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PERFIL PROFISSIONAL

Cédigo |COM004_5

Denominagéao TRANSPORTE E LOGISTICA

Nivel 5 Familia Profissional | Comércio, Transporte e Logistica
COMPETENCIA Orga_nlzar, gerir e controlar a eproragao das operacdes d_e transporte, as
actividades logisticas e as operacdes e fluxos de mercadorias no armazém
GERAL ; . ; X
garantindo a sua integridade e seguimento.
N.° Denominacao ‘ Cdédigo
1 EIabqrar programas de aprovisionamento e optimizar a UC155 5
cadeia logistica. —
2 | Gerir a logistica de armazenamento. UC156_5
Vender produtos e servigos através de diferentes canais,
3 ; ; UC145_4
UNIDADES DE atender e informar aos clientes. -
COMPETENCIA _ N — _ _
4 Realizar a gestello_economlca e financeira na empresa de UC157 5
transporte e logistica. -
Planificar, organizar e controlar operacdes de transporte e
5 Lo L . X UC158 5
distribuicdo nacional de mercadorias. -
Comunicar em inglés, com um nivel de usuério
6 |independente, nos relacionamentos e actividades| UC149 4
comerciais.

AMBIENTE
PROFISSIONAL

Ambito profissional:

Desenvolve a sua actividade profissional de forma independente ou por conta
de outrem, garantindo o aprovisionamento, transporte, armazenamento e
movimentacdo de mercadorias destinadas ao consumo final ou a serem
utilizadas em processos produtivos.

Posiciona-se, de forma geral, como um intermediério entre, de um lado a
producéo, e, de outro lado o consumidor final ou utilizador.

Sectores produtivos:

Transporte, logistica, distribuicdo e todos os sectores industriais e comerciais.
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Continuacao — Perfil Profissional

AMBIENTE
PROFISSIONAL

Ocupacgdes e postos de trabalho relacionados:
CNP 2010

Sugestdes:

1324.1 - Director de transporte

1324.2 - Director de compras

1324.9 - Director de armazenagem, distribuicdo e relacionados
4321.1 - Empregado de aprovisionamento

4321.2 - Empregado de armazém

4323.0 - Empregado de controlo dos servigcos de transporte
9621.9 - Distribuidor de mercadorias e similares

Gestor de compras

Técnico de compras

Gestor de transporte

Gestor de armazém

Técnico de aprovisionamento

Fiel de armazém

Técnico de controlo dos servigos de transporte
Operador de assisténcia em terra
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UNIDADES DE COMPETENCIA (UC)

UC1: ELABORAR PROGRAMAS DE APROVISIONAMENTO E OPTIMIZAR A CADEIA LOGISTICA

Cédigo: UC155_5 Nivel: 5

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

EC 1: Elaborar programas de aprovisionamento para responder as necessidades da organizacao.

CcD1.1.

CcD1.2

CD1.3.

As necessidades de aprovisionamento de materiais e produtos sdo definidas para cumprir
0s objectivos estabelecidos no plano de producéo e/ou vendas.

Os centros de producdo e/ou distribuicBo s&o organizados, prevenindo eventuais
constrangimentos no processo global de producao e garantindo a utilizacdo 6ptima da sua
capacidade.

As operagdes de aprovisionamento séo calendarizadas de forma a estabelecer os canais a
utilizar.

EC 2: Organizar e controlar as actividades da cadeia logistica garantindo a qualidade do servico e
minimizando os custos de distribuicéo.

CD 241.

CD2.2.

CD23.

CD24.

CD 25.

CD 2.6.

As actividades logisticas de cada operagédo sdo definidas com base em informagfes de
encomendas e/ou requisitos de mercadorias procedentes de departamentos ou clientes
internos e externos, garantindo a qualidade do servico e minimizando os custos de
distribuicéo.

O processo de logistica é organizado tendo em conta as fases, os prazos, os acordos
estabelecidos na operacgéo, fornecimento e/ou contrato de distribuicdo e garantindo a sua
conformidade com os regulamentos em vigor.

Os fluxos de informagdo com clientes e fornecedores sdo organizados e controlados,
propondo accdes para melhorar a qualidade e a eficiéncia da cadeia logistica.

Os imprevistos, incidéncias e reclamacgfes que se produzam na cadeia logistica, sédo
resolvidos para garantir a satisfacéo do cliente interno e externo.

As operag0es sujeitas a logistica inversa sé@o geridas, determinando o tratamento a dar as
mercadorias devolvidas.

