos dados do cliente é actualizado sistematicamente, incorporando as
informacdes relevantes de cada contacto comercial.

CD1.7. Os clientes para fazerem parte do plano de fidelidade, sdo seleccionados usando
critérios comerciais, utilizando caso necessario, as ferramentas de gestdo (Customer
Relationship Management ou CRM).

EC 2: Comunicar-se com o cliente de forma profissional seguindo os procedimentos
estabelecidos pela empresa, favorecendo uma atmosfera positiva para a venda e
procurando a sua fidelizagéo.

CD2.1. A imagem do pessoal é definida de acordo com as normas e critérios estabelecidos
pela empresa para o atendimento ao cliente.

CD2.2. A forma de expressao oral ou escrita € adaptada de acordo com a linguagem usada
pelo cliente, de forma que promova a venda.

CD2.3. As formas de cortesia s@o aplicadas, respeitando as normas internas de atendimento
ao cliente.

CD2.4. A abordagem ao cliente é feita de modo educado e gentil através de meios presenciais
e ndo presenciais, favorecendo uma atmosfera amigavel e positiva para a
compral/venda.

CD25. As normas de seguranca e confidencialidade s&o respeitadas em todas as
comunicacdes garantindo a proteccao dos dados pessoais.
EC 3: Negociar e fechar acordos de venda que satisfacam as necessidades de ambas partes.

CD 3.1. As informacfes do cliente sdo obtidas de acordo com o procedimento estabelecido
para seu tratamento posterior.

CD3.2. As técnicas de negociagdo e venda sdo aplicadas no momento oportuno para o fecho
da venda.

CD3.3. A entrevista com o cliente é realizada de acordo com a estratégia de negociagdo
estabelecida, para reagir a eventuais incidéncias.

CD3.4. As objeccbes a venda, feitas pelo cliente, sdo corrigidas rapidamente e com
assertividade com base no argumento de venda desenvolvido.

CD3.5. Os diferentes aspectos da operacdo de venda tais como caracteristicas do

10
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EC 4:

EC 5:

EC 6:

CD 3.6.

produto/servigo, prazos, lugares de entrega, preco ou meios de pagamento, s&o
fechados no processo da negociacéo, dentro das margens estabelecidas.

As condi¢cBes do contrato de venda sdo processadas de forma clara para o cliente,
preenchendo a documentacédo necessaria, em conformidade com as regras e critérios
estabelecidos pela empresa.

Atender e informar ao cliente nos processos comerciais seguindo as normas do
negécio.

CD 4.1.

CD4.2.

CD4.3.

CD4.4.

CD4.5.

CD 4.6.

CD4.7.

As necessidades do cliente sdo interpretadas para determinar os produtos e servicos
que podem satisfazé-lo, usando perguntas e técnicas de escuta activas.

O cliente, consumidor ou usuério, é informado e atendido de acordo com o padréo de
servico definido pela organizacao.

A documentacdo gerada pelo atendimento ao cliente é recebida, classificada e
encaminhada para o seu tratamento de acordo com 0s procedimentos da organizacao
e, se for caso disso, usando aplicagbes informaticas.

O cliente, consumidor ou usuéario, € atendido de forma personalizada, dando
informacdes, respostas e orientagBes de produtos e servigos existentes.

As informacdes sdo fornecidas ao cliente, consumidor ou usuario, demonstrando
habilidades de comunicac&o de forma a gerar um clima de empatia.

As informacdes e precos dos produtos e servicos sdo fornecidos ao cliente com
precisédo, de forma séria e, quando necessario, com uma demonstragdo pratica de sua
utilizacéo.

Os descontos e as sobretaxas correspondentes aos produtos/servicos oferecidos e as
condicdes de venda, sdo transmitidos ao cliente com clareza.

Atender e resolver as reclamagdes apresentadas pelos clientes segundo os critérios e
procedimentos estabelecidos pela empresa, respeitando a legislacdo e as normas de
proteccdo ao consumidor.

CD5.1.

CD5.2.

CD5.3.

CD54.

CD5.5.

As reclamagfes sdo recolhidas, preenchendo a documenta¢do necessaria de acordo
com o procedimento estabelecido.

O cliente é informado do andamento do processo de reclamacédo, segundo os critérios
e procedimentos estabelecidos pela empresa, respeitando a legislacdo em vigor.

O pedido ou incidéncia que exceda a responsabilidade atribuida é canalizado para o
supervisor rapidamente utilizando o procedimento estabelecido.

As reclamacfes sdo analisadas utilizando sempre que apropriado, uma ferramenta de
computador para gerir o relacionamento com os clientes (CRM).

As reclamacgbes sdo tratadas e resolvidas sempre que possivel, de acordo com
critérios uniformes, respeitando os procedimentos, as regras de proteccdo do
consumidor e os critérios da organizagéo.

Gerir os processos de seguimento e pos-venda segundo 0s critérios estabelecidos pela
empresa.

CD6.1.

CD 6.2.

CD 6.3.

O relacionamento com o cliente é mantido durante o processo de pds-venda usando
sistemas de comunicacéo adequados ao plano de fidelizacdo de clientes.

Os incidentes que possam surgir no processo de pos-venda sao resolvidos no ambito
das suas competéncias, recorrendo ao seu superior hierarquico quando necessario.

A relacdo com o cliente é garantida de forma permanente mediante o seu contacto em
datas importantes: aniversario, Natal, agradecimentos pontuais, entre outros, utilizando
ferramentas de gestdo da relagdo com o cliente (CRM).
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EC 7: Comprovar que o0s produtos/servicos oferecidos pela organizacdo satisfazem os
requisitos em matéria de consumo e informar e formar ao consumidor para promover
habitos de consumo saudavel e responsavel, assegurando a proteccdo dos seus
direitos.

CD7.1. A documentacdo em matéria de consumo é gerida e disponibilizada aos clientes com
transparéncia e claridade de modo que tenha a sua disposicao informacéo fiavel e
actualizada.

CD7.2. As necessidades internas e externas de informacdo especificas em matéria de
consumo séo atendidas em tempo e forma.

CD7.3. O grau de conformidade de um produto/servico é verificado de acordo com a normativa
aplicavel e com os objectivos fixados pela politica da empresa em matéria de consumo.

CD7.4. As conclusdes e/ou propostas em matéria do consumo sdo apresentadas aos
responséaveis da organizagéo para analise e tratamento.

CD7.5. As accdes de informacédo e/ou formagdo especificas para os consumidores e empresas
sdo geridas de acordo com as especificacdes, metodologia e orcamento estabelecido,
em conformidade com a legislagdo vigente.

Contexto profissional

Meios de producéo

Equipamentos: computadores pessoais em rede local, ligada a Internet, telefones moéveis, terminais
de ponto de venda (TPV). Calculadora. Fax. Periféricos de saida e entrada de informacdes.
Aplicacdes de computador: editor de folhas de calculo, sistemas de gestdo de bases de dados,
processadores de textos, editor de apresentagdes graficas, correio electrénico, sistema de gestédo do
relacionamento com o cliente (CRM), planeamento de negécios, navegadores da Internet, Intranet.
Aplicativos de pagamento: cartdes de crédito / débito, pagamento por correio electrénico e outros.

Produtos e resultados

Venda de produto ou servico. Pagamento de todas as transaccdes de vendas. Arquivo mestre de
clientes. Plano de marketing e vendas. Parte das visitas aos clientes. Plano de pés-venda e planos de
fidelizacdo de clientes para clientes. Resolucdo de reclamagdes de clientes e incidentes na venda.
Controlo de qualidade do servico na venda. Bancos de dados e documentacdo em matéria de
consumo. Boletins informativos de consumo. Tomada de amostras em matéria de consumo. Proposta
de ajustes e melhorias na empresa quanto ao grau de conformidade com as normas existentes em
termos de confian¢a dos consumidores e do consumo.

Informacéo utilizada ou gerada

Catalogos de produtos ou servigos. Lista de precos e ofertas. Ordens de encomenda. Informagfes
das vendas. Facturas e notas de entrega. Contrato de venda. Meios de pagamento. Informacfes
sobre o sector, (marcas, precos, preferéncias, concorréncia e outros). Informacdes gerais e
comerciais da empresa. Plano de marketing. Plano de vendas. Lista de classificacdo dos clientes.
Folha de visitas aos clientes. Arquivos do cliente. Bancos de dados. Informag¢des técnicas do produto/
servico para ser comercializado. Modelo de reclamacbes. Publicidade de Media on-line/off-line
(folhetos, banners, pop-ups, email). Revistas especializadas. Informacdes de stock. Pagina Web.
Orcamento comercial. Normativa comercial.
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UC4: ORGANIZAR E IMPLEMENTAR ESPACOS COMERCIAIS E ACCOES PROMOCIONAIS

Cédigo: UC146_4 Nivel: 4

Elementos de competéncia (EC) e Critérios de Desempenho (CD)

EC 1: Distribuir o equipamento comercial e organizar os produtos em funcdo das suas
caracteristicas, comportamento do consumidor no ponto de venda, para a optimizacéo e
rentabilidade do espaco disponivel e respeitando a normativa vigente.

CD1.1.

ch1.2.

CD1.3.

CD1.4.

CD1.5.

A distribuicdo dos equipamentos e demais elementos do espaco comercial é efectuada
de acordo com a é&rea disponivel, a acessibilidade do cliente, tendo em conta as
condicdes de segurancga, e respeitando a hormativa vigente.

A area disponivel do espaco comercial € organizada com base nas familias de
produtos, acesso, armazenamento, area de caixa ou outros, mantendo ordem e
critérios baseados na ideia do perfil de negdcio e do consumidor.

A organizacéo do espaco e a arrumacao e gestao do stock de produtos sédo efectuadas
em conformidade com as regras existentes no dominio da saude, higiene e seguranca
no trabalho.

A exposi¢do dos produtos € feita em funcdo das suas caracteristicas, comportamento
do consumidor no ponto de venda, para a optimizacdo e rentabilizacdo do espaco
disponivel.

A reposicdo dos produtos no espaco comercial é efectuada permanentemente para
garantir a sua disponibilidade e arrumag&o dos mesmos.

EC 2: Determinar os elementos externos e a vitrina do espaco comercial combinando critérios
comerciais para atrair clientes e diferenciar-se da concorréncia.

CD 21.

CD2.2.

CD23.

CD24.

CD 25.

Os elementos exteriores, tais como: toldos, vitrinas, expositores ou outros - sao
definidos aplicando critérios comerciais de captacao de clientes e respeitando as regras
de seguranga e uso de vias publicas.

A imagem externa do espago comercial é determinada de acordo com critérios
comerciais de fidelizacdo e atraccdo do cliente, diferenciando-se da concorréncia e,
respeitando a harmonia com a fachada, o ambiente, a imagem comercial e a area de
influéncia.

Os procedimentos administrativos necessarios para a obtencdo de licencas ou
autorizacBes para a utilizacdo de elementos externos em publico sédo realizados em
conformidade com o regulamento aplicavel, nos organismos competentes e fornecendo
a documentacao necessaria.

A vitrina € montada aplicando critérios estéticos e comerciais (atrac¢do visual, desejo
para o artigo exibido, entre outros).

Os meios disponiveis para a montagem da vitrina sdo determinados conforme o
orcamento, campanhas promocionais e sazonalidade.

EC 3: Decorar o espaco comercial para criar um ambiente que estimule a compra.

CD 3.1.

CD3.2.

CD3.3.

CD34.

O estado de etiquetas, rétulos e cartazes sao verificados regularmente para que
permanecgam visiveis e legiveis.

Os elementos de decoracdo do espago comercial, cor, flores, téxteis e outros itens, séo
escolhidos através de critérios estéticos e técnicas de ambientacdo, adaptados para o
tipo de produtos, caracteristicas do cliente e do ambiente.

A sinalética, cartazes e outros suportes séo feitos, utilizando os materiais adequados e
localizando-os tendo em conta o comportamento do consumidor no ponto de venda e
0s objectivos de comunicacéo pretendidos.

A decoracdo do espaco comercial € actualizada sistematicamente em determinados
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intervalos mensais, trimestrais ou outros, alterando o0s elementos decorativos,
sinalética, cartazes, entre outros, de acordo com as caracteristicas de campanhas
promocionais, sazonalidade, as utilizacfes do sector e os gostos do cliente.

CD 3.5. A montagem e desmontagem dos elementos decorativos do espago comercial é feita
de forma segura, em conformidade com as regras em matéria de prevengéo de riscos.

EC 4: Organizar e executar ac¢des promocionais, publicidade e animacéo no ponto de venda,
visando estimular as vendas, captar e fidelizar clientes.

CD4.1. As accdes promocionais, publicidade e animacdo do ponto de venda séo definidas de
acordo com os objectivos estabelecidos no plano de marketing.

CD4.2. As actividades promocionais e de merchandising séo definidas e programadas
conforme as necessidades e possibilidades de negécio, sazonalidade das vendas,
orcamento disponivel e de acordo com as caracteristicas do produto e tipos de cliente.

CD43. As campanhas especiais de vendas e actividades promocionais sdo realizadas de
acordo com o0 meio envolvente, respeitando os regulamentos para proteger o
consumidor e 0 comércio.

CD4.4. A publicidade no ponto de venda é feita com base em critérios comerciais, definindo os
conteddos, os suportes e meios de comunicagéo.

CD4.5. As actividades de animacé@o do ponto de venda degustagfes, apresentagfes, ofertas,
concursos, ou outros sdo realizadas segundo a disponibilidade de stock e acordando
com os fornecedores as condi¢des para garantir a capacidade de resposta a procura
esperada.

CD4.6. A efichdcia das acgBes de promocdo é controlada e avaliada visando alcancar os
objectivos previstos no plano de marketing.

Contexto profissional

Meios de producéo

Equipamentos: computadores ligados a Internet, scanner, telefones méveis, terminais ponto de venda
(TPV). Calculadora. Fax. Periféricos de saida e entrada de informac8es. Aplicacbes de computador:
editor de folhas de céalculo, sistema de gestdo de bases de dados, processadores de textos, editor de
apresentacdes graficas, correio eletrénico, navegadores da Internet, Intranet. Aplicativos de design
gréfico e edigdo de folhetos. Equipamentos para a preparagédo de linear. Elementos de publicidade no
local de venda da empresa ou do fabricante, tais como monitores, sinais luminosos, areas de base,
indicadores visuais ou outros. Plano da loja. Ferramentas e utensilios para a montagem de vitrina.

Produtos e resultados

Equipamentos comerciais distribuidos. Metros lineais do solo e expositores distribuidos. Areas
quentes e frias areas identificadas. Produtos colocados e expostos. Imagem e elementos externos da
loja determinados. Permissdes para a utilizacdo de elementos externos realizados. Vitrina desenhada
e montada de acordo com a regulamentacdo em matéria de prevencdo de riscos. Elementos de
design de interiores seleccionados e montado. Sinalética, cartazes e sinais fixos elaborados. Ponto
de venda, animado e actualizados periodicamente. Campanhas e ac¢Bes de promocgdo e
merchandising estabelecidas, planeadas e realizadas. Controlo da eficacia da accdo promocional.
Seleccdo e treinamento do pessoal que desenvolve a campanha promocional.

Informacéo utilizada ou gerada

Informacgdo do sector. Bibliografia de comércio. Normas de seguranca, higiene e prevencao dos
riscos profissionais. Relatdrios de vendas por sessfes, relatorios sobre o acompanhamento das
vendas promocionais, relatorios de outras possiveis vendas, destaque em espacos em prateleira,
vitrina, carros, entre outros.

Mapa da loja com a distribuicdo dos elementos de informac&o sobre ac¢gBes de merchandising de
fabricantes de produtos. Cartazes e folhetos promocionais. Estudos sobre o comportamento dos
consumidores no ponto de venda. Normativa de instalacdo de elementos exteriores e uso de vias
publicas. Elementos de informacéo, conteldos, narrativos estilos do comércio electrénico.
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UC5: REALIZAR A GESTAO COMERCIAL E ADMINISTRATIVA DE OPERACOES COMERCIAIS

Cdédigo: UC147_5 Nivel: 5
Elementos de competéncia (EC) e Critérios de Desempenho (CD)

EC 1: Gerir, formar e coordenar equipas de agentes comerciais para o desenvolvimento 6ptimo
do plano de venda.

CD1.1. Os recursos humanos e técnicos sdo correctamente organizados e instruidos para
desenvolver o plano de vendas.

CD1.2. A equipa de agentes comerciais é liderada pelo superior hierarquico, para estimular o
seu envolvimento e motivagéo, facilitando o cumprimento dos objectivos do plano de
vendas.

CD1.3. Os sistemas de seguimento e controlo séo estabelecidos de acordo com 0s objectivos
definidos no plano de actuacdo comercial, com vista a adoptar possiveis medidas
correctivas.

CD14. O cumprimento dos objectivos e quotas de venda da equipa comercial sdo
supervisionados realizando a avaliacdo das actividades e resultados para adoptar as
possiveis medidas correctivas.

CD1.5. As medidas correctivas sao aplicadas sobre os desvios detectados no plano de vendas,
de acordo com os objectivos estabelecidos.

CD1.6. A equipa comercial é formada de acordo com as necessidades detectadas para
melhorar a sua capacitagao.

CD1.7. As situacBes de tensdo e conflito que se originam nas equipas de comerciais, sdo
geridas mediante a conciliacdo, negociagéo e participacdo dos membros.
EC 2: Definir estratégias e ac¢des comerciais de acordo com os objectivos estabelecidos.
CD2.1. Asinformacg@es sao obtidas para definir o plano de actuacdo comercial.

CD2.2. Os relatorios sdo elaborados com base nas conclusbes derivadas da informacao
procedente dos clientes, para facilitar a tomada de decisdes sobre estratégias
comerciais.

CD 2.3. As novas oportunidades de negécio sdo detectadas de forma a optimizar a gestdo de
vendas na empresa.

CD24. O plano de vendas é elaborado através de propostas que contribuam para a melhoria
do posicionamento do produto, a fidelizacdo dos clientes e o incremento das vendas.

CD2.5. A comunicacdo e as ac¢des comerciais sdo planificadas e desenvolvidas, com vista a
melhoria do desempenho e da imagem corporativa.

CD 2.6. A comercializacédo e venda de produtos e servicos da empresa sao planeadas, dirigidas
e coordenadas, com vista a um melhor posicionamento no mercado.
EC 3: Realizar as operagdes econdémicas e administrativas derivadas dos processos de venda
para garantir o seu acompanhamento e controlo.

CD3.1. Os produtos e servicos sdo facturados e cobrados, conforme normas internas de
controlo.

CD 3.2. A documentacéo da venda é analisada e gerida conforme normas internas da empresa.

CD3.3. Os relatorios de gestdo econémica e administrativa das vendas sdo elaborados e
analisados para avaliacdo e seguimento das operacfes comerciais.

CD 3.4. As operacbes bancarias e outras derivadas da actividade comercial, sdo realizadas no
prazo previsto, para atender os compromissos assumidos.

15



Qualificacdo COM002_5
MARKETING E COMERCIALIZACAO

CD 3.5. Os custos e as despesas previsiveis sédo calculados com base no volume de vendas e
a procura esperada.

CD 3.6. O calendario dos recebimentos e pagamentos é elaborado segundo as necessidades e
obrigacdes da empresa.

CD 3.7. O acompanhamento da situagdo da actividade comercial é efectuado sistematicamente
para a deteccédo e/ou correc¢éo das falhas ocorridas.

CD 3.8. Os montantes e os documentos comerciais sdo verificados garantindo o controlo das
actividades comerciais.

EC 4: Realizar a gestdo comercial optimizando 0s recursos assignados para desenvolver o
plano de vendas e alcancar os objectivos estabelecidos pela organizacgéo.

CD4.1. O plano de vendas é elaborado e acompanhado de acordo com a dinamica do
mercado.

CD4.2. A prospeccdo do mercado é feita com vista a captacdo de novos clientes, lancamento
de novos produtos e de novas oportunidades de negécios

CD4.3. As medidas de fidelizacdo de clientes sdo propostas e implementadas de acordo com a
politica da empresa.

Contexto profissional

Meios de producéo

Equipamentos: computadores pessoais em rede local ligada a Internet, telefones moéveis, terminais
ponto de venda (TPV). Calculadora. Fax. Periféricos de saida e entrada de informagfes. Aplicacdes
de computador: editor de folhas de calculo, sistema de gestdo de bases de dados, processadores de
textos, editor de apresentacdes gréficas, correio electronico, sistema de gestdo do relacionamento
com o cliente (CRM), planeamento de negécios, navegadores da Internet, Intranet. Aplicativos de
pagamento: cartbes de crédito/ débito, pagamento por correio electrénico, transferéncias bancarias e
outros.

Produtos e resultados

Relatorios de visitas / contratos feitos. Determinag¢é@o da forga de venda. Acompanhamento do plano
de vendas. Controlo de vendas. Controlo da qualidade do servico na venda. Relatério sobre
actividade da equipa de venda. Balango de actividades de vendas. Plano da formag&o de equipa.
Plano de trabalho. Propostas para a promog¢do dos membros da equipa. Avaliagdo da equipa.
Controlo e seguimento econdmico administrativo das opera¢gdes comerciais.

Informacéo utilizada ou gerada

Catalogos de produtos ou servigos. Brochuras. Lista de precos e ofertas. Ordens de encomenda.
Informacbes produzidas durante a negociacdo. Facturas e notas de entrega. Contrato de venda.
Meios de pagamento. Informacfes sobre o sector, (marcas, precos, preferéncias, concorréncia e
outros). Informacdes gerais e comerciais da empresa. Plano de marketing. Plano de vendas. Lista de
classificac@o dos clientes. Folha de visitas aos clientes. Arquivos do cliente. Bancos de dados.
InformacBes técnicas do produto/servico para ser comercializado. Modelo de queixas ou
reclamac8es. Publicidade de Media online/offline (folhetos, banners, pop-ups, email). Revistas
especializadas. InformacGes de stock. Pagina Web. Taxas de cambio e ofertas dos servigcos
bancérios.
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UC6: GERIR E REALIZAR AS COMPRAS E O APROVISIONAMENTO DE ESTABELECIMENTOS

COMERCIAIS

Codigo: UC148_4 Nivel: 4

Elementos de competéncia (EC) e Critérios de Desempenho (CD)

EC 1:

EC 2:

EC 3:

Prever as necessidades de compra, dependendo do tipo e caracteristicas dos produtos,
a estimativa de vendas futuras e programando as aquisicdes, para garantir a capacidade
de resposta do negécio.

CD1.1. As informacdes provenientes das vendas e inventario de produtos s&o obtidas
regularmente, a fim de controlar as entradas e saidas de produtos, estimar as vendas
futuras e fazer o acompanhamento da actividade.

CD1.2. A estimativa de vendas € calculada a partir das informagdes obtidas numa base
periddica e tendo em conta a sazonalidade e a evolugéo da actividade.

CD1.3. A comparacdo das vendas reais com as estimadas é feita analisando as diferencas e
identificando as possiveis causas dos desvios, tais como as variagdes de procura,
alteracdo nos usos e costumes de clientela, entre outros.

CD1.4. O stock de seguranca Optimo e minimo é determinado em func¢@o da procura, da
capacidade de armazenamento e do volume de negaocio.

CD1.5. As necessidades de compra de produtos sédo programadas semanal, mensal ou outros,
de acordo com a previsdo de vendas, rotacdo de produtos, stock de seguranca,
or¢camento disponivel e promog8es dos fornecedores.

Executar as ordens e procedimentos de compra de acordo com as necessidades
identificadas para o fornecimento permanente e continuo de produtos.

CD21. Os dados de fornecedores e distribuidores sdo estabelecidos, de acordo com as
caracteristicas e condi¢des de cada um deles.

CD22. As propostas aos fornecedores e distribuidores séo feitas dependendo das
necessidades de compra, utilizando técnicas de negociacdo e especificando os
requisitos e condi¢des da oferta.

CD2.3. A escolha da proposta mais vantajosa € realizada comparando as condi¢cdes de
abastecimento oferecidas por potenciais fornecedores, tais como preco, tempo de
entrega, pagamento, qualidade, servico, entre outros.

CD2.4. O pedido e a entrega de produtos sdo acordados com cada fornecedor com base na
programacdo de compras prevista e através de processamento e arquivo da
documentacao utilizada.

CD2.5. A compra de produtos é formalizada num documento (contrato de compra ou ordem de
compra), reflectindo as condi¢des acordadas.

Gerir e controlar o fornecimento, armazenamento e reabastecimento de produtos, de
acordo com os procedimentos comuns e utilizando instrumentos de gestdo, garantindo
a sua adequada e continua disponibilidade.

CD 3.1. A recepcdo de produtos é realizada verificando sua adaptacéo e correspondéncia com
os pedidos feitos, em termos de quantidade, tempo de entrega, qualidade e preco.

CD 3.2. Os erros detectados no fornecimento tais como, as quantidades, precos, qualidade ou
outros, sédo comunicados ao fornecedor ou distribuidor imediatamente, acordando com
este procedimento para a sua resolucao.

CD 3.3. As rupturas de stock no ponto de venda séo detectadas e comunicadas perspectivando
a sua reposicéo.

CD3.4. O inventario de produtos é efectuado sistematicamente fazendo a verificagdo das
existéncias reais com os dados disponiveis e ajustando os desvios detectados.
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EC 4: Controlar o stock, detectando produtos caducados, obsoletos e necessidades de novos
produtos, a partir das informacdes de vendas, da andlise do ambiente e da rentabilidade
dos produtos em venda.

CD4.1. A rentabilidade e atractividade dos produtos oferecidos sdo determinadas a partir das
vendas e das margens de lucros, bem como das opiniées do cliente.

CD4.2. Os produtos com risco de obsolescéncia e expiracdo sdo detectados e controlados
com antecedéncia a partir das informacées sobre produtos e vendas do periodo.

CD4.3. Os planos da liquidacao de produto sdo realizados tendo em conta os dados e
produtos em risco de obsolescéncia e expiracdo, estabelecendo accdes e prazos para
a sua execucao.

Contexto profissional:

Meios de producéo

Equipamentos: computadores pessoais em rede local ligada a Internet, telefones moveis. Fax.
Periféricos de saida e entrada de informacdes. Meios de Transportes. Calculadoras. Aplicacdes de
computador: editor de folhas de célculo, sistema de gestdo de bases de dados, processadores de
textos, editor de apresentacdes graficas, correio electrénico. Softwares especificos de armazém.
Aplicativos de pagamento: cartbes de crédito/débito, pagamento por correio electronico,
transferéncias bancarias e outros.

Produtos e resultados

Previsdo de necessidades de compra. Compras realizadas. Selec¢do dos fornecedores. Avaliacdo
das ofertas comerciais. Planeamento e controlo das operagbes e actividades de armazém do
estabelecimento comercial. Recepgéo e verificacdo de entrada e saidas de mercadorias. Controlo de
stock. Controlo da preparacdo de encomendas. Verificacdo da rotulagem e marcacdo de
mercadorias.

Informacéo utilizada ou gerada

Relatérios de compras e vendas. Tabelas de precos. Catélogos de produtos. Base de dados (listas de
clientes, de fornecedores, de produtos ou de precos). Documentos mercantis (facturas, recibos,
guias, notas de créditos e outros).

Informacdo sobre movimentacdo de cargas. Manual qualidade do de organizacdo. Inventérios de
mercadorias. Folhas de armazém.

Normas de seguranca no armazenamento. Normas de seguranca e manuseio de mercadorias.
Normativa e salde, seguranca e prevencao dos riscos profissionais e medi ambiental.
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UC7: COMUNICAR EM INGLES, COM UM NIVEL DE USUARIO INDEPENDENTE, NOS

RELACIONAMENTOS E ATIVIDADES COMERCIAIS

Cdédigo: UC149 4 Nivel: 4
Elementos de competéncia (EC) e Critérios de Desempenho (CD)

EC 1: Comunicar oralmente em inglés com fluéncia com um ou varios profissionais, em
situac6es de complexidade média, no desenvolvimento das actividades comerciais.

CD1.1. A comunicacao oral do cliente, através de uma linguagem standard, é interpretada sem
dificuldade em situac@es previsiveis tais como:
— Atendimento directo ao cliente;
— Tratamento de sugestdes e reclamacgdes;
— Procura de informac&o comercial;
— Informacao e orientagcdo sobre produtos e servigos;
— Informacao sobre distribuicdo e entrega dos produtos;
— Encomenda, recepcéo ou entrega de produtos e servicgos;
— Apresentacéo de produtos e argumentacdo de venda;
— Negociagéo, acordo e fecho de venda;
— Venda ou oferta de produtos e/ou servigos;
— Negociac¢éo internacional.

CD1.2. Os assuntos comerciais e negocia¢do sao estabelecidos, mantendo uma comunicagao
fluente.

CD1.3. A comunicacdo com os fornecedores é estabelecida de acordo com o0s costumes e
protocolo, perspectivando um melhor intercambio.

CD1.4. Os diferentes meios de comunicagédo sao utilizados na comunicacao oral e a distancia.

CD1.5. O discurso é avaliado e adaptado ao nivel da linguagem do interlocutor a fim de
estabelecer a comunicacao.

CD1.6. A expressdao oral é realizada produzindo mensagens coerentes, empregando
fluentemente vocabulario amplo relacionado com a actividade comercial em encontros
e conversas relativas a situagdes préprias do comércio e transporte.

EC 2: Interpretar e traduzir documentos de complexidade média, escritos em inglés, no ambito
das atividades comerciais, para obter informagéo, processéa-la e levar a cabo as acc¢bes
oportunas.

CD 2.1. Os documentos comerciais sao lidos e traduzidos para obter e processar informacao.

CD2.2. A terminologia técnica comercial é utilizada nas ac¢des comerciais para facilitar as
transac¢Bes comerciais.

CD2.3. O correio electronico e outros meios de comunicacgdo sdo utilizados para estabelecer e
manter correspondéncia escrita em inglés com os interlocutores.

EC 3: Produzir em inglés documentos comerciais escritos de complexidade média,
gramaticalmente e ortograficamente correctos, necessarios para o cumprimento eficaz
da sua actividade, utilizando um vocabulario amplo préprio da sua area profissional.

CD 3.1. A expressdao escrita é processada através dos instrumentos de comunicacéo, de forma
coerente, gramaticalmente e ortograficamente correcta, tendo em conta as situacdes
préprias de comércio.

CD 3.2. A mensagem escrita é avaliada e adaptada ao nivel de linguagem do interlocutor a fim
de estabelecer e facilitar a comunicacao.
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CD3.3. Os contratos de transaccbes internacionais sdo elaborados e interpretados
perspectivando a sua aplicagéo.

CD3.4. As técnicas de escrita sdo aplicadas, respeitando os procedimentos comerciais e
evitando constrangimentos no decorrer da operacgao.

CD3.5. Os meios de comunicacdo sdo escolhidos e adaptados ao tipo de mensagem e a
situacdo de comunicacdo permitindo uma compreensao mutua.

Contexto profissional

Meios de producéo

Equipamentos informaticos: computadores pessoais em rede local ligada a Internet, periféricos de
saida e entrada de informacdes. Telefone e Fax, telefones mdveis. Mobiliario e material de escritério.
Dicionério. Aplicagcdes de computador: tradutores, processadores de textos, editor de apresentacbes
gréficas, correio electrénico, navegadores da Internet, Intranet.

Produtos e resultados

Comunicacdo interactiva independente com clientes e profissionais do sector em inglés para as
transac¢Bes comerciais e interpretacdo de documentos profissionais e técnicos relacionados com a
actividade.

Documentacgdo comercial basica em inglés. Preenchimento de folhas de pedido em inglés. Resolugéo
de queixas com consumidores de lingua inglesa. Adequagéo sociolinguistica das conversas em inglés
com os clientes, consumidores e fornecedores.

Informacéo utilizada ou gerada

Manuais e gramatica de lingua inglesa. Usos e expressodes. Dicionarios monolingues, bilingues, de
sinénimos e anténimos. Publica¢gBes diversas em inglesas especializadas no sector de comércio.
Manuais de cultura de diversas procedéncias. Directrizes e protocolos. Processos comerciais
internacionais. Terminologia comercial. Contratos e informacdes de fornecedores e intermediarios de
transporte em lingua inglesa.
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PROGRAMA FORMATIVO DA QUALIFICACAO PROFISSIONAL

Cadigo COMO002_5 | Denominagéo MARKETING E COMERCIALIZACAO
Nivel 5 Familia Profissional | Comércio, Transporte e Logistica
Duracdo indicativa (Horas) 1.830
Denominacao
1 Levar a cgbo a investigacdo comercial e desenvolver estratégias UC143_5
de marketing.
> Organlzar_e dNesenvoIver eventos, conceber e produzir materiais ucl44 5
de comunicacao. -
Vender produtos e servigos através de diferentes canais, atender
3 ; . UC145 4
) e informar aos clientes.
Unidades de
competéncia 4 Organizar e implementar espagos comerciais e acgles UC146 4
promocionais. -
5 Reallza_r a gestdo comercial e administrativa de operacgdes UC147 5
comerciais. -
6 Gerir e realizar as compras e 0 aprovisionamento de uc14s 4
estabelecimentos comerciais. -
Comunicar em inglés, com um nivel de usuario independente, nos
7 ) L -~ UC149 4
relacionamentos e actividades comerciais. -

MODULOS FORMATIVOS UNIDADES FORMATIVAS
Denominagéo Denominagéo
Técnica de investigagdo de mercado UE219
Investigag&o comercial e (120h)
1 o . MF143 5
estratégias de marketing. (240 h) - . i
Estratégias de marketing (120h) UF220
Gestéo de eventos e elaboracéo Gestédo de eventos (90h) UF221
2 |de materiais de comunicagéo. MF144_5 Elaborac¢é@o de materiais de comunicagéo
(210h) (120h) UF222
V ; l _ Técnicas de venda e negociacao (120h) UF223
3 enda e atendimento ao cliente MF145_4
(210h) Atendimento ao cliente (90h) UF224
Organizagdo e implementacéo de Olrlggﬁizagéo de espagos comerciais UF225
4 |espacos comerciais e accbes|MF146_4 ( )
promocionais. (200h) Promocéo do ponto de venda (90h) UF226
Gestdo administrativa de operacdes UE227
Gestdo comercial e administrativa comerciais (130h)
5 ~ . MF147_5
de operacfes comerciais. (280h) - )
Gestédo comercial (150h) UF228
Gestéo de compras e
g |armazenamento nos | \ir148 4
estabelecimentos comerciais. -
(130h)
7 | Inglés comercial. (200h) MF149 4
MT_COMO002 Médulo formativo em contexto real de trabalho (360 horas)
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MODULOS FORMATIVOS (MF)

MF1: INVESTIGAGAO COMERCIAL E ESTRATEGIAS DE MARKETING

Caodigo: MF143 5 Nivel: 5 Duracao: 240 Horas

Associado a UC143_5: Levar a cabo a investigacao comercial e desenvolver estratégias de marketing.

Este MF esta subdividido nas seguintes Unidades Formativas:

Caodigo
= UNIDADE FORMATIVA 1: TECNICAS DE INVESTIGACAO DE MERCADO UF219
m UNIDADE FORMATIVA 2: ESTRATEGIAS DE MARKETING UF220

UNIDADE FORMATIVA 1: UF219 — Técnicas de investigacdo de mercado (120 HORAS)

Capacidades (C) e critérios de avaliacao (CA)

C1: Definir objectivos, métodos e instrumentos de pesquisa de mercado para a definicdo das
estratégias de marketing.

CA 1.1. Definir os instrumentos necessarios para a realizacdo de estudos e pesquisas de mercado.

CA1.2. Explicar o conceito de fontes primérias e secundérias de informacédo, assim como as
caracteristicas que devem ter para serem fiaveis.

CA1.3. Identificar as principais determinantes ou variaveis do comportamento do consumidor.

CA14. Perante um caso pratico em que se estabelecem as necessidades de informacdo da
organizagéo:
— Definir o objetivo da pesquisa de mercado.
— Seleccionar as variaveis objecto de estudo.
— Elaborar o questionario.

— Explicar a influéncia ou a relac@o entre as variaveis e as necessidades de informagéo
da organizacao.

C2: Definir e desenvolver planos de trabalho de campo para os estudos de mercado relacionados
com a actividade comercial, com recursos informaticos.

CA 2.1. Identificar os parametros essenciais que devem ter em conta na recolha de dados através
dos inquéritos.
CA 2.2. Identificar as rubricas que integram um orcamento de trabalho de campo.

CA 2.3. Descrever as etapas e 0s requisitos de atuacdo que devem seguir os inquiridores no
desenvolvimento do seu trabalho.

CA24. A partir da formulacéo de um estudo de mercado:
— Definir o tamanho e as caracteristicas da amostra representativa do universo objeto do
estudo.
— Elaborar o orgamento do trabalho de campo definido.
— Identificar as inadequacdes, riscos e erros que podem surgir na obtencdo de dados
primarios.
— Definir os critérios mais adequados para a seleccao dos inquiridores.

— Prever o tempo e o numero de inquiridores necessarios para alcangar os objetivos
previstos.

CA 2.5. A partir de um questionério, detectar possiveis erros em relagéo a:

— Estrutura das perguntas.
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— Conexao entre resposta e pergunta.
— Conformidade entre o conteido do questionario e os objectivos da pesquisa.
— Adequacéo do tamanho do questionario.

C3: Aplicar técnicas de recolha, organizacéo e tratamento de dados e informag6es do estudo de

C4.

mercado visando a definicdo de estratégias de marketing utilizando meios informaticos.
CA 3.1. Explicar as técnicas de recolha de informacgdes de fontes primarias e secundarias utilizadas.

CA 3.2. Identificar as fontes de informacdo secundarias mais relevantes e confiaveis: as instituicdes
oficiais nacionais e internacionais, cAmaras de comércio, catalogos, directorios, bancos de
dados especializados, 6rgdos produtores de estatisticas setoriais (OPES) e outros.

CA 3.3. Definidos os objetivos de uma pesquisa e com base num orcamento:

— Seleccionar a técnica de recolha de informacdao justificando a sua eleicéo.
— Avaliar o custo/beneficio de obter a informacao de diferentes fontes.
— Utilizar os motores de busca de informacéo online.

— Utilizar as aplicagdes informéticas adequadas para a obtencdo de informacéo,
apresentacéo do trabalho, arquivo e posterior utilizacdo e apresentacgao.

Organizar e analisar as informacgdes e dados recolhidos no mercado, de forma metddica e
sistematizada, e elaborar relatérios que permitam a tomada de decisdes.

CA 4.1. Descrever a tipologia de dados que se processam habitualmente.

CA4.2. Explicar as técnicas de organizacdo da informac¢@o mais utilizadas num Sistema de
Informacédo de Marketing (SIM).

CA4.3. Elaborar relatorios do estudo de forma clara e ordenada de acordo com as especificacdes
das informacdes recolhidas.

CA4.4. Estruturar e sintetizar as informagdes recolhidas no mercado a fim de produzir o relatdrio
final.

CA45. A partir de um caso pratico de uma investigagdo em que foram recolhidos dados de
diferentes tipos de fontes:
— Classificar os dados segundo o tipo de fonte de informag&o de onde procedem.

— Aplicar uma técnica adequada e de facil acesso para organizar e arquivar a informacao
recolhida.

— Aplicar um programa informéatico adequado para o tratamento, organizacdo da
informacao e posterior atualizacéo.

CA4.6. A partir de um estudo de caso que requer uma determinada informacdo para o
desenvolvimento de um estudo do mercado:
— Identificar as fontes de informacé&o secundarias e os procedimentos de recolha.
— Identificar as variaveis a obter de fontes de informacédo secundarias.

— Selecionar a fonte de informacdo secundéaria que pode proporcionar o valor das
variaveis identificadas.

— Aceder a base de dados online para a obtencao da informacao.

— Aplicar programas informaticos para o tratamento da informacdo, apresentacdo do
trabalho e posterior atualizacéo.

CA4.7. A partir de um caso de estudo sobre um produto ou marca e definidas as necessidades de
informacgao e o publico-alvo:
— Definir a amostra.
— Elaborar um questionario para a obtencao da informacao.
— Realizar um pre-test do questionario elaborado.

— Simular a realizacdo de inquéritos: presenciais, por telefone, correio, correio
electrénico, fax e outros.

— Elaborar a tabulacédo dos dados obtidos.
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Estabelecer os procedimentos de controlo para garantir a qualidade e fiabilidade dos
dados e dos processos de recolha de informagéo.

Utilizar as aplicacdes informaticas adequadas para a obtencdo, apresentacdo do
trabalho, arquivo e posterior utiliza¢éo e atualizagéo.

C5: Aplicar técnicas estatisticas aos dados e informacgdes recolhidos nos processos de
investigacdo comercial.

CAS5.1.

CA5.2

CA5.3.

CA54.

CAS5S.

Descrever as técnicas estatisticas que se utilizam habitualmente para a interpretacdo e
andlise de dados comerciais.

Explicar os métodos de inferéncia estatistica na interpretacdo dos inquéritos e controlo de
fiabilidade.

Identificar e analisar as diferentes formas de representacdo dos dados obtidos na
investigacao comercial.

Explicar as vantagens da utilizagdo de aplica¢des informaticas: folhas de célculo, bases de
dados e seu tratamento no ambito de um SIM.

A partir dos dados recolhidos numa investigacdo comercial e aplicando o programa
informético correspondente:

Tabular os dados.

Utilizar com destreza aplicacdes informéticas adequadas para o tratamento dos dados
e seu arquivamento para posteriores atualizacdes.

Aplicar os célculos estatisticos basicos - média, variancia, taxas de variagdo e/ou taxas
de comparacéo - para a obtencdo de informagfes, como por exemplo: tendéncias de
mercado, quota de mercado, perfis de consumidores e outros.

Comparar os resultados estatisticos obtidos com as hipoteses formuladas do estudo
desenhado.

Elaborar um relatério em que se refletem de maneira clara e sintética as conclusdes,
relacionando os resultados obtidos de analise estatistica com o objeto do estudo.

1. Analise do Mercado.

1.1. O mercado: conceito, tipo, estrutura e limites;

1.2. O sistema comercial: variaveis controlaveis e ndo controlaveis;

1.3. Analise dos elementos das envolventes macro e micro;

1.4. InstituicBes nacionais e internacionais que regulam ou influenciam a actividade comercial da

empresa,

1.5. Estudo do comportamento do consumidor;

1.6. Analise do processo de compra do consumidor final:
1.6.1. Determinantes internos e externos que influem no processo de compra;
1.6.2. Andlise do processo de compra do consumidor. Fases e variaveis.

1.7. Segmentacao de mercados: Finalidade, requisitos e critérios de segmentacao;

1.8. Aplicagdo de segmentacdo de mercados no desenho das estratégias de marketing.

2. As necessidades de informacédo para atomada de decisGes de marketing.

2.1. Tipos de informacdo segundo a sua natureza, origem e disponibilidade;

2.2. O Sistema de Informacédo de Marketing (SIM): Conceito, finalidade e estrutura;
2.3. A pesquisa de mercado: Conceito, finalidade e aplicagdes;

2.4. O processo metodologico de pesquisa de mercado.

2.5. Pesquisa de mercado em Cabo Verde.

2.6. Aspectos éticos da pesquisa de mercado.
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. Planeamento de pesquisa de mercado.

3.1.
3.2.
3.3.
3.4.
3.5.
3.6.
3.7.
3.8.

Definicdo e formulacéo de objectivos de pesquisa de mercados.

Definicdo da técnica de pesquisa de mercado.

Elaboracéo do plano de pesquisa de mercado.

Tipos de técnica de pesquisa: estudos exploratérios, descritivos e experimentais.
Fases de pesquisas de mercados.