Os indicadores de qualidade e eficiéncia da cadeia logistica, Key Performance Indicators
(KPI) séo calculados periodicamente, seguindo os critérios estabelecidos pela organizacéo
e/ou recomendacBes das organizacBes reconhecidas, nacional e internacionalmente, e
considerando:

— A percentagem de entregas no tempo;

— A percentagem de entrega completa;

— As ordens de percentagem com incidentes;

— A percentagem de ordens descarregadas em tempo.

EC 3: Realizar o seguimento das mercadorias para assegurar a rastreabilidade e qualidade das
operacgdes logisticas.

CD 3.1.

As actividades dentro da cadeia logistica sdo coordenadas realizando o seguimento das
mercadorias e considerando os seguintes dados:

— Descricdo da encomenda;

— Caracteristicas das mercadorias;

— Identificac&o dos lotes, pacotes e/ou unidades de carregamento;

— Pontos e data de origem/pick-up e destino/entrega;

— Centros de consolidacéo, distribuicdo de carga ou plataformas logisticas de
distribuicao;
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— Portos e aeroportos, incluindo pontos de transito;
— Fornecedores de servicos de transporte;
— Operacgbes de cobranca das operacfes e/ou fases/servicos do processo logistico.

CD 3.2. A rastreabilidade das mercadorias é assegurada através de um sistema de seguimento
adequado a norma vigente, considerando:

— Tipo de mercadorias;
— Origem;
— Lote;
—  Stock;
— Destino;
— Destinatério.
CD3.3. O seguimento continuo da operacdo é feito de forma que permite a verificacdo da
mercadoria que passa pelos armazéns intermédios, centros de distribuicdo, transbordo

alfandegas e outros pontos estabelecidos, cumprindo o calendario e horarios e usando os
sistemas de informacg&o e de comunicacao disponiveis.

EC 4: Elaborar o orcamento dos custos da cadeia logistica realizando os calculos necessérios e
considerando a totalidade dos custos associados a operagdo, para controlar os possiveis
desvios.

CD4.1. O custo estimado da gestéo logistica de mercadorias é calculado tendo em conta todos os
custos associados a cada operacédo e/ou departamento, designadamente custos de:

— Armazenamento e stock;

— Operagoes auxiliares de manutencéo e conservacao;

— Transporte para recolha e/ou entrega de mercadorias;

— Manuseio de mercadorias (preparagdo de carga, descarga, entre outros);
— Gestdo de documentacdo e informacao.

CD4.2. O orcamento do aprovisionamento & elaborado tendo em conta os custos da cadeia
logistica, respeitando o sistema normativo de contabilidade e relato financeiro em vigor.

CD43. O custo € controlado através da comparacdo dos custos reais com 0s inicialmente
or¢camentados a fim de detectar possiveis desvios.

Contexto profissional

Meios de producéo

Equipamentos: computadores pessoais na rede local ligada a Internet, telefones mdveis. Calculadora. Fax.
Periféricos de saida e entrada de informacgdes. Mobiliario e material de escritério. Meios de pagamento
electrénico.

Aplicacdes de computador: Software especifico, folhas de célculo, bases de dados, processadores de
textos, apresentacdes, correio electronico, planeamento de negécios, Internet, navegadores da Intranet.

Produtos e resultados

Programa de aprovisionamento. Capacidade de producdo e/ou venda da organizacdo. Lista de
materiais/produtos requeridos. Plano de necessidades de abastecimento.

Organizagéo dos fluxos de mercadorias dentro da cadeia logistica. Seguimento das mercadorias. Custos
de gestéo de logistica. Orgamento. Medidas correctivas em custos. Propostas para melhorar a eficiéncia
da cadeia logistica. Indicadores de qualidade e eficiéncia da cadeia logistica (KPI). Relatério das
conclusbes, melhorias e acgdes correctivas. Resolucdo de incidentes e solicitagbes de clientes e
fornecedores.

Informacé&o utilizada ou gerada

Relatorios de materiais e produtos em stock, lista de produtos para caracterizacéo. Lista de fornecedores
e clientes. Livro de reclamacdes. Ficha de acompanhamento do processo logistico (encomenda entrega e
avaliacdo do produto). Programa de voos e barcos. Calendario e plano de distribuicdo. Relatério de
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controlo de custos (real e estimado). Normativa vigente do sistema de contabilidade. Orcamento de
aprovisionamento. Relatérios de indicadores de qualidade e eficiéncia da cadeia logistica. Guia de entrega.
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UC2: GERIR A LOGISTICA DE ARMAZENAMENTO

Codigo: UC156_5 Nivel: 5

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

EC 1:

EC 2:

EC 3:

Coordenar as relagcées com os fornecedores de acordo com o previsto no programa de
aprovisionamento e visando o abastecimento regular do armazém.