Orcamentacao e custeio de pesquisas de mercados.

Simulacao do processo de planificacdo da pesquisa de mercados.

Fontes de informagao: internas e externas, primarias e secundarias.

. Técnicas e formas de recolha e organizacdo de informacdes na pesquisa de mercado.

4.1.
4.2.
4.3.

4.4,
4.5,
4.6.
4.7,
4.8.
4.9,

Métodos de obtencado de informacéo primaria e secundéria;
Técnicas de investigagdo quantitativa: inquéritos, observacao e experimentacao;

Técnicas de investigagdo qualitativa: “focus group”, entrevistas em profundidade e técnicas
projectivas;

Andlise quantitativa e qualitativa da informacao;

Apresentacéo dos dados;

Tecnologias de informag&o e comunicacao aplicadas a pesquisa de mercados;
Organizagéo e tabulacéo da informacéo;

Analise comparativa dos métodos de recolha de informacéo;

Simulacdo do processo de recolha de informagéo primaria.

. Elaboracéo de questionarios.

5.1.
5.2.

5.3.
5.4.
5.5.
5.6.

Objectivos do questionario. Elementos e estrutura. Argumentacao;

Tipologia e classificacao dos questionarios. Caracteristicas de questionarios-tipos segundo 0s
meios e tempo disponivel;

Elaboracéo de questionarios;

Tipos de perguntas. Relagdo pergunta-resposta. Codificacdo de perguntas;
Problemas e formas de resolucéo na elaborac¢@o dos questionarios;
Aplicacdes informéticas de desenho de questionarios.

. Técnicas de amostragem.

6.1.
6.2.

6.3.
6.4.
6.5.
6.6.

Conceitos-chave de técnicas de amostragem: populacdo, universo e amostra;

Tipos de amostragem: amostragem probabilistica aleatéria, ndo aleatéria, estratificada e por
conglomerados. Amostragem nao probabilistica;

Célculo do tamanho da amostra. Descricao das unidades amostrais;
Célculo da margem de erro e indice de confianca;

Critérios de inclusao e excluséo;

Objetivos e taxa de resposta.

. Planificac&o e organizacédo do trabalho de campo de uma pesquisa de mercado.

7.1.

7.2.

7.3.
7.4.

7.5.
7.6.
7.7.

Elaboracéo de um plano de trabalho de campo numa pesquisa de mercados. Fases do trabalho.
Determinacédo dos objetivos;

Determinacdo do numero de inquiridores/entrevistadores necessarios para uma pesquisa.
Caracteristicas pessoais e profissionais dos inquiridores;

Atribuicdo de objetivos individuais e coletivos da equipa de trabalho de campo;

Programacdo do trabalho de campo. Distribuicdo de tempos e cargas de trabalho aos
inquiridores. Distribuicdo territorial dos inquiridores;

Localizacao e/ou Seleccdo dos elementos da amostra. Folha de rota;
Métodos de inquérito;
Interpretacdo do questionario.
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8. Tratamento e andlise estatistica dos dados.

8.1.
8.2.
8.3.
8.4.
8.5.
8.6.

Codificacéo e tabulagdo dos dados;

Representacao grafica dos dados;

Tipos de dados: quantitativos e qualitativos. Técnicas de analise;

Estatistica descritiva: Medidas de tendéncia central, de disperséo e de forma;
Aplicag6es informaticas para o tratamento e andlise da informacao;

Folhas de célculo e bases de dados.

9. Elaboracdo e apresentacéo de relatérios comerciais.

9.1.
9.2.
9.3.

9.4.
9.5.

Estrutura e elementos de um relatério comercial;

Principios e normas aplicaveis na elaboracao de relatérios comerciais;

Elaboracéo de relatérios com os resultados da andlise estatistica de dados e as conclusfes de
pesquisa;

Apresentacdo de dados e anexos estatisticos: tabelas, quadros e graficos;

Aplicacdes informéticas para a elaboragéo de relatérios e apresentacdo de dados e informacao
obtidos num estudo comercial.

27



Qualificagdo COM002_5
MARKETING E COMERCIALIZACAO

UNIDADE FORMATIVA 2: UF220 — Estratégias de Marketing

Capacidades (C) e critérios de avaliacao (CA)

C1l: Analisar a situacdo no mercado do produto/servico, detectando ameacas, pontos fortes,
fracos e oportunidades.

CA1.1.

CA1.2
CA13.

CA14.

Classificar os produtos/servi¢os e/ou marca de acordo com critérios de diferentes mercados,
caracteristicas, perfil do consumidor, concorrentes e outros.

Identificar as diferencas existentes entre produto/servico e marca do mercado.

Explicar a finalidade e caracteristicas da técnica de analise SWOT aplicado a um mercado
de produto/servico e/ou marca existente.

A partir de uma série de dados referentes a evolugcdo de um mercado, segmentacédo e posi-
cionamento de um produto/servigo existente:
— Calcular a dimenséo e quotas de mercado dos fabricantes/distribuidores de produto.

— Analisar os posicionamentos existentes com a finalidade de detectar lacunas no
mercado.

— Avaliar a oportunidade de lancamento de um novo produto/servigo e caracteristicas que
deve ter.

— Elaborar um relatério, utilizando as aplica¢g8es informaticas adequadas, relacionando os
resultados obtidos da analise de maneira clara e sintética.

C2: Analisar os fatores envolvidos na estratégia de produto no plano de marketing.

CA21.
CA22.

CA23.
CA24.

CA 25.
CA 2.6.

Identificar os fatores que definem a politica do produto.

Explicar o significado da abrangéncia de um produto/servico, diferenciando entre linha,
gama e familia.

Explicar o ciclo de vida de um produto/servico, a partir de diferentes exemplos.

Dada uma etapa do ciclo de vida de um produto, explicar as rela¢cdes causais que se produ-
zem entre as variaveis de marketing-mix que afectam o mesmo.

Explicar a importancia da apresentacdo e embalagem na diferenciacdo de produtos.

Explicar as estratégias possiveis para a diferenciagdo no caso de servicos.

C3: Analisar a politica de precos de produtos e servi¢cos, assim como as variaveis que compdem
e influenciam o preco, utilizando ferramentas de célculo.

CA3.1.
CA3.2.
CA3.3.

CA34.

CA35.
CA 3.6.

CA3.T.
CA3.8.

Identificar a normativa vigente relativa a precos de produto/servico.
Identificar as diferentes variaveis que determinam o prego de um produto.

Reconhecer a repercussdo e importancia do preco dos produtos e/ou servicos nos
mercados.

Identificar as fontes de dados que proporcionam informacdo sobre os precos da
concorréncia.

Identificar os custos relevantes na fixacdo do preco de venda ao publico.

A partir de dados relativos a custos fixos e variaveis de um produto/servico e de uma
previséo das vendas:

— Identificar e explicar o procedimento que se utiliza no calculo do ponto morto ou de
equilibrio.
— Interpretar o resultado.
Explicar os métodos de fixacao de precos e o efeito da elasticidade dos precos.

Num caso pratico de mercado de um produto/servico:

— Obter os precos das empresas e marcas concorrentes, identificando a origem, o
processo de fixacdo dos precos e outros elementos relevantes.

— Tabular os dados obtidos.
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C4:

C5:

C6:

— Analisar a estratégia de precos de cada categoria de produto em funcéo das variaveis
objecto de estudo: origem nacional ou internacional, categoria, qualidade e outras.

— Elaborar um relatério que reflicta de maneira clara e sintética as conclusdes, rela-
cionando os resultados obtidos na andlise estatistica com o objecto de estudo.

— Utilizar as aplicac8es informaticas adequadas.
Analisar os factores que definem a estratégia de distribuicdo de acordo com o tipo de
produto/servico e habitos de compra dos clientes.

CA4.1. Explicar as caracteristicas das diferentes tipologias de canais de distribuigdo e variaveis que
influem na sua estrutura.

CA4.2. Explicar as vantagens e desvantagens de dispor de uma rede de venda prépria e/ou alheia.
CA 4.3. Dado um produto e trés canais de distribuicdo convenientemente caracterizados:

— Seleccionar o mais adequado que otimize tempo e custos.
— Definir a rede de vendas: propria, alheia ou mista.

CA4.4. A partir de um canal de distribuicdo calcular o custo de colocacdo de um produto no ponto
de venda.

CA4.5. A partir dos dados de uma empresa que comercializa determinados produtos:

— Classificar os referidos produtos em funcdo de critérios de distribuicdo comercial,
custos de distribuicdo e vendas.

— Elaborar um relatério que apresenta de uma forma ordenada e homogénea a in-
formacao, utilizando as aplica¢des informéticas.

Analisar os factores envolvidos na estratégia de promoc¢do de uma organizacdo e o publico-
alvo a que se destina.
CA5.1. lIdentificar o factor que intervém na estratégia de promog¢do de uma organizagéao.

CA5.2. Descrever os meios, suportes e formas de comunicacdo mais utilizados na prética
comercial.

CA5.3. Elaborar o orcamento de promogao.
CA 5.4. Definir os objectivos para a promocao de produtos/servicos.

CA5.5. Analisar os principais métodos de medi¢céo da eficacia promocional, explicando vantagens e
inconvenientes.

CA5.6. Num caso prético de comercializacdo de um produto/servico:

— Analisar os meios promocionais adequados, identificando custos e beneficios.
— Seleccionar um meio de promocado argumentando a sua escolha.
— Definir o contetido e forma da mensagem promocional.

Relacionar as variaveis envolvidas no plano de marketing e obter conclusdes necessarias
para o estabelecimento de estratégias de marketing.

CA 6.1. Explicar o conceito de "marketing-mix" e relacionar entre si os elementos que o compdem.
CA6.2. A partir de um plano de marketing:

— Interpretar cada uma das fases.
— Extrair conclusdes a respeito das ac¢des propostas.
— Elaborar propostas de implementacéo.
CA 6.3. Explicar a finalidade do “briefing" e os elementos que devem integra-lo.
CA6.4. Dado um conjunto de dados relacionados com um produto e uma acgdo concreta:

— Seleccionar aqueles que séo necessarios para elaborar o briefing.

— Elaborar um “briefing” em que se reflectem de maneira clara e sintética as conclusdes,
utilizando aplicag6es informaticas.
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CA6.5. A partir de um “briefing”, analisar as informacdes que contém identificando o seu objecto.

C7: Produzir relatérios de controlo e seguimento das acc8es/operacdes definidas no plano de
marketing.

CA7.1. Argumentar a necessidade de controlo e seguimento das ac¢des do marketing para a sua
melhoria continua e eficiéncia do plano de marketing.

CA7.2. Explicar os principais racios de controlo para medir a eficacia de um plano de marketing.
CA7.3. A partir de dados da evolucdo de vendas por produto, precos e ac¢Bes promocionais:

— Calcular racios de controlo habituais utilizando folhas de calculo e outras ferramentas
apropriadas.

— Elaborar relatério apresentando os resultados e racios obtidos e extrair conclusdes
sobre os desvios ocorridos.

1. Funcao do marketing nas organizacdes.
1.1. Conceito e funcdes de marketing;
1.2. O departamento e os profissionais de marketing;
1.3. O mercado;
1.4. O consumidor;
1.5. Novas tendéncias de marketing.

2. Definicao de politica de produto/servigo

2.1. Classes de produtos/servicos;

2.2. A politica de produto/servico;

2.3. A marca;

2.4. A embalagem e etiquetagem;

2.5. Normas de comercializacdo de produtos e marcas;

2.6. Elaboracéao de briefings de produtos, servicos ou marcas.

3. Fixacédo de precos

3.1. Conceito e tipos de precos;
3.2. Andlise de custos;
3.3. Métodos e estratégias de fixacdo de precos.

4. Estratégia de comunicacéao

4.1. O mix de comunicacao;

4.2. A publicidade;

4.3. A promocao;

4.4. As relacdes publicas e a venda pessoal.

5. Estratégia de distribuicdo
5.1. Adistribuicdo comercial;
5.2. A politica de distribuigéo;
5.3. Os canais de distribuicéo;
5.4. Aintermediacdo comercial;
5.5. Franchising.

6. Elaboracédo de um plano de marketing

6.1. Elaborac&o de um plano de «marketing»;
6.2. Seguimento e controlo das politicas e ac¢cbes do plano de marketing.
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Outras capacidades associadas ao médulo

— Atitude proactiva,
— Capacidade de trabalho em equipa;
— Dinamismo;

— Empatia;

— Escolha activa;

— Facilidade no relacionamento interpessoal;

— Iniciativa;

— Método;

— Ordem e sistematizacéo;

— Preocupacédo com detalhes;

— Trabalho em equipa;

— Valorizacgéo e rigor na precisdo das informacdes.

Requisitos basicos do contexto formativo do Modulo

Espacgos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher os requisitos basicos estipulados
pelo Sistema de Acreditacdo das Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; | Série).

Professor / Formador:

— O Professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptidao Profissional que prove que o
mesmo é detentor de formacao pedagdgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formacao técnica relacionada com os contetdos do Médulo
Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional comprovada nas competéncias
incluidas na Unidade de Competéncia associada ao Médulo Formativo.

Requisitos de acesso ao madulo formativo

As condi¢cBes de acesso ao modulo formativo constam no Artigo 15°, 16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n®
66/2010, de 27 de Dezembro (Cf. Boletim Oficial n® 50/2010; | Série, de 27 de Dezembro).
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MF2: GESTAO DE EVENTOS E ELABORAGCAO DE MATERIAIS DE COMUNICAGAO

Cadigo: MF144_5 Nivel: 5 Duragéo: 210 Horas

Associado a UC144 5: Organizar e desenvolver eventos, conceber e produzir materiais de
comunicagéo.

Este MF esta subdividido nas seguintes Unidades Formativas:

Cédigo
= UNIDADE FORMATIVA 1: GESTAO DE EVENTOS UF221
= UNIDADE FORMATIVA 2: ELABORACAO DE MATERIAIS DE COMUNICACAO UF222

UNIDADE FORMATIVA 1: UF221 — Gestao de eventos (90 HORAS)
Capacidades (C) e critérios de avaliagdo (CA)
Cl: Explicar as caracteristicas de diferentes eventos de acordo com os objectivos, o publico-alvo
e 0 orgamento.
CA1.1. Descrever os elementos que compdem um briefing para executar um determinado evento.
CA1.2. Classificar os diferentes actos/eventos indicando:
— Natureza do evento
— Tipologia de fornecedores implicados
— Custos associados

— Caracteristicas do local ideal para sua organizacéo
— Licencas necessarias

CA 1.3. Identificar os elementos que compdem o orcamento de um evento.

CA1.4. A partir de um caso préatico de organizagdo de evento, tendo em conta os dados de custos
de produtos e servi¢os de todo tipo de fornecedores (fotdégrafos, catering, técnicos de som,
designers...), elaborar um orcamento detalhado.

C2: Identificar a tipologia de fornecedores de eventos determinando critérios de selec¢do do
preco, qualidade e servigo.

CA 2.1. Definir as actividades subcontratadas habitualmente em eventos (impresséo, agencias de
modelos, técnicos de som, designers, entre outros).

CA2.2. Definir os critérios essenciais na seleccao de ofertas de fornecedores com base nos
seguintes critérios: precos, quantidade, prazos, qualidade, condi¢cdes de pagamento, entre
outros.

CA23. Num caso pratico, a partir de ofertas de varios fornecedores definidas pelos parametros de
preco, qualidade e servico, realizar uma tabela comparativa de ofertas onde se identifiquem:

— Qualidade dos produtos oferecidos, prazos de entrega e pre¢cos dos mesmaos;
— Recursos disponiveis pelo fornecedor;
— O grau de cumprimento estimado, relativo aos prazos e as actividades subcontratadas.

C3: Aplicar técnicas de comunicacdo e negociacdo com fornecedores de eventos para chegar a
acordos de prestacdo de servicos em diferentes tipos de actos e eventos.
CA 3.1. Diferenciar os elementos e condi¢gfes habituais em contratos com fornecedores de eventos.
CA 3.2. Dadas as caracteristicas de um evento:

— ldentificar os fornecedores;
— Estabelecer o cronograma de execucéo de trabalho dos mesmos.
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C4.

C5:

CA33.

CA34.

Dadas as varias ofertas de fornecedores de um determinado servico relacionado com uma
accdo de comunicagdo, argumentar a seleccdo de uma delas tendo em conta a sua
experiéncia no sector, carteira de clientes, fiabilidade, metodologia, preco e qualidade.

Dado um caso pratico de evento, simular a negociagdo com um fornecedor, resolvendo
pontos previsiveis de conflito, aplicando as técnicas de negociacao adequadas.

Identificar as normas de protocolo e cerimonial estabelecidas na celebracdo de
actos/eventos para a sua correcta aplicacdo em funcéo da tipologia do mesmo.

CA4.1.

CA4.2

CA43.

CA44.
CA45.

CA 4.6.

Argumentar as vantagens do cumprimento das normas de protocolo e cerimonial habituais
na celebracéo de actos.

Explicar as normas e ordem de procedéncia em funcéo de:
— Tipos de actos
— Cargo ou titulo que ostentam as pessoas

— Local ou @mbito em que tenham lugar os actos

Identificar as normas e usos habituais que gozam determinados cargos ou representantes
dentro do protocolo institucional e cerimonial.

Identificar as normas em uso de bandeiras, escudos, hinos, etc.

Simular a celebragdo de actos com personagens e representantes com cargos cumprindo
as normas de protocolo habituais e diferenciagéo hierarquica.

Relacionar as incidéncias mais comuns em eventos ou actos de comunicagdo e as formulas
de resolucdo mais efectivas.

Planificar e orcamentar um evento e definir seu programa, identificando as actividades e
tarefas que cabem a entidade gestora.

CAS.1.

CAS5.2.

CA5.3.

CA54.

Identificar e analisar as principais fases no projecto de um evento, distinguindo a
concepcdo, planificagdo, organizagéo, desenvolvimento e avalia¢ao final do mesmo.

Em casos préticos de realizacdo de eventos:
— Elaborar o programa de um evento em funcdo das suas especificacdes e da tipologia
das pessoas e entidades que intervém ou participam.
— Definir e gerir 0s meios necessarios para a sua realizacdo.
— Elaborar um calendario e cronograma geral do projecto.
— Avaliar e seleccionar fornecedores, definindo os critérios de seleccao.

Definir ac¢des dirigidas a captacdo de participantes, difusdo e promocdo do evento, assim
como a captagdo de patrocinadores e colaboradores, e propor as vias mais adequadas em
funcao da sua eficacia e custo.

Dados os objectivos, desenhar um evento que contempla:

— Caracteristicas do local ideal para a sua organizagdo

— Protocolo

— Procedimento de formalizacdo e controlo de inscrices de um evento
— Tipologia de fornecedores implicados

— Custos associados

— Licencgas necessarias

— Distribuicdo dos espacos requeridos para o evento, tendo em conta aspectos
funcionais, comerciais, protocolares e de seguranca

— Normativa aplicavel
— Tipologias de patrocinio
— Cronograma de execucao
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C6: Aplicar técnicas de controlo e avaliagcdo de resultados do desenvolvimento de um
acto/evento de comunicacao.

CA6.1.
CA6.2.
CA6.3.

CA6.4.

CA 6.5.

CA 6.6.

CAG.7.

Argumentar as vantagens da avaliagdo através de um relatorio de resultados.
Definir indicadores de qualidade e eficacia operativa na celebracéo de eventos.
Explicar as incidéncias e problemas mais frequentes no desenvolvimento de eventos,
distinguindo:

— Erros de organizacgéo

— Desenvolvimento

— Implantacédo
Explicar os sistemas normalmente utilizados no controlo e avaliacdo de resultados de um
evento.
Identificar os aspectos que indicam o nivel de satisfagdo do publico-alvo (clientes,
accionistas, opinido publica...).
A partir da simulacdo de um evento, elaborar um questionario que permite medir o nivel de
satisfacdo dos assistentes.

Num caso prético, dadas as informacdes de execu¢do de uma accdo de comunicacdo e
atendendo as respostas dos questionarios de avaliagdo do publico-alvo, elaborar um
relatorio de resultados recorrendo as aplica¢des informaticas de tratamento de textos, folhas
de célculo e de apresentacgéo.

C7: Aplicar técnicas de relagdes publicas colaborando na detec¢cédo e formulacdo de problemas
de comunicacgéo.

CAT7.1.
CAT7.2
CAT73.

CAT74.

CAT7S.

CAT.6.

CAT.T.
CATS8.

CAT.9.

CA7.10.

CAT11.
CAT7.12.

Identificar os objectivos, técnicas e instrumentos das rela¢des publicas.
Argumentar a sua importancia na comunicacao interna e externa das organizacgoes.
Dado um caso préatico em que as rela¢des publicas tém um papel importante indicar:
— Os pontos criticos.
— Modos de comportamento.

— Organizacgéo das relag6es publicas e do protocolo.

Aplicar técnicas de relacdes publicas em actividades comunicativas heterogéneas dirigidas
a publicos diversos, como os colaboradores, investidores, os gestores, os fornecedores e
agentes da Administracéo Publica.

Cooperar na gestdo das relagcbes com os fornecedores, nomeadamente nas accdes
comunicacionais e promocionais.

Participar na estrutura de atendimento da organizacéo, quer no espaco relacional, quer por
meios tradicionais ou tecnoldgicos.

Colaborar na aplicacédo e na gestao técnica dos planos de comunica¢éo da organizacéo.

Participar na concepcdo do plano de relagdes publicas, particularmente nas suas
dimensbes comunicacionais.

Operacionalizar as linhas de actuacao para as campanhas promocionais e de comunicagéo
de acordo com os objectivos estabelecidos.

Programar e/ou organizar, eventos relacionados com a promog¢do ou comunicacdo
organizacional.

Desenvolver ac¢@es de relagdo com os media.

Acompanhar as operagbes inerentes a pré-producdo e producdo de materiais
comunicacionais.
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1.

Organizacdo e seguimento de ac¢des/eventos.

1.1. Conceitos e objectivos do evento.

1.2. Classificacdo de eventos: Congressos; mesas redondas; entregas de prémios; grupos de
trabalho; conferéncias de imprensa; recepcdes; cocktails, almogos/jantares entre outros.

1.3. Normativa que afecta os eventos.

1.4. Superviséo e seguimento dos eventos:
1.4.1. Supervisao da execucdo de orcamento
1.4.2. Avaliagdo de impacto

Preparacédo de Accbes/Eventos.

2.1. Equipamento e meios para o desenvolvimento de eventos: lugar, material, equipamentos
necessarios, profissionais.

2.2. Os patrocinios.

2.3. Pesquisa e selecgéo de recursos e fornecedores para acc¢des/eventos. Solicitagcdo de ofertas.
Reviséo de ofertas e negociacéo. Contrato de servi¢os ou aluguer de meios. Praticas habituais.

2.4. Divulgagéo de eventos.
2.5. Elaboracéo e simulacdo de casos de ac¢bes/ eventos.

Relag6es publicas.

3.1. Conceito, objectivos e instrumentos de relagbes publicas.
3.2. As relagdes publicas internas.

3.3. As relacdes publicas externas.

3.4. Relagdes publicas e comunicacéo.

Regras protocolares e cerimoniais de acc¢fes e eventos.

4.1. Cerimonial e protocolo institucional.

4.2. Regras de Procedéncia.

4.3. Nomenclatura do estado.

4.4. Nomenclatura eclesiastica.

4.5. Protocolo diplomatico.

4.6. Regras de etiqueta pessoal e empresarial.

Organizacao e realizacdo de conferéncias de imprensa. Relagdes com os media.

5.1. Seguimento da ac¢do de comunicacéo.

5.2. Supervisdo da execucdo de orcamento.

5.3. Supervisdo de contratos de patrocinio.

5.4. Supervisdo de espaco, recursos e materiais de eventos.
5.5. Avaliacdo do impacto.
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UNIDADE FORMATIVA 2: UF222 — Elaboracdo de materiais de comunicacao

Capacidades (C) e critérios de avaliacao (CA)

C1l: Analisar diferentes tipos de materiais de comunicacdo comuns para o desenvolvimento de
accdes de comunicacao.

CA1.1.
CA1.2.
CA13.

CA14.

Explicar os recursos e suportes de materiais mais utilizados nas acgfes de comunicagéo.
Reconhecer os principais materiais de publicidade existentes no meio envolvente.

Identificar os formatos de materiais mais adequados de acordo com o publico-alvo e os
objectivos da comunicacao que se pretende.

Reconhecer os diferentes estilos e géneros que sdo normalmente utilizados no sector da
publicidade.

C2: Preparar os conteudos de diferentes materiais de comunica¢cdo e publicidade em varios
suportes, utilizando as informagdes disponiveis.

CA21.

CA22.

CA23.

CA24.

CA25.
CA26.

CA27T.

Identificar fontes de informacdo para os materiais de comunicacdo de acordo com oS
objectivos, contelidos, tipo de suporte e material.

Seleccionar e obter informagdes, imagens e dados necessarios para a concepgdo e
produgdo dos materiais de comunicagcdo, de acordo com critérios pré-estabelecidos,
respeitando as normas de propriedade intelectual.

Identificar as regras de uso e copyright dos bancos de imagens on-line.

Aplicar regras de comunicac¢@o persuasiva, tanto escrita como audiovisual, & elaboracgao
dos contelidos dos materiais publi-promocionais e informativos.

Escrever mensagens publicitarias usando diferentes estilos de comunicacéo.

Elaborar comunicados para a imprensa com base na correc¢éo lexical, ortografia e noticias
de estilo jornalistico.

Dado um caso prético de elaboragdo de um material de comunicagdo a partir de um
briefing:

— Interpretar as condicdes e caracteristicas do material.

— Avaliar a possibilidade de fazé-lo com o software de nivel de usuario.

— Identificar os critérios para a preparagdo de uma solicitagdo para um fornecedor
externo.

— Seleccionar as mensagens e a formatagdo mais adequada.
— Seleccionar informag@es e imagens.

— Propor accgdes de divulgacdo e acompanhamento de materiais tendo em conta o
namero, qualidade, agenda e destino estabelecido no briefing.

C3: Conceber pecas de comunicacdo utilizando técnicas gréficas, audiovisuais e artisticas.

CA3.1.

CA3.2.

Descrever as regras de composicdo, cor e tipografia, fundamental que deve cumprir uma
peca de comunicagao.

A partir de um caso de mensagens comerciais para transmitir, piblico-alvo, manual de estilo
e identidade corporativa:
— Decidir o formato de suporte de comunicacao.

— Seleccionar as fontes tipograficas mais adequadas, avaliando sua legibilidade, estética,
custo e disponibilidade.

— Fazer a sua composicao, respeitando os principios da harmonia, proporcéo, equilibrio e
simetria, entre outros.

— Elaborar, propor e discutir esbogos de pegas consoante os critérios estabelecidos.

— Empregar técnicas de design e autoedicdo relacionadas a percepcao visual,
legibilidade e contrastes de cor.
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C4: Preparar e editar materiais de comunicacdo usando software de design para usuario.

CA4.1. Obter materiais de comunicagao, manuseando aplicativos informaticos de edicdo de texto e

graficos.

CA4.2. Executar manipulacdes em objetos graficos, usando software apropriado.

CA 4.3. Guardar cépias de backup em suporte fisico e digital dos materiais produzidos.

1. Desenvolvimento de materiais de comunicacéo.

1.1.
1.2.
1.3.

1.4.

1.5.
1.6.
1.7.

Introducéo ao processo de comunicacao: a importancia dos materiais de comunicacao.
Analise das caracteristicas de diferentes materiais de comunicacéo.

Principais elementos de material publi-promocional: formularios, materiais, cores, linhas,
sinalizacdo, tamanho, entre outros.

Elaboracéo de cartazes. Elementos principais: formularios, materiais, cores, linhas, sinalizacao,
tamanho, entre outros.

Elaboracéo de folhetos: elementos de composicéo do folheto / brochura.
Teoria de cores: significados de cada cor, contraste, harmonia, etc.
Teoria da composicao: equilibrio, simetria, etc.

2. Elaboragdes de contelidos de materiais de comunicagao.

2.1.

2.2.
2.3.
2.4,
2.5.

Manuseamento das fontes de informac¢des e bancos de imagens. Técnicas para a modificacao
de imagens (desenhos, fotos...).

Legislacao relativa aos direitos de autor e contetddos de publicidade.
Elaboracéo de textos para comunicacéo comercial persuasiva.
Regras de escrita jornalistica.

Divulgagéo de comunicados de imprensa.

3. Design gréfico assistido por computador em ambientes de usuarios.

3.1

3.2.
3.3.
3.4.

3.5.
3.6.
3.7.
3.8.

Design e layout por computador: criacdo e edicdo. Aplicativos de computador para o
desenvolvimento de materiais de comunicacao simples.

Principios gerais de layout. Layout e composi¢céo da pagina.
Distribuicdo de espagos em branco.

Montagem de imagens e texto. Colunas, margens, espacamento entre linhas e comprimento da
linha.

As configuracdes de programa. Caixas de texto e imagem. Ligacdo. Numeragéo.
Armazenamento, exportacdo e impressdo de documentos autoeditaveis.

Uso de software para design grafico em ambientes de usuario.

Animag0es graficas em paginas web.

Outras capacidades associadas ao médulo

Propor alternativas com os objectivos de melhorar os resultados. Comunicar eficazmente com
pessoas em todos 0os momentos, com:
— Agilidade
— Cortesia e amabilidade
— Criatividade
— Dinamismo na procura de solugdes
— Espirito de equipa
— Etica e responsabilidade
— Flexibilidade
— Iniciativa
— Preocupacéo com rigor e qualidade
— Responsabilidade e autonomia
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— Sensibilidade e flexibilidade
— Capacidade de observacao
— Capacidade de tomar decisdes

Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo

Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher os requisitos basicos estipulados
pelo Sistema de Acreditagéo das Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; | Série).

Professor / Formador:

— O Professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptidao Profissional que prove que o
mesmo é detentor de formacéo pedagogica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formacéo técnica relacionada com os conteidos do Mdédulo
Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional comprovada nas competéncias
incluidas na Unidade de Competéncia associada ao Médulo Formativo.

Requisitos de acesso ao madulo formativo

As condi¢cbes de acesso ao mddulo formativo constam no Artigo 15°, 16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n°®
66/2010, de 27 de Dezembro (Cf. Boletim Oficial n® 50/2010; | Série, de 27 de Dezembro).

38



Qualificagdo COM002_5
MARKETING E COMERCIALIZACAO

MF3: VENDA E ATENDIMENTO AO CLIENTE

Cadigo: MF145_4 Nivel: 4 Duragéo: 210 Horas

Associado a UC145_4: Vender produtos e servicos através de diferentes canais, atender e informar
aos clientes.

Este MF esta subdividido nas seguintes Unidades Formativas:

Cédigo
= UNIDADE FORMATIVA 1: TECNICAS DE VENDA E NEGOCIACAO UF223
m UNIDADE FORMATIVA 2: ATENDIMENTO AO CLIENTE UF224

UNIDADE FORMATIVA 1: UF223 - Técnicas de venda e negociacado (120 HORAS)

Capacidades (C) e critérios de avaliacao (CA)

C1l: Programar o desempenho das vendas a partir de par@metros comerciais e o posicionamento
de diferentes empresas ou entidades.

Cc2:

C3:

CA1.1.

CA1.2.

CA1.3.

A partir de informag8es sobre os objectivos da venda, o nimero e o tipo de clientes, as
caracteristicas dos produtos/servicos e do tempo de trabalho disponivel, desenvolver o
programa de vendas, adaptando os planos e argumentos de vendas para as caracteristicas,
necessidades e potencial de compra de clientes diferentes, definindo:

— Rotas para aperfeicoar o tempo e o custo.

— Numero e frequéncia de visitas.

— Linhas e espaco de manobra para a realizacdo dos objectivos.

— Argumentacéo das vendas.

— Classificacdo dos clientes de acordo com critérios, objectivos, perfis e habitos de
consumo.

— Actualizacéo das informacgdes dos clientes.

Agendar entrevistas de vendas, definindo os objectivos a atingir, adaptando os argumentos
de vendas as caracteristicas e perfil do cliente e preparar o material de apoio necessario
para reforcar os argumentos durante a apresentagcédo do produto.

Usar meios de comunicacdo (correio, telefone, e-mail e outros) para contactar com os
clientes, enviar informacdes e organizar a entrevista de venda.

Elaborar argumentos de vendas, fazer propostas para melhorar o posicionamento do produto
no mercado, fidelizacdo dos clientes e aumento das vendas.

CA21.

CA22.

CA23.

CA24.

Analisar os tipos de cliente, as variaveis que intervém no seu comportamento e suas
necessidades e motivagdes de compra.

Preparar argumentos de vendas, incluindo pontos fortes e fracos do produto, destacando
suas vantagens sobre a concorréncia e propondo técnicas de vendas apropriadas.

Antecipar possiveis objec¢Bes dos clientes e definir argumentos adequados para a sua
eventual contestacao.

Usar objeccdes e sugestdes dos clientes como um elemento de opinido para melhoria do
produto e/ou servicos assim como dos argumentos de vendas.

Programar técnicas de vendas e de fecho apropriadas a diferentes situagdes comercias.

CA3.1.
CA3.2

Identificar o tipo e o perfil do vendedor profissional.

Identificar as fases do processo de venda de um produto ou servico e as acc¢des que devem
ser desenvolvidas, seguindo as caracteristicas do cliente.
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CA33.

CA34.

CA35.

CA 3.6.
CA3.7.

Aplicar técnicas de apresentacdo, demonstracao e argumentacdo de produtos e servicos,
ressaltando suas qualidades, diferenciando-o da concorréncia com o0s argumentos
apropriados e utilizando, se necessario, software apropriado.

Usar técnicas de venda para lidar com os clientes, evidenciando certos aspectos da
operacédo, dentro dos limites estabelecidos de desempenho.

Numa simulacdo de uma venda com um cliente:

— Identificar a tipologia do cliente e suas necessidades de compra, realizando as
perguntas oportunas.

— Lidar com assertividade e contestar as objec¢bes dos clientes por meio dos
argumentos e as técnicas apropriadas, minimizando suas hostilidades.

Aplicar técnicas para estimular distintas vendas adicionais ou substitutas.

Aplicar técnicas de fecho de vendas com foco na comunicag&o néo verbal.

C4: Criar os documentos resultantes da execuc¢do da venda, aplicando a normativa de acordo
com os objectivos definidos.

CA4.1.

CA4.2
CA43.

CA44.

CA45.

CA 4.6.

CA4T.

Especificar a documentagéo profissional necessaria para desenvolver as operacdes de
compra e venda.

Identificar e interpretar a normativa do contrato de venda e as regras de facturacao.

Dada a caracterizacdo de um produto ou servi¢o, o objectivo comercial e as condi¢cbes de
base de venda, preparar a oferta para ser apresentada ao cliente.

A partir das condi¢cbes de venda de um produto ou servigo, preencher os documentos para
a formalizac@o da operacdo de acordo com as regras aplicaveis e usando, se necessario, 0
software apropriado.

Aplicar normas de seguranga e confidencialidade e analisar a importancia da garantia da
proteccé@o dos dados pessoais nas operacdes comerciais.

Executar o arquivo de documentac¢éo e das informag8es geradas nos processos de compra
e venda manual e informatizado, incorporando os contratos comerciais e as informacgfes
relevantes.

Utilizar as ferramentas de gest@o (Customer Relationship Management ou CRM) para gerir
a informacéo dos clientes.

C5: Aplicar técnicas de negociacdo das condi¢cBes das operacBes comerciais para chegar a
acordos com clientes e fornecedores.

CAS5.1.

CAS5.2.

CA5.3.

CA54.
CAS5.5.

CA5.6.

CAS5.T.

Analisar as variaveis que afectam um processo de negociacdo, como 0 ambiente, 0s
objectivos, o tempo, a informacgdo da outra parte, a relacdo de poder entre as partes e 0s
limites da negociacao.

Caracterizar os diferentes estilos de negociacdo, analisando suas vantagens e
desvantagens em cada caso.

Identificar os estagios basicos de um processo de negociacdo comercial e as acg¢des que
precisam ser desenvolvidas em cada uma das fases.

Fazer a preparacéo eficaz de um processo de negociacdo comercial previamente definida.

Aplicar as técnicas de negociacao adequadas em transacc¢des de vendas diferentes para
chegar a um acordo positivo dentro dos limites estabelecidos e as margens.

Aplicar técnicas para fechar diferentes aspectos das operacdes de venda, tais como:
caracteristicas do produto/servico, prazos, lugares de entrega, preco ou meios de
pagamento.

Identificar e preencher a documentacado derivada das operacfes de compra e venda.

40



Qualificagdo COM002_5
MARKETING E COMERCIALIZACAO

1. A gestao profissional de venda.

1.1.
1.2.

1.3.

Conceito e Objectivos de Vendas;

O Vendedor profissional:

1.2.1. Tipos de vendedor: visitante, agente comercial, vendedor técnico, dependente ou outros;
1.2.2. Perfil: conhecimentos, habilidades e atitudes pessoais;
1.2.3. Formacao basica e aperfeicoamento do vendedor;
1.2.4. Carreira profissional.

Organizacéo do trabalho do vendedor profissional:

1.3.1. Planeamento de trabalho: a agenda;

1.3.2. Gestdo de tempo e rotas: anual, mensal e semanal;
1.3.3. A Visita comercial;

1.3.4. Argumentos de vendas: conceito e estrutura;

1.3.5. Prospeccéo e pesquisa de clientes;

1.3.6. Gestdo da carteira de clientes. Aplicativos de gestdo de relacionamentos com clientes
("CRM Customer Relationship Management");

1.3.7. Planeamento de visitas: Previsédo de tempo, frequéncia e gestao de rotas. Ferramentas de
gestdo de tarefas e planeamento de visitas;

1.3.8. Controlo e Avaliacéo das operacgdes de venda realizadas.

2. Os processos de venda.

2.1.
2.2.
2.3.

2.4,

2.5.

2.6.

Tipos de venda,;

Fases do processo de vendas;

Preparacéo de venda:

2.3.1. Conhecimento do produto;

2.3.2. Conhecimento do cliente.

Aproximacéo ao cliente:

2.4.1. Identificagdo das necessidades do consumidor;

2.4.2. Tipos de cliente: critérios de segmentacao;

2.4.3. Critérios de classificacdo das necessidades;

2.4.4. Habitos e comportamento do consumidor;

2.4.5. O processo de decisdo de compra;

2.4.6. Comportamento do vendedor e o consumidor no ponto de venda.
Analise do produto/servigo:

2.5.1. Tipos de produtos de acordo com o ponto de venda e estabelecimento;

2.5.2. Atributos e caracteristicas dos produtos e servigos: caracteristicas comerciais, técnicas e
comunicacionais;

2.5.3. Recursos e produtos de acordo com o ciclo de vida de produto;
2.5.4. Formas de apresentacdo: embalagem e acondicionamento;
2.5.5. Condic¢es de utilizacéo;

2.5.6. Preco;

2.5.7. Comparacgoes;

2.5.8. Marca;

2.5.9. Publicidade;

2.5.10. Adequacéo da venda ao canal de distribuicao.

O argumento de vendas:

2.6.1. Informacdes sobre o produto para venda profissional,

2.6.2. Os argumentos do vendedor;

2.6.3. Seleccdo de argumentos de venda;

2.6.4. Aproveitar as objeccdes e sugestdes dos clientes para melhoria da venda.
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3. Aplicagao de técnicas de vendas.

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

Técnicas de Vendas;

Apresentacdo e demonstracédo do produto/servico;
Apresentacdo a um grande numero de clientes;
Argumentacédo comercial;

Técnicas de contestacao das objecgoes;

Técnicas de persuasédo para a compra,

Venda cruzada: vendas adicionais e de substituicao.

4. Processo de Negociacdo dos termos de uma transac¢do comercial.

4.1.
4.2,

4.3.
4.4,

4.5.

4.6.
4.7,
4.8.
4.9,

Conceito e tipos de negociac¢ao;

Fases de um processo de negociagao:

4.2.1. Preparacédo da negociacao;

4.2.2. Desenvolvimento da negociagéo;

4.2.3. Pacto ou acordo.

Relacdes de negociagéo;

Variaveis basicas de negociacdo: ambiente, objectivos, tempo, informacdo, limites de
negociacédo e a relacdo de forgas entre as partes;

Diferentes estilos de negociagéo. Atitude dura-agressiva, atitude submissa-servical e atitude de
cooperacéao e dialogo;

Qualidades de bom negociador;

Regras para o sucesso em negociagoes;

Estratégias e tacticas de negociacao;

Seguimento das negociacoes.

5. A documentacédo de venda de produtos e servi¢cos

5.1.

5.2.
5.3.
5.4.
5.5.
5.6.

Documentos comerciais:

5.1.1. Ordem de encomenda;

5.1.2. Recepcéo;

5.1.3. Factura;

5.1.4. Prova de pagamento e entre outros.

Regras e usos comuns na documentagdo comercial;

Elaboracéo da documentacéo;

Classificacdo e tratamento da documentacéo;

Arquivo da documentacdo comercial;

AplicacOes informaticas para a preparagdo e organizacdo dos documentos comerciais.

42



Qualificagdo COM002_5
MARKETING E COMERCIALIZACAO

UNIDADE FORMATIVA 2: UF224 — Atendimento ao cliente (90 HORAS
Capacidades (C) e critérios de avaliacao (CA)

C1l: Implementar técnicas de comunicacao para atendimento ao cliente.

CA1.1.

CA1.2.
CA13.

CA14.

CA1.5.

CA1.6.
CA1.T.

CA1.8.

CA1.9.

Definir os pardmetros que caracterizam o atendimento apropriado para um cliente em
funcdo do canal de comunicacgéo usado.

Descrever as fungdes do servico de atendimento aos clientes nas empresas.

Expor as fases que constituem o processo de atendimento ao cliente/consumidor/usuario
através de diferentes canais de comunicacao.

Apresentar a forma e a atitude correcta no atendimento ao cliente do canal de comunicacéo
usado.

Definir a aplicagdo das técnicas de comunicagdo mais utilizadas aplicaveis em situacdes de
atendimento ao cliente/consumidor/usuario através de diferentes canais de comunicagao.

Identificar e explicar os erros mais comuns cometidos na comunicagdo néo verbal.
Numa prética simulada de uma situacdo de atendimento ao cliente:

— Identificar os elementos da comunicacdo e analisar o comportamento do cliente.
— Adaptar a atitude e o discurso a situagao inicial.
— Transmitir informacg&o com clareza e preciséo.

Numa prética simulada de solicitacéo de informacdes escritas, desenvolver a resposta tendo
em conta um tépico especifico e expressa-lo oralmente a frente de um grupo.

Aplicar técnicas de comunicagéo telefénica e electrénicas eficazes.

. Analisar reclamacBes e sugestdes nas relagdes comerciais e implementar técnicas de

comunicacdo para a resolucdo de conflitos.

CA21.

CA22.
CA23.

CA24.

CA25.
CA26.

CA217.

CA28.

Definir as técnicas de comunicacdo mais usadas aplicaveis em situacdes de mediagdo de
reclamacdes, de acordo com o canal (oral, escrito ou electrénico).

Descrever as fases que compdem a resolucdo de reclamacdes ou alegacdes.

Numa pratica simulada de uma reclamagdo devidamente caracterizada, de acordo com a
tipologia dos consumidores:
— Identificar os elementos da reclamacéo.

— Discutir as possiveis vias de solucdo, dependendo do tipo de situacdo e dos
consumidores, criando um clima de confianca.

— Utilizar técnicas de escuta activa e assertiva.

— Identificar o departamento da empresa e/ou de outros organismos responsaveis pela
gestdo das reclamacdes em conformidade com os procedimentos estabelecidos.

— Elaborar os documentos necessarios para o inicio dos procedimentos e sua
resolucgéo.

Identificar as instituicbes que tém funcdes de proteccdo do consumidor em Cabo Verde e
explicar suas competéncias.

Identificar as sugestdes e reclamacfes mais frequentes que apresenta um consumidor.

Identificar as fontes de informag8es e documentos que sdo normalmente usados na gestédo
de sugestdes e reclamacgoes.

Em diferentes casos em que se simulam situacdes de reclamacdes dos clientes:

Expressar interesse em atender eficientemente a procura especifica.
Analisar o comportamento do cliente/consumidor/usuario e caracteriza-lo.

Utilizar a técnica de comunicagdo adequada a situacao e ao parceiro.
Mostrar rigor na gestéo das fontes de informacéo e de elaboracdo de documentos.

Aplicar e definir as técnicas de resolucdo de conflitos mais utilizadas para resolver os
problemas gerados nos departamentos de atendimento ao cliente/consumidor/usuario.
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C3: Aplicar técnicas de planeamento e gestdo de atendimento e fidelizacdo dos clientes,
organizando o servico de acordo com critérios e procedimentos estabelecidos.

CA3.1.

CA3.2.

CA3.3.

CA34.

CA35.

CA 3.6.

Identificar situacdes de negécio que requerem acompanhamento pés-venda e as accdes
necessarias para realiza-lo.

Caracterizar os servicos pés-venda e de atendimento ao cliente efectuados para manter o
relacionamento com os clientes e garantir a sua completa satisfagéo.

Descrever os critérios e procedimentos a utilizar para efectuar um controlo de qualidade de
servico de atendimento ao cliente e de servico de pés-venda.

Numa pratica simulada de carteira de clientes de uma empresa, seleccionar aqueles que
possam fazer parte de um programa de fidelizacdo com critérios comerciais e utilizando, se
for necessario, a ferramenta de gestdo das relacées com clientes (CRM).

Elaborar planos de fidelizacdo de clientes em diferentes casos, usando o software
disponivel.

Descrever e explicar as técnicas bésicas de fidelizacdo dos clientes e os elementos
emocionais e racionais que intervém no processo.

C4: Aplicar métodos de controlo de qualidade e melhoria dos processos de atendimento e
informacgé&o para o cliente ou consumidor, que facilite o acesso a informacéo.

CA4.1.
CA 4.2
CA43.

CA44.

Expor as incidéncias comuns nos processos de atendimento aos clientes/consumidores.
Descrever os métodos que sédo utilizados para avaliar a eficacia na prestacao do servico.

Numa pratica simulada de anomalias detectadas em processos de atendimento ao
cliente/consumidor, explicar as medidas possiveis para a sua resolugéo.

Numa pratica simulada de atendimento ao cliente, expor o grau de eficiéncia/ ineficiéncia na
prestacdo de servico e apresentar eventuais medidas e procedimentos para melhorar e
otimizar a qualidade do servico.

C5: Aplicar técnicas de organizacdo das informacBes comerciais, de modo manual e/ou
utilizando aplicativos informéticos para garantir a integridade, a seguranca, a disponibilidade
e a confidencialidade das informacgdes armazenadas.

CAS5.1.
CAS5.2.
CA5.3.

CA54.
CAS5.5.
CA5.6.

CAS.T.

CA5.38.

Identifica 0s objectivos e a necessidade de organizar as informacdes dos clientes.
Explicar as técnicas de organizar informac¢fes que podem ser aplicadas numa empresa.

Aplicar técnicas de arquivo manual de documentacdo comercial utilizadas com mais
frequéncia com base em dados e informagdes fornecidas previamente.

Identificar e explicar o papel de um base de dados nas rela¢c6es com clientes.
Operar, no nivel de usudrio, uma aplicagdo informatica de base de dados.

Aceder as informacfes armazenadas na base de dados através de procedimentos
definidos.

Registar informagdes, preencher formulérios e recuperar dados em aplicativos de base de
dados.

Justificar a necessidade de conhecer e usar regularmente mecanismos ou procedimentos
de salvaguarda e proteccdo das informacdes e fazer backup das informacfes inseridas no
aplicativo informatico.

1. O atendimento ao cliente na empresa/ organizacao

1.1. A importancia do cliente para a empresa;
1.2. O atendimento ao cliente:

1.2.1. Conceito;

1.2.2. Variaveis;

1.2.3. Posicionamento;
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1.3.
1.4.
1.5.

1.2.4. Branding.

Estrutura e organizacédo do departamento comercial;

A funcéo de atendimento ao cliente nas empresas;

O marketing e sua relacdo com a funcéo de atendimento ao cliente.

2. Técnicas de comunicacédo aplicadas a venda e atendimento ao cliente

2.1.

2.2.
2.3.
2.4.

2.5.
2.6.

Habilidades do comunicador eficaz: assertividade, persuasdo, empatia e inteligéncia
emocional;

Barreiras e dificuldades de comunicacéo de negociacéo presencial e ndo presencial;
Comunicacédo néo verbal;

A comunicacéo Telefonica:

2.4.1. Barreiras e dificuldades;

2.4.2. Expresséao verbal;

2.4.3. Regras de comunicacao telefénica;

2.4.4. A comunicagao comercial na comunicagéo telefénica: linguagem positiva;
2.4.5. Redes de comunicac¢édo electrénica (Intra/lnternet).

Técnicas de Comunicacao escrita;

Elaboracéo de relatorios.

3. A qualidade na prestacéo do servico

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

Conceito de qualidade;

Qualidade nos processos de negociacéo;
Métodos de avaliagdo de qualidade;
Medidas correctivas;

Tratamento de anomalias.

Avaliacdo e controlo do servico.

4. O atendimento as reclamacdes e resolucéo de eventuais conflitos.

4.1.

4.2.
4.3.

4.4,
4.5,
4.6.

Importancia da execu¢do dos compromissos e da organiza¢do do trabalho na prevencédo de
situag6es de conflito com os clientes;

Conflitos e reclamag¢fes mais habituais na venda e no atendimento aos clientes;

Procedimento de atendimento a reclamagfes. Recolha de informagdo nos casos de
reclamacgfes, processamento e gestao;

Habilidades na resolucdo de eventuais conflitos com os clientes.
Importancia das sugestdes dos clientes na melhoria da qualidade dos servicos.
Normativa e regulamentacdo no caso de reclamacéo.

5. A proteccdo do consumidor e usuario

5.1.
5.2.

5.3.

Conceito de cidadania e papel do consumidor.

Direitos dos consumidores: a defesa do consumidor. Responsabilidade de intermediarios e
distribuidores.

Aspectos legais aplicados ao atendimento do cliente.

6. Sistemas de gestdo e tratamento de informagdes no atendimento ao cliente e ferramentas de
gestdo de relagdo com o cliente (CRM):

6.1.
6.2.
6.3.
6.4.

6.5.

Documentacédo envolvida no atendimento ao cliente;
As informag@es fornecidas pelo cliente: Analise comparativa e Natureza da informacéo;
Procedimentos para a obtencéo e a recolha de informacdes;

Sistemas de informacdo e base de dados (ferramentas - CRM - Customer Relationship
Management);

Utilizacdo de ferramentas de gestdo de relacdo com o cliente (CRM) para obter informacdes
sobre o cliente;
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7.

8.

6.6. Técnicas de arquivo: natureza e finalidade do ficheiro;
6.7. Preparacao de arquivos.

6.8. Questionarios;

6.9. Transmissao de informacdes internas;

6.10. Elaboracéo e apresentagédo de relatérios.

Base de dados para o tratamento da informacdo nas funcBes de atendimento ao
cliente/consumidor/usuério.
7.1. Estrutura e funcdes de uma base de dados;
7.2. Tipos de base de dados;
7.3. Base de dados documentais;
7.4. Uso de base de dados. Procedimentos:
7.4.1. Busca e recuperacao de arquivos e registos;
7.4.2. Gravagéo de Informagoes;
7.4.3. Alteracdo e exclusdo de arquivos e registos;
7.4.4. Consulta;
7.4.5. Impressao;
7.4.6. Proteccéo de dados.

Servi¢o p6s-venda e fidelizac&o de clientes.

8.1. Conceito de servico pos-venda e fidelizacdo de clientes;

8.2. Importancia das rela¢des interpessoais na fideliza¢do dos clientes e Servico pds-venda;
8.3. Importancia e modalidades de servi¢os pos-venda e fidelizacdo de clientes;

8.4. Técnicas de fidelizacao de clientes;

8.5. A confianca nas relag6es comerciais.

Qutras capacidades associadas ao moédulo

Amabilidade e clareza no tratamento com os clientes

Cortesia e educagéo

Atitude proactiva e de servi¢co no tratamento com os clientes

Empatia

Escolha activa

Identificacdo e valorizacao dos critérios e a importancia da qualidade de servi¢co
Integridade, confidencialidade e responsabilidade no manuseamento de dinheiro
Capacidade de persuasao

Orientacao ao negécio

Preocupacéo pela satisfacéo dos clientes

Preocupacéo pelos detalhes

Respeito e reconhecimento da hierarquia no trabalho

Valorizacdo do rigor e precisdo nas informacdes

Flexibilidade

Valorizacdo de uso correcto de linguagem

Paciéncia

Persisténcia

Sigilo profissional

Requisitos basicos do contexto formativo do M6dulo

Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher os requisitos basicos estipulados
pelo Sistema de Acreditacdo das Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; | Série).
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Professor / Formador:

— O Professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptiddo Profissional que prove que o
mesmo é detentor de formacao pedagdégica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formacao técnica relacionada com os contetidos do Moédulo
Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional comprovada nas competéncias
incluidas na Unidade de Competéncia associada ao Médulo Formativo.

Requisitos de acesso ao médulo formativo

As condi¢cBes de acesso ao modulo formativo constam no Artigo 15°, 16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n°
66/2010, de 27 de Dezembro (Cf. Boletim Oficial n® 50/2010; | Série, de 27 de Dezembro).
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MF4: ORGANIZAGAO E IMPLEMENTAGAO DE ESPAGCOS COMERCIAIS E ACGOES
PROMOCIONAIS

Cadigo: MF146_4 Nivel: 4 Duragéo: 200 Horas

Associado a UC146_4: Organizar e implementar espagos comerciais e ac¢gdes promocionais.

Este MF esta subdividido nas seguintes Unidades Formativas:

Caodigo
= UNIDADE FORMATIVA 1:  ORGANIZACAO DE ESPACOS COMERCIAIS UF225
= UNIDADE FORMATIVA 2. PROMOCAO DO PONTO DE VENDA UF226

UNIDADE FORMATIVA 1: UF225 — Organizacdo de espacos comerciais(110 HORAS

Capacidades (C) e critérios de avaliacao (CA)

Cl: Interpretar as informacdes que definem a disposicdo e a organizagdo de um espaco
comercial.

CA1.1.

CA1.2
CA1.3.

CA14.

Explicar as informagBes mais relevantes e necessarias para a definicdo de um espaco
comercial.

Identificar as principais técnicas de disposi¢éo de espagos comerciais de interior/exterior.

Identificar e interpretar as regras aplicaveis na concepgdo dos espagos comerciais, espagos
minimos, numero e dimenséo dos corredores entre outros.

Interpretar os efeitos psicoldégicos no consumidor das diferentes técnicas utilizadas na
disposi¢céo de espagos comerciais.

C2: Analisar os elementos internos que determinam a implementacdo do espagco comercial, a
partir de determinadas condi¢fes e informacdes.

CA21.

CA22.

CA23.

Identificar os principais pardmetros que devem ser levados em conta na definicdo dos
elementos dentro de um estabelecimento comercial.

Num caso pratico de um estabelecimento comercial e a partir de informagdo sobre a
empresa, 0s produtos ou servicos, o cliente, o mercado e 0s objectivos pretendidos,
desenvolver a informacédo de base para a implantacdo dos elementos do interior, utilizando,
se necessario, um aplicativo informatico e assinalando a seguinte informacéo:

— Técnicas utilizadas.

— Ciritérios de distribuicao/disposicao.

— Critérios para a seleccao de mobiliario e materiais comerciais.

— Efeitos visuais pretendidos com diferentes tipos de combinacdes de luz e cor.

— Impacto psicolégico sobre o cliente.

— Regulamentos comerciais, de seguranca e higiene.

Face a um estabelecimento comercial ja arrumado: identificar as vantagens e desvantagens
e definir as medidas correctivas em relagéo a:

— Optimizacgéo e o equilibrio do espaco.

— lluminacéo e cores.

— Elementos decorativos.

— Movimento da clientela e corredores.

— Categorias de produto e seccdes.

— Pontos frios e quentes do estabelecimento.

— Mobiliario
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C3: Analisar os elementos externos de diferentes espacos comerciais, a partir de determinadas

C4:

C5:

condicfes e informacdes.

CA3.1. Identificar os principais parAmetros que devem ser levados em conta na definicdo dos
elementos que fazem parte do exterior de um estabelecimento comercial.

CA3.2. Explicar o papel e objectivos na implementacdo de elementos externos de um
estabelecimento comercial.

CA33. A partir de informagBes sobre a caracterizagdo da fachada e a vitrine, desenvolver e
apresentar informac8es com base nos elementos que fazem parte do exterior do espaco
comercial, utilizando, sempre que adequado, programas de computador e apontando:

— Caracteristicas da fachada.

— Sinais exteriores.

— Localizagdo da entrada/saida e o nUmero de acessos.

— Vitrine: localizagdo, tamanho e iluminacéo.

— As regras do comércio e a utilizagdo da via publica com critérios comerciais.
— Ciritérios de selec¢é@o de materiais para a vitrine.

— Efeitos visuais desejados.

Elaborar um projecto de implantacdo de um estabelecimento comercial com base em
informagdes sobre elementos internos e externos

CA4.1. A partir de informacao onde se determina os elementos internos e externos que devem ser
implantados:
— Elaborar o projecto de implementacédo, apontando e localizando todos os elementos.

— Fazer uma apresentacdo da implementagdo do projecto, argumentando o impacto
nos clientes e nas vendas.

CA4.2. Dadas duas alternativas para implantacdo de um espacgo comercial e informacao relativa as
empresas, consumidores e ao mercado de produtos/servicos, analisar e avaliar cada uma
delas e seleccionar uma, justificando a decisdo tomada.

CA43. A partir de informagBes sobre os elementos internos e externos que se pretendem
implementar num estabelecimento comercial:
— Identificar os itens que compdem o orgcamento.
— Valorizar os elementos economicamente.
— Elaborar o orgcamento.

CA4.4. Associar os diferentes elementos que fazem parte do projecto de implementacdo do espacgo
comercial com os recursos humanos e materiais necessarios para a sua execucao.

CA 4.5. Descrever os critérios econdémicos e comerciais na implementagdo do espago comercial.

CA 4.6. Descrever as incidéncias mais comuns que possam surgir na implementagcéo de um espaco
comercial.

Definir diferentes tipos de categorias de produtos para optimizacdo de um espaco de venda.

CA5.1. Identificar e explicar os recursos, funcbes e natureza dos produtos que podem ser
comercializados em diferentes pontos de venda.

CA5.2. Dado um espagco de venda e o seu linear, calcular e interpretar o coeficiente de
implementacéo do solo.

CA5.3. A partir das caracteristicas das familias de produtos que vdo ser dispostos hum ponto
especifico de venda e os metros lineares do solo, afectar a cada familia os metros lineares
correspondentes, aplicando as técnicas de merchandising.

CA5.4. Identificar e descrever os métodos mais comuns para a gestéo e localizagdo de categorias e
familias de produtos numa superficie de venda.

CA5.5. A partir de um possivel ponto de venda, com uma variedade de produtos e um volume de
vendas:
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CA5.6.

— Analisar as categorias de produtos.

— Descrever como gerir as categorias de produtos no ponto de venda.
Dado um espaco de venda, algumas seccdes, metros lineares, uma categoria de produtos
gue se podem comercializar e um estudo de mercado:

— Classificar a categoria de produtos em familias, subfamilias e referéncias.

— Descrever os critérios de classificacao.

— Determinar a abrangéncia e a profundidade da categoria de produtos.

— Calcular o nidmero minimo e maximo normal de referéncias.

C6: Analisar um plano de implementacao de produtos visando a sua optimizacao.

CA6.1.
CA6.2.
CA6.3.

CA6.4.

CA6.5.

Identificar as func¢des de linear.
Explicar a organizagéo e critérios comerciais que aperfeicoam os facings dos produtos.

Descrever as principais regras de aplicacao visual para qualquer familia de produtos que
permitam o desenvolvimento das vendas.

A partir de dados sobre itens e linear:

— Determinar o modo de implantagéo que melhor se adapte a cada produto.
— Calcular o numero ideal de facings para cada referéncia.
— Calcular o linear 6ptimo para cada produto e explicar a aplicacdo do resultado.

— Usar um programa de computador para definir a implementacdo da familia de
produtos.

— Identificar as regras de seguranca e saude aplicaveis.
A partir do plano de implementag&o de produtos e planeamento do espaco comercial:
— Determinar as tarefas de colocacdo, ordem das mesmas e tempo de execuc¢éo das
tarefas.
— Definir as tarefas de manutencéo e reposicéo.
— Calcular o stock de seguranc¢a para que ndo aconteca ruptura.

— Determinar o pessoal necessério para realizar a colocac¢do dos produtos e as ac¢des
de merchandising.

C7: Aplicar métodos de controlo de implementacdo de produtos para avaliar a sua eficacia.

CATA.

CAT7.2

CA73.
CA74.

Identificar e explicar os instrumentos de medicdo que normalmente s&do usados para avaliar
a eficicia da colocacgéo dos produtos nas prateleiras.

A partir de dados sobre a caracterizacdo fisica de um estabelecimento, implantacdo dos
produtos, objectivos, dados de vendas e utilizando, sempre que apropriado, uma folha de
calculo:

— Calcular o desempenho por m2 de superficie de venda e por metro linear de solo,
usando 0s racios necessarios.

— Calcular a eficiéncia da implementacéo de produtos, utilizando os principais racios.

— Calcular a rentabilidade dos lineares.

— Calcular a rotacéo da variedade no linear.

— Representar as curvas das vendas de produtos com base no linear atribuido.

— Interpretar os resultados e propor medidas correctivas para a realizacdo dos
objectivos.

Dado um produto, determinar o limiar para a supresséo de referéncias.

Face a dados de um estabelecimento comercial: numero de actos de compra de uma
familia de produtos, nimero total de vendas do estabelecimento, o preco médio do produto
na familia, o gasto médio da familia do produto, o preco de venda, o preco de compra, as
guantidades vendidas, os lineares desenvolvidos e o coeficiente de rotacdo, utilizando,
sempre que apropriado, folhas de calculo:

— Calcular a taxa de rentabilidade e representa-la num diagrama.
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— Interpretar os resultados, limitar os desvios, estabelecer as correc¢des necessarias e
produzir um relatorio.

— Calcular a rentabilidade do merchandising de acordo com cada familia de produtos.

1. Organizacao do ponto de venda orientado para o cliente.

1.1.

1.2.
1.3.
1.4.

O ponto de venda e a area comercial:

1.1.1. Conceito;

1.1.2. Dimensao;

1.1.3. Tipos de superficies: diferengas e caracteristicas;

1.1.4. Localizacéo fisica. Situacéo e vizinhos;

1.1.5. Imagem do estabelecimento.

Marketing no ponto de venda: merchandising do fabricante e do distribuidor;
Relagdo entre o fabricante e superficies comerciais;

Normativa aplicavel as superficies comerciais:

1.4.1. Espagos minimos, nimero e tamanho dos corredores;

1.4.2. Acesso: Barreiras de acesso e direito de admisséo;

1.4.3. Proteccéo do consumidor: informacéo e publicidade no ponto de venda;
1.4.4. Consumidores com necessidades especiais ou sensiveis;

1.4.5. Segurancga e higiene.

2. Analise basica do comportamento do consumidor no ponto de venda.

2.1.

2.2.
2.3.

2.4,
2.5.
2.6.

2.7.

2.8.

O comportamento do consumidor: que, quem, porque, quando, onde, quanto e como se usa a
compra,;

Diferencas entre o comprador e o consumidor;

O processo de decisdo de compra. As necessidades do consumidor. Unidades de consumo: o
individuo, familia e organiza¢Bes/empresas;

Tipos de clientes e unidade de consumo;
Determinantes internas e externas do comportamento do consumidor;

A segmentacdo dos mercados e pontos de venda. Especializacdo de estabelecimentos
comerciais;

Impacto de merchandising no processo de decisdo de compra e no comportamento do
consumidor;

Aplicacdo da teoria do comportamento do consumidor para a implementacdo de espacos
comerciais. Pontos quentes e frios.

3. Design interior do estabelecimento comercial.

3.1
3.2.

3.3.

3.4.

Distribuicdo e dimensé&o do espaco interior;

Elementos interiores do estabelecimento: Mobiliario; Cartazes e elementos promocionais;
lluminagéo;

Ambiente do estabelecimento:

3.3.1. Efeitos do ambiente sobre a compra;

3.3.2. Elementos do ambiente: luz, masica, cor, ordem;

3.3.3. Decoracéo e arrumagao.

Distribuic&o dos corredores:

3.4.1. Localizacao de corredores, distribuicdo e dimenséo minima.
3.4.2. Analise do movimento do cliente no ponto de venda;

3.4.3. Facilidades de circulacéo e de acesso aos produtos e promocdes;
3.4.4. Final da compra: Saida.
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3.5.

3.6.
3.7.

Implantacéo das seccoes:

3.5.1. Complementaridade dos produtos;

3.5.2. Aplicagdo das regras de seguranca e higiene.

Layout de mobiliario.

Utilizacdo de aplicativos informaticos para o design de interiores de espagcos comerciais.

. Design exterior do estabelecimento comercial.

4.1.
4.2.
4.3.
4.4,
4.5,
4.6.
4.7,

4.8.

Elementos externos do estabelecimento comercial;
Tipos de sinais exteriores;

lluminacao exterior;

O toldo e seu posicionamento;

Promocéo visual do estabelecimento;

Tratamento promocional do espago exterior.

A vitrine:

4.7.1. Conceito e classes;

4.7.2. Critérios comerciais no design de vitrines;
4.7.3. Organizacdo da montagem da vitrine comercial.
O hall do estabelecimento.

. Aimplementac&o de um projecto de estabelecimento comercial.

5.1.
5.2.

5.3.
5.4.
5.5.
5.6.

Plano de trabalho;

Procedimentos administrativos necesséarios para obtenc@o de licencas, autoriza¢des junto de
entidades competentes;

Recursos humanos e materiais na organizacéo do ponto de venda;
Orcamentos de implementacao;

Aplicacao de técnicas de montagem e desmontagem de espagos comerciais;
Normas de SHST aplicadas a um projecto de estabelecimento comercial.

. Gestédo de produtos e variedade no ponto de venda.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.
6.5.
6.6.
6.7.

Classificacdo dos produtos no ponto de venda:

6.1.1. A categoria de produtos;

6.1.2. Familias e gamas.

Identificagcdo do produto:

6.2.1. Caracteristicas: técnicas, comerciais e psicolégicas;

6.2.2. Marcas registadas e logotipos.

6.2.3. Posicionamento de produtos: produtos atraentes e marcas.
Embalagem do produto:

6.3.1. Condi¢Bes de conservacao;

6.3.2. Acondicionamento e embalagem;

6.3.3. Interpretagdo dos codigos de produtos e pictogramas.
Rastreabilidade do produto no ponto de venda;

A variedade/categoria no ponto de venda;

Métodos de determinacao da categoria/variedade;

Escolha de referéncias:

6.7.1. Determinar o nimero de minimo, maximo e normal de referéncias;
6.7.2. Limite para a remocéo de referéncias;

6.7.3. Aplicacdo de software de gestdo da categoria/variedade.

. Organizacdo do linear.

7.1.

Linear:

52



Qualificagdo COM002_5
MARKETING E COMERCIALIZACAO

7.2.

7.3.

7.4.
7.5.
7.6.

7.1.1. A distribuicdo do linear;

7.1.2. Linear ideal de acordo com o produto e o tempo de exposicao.
Os facings e sua gestéo:

7.2.1. Regras de implementacao;

7.2.2. Rotacgéo de produtos;

7.2.3. Langamento dos produtos.

Organizacdo do trabalho: determinacdo das tarefas, calculo de tempos, recursos humanos e
orgamento;

Sistemas de reposicéo de lineares;
Regras aplicaveis a introducédo de produtos;
Aplicativos informaticos para a distribuicédo e optimizacao do linear.

. Controlo daimplantagcdo de produtos.

8.1.
8.2.
8.3.
8.4.
8.5.
8.6.

Instrumentos de controlo quantitativo e qualitativo;

Parédmetros de gestédo de categorias;

Célculo dos racios financeiros;

Andlise e interpretac&o dos racios de gestédo de produto;

Introducdo de medidas correctivas. Exclusdo e introdugéo de referéncias;

Utilizacdo de folhas de célculo e aplicativos informaticos na gestdo de produtos e sua categoria.
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UNIDADE FORMATIVA 2: UF226 — Promocao do ponto de venda (90 HORAS
Capacidades (C) e critérios de avaliacao (CA)

C1: Definir actividades promocionais de acordo com os objectivos de negécios.

CA1.1.

CA1.2.
CA13.

CA14.
CA1.5.

CA1.6.

CA1.T.

Identificar as fontes de informagédo para a recolha dos dados necessarios para a definicao
da acc¢éo promocional.

Definir os objectivos pretendidos numa acc¢éo promocional.

Identificar e descrever os diferentes meios promocionais que normalmente se utilizam num
estabelecimento comercial e numa grande superficie.

Definir as principais técnicas psicolégicas que se aplicam a uma acg¢ao promocional.
A partir da caracterizacéo de uma "zona fria" em um estabelecimento comercial:

— Seleccionar um meio de promocao para aquecer a zona fria.

— Definir o contelido e a forma da mensagem promocional.
A partir dos objectivos definidos num plano de marketing, da caracterizacdo de um
estabelecimento comercial e de um orgamento, definir:

— O'tipo de promocéo.

— Localizacédo de cada uma das ac¢Bes promocionais.

— As técnicas psicoldgicas aplicadas e os efeitos esperados.

— Apresentar a accdo promocional definida de forma organizada e estruturada, fixando
os tempos e formas de implementacdo, utilizando, se for necessério, aplicativos
informéticos.

Desenvolver um orgamento a partir de dados econdémicos e de uma acgdo promocional
definida, tendo em conta os recursos humanos e materiais necessarios.

. Elaborar elementos promocionais para estabelecimentos comerciais, usando os materiais e o

equipamento adequado.

CA21.

CA22.

CA23.

Redigir mensagens comerciais eficazes adequadas ao tipo de promocdo e objectivos
pretendidos.

Executar e/ou projectar cartazes e folhetos de mensagens comerciais aplicando as técnicas
de design e combinando diferentes materiais que harmonizem a forma, textura e cor, de
acordo com a imagem corporativa do estabelecimento.

Usar o software de edi¢do na producgdo de catalogos, cartazes, brochuras e folhetos.

. Aplicar métodos de controlo da eficiéncia e eficacia das actividades promocionais no ponto

de venda.

CA3.1.

CA3.2.

CA3.3.

Identificar e explicar os racios ou outros instrumentos de medi¢cdo que sdo normalmente
usados para avaliar a eficacia das ac¢cfes promocionais.

Descrever o processo para obter o valor dos pardmetros envolvidos no céalculo dos racios de
controlo.

A partir de uns dados econdémicos sobre vendas e lucros, utilizando, se necessério, folhas
de célculo:

— Calcular a eficacia da acg¢do promocional, usando as principais relacdes que
quantificam.

— Interpretar os resultados.

— Explicar as eventuais medidas a aplicar.
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1.

Promocéo no ponto de venda.

1.1. Comunicacao comercial: Publicidade e promocéao. Politicas de Marketing directo;
1.2. Planeamento de actividades promocionais de acordo com o publico-alvo;

1.3. A promog&o do fabricante no estabelecimento;

1.4. Formas de promocéo visando o consumidor;

1.5. Seleccéo de acc¢bes: Degustacdes e demonstracdes no ponto de venda;

1.6. Temporadas e vendas sazonais. Epocas e datas especiais para realizacdo das campanhas
promocionais;

1.7. Animacéao de pontos quentes e frios no estabelecimento comercial;
1.8. Accdes promocionais online.

Merchandising e animacé&o do ponto de venda.

2.1. Definicdo e &mbito de merchandising;

2.2. Elementos de publicidade no ponto de venda;

2.3. Técnicas de design;

2.4. Mensagens promocionais. Mecanismos de influéncia: reflex@o e persuaséo.
2.5. Normativa de publicidade e promog¢éo no ponto de venda;

2.6. Aplicativos informéticos para edicao de folhetos e cartazes.

Controlo das ac¢bes de promocgao:

3.1. Critérios de controlo das ac¢des promocionais.

3.2. Célculo de indices e de indicadores econdmico-financeiros.

3.3. Célculo de racios de eficiéncia das ac¢bes promocionais.

3.4. Andlise dos resultados.

3.5. Implementagéo de medidas correctivas no ponto de venda.

3.6. Uso de folhas de célculo para a organizacao e controlo do trabalho.

Qutras capacidades associadas ao modulo

Gosto pela diferenca
Criatividade

Inovacao

Dinamismo

Atitude proactiva

Método

Organizacédo

Rigor

Capacidade de Planificacéo

Requisitos basicos do contexto formativo do M6dulo

Espacos:

Os

espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher os requisitos basicos estipulados

pelo Sistema de Acreditacdo das Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; | Série).

Professor / Formador:

— O Professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptiddo Profissional que prove que o
mesmo é detentor de formacao pedagdgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formacao técnica relacionada com os contetdos do Médulo
Formativo.
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— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional comprovada nas competéncias
incluidas na Unidade de Competéncia associada ao Médulo Formativo.

Requisitos de acesso ao médulo formativo:

As condi¢cBes de acesso ao modulo formativo constam no Artigo 15°, 16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n°®
66/2010, de 27 de Dezembro (Cf. Boletim Oficial n® 50/2010; | Série, de 27 de Dezembro).
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MF5: GESTAO COMERCIAL E ADMINISTRATIVA DE OPERAGCOES COMERCIAIS

Cadigo: MF147_5 Nivel: 5 Duragéo: 280 Horas

Associado a UC147_5: Realizar a gestdo comercial e administrativa de opera¢des comerciais.

Este MF esté subdividido nas seguintes Unidades Formativas:

Caodigo

= UNIDADE FORMATIVA 1: GESTAO ADMINISTRATIVA DE OPERACOES UF227
COMERCIAIS

= UNIDADE FORMATIVA 2:  GESTAO COMERCIAL UF228

UNIDADE FORMATIVA 1: UF227 — Gestao administrativa de operacoes comerciais (130 HORAS

Capacidades (C) e critérios de avaliacao (CA)

C1: Elaborar os documentos das transac¢des de vendas, usando TIC's, fazendo os célculos
necessarios e aplicando a normativa vigente.

CA1.1.

CA1.2
CA13.

CA14.

CA15.

CA1.6.

Distinguir os documentos das operacbes de compra e venda, precisando as funcdes e
requisitos formais que devem reunir.

Identificar a normativa aplicavel aos processos administrativos e comerciais.

Explicar os conceitos de juros, descontos, margem comercial, preco de custo do produto,
preco de compra, preco de venda, percentual do IVA, comissdes de venda e fazer os
célculos necessérios.

A partir de um caso pratico:

— Identificar os diferentes métodos para calcular o preco final de venda.

— Calcular o preco final de venda de acordo com as margens fornecidas.

— Avaliar o impacto sobre o preco final de diferentes promocgoes.
Num caso pratico de compra ou venda indicar os aplicativos informéticos e outros que
devem ser usados para:

— Elaborar requisi¢bes, notas de encomenda e guias de remessa, incorporando cada
um dos parametros necessarios - quantidades, qualidade, local de entrega,
conceitos, valores e outros.

— Elaborar nota de crédito, de débito e de devolucao.
— Elaborar guia de entrada, guia de saida e ficha de armazém.

— Calcular correctamente a quantidade econémica da encomenda (QEE) e o preco
unitario de compra ou venda.

— Calcular correctamente o montante total da compra ou da venda de diferentes
produtos.

— Preparar as faturas, tendo em conta descontos, a taxa do IVA e o pagamento ou 0s
sistemas de pagamentos estabelecidos.

Num caso pratico de recepc¢do de documentagdo administrativa:

— ldentificar os diferentes documentos comerciais recebidos.

— Comprovar a existéncia ou nao de irregularidades na documentacao.

— Valorizar a importancia da seguranca e conservacdo da documentacdo e informacao.
— Arquivar e processar a informacao.

— Avaliar as incidéncias detectadas e agir em conformidade.
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CA1.T.

CA1.38.

Descrever as fases e os documentos relacionados com o procedimento administrativo para
a gestdo de pedidos, desde a identificagdo da necessidade, a elaboracdo da encomenda
até o controlo da recepg¢ao do mesmo.

Descrever os procedimentos administrativos relativos a recepgdo, armazenamento,
distribuicdo interna e expedicdo de mercadorias.

C2: Elaborar contratos de compra e venda e outros relacionados, respeitando os acordos
adoptados no processo de venda e negociacao.

CA21.

CA22

CA23.

CA24.

CA25.

CA 2.6.
CA2T.

Interpretar os regulamentos legais que regem o contrato de compra e venda.

Caracterizar o contrato de compra e venda, os elementos envolvidos, os direitos e
obrigacdes das partes, sua estrutura e seu conteudo, analisando as clausulas habituais
incluidas no mesmo.

Elaborar contratos de compra e venda que reflectem os acordos alcancados entre vendedor
e comprador, usando processador de texto.

Analisar os contratos de venda a prazo, os regulamentos e 0s requisitos para a sua
formalizagéo.

Caracterizar o contrato de compra e venda em consignacéo, analisando diferentes casos
em que seja procedente a sua formalizagéo.

Caracterizar o contrato de fornecimento, analisando os casos em que é utilizado.

Analisar os contratos de leasing e renting como formas de financiamento de activos da
empresa.

C3: Identificar os procedimentos e obrigacdes contabilisticos, fiscais e laborais nos processos
comerciais.

CA3.1.

CA3.2.
CA3.3.
CA34.

Identificar os registos contabilisticos do pequeno comércio e a necessidade de manter
actualizados os livros contabilisticos.

Aplicar técnicas de controlo de tesoureira em pequenos negécios.
Identificar os procedimentos de declaragdo tributaria em pequenos negécios.

Explicar as obrigagfes laborais em pequenos negocios.

1. Tratamento administrativo das operacfes de compra e venda.

1.1. Gestdo administrativa da carteira de clientes;
1.2. Identificac@o de documentos bésicos:
1.2.1. Orgamento;
1.2.2. Proposta de encomenda,;
1.2.3. Nota de encomenda;
1.2.4. Guia de Remessa;
1.2.5. Facturas;
1.2.6. Recibo;
1.2.7. Nota de Crédito e de débito;
1.2.8. Nota de devolucéo;
1.2.9. Outros.

1.3. Preparacdo e preenchimento da documentacdo administrativa em transac¢bes de compra e
venda.

1.4. Processamento e gestdo de incidéncias detectadas no processo administrativo de compra e
venda:

1.4.1. Reclamacédo da documentacao ndo recebida ou remetida a fornecedores ou clientes;
1.4.2. Comunicacéo de incidéncias aos departamentos correspondentes;

1.4.3. Resolucéo de incidéncias;

1.4.4. Reivindicacdo dos documentos nao recebidos ou enviados para fornecedores ou clientes.
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. O contrato de compra e venda.

2.1. Regulamentos legais que regem o contrato de compra e venda;

2.2. Sujeitos do contrato. Direitos e obrigacdes das partes. Estrutura e contedo;
2.3. Elaboracéo de contratos de compra e venda;

2.4. Contrato de compra e venda em consignacao;

2.5. Contrato de fornecimento;

2.6. Contratos de leasing, renting e franchising.

. Célculo comercial em operacdes de compra e venda:

3.1. Calculo do PVP (Preco de venda ao publico);

3.2. Célculo de impostos;

3.3. Célculo de custos da actividade comercial: portes, acondicionamento, embalagem e outros;
3.4. Célculo de quotas e pagamentos a prazo;

3.5. Corretagem;

3.6. Desconto comercial e outros;

3.7. Calculo de margens;

3.8. Ferramentas e instrumentos para o célculo aplicados a venda.

. Aplicacédo da normativa mercantil e fiscal vigente nas opera¢cdes de compra e venda.

4.1. Legislacdo comercial;
4.2. Legislagéo fiscal;
4.3. Legislacdo em matéria de IVA.

. Procedimentos e obrigagdes contabilisticos, fiscais e laborais nos processos comerciais.

5.1. Registos contabilisticos do pequeno comércio: registo de operages e livros contabilisticos;
5.2. Atesouraria em pequenas lojas. Controlo de tesouraria e liquidez;

5.3. Procedimento de declaracao tributaria em pequenas lojas;

5.4. Obrigac6es laborais em pequenas lojas.

Procedimento administrativo para a gestdo de armazém

6.1. Recepcéo e entrega de documentacdo e mercadoria: anomalias, deficiéncias, devolugdes;
6.2. Registo das entradas e saidas;
6.3. Realizacao, elaboragéo e interpretacdo de inventarios;

6.4. Controlo e organizacdo de armazenagem das mercadorias: comparacao de produtos
inventariados e registados, desvios, perdas e obsolescéncia dos produtos armazenados;

6.5. Distribuicdo de mercadorias e documentacao correspondente.
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UNIDADE FORMATIVA 2: UF228 — Gestédo comercial (150 HORAS
Capacidades (C) e critérios de avaliacao (CA)

C1l: Obter e organizar dados e informacfes que permitam a definicdo de estratégias e planos

comerciais em conformidade com os objectivos estabelecidos.

CA1.1. Analisar informacdes comerciais para a deteccédo de oportunidades de negécio e definicao
de planos de vendas eficazes.

CA1.2. Identificar os principais parametros, pontos fortes e fracos, ameacas e oportunidades que
devem ser analisadas para detectar uma oportunidade comercial.

CA1.3. Analisar as caracteristicas e atributos dos produtos que afectam a realizacdo e a concepc¢éao
da estratégia comercial e seu plano de vendas.

CA14. Analisar as vantagens e peculiaridades da utilizacdo de diferentes canais de
comercializagdo para aumentar as vendas e atingir objectivos de negécios.

CA1.5. Explicar as diferentes estratégias comerciais que podem surgir dependendo da fase do ciclo
de vida do produto e/ou do cliente a que se destina.

CA1.6. Analisar diferentes planos de vendas, seus contetidos e objectivos.

CA1.7. Classificar informacdes sobre clientes, produtos, servigcos e precos seguindo o critério de
relevancia das variaveis para o plano de vendas e objectivos comerciais da organizacao.

CA1.8. Utilizar aplicativos informaticos que permitam registar, vincular, consultar, tratar, analisar e
apresentar dados.

CA19. Num caso pratico de preco e o custo de comercializagdo de um determinado
produto/servico calcular a rentabilidade, aplicando o método apropriado.

CA 1.10. Dado um caso pratico de dados de vendas num determinado periodo:

— Calcular as taxas trimestrais, semestrais e anuais de crescimento.
— Estimar a previs@o de vendas mediante a aplicacéo de técnicas de inferéncia simples.

. Desenvolver planos de vendas, fazendo propostas para melhorar o posicionamento do

produto no mercado, garantido a fidelizac&o de clientes para aumentar as vendas.
CA 2.1. Aplicar técnicas de exploracéo e pesquisa de clientes actuais e potenciais.

CA2.2. A partir de diferentes planos de marketing elaborar planos de vendas que recolham os
objectivos, 0s recursos necessarios para atingi-los e as linhas de actuagdo comercial.

CA 2.3. Descrever as caracteristicas e a estrutura de um script de vendas, explicando sua funcéo.

CA24. A partir de uma informagdo proveniente de uma implementagdo especifica de produtos e
servigos, publico-alvo e os recursos disponiveis:
— ldentificar as variaveis necessarias para a formulacdo de uma estratégia comercial.
— Desenvolver o script de venda.

CA 2.5. Identificar os dados da carteira dos clientes potenciais e reais de interesse para estabelecer
um plano de accdo comercial usando, se necessario, ferramentas de relacionamento com
os clientes (CRM) e ferramentas de gestao de base de dados.

. Explicar o conceito e os elementos que caracterizam a forca de vendas de uma organizacéo.

CA 3.1. Descrever as vantagens e desvantagens dos diferentes tipos de organizacdo/empresa, de
uma forca de vendas ou equipa comercial.

CA3.2. Analisar as condi¢cdes de remuneracao e horario de trabalho que geralmente se aplicam as
equipas comerciais de acordo com diferentes situagGes de trabalho: flexivel, continua, por
hora, por objectivos, comiss@es, entre outros.

CA3.3. A partir de um caso de implementacdo comercial, tempo estimado para alcancar uma
encomenda, orcamento disponivel, horas de trabalho e nUmero de clientes a visitar:

— Calcular o tamanho da equipa de vendas necessario para atingir metas de vendas.
— Definir o perfil dos comerciais que devem ser seleccionados.
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C4.

C5:

C6:

CA34.

CA3.5.

— Calcular o nimero de clientes que pode visitar um comercial num mesmo periodo de
tempo (dia, més ou ano).
Aplicar técnicas de organizacéo de rotas de comerciais ou critérios de contacto no caso de
servicos telefdnicos.

Desenvolver folhas de rota de visitas e/ou distribuicdo de chamadas ou contactos em
servicos de "Call Center".

Aplicar técnicas de organizacao e gestdo de uma equipa de vendas para obter ou melhorar
0s objectivos de vendas esperados.

CA 4.

CA4.2

CA43.

CA44.

CA45.

CA 4.6.

Explicar os métodos mais utilizados na distribuicdo dos objectivos comerciais e nas quotas
de venda das equipas de vendas.

Num caso pratico de objectivos comerciais a atingir num determinado periodo de tempo:

— Definir o tipo e o nimero de actividades necessarias.

Definir o perfil dos comerciais.
Calcular o tempo necessario para realizar estas actividades.
Programar as actividades com vista a realizagao da venda.

Explicar as actividades de prospeccao, difusédo e promoc¢do que realiza uma equipa de
vendas para atingir determinados objectivos de vendas.

Num caso de um volume anual de vendas calcular:

— As estatisticas béasicas (média, moda e taxas de variagdo).

— A previsdo de vendas.

— Os objectivos através da atribuicdo das quotas de vendas comerciais para atender.
Identificar os diferentes estilos de direccdo e lideranca na gestdo de equipas comerciais de
acordo com diferentes valores, cultura e identidade corporativa.

Identificar os principais elementos e aspectos para a motivacdo dos membros de uma
equipa de trabalho comercial.

Implementar métodos de avaliacdo e controlo no desenvolvimento de planos de venda e
desempenho dos membros da equipa de vendas.

CAS.1.

CAS5.2.

CA5.3.

CA54.

CAS.5.

Identificar os parametros que devem ser controlados no desenvolvimento do plano de
vendas e da equipa comercial.

Num caso pratico, desenvolver um arquivo do cliente com as informagcBes que deve
preencher o vendedor/comercial e a parte diaria de actividades realizadas.

A partir de dados de uma equipa de vendas tais como: o nimero de visitas, 0 nimero de
encomendas, vendas por produto/servico, por area e/ou cliente e despesas:

— Calcular indicadores ou réacios de rentabilidade das vendas do produto/cliente e
vendedor.

— Calcular as taxas de variacdo para periodos diferentes: mensais, trimestrais e anuais.

— Representar graficamente e interpretar os resultados.

— Realizar a andlise das vendas por produto/cliente/comercial, interpretando os
resultados obtidos.

Aplicar técnicas para detectar as necessidades de formacgdo e reciclagem das equipas
comerciais de acordo com as competéncias, perfil e resultados obtidos.

Implementar estratégias de negociacao e resolucdo de conflitos em diferentes situacdes
habituais de equipas comerciais.

Redigir relatérios comerciais com base em informacdes obtidas a partir do desenvolvimento
das actividades comerciais.

CA6.1.

CA6.2.

Descrever a finalidade e a importancia de desenvolver documentos e relatérios para apoiar
as accdes comerciais.

Identificar diferentes tipos de relatérios, de acordo com os respectivos destinatarios, sua
estrutura ideal e conteudo.
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CA6.3. A partir de informacdes sobre clientes, concorréncia, produto/servico, recursos humanos e

materiais necessarios numa determinada actuacéo de negdcio:

— Estruturar as informacdes de forma clara e concisa.

— Relacionar as informac6es fornecidas com o objectivo de estudo.
— Integrar os dados, textos e graficos, usando o software apropriado.
— Apresentar as conclusdes.

1. Organizagdo do ambiente comercial.

1.1.

1.2.
1.3.
1.4.

1.5.
1.6.
1.7.
1.8.

Estrutura do ambiente comercial:

1.1.1. Sector comercial: comércio a grosso e a retalho.

1.1.2. Agentes: fabricantes, distribuidores, representantes e consumidores.
Processo comercial has empresas.

Departamento comercial e o departamento de vendas.

Formulas e formatos comerciais:

1.4.1. Tipos de venda: presencial e ndo presencial.

1.4.2. Representagdo comercial.

1.4.3. Distribuicdo comercial: hipermercados, centros comerciais.
1.4.4. Franquias.

1.4.5. Associativismo.

Evolucéo e tendéncias na distribuicdo comercial e de marketing.
Fontes de informacéo e actualizagdo comercial.

Regulamentacéo geral sobre o comércio.

Direitos do consumidor.

2. A definicédo e gestdo de estratégias comerciais e de planos de venda.

2.1.
2.2.
2.3.
2.4,
2.5.

2.6.
2.7.

2.8.
2.9.

Estratégias de gestdo comercial de vendas: Posicionamento estratégico e quota de mercado.
Relacdo entre marketing e vendas.

Objectivos comerciais e de vendas. Fixagdo de quotas de vendas.

Elaboracéo do plano estratégico de vendas. Objectivos e estrutura.

Actividades relacionadas com o plano de vendas: prospecg¢édo, servigo pos-venda, promogado e
difuséo.

Dados e informacfes comerciais.

Objectivos e estrutura de documentos e relatérios comerciais. Preparacdo de relatorios
comerciais.

O script para venda. Objectivos e estrutura do script de vendas.
Gestéo do ciclo de vendas. indices de gestéo de vendas: objectivos e célculo.

2.10. Obsolescéncia, caducidade, campanhas periddicas, inovagdes e entrada de novos produtos.
2.11. Aplicativos informéticos para gestéo e controlo dos planos de vendas e para gestédo de tarefas.

3. Aorganizacédo, gestdo e controlo de equipas de vendas.

3.1

3.2.
3.3.
3.4.

3.5.
3.6.

Objectivos e estrutura da forca de vendas. Organizagdo: areas, clientes e produtos.
Determinacdo do tamanho da forca de venda.

Técnicas para a organizacao da equipa de vendas: alocacdo de areas, rotas e clientes.
Definicdo do perfil do comercial/vendedor.

Recrutamento e seleccdo de comerciais: Critérios de seleccdo. Elementos pessoais e
profissionais.

Sistemas de compensacao e promocao da equipa de vendas.

Formacao e qualificacdo da equipa de venda: desenvolvimento de competéncias individuais e de
grupo. Definicdo das necessidades de formacao. A carreira comercial.
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3.7.

Direccao de equipas de vendas. Estilos de direccdo e lideranca. Motivacdo e animacao da

equipa de vendas.

3.8. Gestéo de conflitos nas equipas comerciais: Técnicas de resolucao de conflitos.

3.9. Objectivos de controlo da forgca de venda. Racios comerciais de controlo.

3.10. Requisitos minimos de plano de controlo e seguimento da equipa comercial.

3.11. Avaliacdo do plano de vendas e satisfacdo do cliente. Elaboragdo de relatérios de

acompanhamento e controlo da equipa comercial.

4. Implementacdo de tecnologias da informacdo e comunicacéo para a gestdo comercial.

4.1.
4.2.

4.3.

4.4,

4.5.

Redes de comunicacao e actividade comercial da empresa.

Registo, gestdo e tratamento de informacBes comerciais, clientes, produtos ou servicos
comerciais.

Aplicacbes para a gestdo das relagbes com o cliente: "Customer Relationship Management"
(CRM).

Outsourcing da for¢ga de vendas e atendimento ao cliente: os servigcos de telemarketing, Call e
Contact Center.

Comércio electrénico: relagdes comerciais entre empresas (B2B) e rela¢des de negdcios com 0s
clientes (B2C).

Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo

Espacgos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher os requisitos basicos estipulados
pelo Sistema de Acreditacdo das Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; | Série).

Professor / Formador:

O Professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptiddo Profissional que prove que o
mesmo é detentor de formacéo pedagogica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

O professor ou formador deve ter a formacéo técnica relacionada com os contetdos do Moédulo
Formativo.

O professor ou formador deve ter experiéncia profissional comprovada nas competéncias
incluidas na Unidade de Competéncia associada ao Médulo Formativo.

Requisitos de acesso ao médulo formativo:

As condi¢cBes de acesso ao mdodulo formativo constam no Artigo 15°, 16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n°
66/2010, de 27 de Dezembro (Cf. Boletim Oficial n® 50/2010; | Série, de 27 de Dezembro).
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MF6: GESTAO DE COMPRAS E ARMAZENAMENTO NOS ESTABELECIMENTOS COMERCIAIS

Cadigo: MF148_4 Nivel: 4 Duragéo: 130 Horas

Associado a UC148_4: Gerir e realizar as compras e o aprovisionamento de estabelecimentos

comerciais.

Capacidades (C) e critérios de avaliacao (CA)

Cl: Aplicar técnicas de compras e abastecimento de mercadorias num estabelecimento
comercial identificando técnicas de negociagao, seleccéo e avaliagdo dos fornecedores.

CA1.1.

C2:

CA1.2

CA1.3.

CA14.

Explicar as fungbes e necessidade das compras, abastecimento e inventario de
mercadorias num estabelecimento comercial.

Argumentar a importancia e implicagcbes de uma adequada selec¢do dos fornecedores,
identificando as varidveis que se devem avaliar como pre¢o, qualidade, pagamento,
condicdes e prazos de entrega assim como sua influéncia no resultado do negdcio.

Num caso pratico em que se proporciona informacdo sobre as necessidades de compras de
estabelecimentos comerciais e diferentes ofertas de fornecedores de um determinado
material ou produto:

— Identificar e seleccionar os possiveis fornecedores;

— Identificar os factores-chave de cada uma das ofertas: preco, qualidade, condicdes e
prazos de entrega, garantias, servi¢os adicionais, forma de pagamento e outros;

— Fazer as encomendas e determinar os procedimentos e as condi¢cbes de compra.

Diferenciar os tipos de embalagens e recipientes usados dependendo da matéria-prima e
produtos.

Gerir as informacdes necessérias para garantir a disponibilidade de produtos e servigos que
sdo necessarios para o desenvolvimento de diferentes planos de vendas.

CA21.

CA22.

CA23.

CA24.

CA25.
CA 2.6.

CA217.

Avaliar a capacidade do servico do estabelecimento comercial com base nos recursos
disponiveis.

Calcular quantidades de produtos necessarios no ponto de venda para garantir um nivel
ideal de cobertura, tendo em conta o orgamento, a taxa de rotacdo do produto, o espaco
disponivel e o stock de seguranca.

Avaliar existéncias de produtos disponiveis para que a informacao obtida sirva como um
indicador na gestdo comercial de vendas.

Em casos praticos detectar diferencas entre inventarios de contabilidade e inventarios reais
(fisicos) dos produtos, analisando as causas e o valor da perda desconhecida e propor
acc¢Oes para minimizar os desequilibrios no &mbito do plano de venda.

Avaliar os custos de possivel ruptura de stock, rotacéo e a sazonalidade das vendas.

A partir de um caso pratico de gestdo comercial das vendas, diferenciar e calcular os
indices de gestdo comercial:
— indice de cobertura ideal;

— O stock médio, minimo e maximo de produtos a fim de assegurar o indice de
cobertura;

— Ataxa de rotacéo dos produtos;

— O stock de seguranca;

— O nivel ideal de encomenda.
A partir de fichas de controlo de inventario, determinar os itens e as quantidades
necessarias para fazer uma encomenda seguindo:

— Os montantes maximos e minimos de stock estabelecido;

— A velocidade de rotacéo do stock;
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— O consumo de um determinado periodo.

CA 2.8. Usar correctamente aplicativos informaticos de gestdo de armazém comercial.

C3: Implementar métodos de controlo de stock, atendendo aos principais sistemas de gestdo de
armazém e os tipos de produtos e/ou servigcos, em varias actividades de negdcio.

CA3.1. Argumentar a necessidade de desenvolver um inventario e controlo de mercadorias nos

estabelecimentos comerciais.

CA 3.2. Identificar os sistemas e a importancia de controlo de stock na gestdo comercial de vendas

de produtos e servigos.

CA 3.3. Distinguir os procedimentos de gestdo e controlo dos produtos e recursos na gestdo

comercial.

CA 3.4. Identificar o momento em que deve ser realizada a reposicdo de mercadorias evitando a

ruptura de stock.

CA 3.5. Descrever o conceito de inventario e explicar sua finalidade.

CA 3.6. Explicar as caracteristicas dos diferentes métodos de controlo de inventarios.

CA3.7. Num caso pratico realizar um inventario contando visualmente as unidades e/ou usando um

equipamento para contar ou aplicativo informatico correspondente.

CA 3.8. Em diferentes casos praticos:

— Aplicar o método de controlo de inventario indicado;

— Calcular o custo de constituicdo de stock, tendo em conta o custo do produto, IVA, as
margens e outras despesas;

— Realizar inventarios periédicos, atendendo a um determinado nivel de existéncias.

1. Gestdo de compras em estabelecimentos comerciais.

1.1.
1.2.
1.3.
1.4.
1.5.

Conceito e importancia da gestdo de compras.

Previsdo de necessidades.

Identificacdo das fontes de abastecimento e pesquisa de fornecedores.
Solicitagéo de propostas.

Gestéo de encomendas.

2. Gestéo e negociacao com fornecedores.

2.1.
2.2.
2.3.
2.4,
2.5.
2.6.

2.7.

Critérios de seleccdo/avaliacdo de fornecedores: econdémicos, qualidade e servigo.

Registo e avaliacdo de fornecedores: arquivo e actualizacao.

Os processos de comunica¢éo na gestdo de fornecedores.

Relacdo com fornecedores: motivos de satisfagcéo e discrepéncias.

Sistemas de comunicacao e informagdo com fornecedores: transmisséo electronica de dados.

O processo de negociacdo com os fornecedores. Estratégia em situacdes especiais: monopdlio e
fornecedores exclusivos.

Aplicativos informaticos para gestao e controlo de fornecedores.

3. Gestéo de aprovisionamento.

3.1.
3.2.

Conceito e objectivos.

Processo de aprovisionamento:

3.2.1. Ordens de encomenda.

3.2.2. Recepcdo, identificacdo e verificacdo de encomendas.
3.2.3. Seguimento de encomendas.

3.2.4. Controlo de saidas.

3.3. Diagrama de fluxo de documentag&o: acompanhamento on-line e off-line.
3.4. Racios de gestédo de pedidos e controlo de stock.
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3.5.
3.6.

Obsolescéncia, revogacdo, campanhas periddicas, inovacdes e entrada de novos produtos.
Aplicativos informaticos de gestédo de aprovisionamento.

4. Gestao de stock e inventario.

4.1
4.2
4.3

4.4,
4.5,

4.6.

. Conceitos e tipos de gestdo de stock;

. Conceitos bésicos: inventario, matéria-prima, embalagem e rotulagem;
. Sistemas de armazenagem:

4.3.1. Conceito e importancia da gestdo de armazém.

4.3.2. Localizacdo de mercadorias.

4.3.3. Andlise de rotacéo de produtos.

Elaboracéo e interpretagao de inventarios.

Controlo e organizacdo de armazenagem das mercadorias: comparagcdo de produtos
inventariados, desvios, perdas e obsolescéncia dos produtos armazenados.

Distribuicdo das mercadorias.

5. Controlo de qualidade na gestdo de compras e aprovisionamento de estabelecimentos
comerciais.

51
5.2

. Sistemas de controlo de qualidade: Aspectos basicos e Manuais de procedimento.
. Normativa em matéria de controlo e seguranca das mercadorias.

6. Normas higiénicas sanitarias e de protec¢cdo ambiental aplicaveis as actividades de
aprovisionamento de estabelecimentos comerciais.

6.1

6.2
6.3
6.4

. Importancia e aplicacdo das medidas higiénico-sanitarias e protec¢cdo ambiental nas actividades
de aprovisionamento de estabelecimentos comerciais.

. Normas higiénico-sanitérias obrigatdrias nas actividades de aprovisionamento.
. Requisitos legais relativos a seguranca, higiene e proteccdo ambiental.
. Elimina¢&o de residuos, acondicionamento e embalagens.

QOutras capacidades associadas ao modulo

Capacidade para tomar decisdes
Cooperacédo

Dinamismo

Escolha activa

Etica

Iniciativa

Orientacdo para a qualidade
Perspicacia

Persuaséao

Ponderacéo

Precisdo

Responsabilidade

Rigor e disciplina

Requisitos basicos do contexto formativo do M6dulo

Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher os requisitos basicos estipulados
pelo Sistema de Acreditacdo das Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; | Série).

66



Qualificagdo COM002_5
MARKETING E COMERCIALIZACAO

Professor / Formador:

— O Professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptiddo Profissional que prove que o
mesmo é detentor de formacao pedagdgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formacao técnica relacionada com os contetidos do Médulo
Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional comprovada nas competéncias
incluidas na Unidade de Competéncia associada ao Médulo Formativo.

Requisitos de acesso ao médulo formativo

As condi¢cBes de acesso ao modulo formativo constam no Artigo 15°, 16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n°®
66/2010, de 27 de Dezembro (Cf. Boletim Oficial n°® 50/2010; | Série, de 27 de Dezembro).
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MF7: INGLES COMERCIAL

Cadigo: MF149_4 ‘ Nivel: 4 Duragéo: 200 Horas

Associado a UC149 4: Comunicar em inglés, com um nivel de usuario independente, nos
relacionamentos e actividades comerciais.

Capacidades (C) e critérios de avaliacao (CA)

Cl: Interpretar mensagens orais de complexidade média em inglés, expressas pelos clientes,
intermediarios e fornecedores, emitidas no &mbito da actividade comercial.

CA1.1. Interpretar os aspectos gerais de mensagens orais emitidas em inglés e reconhecer com
precis@o o proposito da mensagem em situacdes profissionais, tais como:

— Atendimento directo ao cliente;

— Tratamento de sugestdes e reclamacgoes;

— Procura de informagé&o comercial;

— Informacéo e assisténcia sobre produtos e servigos;
— Informacao sobre distribuicdo e entrega dos produtos;
— Encomenda, recepcao ou entrega de produtos e servigos;
— Apresentacdo de produtos e argumentacdo de venda;
— Negociacao, acordo e fecho de compra/venda;

— Venda ou oferta de produtos e/ou servi¢os;

— Negociacao internacional;

— Contratagéo de servicos;

— Atendimento a fornecedores e intermediarios.

CA1.2. Interpretar, de forma geral, mensagens orais emitidas em inglés, em situa¢des profissionais
simuladas e em condi¢c8es que afectam a comunicacgéo, tais como:

— Comunicacéo presencial ou telefénica;

— Aspectos néo verbais;

— NuUmero e caracteristicas dos interlocutores;

— Costumes no uso da lingua e diferentes sotaques;
— Clareza da pronuncia.

C2: Interpretar os aspectos gerais de mensagens e documentos de certa complexidade, escritos
em inglés no &mbito das actividades comerciais, retirando a informagéao relevante.

CA2.1. Interpretar de forma geral as mensagens, instru¢cdes e documentos recebidos ou utilizados
em inglés e reconhecer o seu propdsito com precisdo, em situacdes profissionais, tais
como:

— Consulta de manuais de aplicacdo informética;

— Consulta de regulamento;

— Leitura de mensagens, cartas, faxes ou correios eletrénicos;
— Informacéo sobre produtos, servigos e precos;

— Leitura de contratos.

CA2.2. Interpretar de forma geral, mensagens escritas em inglés, em situacbes profissionais
simuladas e em condi¢cBes que afectam a comunicacgao.

C3: Produzir com fluidez mensagens orais em inglés de complexidade média, relativas ao
contexto profissional das actividades comerciais.

CA 3.1. Expressar oralmente em inglés, pronunciando com fluidez, clareza e correccao, formas de
cortesia aprendidas, e frases complexas que utilizam um vocabulario amplo, em situacfes
profissionais, tais como:

— Atendimento directo ao cliente;
— Tratamento de sugestdes e reclamacoes;
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C4:

C5:

— Procura de informacédo comercial;
— Informacao e assessoramento sobre produtos e servicos;
— Informacao sobre distribuicdo e entrega dos produtos;
— Encomenda, recepcao ou entrega de produtos e servigos;
— Apresentacdo de produtos e argumentacdo de venda;
— Negociagéo, acordo e fecho de venda;
— Venda ou oferta de produtos e/ou servicos;
— Negociacao internacional;
— Contratacéo de servicos;
— Atendimento a fornecedores e intermediarios;
CA3.2. Produzir mensagens orais em inglés com clareza e coeréncia, adequando o tipo de

mensagem e o registo as situagbes profissionais simuladas em condi¢cdes que podem
afectar a comunicacéo, tais como:

— Comunicacéo presencial ou telefénica;
— Costumes no uso da lingua;
— NuUmero e caracteristicas dos interlocutores.

CA 3.3. Utilizar a terminologia técnica comercial assim como os costumes e protocolo comercial na
expressdo oral em inglés.

Produzir, em inglés, documentos escritos, gramatical e ortograficamente correctos,
utilizando um vocabulario amplo, préprio do ambito do comércio.

CA4.1. Produzir em inglés mensagens e instrugBes escritas, ajustadas a critérios de correcéo
gramatical e ortogréfica e que utilizam um vocabulario técnico comercial amplo, em
situacdes profissionais, tais como:

— Atendimento por escrito de procuras informativas de clientes e fornecedores;

— Confirmacdo de encomendas e servi¢os por escrito;

— Resolucéo de reclamacgdes por escrito;

— Preenchimento de documentos de controlo e documentacdo administrativa;

— Solicitacdo por escrito de informacdo a clientes, fornecedores, intermediarios e
administragdes;

— Elaboracéo de contratos de transacg¢fes internacionais;

CA4.2. Produzir em inglés mensagens e instrugbes escritas, ajustadas a critérios de correcao
gramatical e ortografica, adequando a mensagem, 0 suporte e 0 meio a situacdes
profissionais simuladas em condi¢cdes que podem afectar a comunicacéo.

Comunicar oralmente em inglés, expressando e interpretando com fluidez, mensagens
medianamente complexas em distintas situacdes proprias da actividade comercial.

CA5.1. Interagir com um ou varios interlocutores em inglés, em situagfes profissionais, tais como:

— Atendimento directo ao cliente;

— Tratamento de sugestdes e reclamagoes;

— Procura de informacgéo comercial;

— Informacao e assessoramento sobre produtos e servicos;
— Informacao sobre distribuicdo e entrega dos produtos;

— Encomenda, recepcao ou entrega de produtos e servigos;
— Apresentacdo de produtos e argumentacdo de venda;

— Negociacéo, acordo e fecho de venda;

— Venda ou oferta de produtos e/ou servigos;

— Negociacao internacional,

— Contratacéo de servicos;

— Atendimento a fornecedores e intermediarios.

CA5.2. Resolver situagdes de interacgéo em inglés, em condigBes que afectam a comunicagéo, tais
como:

— Comunicacéao presencial ou telefénica;
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— NuUmero e caracteristicas dos interlocutores;
— Clareza na pronuncia e distintos sotaques.

1. Comercializacdo de produtos e servicos em inglés.

1.1.

1.2.

1.3.
1.4.
1.5.

2. Co

2.1.
2.2.
2.3.
2.4,

2.5.
2.6.

Apresentacdo de produtos e servicos em inglés: caracteristicas de produtos ou servicos,
condicdes de pagamento e servigos pos-venda, entre outros.

Férmulas para a expressao e a comparacado das condicfes de venda: instrucdes de utilizacdo,
precos, descontos e acréscimos, entre outros.

Férmulas para o tratamento das objec¢des do cliente/consumidor.
Negociagdo com fornecedores e intermediarios do sector.
Gestao da informacao sobre fornecedores, intermediérios e precos.

municagdo comercial escrita em inglés.

Estrutura e terminologia habitual na documentag¢éo comercial.
Preenchimento dos documentos comerciais em inglés.
Elaboracéo de correspondéncia comercial.

Estrutura e formulas comuns na preparagdo dos documentos para comunicagéo interna dentro
da empresa em inglés.

Elaboracéo de relatérios e apresentacfes comerciais em inglés.

Abreviaturas e usos habituais na comunicacdo comercial escrita em diferentes meios de
comunicacao: Internet, fax, e-mail, carta ou outras semelhantes.

3. Informagéo e atendimento aos clientes e consumidores em inglés.

3.1.
3.2.
3.3.
3.4.

3.5.
3.6.
3.7.

Procura de informacé&o ao cliente sobre os produtos e servigos.

Informacéo e aconselhamento aos clientes.

Terminologia especifica das actividades comerciais.

Usos e estruturas habituais no atendimento ao cliente:

3.4.1. Formas de saudagéo

3.4.2. Apresentacgbes

3.4.3. Formas de cortesia habituais

Distin¢ao de estilos, formal e informal, na comunicac&o oral e escrita com clientes.
Tratamento de reclamac¢des ou queixas dos clientes.

Simulacdo de situacdes de atendimento ao cliente e resolugdo de reclamacdes com fluidez e
naturalidade.

4. Gestao e negociacdo do comércio internacional em inglés.

4.1.
4.2,

4.3.
4.4,
4.5.
4.6.

4.7,

Terminologia de operagdes de comércio exterior.

Preenchimento da documentacéo em inglés: documentacao aduaneira, financeira e de meios de
pagamento, apdlices de seguro de exportagdo/importacao.

Usos e costumes comuns na gestdo de transacc¢des comerciais internacionais.
Negociacdo em inglés das condi¢cdes de compra internacional.
Férmulas de persuaséo nas negociagdes internacionais.

Diferenciacdo de costumes, convencgdes e padrfes de comportamento de acordo com aspectos
culturais dos interlocutores.

Simulacéo de processos de negociacdo de importa¢cdes de produtos.

5. Apresentacdes comerciais em inglés.

5.1.
5.2.

Elaboracéo de scripts em inglés para a apresentacdo de produtos e servicos.

Estruturas linguisticas e vocabulario relacionado com apresentacdo de produtos/necessidades
de clientes/fornecedores.
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5.3. Simulacéo de apresentacéo oral em inglés.

6. Gestdo de operacdes de transporte e logistica internacional em inglés.

6.1. Terminologia das operacdes de transporte e servigos de logistica internacional.
6.2. Estabelecimento de condi¢cdes de transporte.

6.3. Preenchimento da documentacédo dos transportes internacionais.

6.4. Simulacdo de gestao operacional do transporte internacional e logistica.

Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo

Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher os requisitos basicos estipulados
pelo Sistema de Acreditacdo das Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; | Série).

Professor / Formador:

— O Professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptidao Profissional que prove que o
mesmo é detentor de formacao pedagdgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formacao técnica relacionada com os contetidos do Mdédulo
Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional comprovada nas competéncias
incluidas na Unidade de Competéncia associada ao Médulo Formativo.

Requisitos de acesso ao mddulo formativo

As condi¢cBes de acesso ao mddulo formativo constam no Artigo 15°, 16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n®
66/2010, de 27 de Dezembro (Cf. Boletim Oficial n® 50/2010; | Série, de 27 de Dezembro).
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MODULO FORMATIVO EM CONTEXTO REAL DE TRABALHO MT_COMO02

Nivel: 5

Duragéo indicativa: 360 Horas

Associado atodas as Unidades de Competéncia

Capacidades (C) e critérios de avaliagdo (CA)

C1l: Explicar a estrutura e organizacdo da empresa, identificando sua relagdo com a producéo e
comercializacdo de seus produtos ou com o tipo de servi¢o prestado.

CA1.1.
CA1.2.

CA1.3.

Reconhecer a estrutura organizacional da empresa e as fung@es de cada area.

Distinguir os elementos que constituem a rede de logistica da empresa: fornecedores,
clientes, sistemas de producéo e armazenamento, entre outros.

Identificar os procedimentos de trabalho no desenvolvimento da prestacéo de servico.

C2: Participar nos processos de trabalho da empresa, seguindo as normas e instrugdes
estabelecidas na instituigao.

CA21.

CA22
CA23.

CA24.
CA 25.
CA 2.6.

Comportar-se com sentido de responsabilidade tanto nas relagbes humanas como nos
trabalhos a realizar.

Respeitar os procedimentos e normas da instituig&o.

Realizar com diligéncia as tarefas segundo as instru¢des recebidas, tentando adequar-se ao
ritmo de trabalho da empresa.

Integrar nos processos de producado da instituicdo.
Utilizar os canais de comunicagéo estabelecidos.

Respeitar em todo o momento as medidas de prevencdo de riscos, salde laboral e
proteccdo do meio ambiente.

C3: Colaborar no planeamento e desenvolvimento de pesquisas de mercado, obter, analisar e
apresentar as informacgfes necessérias para a investigacao.

CA3.1.

CA3.2.

CA3.3.
CA34.

CA35.
CA 3.6.

CA3.T.

Auxiliar na identificacdo das necessidades de informacdo da empresa, identificando fontes
de informacéo interna e externas.

Participar na definicdo do tipo de estudo, os objectivos, as informacfes que podem ser
obtidas, as fontes de dados e os instrumentos para a obtencdo da mesma.

Obter informacao secundaria de fontes internas e externas, organizando os dados.

Colaborar no planeamento do trabalho de campo, na elaboracdo de questionarios e o roteiro
dos pesquisadores.

Obter informag8es primarias através de inquéritos seguindo instrucdes.

Analisar as informacdes obtidas através da aplicacdo de técnicas estatisticas e produzir
relatérios com os resultados, apresentando os dados.

Incorporar as informacgdes obtidas na base de dados apropriada, permitindo a recuperagéo
e apresentacéo de informacdes com rapidez e precisao.

C4: Auxiliar na concepcéo, execucdo e acompanhamento das politicas de marketing da empresa,
analisando as informacd8es disponiveis.

CA 4.

CA4.2.

CA43.

Participar na elaboragdo de relatorios sobre os produtos ou servigos, 0s precos, a forma e o
canal de distribuicdo comercial, assim como as ac¢fes de publicidade e promocéo.

Realizar acBes de prospeccéo de clientes, incorporando a relagdo de potenciais clientes
para a base de dados.

Participar na preparacdo de documentos de vendas.
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C5:

C6:

C7:

Cs:

Co:

Participar na organizacdo da implementacdo dos produtos e servicos em espacos
comerciais, assim como na montagem das vitrines e nos desenvolvimentos de acc8es
promocionais.

CAS5.1.

CAS5.2.
CAS5.3.

CA5.4.

CA5.5.

Reconhecer a abrangéncia da variedade de produtos para atingir os objetivos de negdcio
estabelecidos.

Colocar os produtos/servigos no linear, de acordo com critérios de rentabilidade e imagem.

Participar em actividades promocionais no ponto de venda, aplicando as técnicas de
merchandising apropriadas.

Dispor os elementos da vitrine respeitando a imagem corporativa da empresa e de acordo
com o projecto.

Colaborar na seleccédo dos elementos do interior e o exterior do estabelecimento, para
alcancar a imagem e os objectivos pretendidos.

Participar na gestao das estratégias comerciais e de vendas.

CA6.1.
CA6.2.

CA6.3.
CA6.4.

Obter informag@es de vendas para o estabelecimento do plano comercial.

Elaborar relatérios baseados nas informac¢des recolhidas dos clientes, os fornecedores, a
concorréncia e outros factores para facilitar a tomada de decisbes sobre estratégias
comerciais.

Organizar dados e informac8es obtidas usando aplicativos informéticos.

Colaborar na deteccao de novas oportunidades de negdcio calculando quotas de mercado,
tendéncias e taxas.

Colaborar nas tarefas de organizacdo e gestdo da armazenagem de mercadorias.

CAT7.1.

CA7.2.

CA73.
CA74.

CA7S5.

Participar no estabelecimento das necessidades de compra de materiais e produtos para
evitar problemas de escassez.

Preparar ordens de compra de materiais, indicando o momento e o destino no
armazenamento.

Participar na selec¢céo de fornecedores e na negociacdo das condi¢cdes da compra.

Colaborar na gestdo e controlo do orgamento do estabelecimento comercial identificando
desvios na imputacao dos custos.

Usar as ferramentas apropriadas para gerir as compras e 0s produtos nos estabelecimentos
comerciais.

Participar na gestao econdmica e financeira da empresa seguindo as instrucdes recebidas.

CA8.1.

CA8.2.
CA83.
CA8.4.

Realizar operacdes de cobranga, pagamento e financiamento da venda de produtos e
Servicos.

Elaborar e gerir as faturas, recibos e documentos de pagamento.
Executar tarefas de organizacao, de registo e deposito de documentacao gerada.

Participar no processo de contabilidade e fiscalidade da empresa, aplicando a normativa.

Aplicar técnicas de venda, habilidades de comunicagcdo e atendimento ao cliente a fim de
satisfazer as suas expectativas e materializar futuras vendas.

CA9.1.
CA9.2

CA9.3.
CA9.4.

Aplicar as técnicas de venda adequadas a cada fase do processo de venda.

Aplicar as técnicas de comunicacdo adequadas aos distintos tipos de interlocutores e
situacdes, conseguindo uma comunicacao eficaz e resolvendo conflitos.

Identificar e aplicar as técnicas de negociagao.
Em situagBes suficientemente caracterizadas:

— Adoptar uma atitude de acordo com a situacdo colocada
— Utilizar diferentes formas de saudacdes
— Escolher o vestuario adequado para um dado contexto
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CA9.5.

CA 9.6.
CA9.7.

— Aplicar o estilo de comunicacdo mais adequado, dependendo da situacdo
— Usar as regras de cortesia, tanto presenciais como a distancia.
— Em pedidos de informacéo suficientemente caracterizados:
o Seleccionar e transmitir informacgdo em fungéo dos pedidos dos interlocutores

o Verificar a compreensdo da mensagem emitida, assim como da recebida,
mostrando uma atitude de empatia face ao interlocutor.

Eleger as normas de protocolo que se devem aplicar, em funcdo do tipo de evento que se
vai desenvolver.

Tratar e resolver reclamacdes por clientes ou usuarios.

Prestar servicos pos-venda ao cliente, de acordo com critérios estabelecidos pela empresa.

C10: Colaborar na organizacdo e acompanhamento do plano de media e comunicacdo e na
elaboracdo de materiais de comunicacgao, seguindo as instrucdes recebidas:

C1i1:

C1z:

CA 10.1. Recolher informacdes de diferentes fontes para o plano de media.

CA 10.2. Executar a digitalizacdo das informag8es sobre noticias publicadas em suportes de media

e comunicacao que afectam o sector produtivo da empresa.

CA 10.3. Seleccionar textos e imagens necessarios para o desenvolvimento de materiais de

comunicagao.

CA 10.4. Colaborar na elaboracdo de materiais publi-promocionais e informativos, usando técnicas

e aplicacdes de desenho e edicao.

CA 10.5. Realizar accdes para a divulgacdo de materiais publi-promocionais e informativos, de

acordo com o plano da empresa.

Participar no desenvolvimento da politica de RelacBes Publicas da empresa e nha
organizacdo e gestdo de eventos de marketing e comunicacéo.

CA 11.1. Auxiliar no planeamento e organizagéo das diferentes ac¢cfes de comunicacéo e relacdes

publicas da empresa.

CA 11.2. Determinar 0s espacos, instalacfes e servicos necessarios para a realizagdo de eventos

de marketing e comunicagéo.

CA 11.3. Entrar em contacto com fornecedores de servi¢os para as ac¢bes de marketing e eventos,

para solicitar e avaliar ofertas de prestacdo de servigos.

CA11.4. Usar o vestuario e comportamento apropriados ao evento, aplicando técnicas de

comunicacao verbal e ndo verbal, de acordo com directrizes e protocolos definidos.

CA 11.5. Detectar e corrigir erros na programacdo e desenvolvimento de um evento ou acto de

comunicacao.

CA 11.6. Aplicar questionarios para medir o grau de satisfacdo dos participantes num evento de

marketing e comunicagéo.

CA 11.7. Escrever relatérios de avaliagdo dos resultados de um evento ou acto de comunicacéo.

Comunicar oralmente com um ou varios interlocutores em inglés standard, expressando e
interpretando com fluidez, mensagens de complexidade média em distintas situacfes
comerciais.

CA 12.1. Interagir com um ou varios interlocutores em inglés, em situacdes profissionais, tais como:

— Atendimento directo ao cliente;

— Resolucéo de contingéncias, queixas e reclamacdes;

— Informacéo e assessoria sobre os produtos, servicos e precos;
— Procura de informacéo variada;

— Atendimento a fornecedores;

— Venda ou oferta de servi¢cos e produtos;

— Negociacédo com clientes ou fornecedores.
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CA 12.2. Resolver situacdes de interaccdo em inglés, sob condicbes, que afectam a comunicacéo,

tais como:

— Comunicagéo presencial ou telefénica;

— Nudmero e caracteristicas dos interlocutores;
— Clareza na pronuncia e distintos acentos;

— Ruido ambiental ou interferéncias frequentes.

1. Identificacdo da organizacdo de estrutura da empresa

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

Organizacédo de estrutura e empresa no sector da gestdo de vendas e espacos comerciais.
Actividade da empresa e sua localizag&o no sector.

Organograma da empresa: Relacdo funcional entre departamentos.

Organizagéo logistica da empresa: Fornecedores, clientes e canais de distribuig&o.
Procedimentos de empresa.

Sistema de qualidade.

Sistema de seguranca.

2. Aplicacéo de ética e habitos de trabalho

2.1.
2.2.
2.3.
2.4,
2.5.
2.6.

Atitudes pessoais: empatia, pontualidade.

Atitudes profissionais: ordem, limpeza, responsabilidade e seguranca.
Atitudes para a prevencao de riscos ocupacionais e ambientais.

Hierarquia na empresa. Comunicagdo com a equipa.

Reconhecimento e execucdo das normas internas e instru¢ées de trabalho.
Procedimentos de trabalho padrédo e outros, da empresa.

3. Planeamento e desenvolvimento de estudos de mercado

3.1.
3.2.

3.3.
3.4.
3.5.

3.6.
3.7.
3.8.

Necessidades de informac&o da empresa.

Elaboracédo do plano de investigacdo: Determinacdo do tipo de estudo, objectivos, fontes de
informacdao, recolha de dados técnicos, técnica de andlise e orgamento.

Identificagc&o das fontes de informacéao.
Obtencgédo de informagoes.

Planeamento de trabalhos de campo, preparacdo dos questionarios e roteiro de
entrevistadores.

Recolha de informagéo primaria através de inquéritos.
Andlise da informacado. Emisséo de relatérios e apresentacdo dos resultados.
Gestéo de base de dados. Realizag&o de consultas. Actualizacdo e manutengéo.

4. Colaborac¢do no lancamento e implementacéo dos produtos/servicos

4.1.
4.2.

4.3.
4.4,
4.5.
4.6.

Sistemas de informacé&o para o lancamento de produtos e servicos.

Realizacdo de campanhas de marketing e promocdo para o lancamento de um produto ou
servico.

Realizagcdo de ac¢des para prolongar a vida de um produto.
Desenvolvimento de argumentos de vendas de produto/servigo.
Apresentacdo da rede de vendas de produto/servico.

Accbes de comunicagdo para lancar novos produtos e servicos ou aumentar o seu ciclo de
vida.

5. Participagdo na concepcdao, execugao e acompanhamento das estratégias de comercializacao

5.1.
5.2.
5.3.

Estrutura organizacional e tamanho da equipa de vendas.
Perfil dos vendedores ou comerciais.
Atribuicdo de objectivos de vendas para os membros da equipa de vendas.
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5.4. Planos de formacéo e reciclagem de equipamentos comerciais.
5.5. Desenvolvimento de sistemas de motivacéo e de compensacdes para os vendedores.
5.6. Desenvolvimento das actividades de gestédo de conflitos da equipa comercial.

5.7. Sistemas de avaliagdo e controlo dos resultados do desempenho da equipa de vendas e
negociacao.

6. Organizacdo da implementacdo dos produtos/servicos
6.1. Variedade de produtos. Procedimentos para implementacdo da variedade de produtos na
prateleira.
6.2. Operacfes de manutencao e reposicdo. Organizacao e montagem de uma vitrine.
6.3. Distribuicdo e organizacdo do espaco comercial.
6.4. Selecao dos elementos interiores e exteriores da area comercial.
6.5. Actividades promocionais no ponto de venda
6.6. Controlo da eficiéncia das ac¢des promocionais.

7. Técnicas de comunicacdo e negociagado aplicadas a venda e atendimento ao cliente

7.1. Técnicas de comunica¢do adequadas aos distintos tipos de interlocutores e situacoes.
7.2. Selecgéo e transmisséo de informacéo em fungéo dos pedidos dos interlocutores.

7.3. Servico pés-venda e Customer Relationship Management.

7.4. Resolucao de incidentes imprevistos e reivindica¢des. Atendimento ao cliente.

8. Tarefas, organizacdo e gestdo do processo de aprovisionamento e armazenagem de
mercadorias.

8.1. Politica de aprovisionamento. A previsdo da procura. Plano de producdo. O ciclo de
fornecimento.

8.2. Planeamento de stock. Nivel de servi¢co e seguranca.

8.3. Gestdo de compras. Solicitacao de propostas e especificacdes.

8.4. Selecgdo e avaliacdo de fornecedores. Analise comparativa de ofertas de fornecedores.

8.5. Elaboragdo de or¢camentos. Célculo de custos directos e indirectos. Optimizacdo de custos.
Controlo de custo.

8.6. Gestédo e controlo de pedidos. Controlo de stock. Localizagéo e rastreamento de mercadorias.
Entrada e saida.

8.7. Logistica reversa. Mercadorias devolvidas. Retorno, reutilizagao ou reciclagem de mercadorias.
Colecc¢éo de embalagens retornaveis.

8.8. Controlo de processos e actividades da oferta e o armazém.
8.9. Implantag&o de sistemas de qualidade.

9. Organizacdo e acompanhamento do plano de media e suportes de comunicagcdo e
desenvolvimento de materiais e informagdes comerciais.
9.1. Organizagéo do plano de media de publicidade.
9.2. Controlo da execucéo do plano de media.

9.3. Seleccdo de conteldos, textos e imagens para o desenvolvimento de materiais de
comunicacao.

9.4. Preparacdo de materiais publi-promocionais e informativos.
9.5. Utilizacéo de aplicativos informaticos de edi¢édo e desenho.
9.6. Divulgacdo de materiais publi-promocionais e informativos.
9.7. Utilizacdo de propaganda na Internet, em accdes publi-promocionais e informativos.

10. Desenvolvimento de acc¢Bes de relagGes publicas para a empresa e organizacao e gestao de
eventos de marketing e comunicacéo:

10.1. Planeamento e organizacdo de ac¢des de comunicacao e relacfes publicas.
10.2. Determinacgdo do espaco, instalacdes e servicos para a celebracdo de eventos.
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10.3. Contacto com fornecedores de eventos de marketing. Pedido de ofertas e condicdes.

Seleccdo e avaliagdo das propostas recebidas.

10.4. Aplicacdo de técnicas de comunicacao verbal e ndo verbal em actos e eventos.

10.5. Aplicacdo das normas de protocolo em funcéo do tipo de evento.

10.6. Deteccao de erros de programacéao e desenvolvimento de um evento.

10.7. Avaliacdo dos resultados de um evento. Elaboragédo de questionarios para medir o grau de

satisfacéio dos participantes. Elaboracdo de um relatério com os resultados da avaliacdo do
acto ou evento.

11. Participagéo na gestao econdmica e financeira da empresa.

11.1. Operacgdes de cobranca, pagamento e financiamento da venda de produtos e servicos.
11.2. Organizagdo, de registo e deposito de documentacdo gerada. Facturas, recibos e

documentos de pagamento.

11.3. Processo e normativa de contabilidade e fiscalidade da empresa.

12. Comunicacdo em inglés standard em situac8es préprias das actividades comerciais.

12.1. Atendimento directo ao cliente.

12.2. Resolucao de contingéncias, situacdes de emergéncia e deficiéncias produzidas.

12.3. Resolucédo de queixas e reclamacdes.

12.4. Informacgé&o e assessoria sobre os produtos e servigos.

12.5. Procura de informacéo variada por parte do cliente ou profissional do sector.

12.6. Atendimento a fornecedores e profissionais.

12.7. Venda ou oferta de servicos e produtos.

12.8. Negociagcdo com clientes ou profissionais do sector de acordo com a prestacdo de servigo,

colaboracgéo ou contratacao.

Qutras capacidades associadas ao modulo

Amabilidade e clareza no tratamento com os clientes;
Atitude positiva;

Atitude proactiva e de servigo no tratamento com os clientes;
Autoconfianca;

Autonomia;

Capacidade de persuasao;

Capacidade para assumir riscos;

Conhecimento do negd6cio;

Cortesia e educacéo;

Criatividade;

Diligéncia no trabalho;

Dinamismo;

Empatia;

Escolha activa;

Identificacéo e valorizacao dos critérios e a importancia da qualidade de servico;

Integridade, confidencialidade e responsabilidade das informacdes processadas e no
manuseamento de dinheiro;

Ordem e sistematizacao;

Orientagao ao negécio;

Persisténcia/Tenacidade;

Preocupacédo com os detalhes;

Preocupacéo pela satisfacdo dos clientes.

Preocupacéo pelos aspectos estéticos na apresentacéo de espagcos comerciais;
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— Respeito e reconhecimento das normas e da hierarquia no trabalho;
— Responsabilidade no trabalho;

— Rigor e disciplina;

— Sentido de responsabilidade;

— Valorizacao do rigor e preciséo nas informagdes.

Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo

Espacos:
Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher os requisitos basicos estipulados
pelo Sistema de Acreditacdo das Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; | Série).
Professor / Formador:
— O Professor ou formador deve possuir um Certificado de Aptidao Profissional que prove que o
mesmo é detentor de formacao pedagdgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O professor ou formador deve ter a formacao técnica relacionada com os conteudos do Médulo
Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional comprovadas nas competéncias
incluidas na Unidade de Competéncia associada ao Médulo Formativo.

Requisitos de acesso ao médulo formativo

As condi¢cBes de acesso ao mddulo formativo constam no Artigo 15°, 16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n°
66/2010, de 27 de Dezembro (Cf. Boletim Oficial n® 50/2010; | Série, de 27 de Dezembro).
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