CD1.1. A execugdo do programa de aprovisionamento é controlada, em fungéo do desenvolvimento
dos planos estabelecidos de producéo, de compras e de vendas.

CD1.2. Os fluxos de aprovisionamento sdo negociados e acordados com os fornecedores:

— Tendo em conta as condi¢des do contrato;
— Considerando as necessidades internas;
— Aplicando técnicas de comunicacao e de negociagéo.

CD1.3. A seleccdo, o seguimento e a avaliacdo dos fornecedores séo feitos, para garantir o
cumprimento dos acordos e melhorar a qualidade de aprovisionamento.

CD1.4. A documentacdo relativa ao controlo, registo e intercAmbio de informagdo com os

fornecedores é organizada em arquivo digital ou de papel, por forma a facilitar a sua
consulta.

Organizar as actividades do armazém para facilitar a realizac&o e o controlo dos fluxos de
mercadorias, materiais e equipamentos.

7

CD21. O espacgo disponivel do armazém é organizado utilizando critérios de eficiéncia e
optimizando a circulagao interna e os custos do armazém.

CD2.2. As mercadorias sdo arrumadas/dispostas usando os dados de identificagao disponiveis nos
registos da informacao técnica e administrativa, tais como dimenséo, peso, caracteristicas,
conservagdo, manuseamento, posicdo ou outras respeitando as normas de SHST e
proteccdo ambiental.

CD 2.3. As mercadorias sao localizadas através de um sistema de identificacéo e/ou codificagcao das
prateleiras e instalagfes do armazém, usando aplicacdes informéticas de organizacao e de
gestdo de armazém ou aplicando as normas internas para o efeito.

CD24. Os tempos e standards das operacdes e movimentos internos do armazém sao definidos
para monitorar o desempenho e melhorar o servi¢co prestado.

CD2.5. Os equipamentos, meios e ferramentas de armazém sao seleccionados e organizados a
partir das necessidades do armazém e das caracteristicas das mercadorias armazenadas,
aplicando critérios de rentabilidade econémica, de qualidade de servico e de seguranca.

CD2.6. As informacdes sobre o desenvolvimento da actividade, as normas, os volumes de
movimento, 0s recursos utilizados, os custos e a qualidade de servico no armazém séo
recolhidas, organizadas e disponibilizadas permitindo o controlo do armazém e a tomada de
decisBes em tempo util.

Gerir as operagdes de armazém para garantir o seu funcionamento consoante as normas
estabelecidas, tanto internas como externas.

CD 3.1. O orcamento do armazém é elaborado e controlado de forma a identificar as variacdes que
possam ocorrer.

CD 3.2. As actividades do armazém séo supervisionadas aplicando os procedimentos e sistemas de
gualidade estabelecidos internamente para a melhoria continua do servigo do armazém.

CD3.3. A existéncia de mercadorias para garantir a satisfagdo de encomendas é assegurada
controlando permanentemente o stock disponivel e repondo as quantidades de mercadoria
consoante as necessidades.

CD 3.4. Os programas de manutencao preventiva de instalacdes e equipamentos sao definidos e a
sua implementacdo é controlada optimizando o funcionamento do armazém e evitando
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consumos, custos e desgastes desnecessarios.

CD 3.5. Asnormas de SHST e de proteccdo ambiental sdo identificadas e cumpridas nas actividades
de armazém.

EC 4: Coordenar permanentemente o fluxo de mercadorias no armazém seguindo as normas de
controlo pré-estabelecidas, para optimizar o processo de armazenamento.

CD4.1. O fluxo de mercadorias é controlado para verificar que as entradas e saidas e os items estao
em conformidade com a documentacédo de suporte.

CD4.2. A desconsolidagdo das cargas, a desembalagem das mercadorias e a sua preparagao para
expedicdo/entregas sdo organizadas, realizadas e supervisionadas cumprindo as normas
internas de entrada e saida de mercadorias e atendendo as respectivas caracteristicas e
exigéncias de seguranca.

CD4.3. As instrucBes sobre a preparacéo e expedi¢do das mercadorias séo aplicadas seguindo as
prioridades de saida e as condi¢des de seguranca e prevencao de riscos laborais.

CD4.4. O local de armazenagem das mercadorias é definido garantindo a observancia das
condic¢des de conservacéo e optimizando a utilizagdo do espaco disponivel.

CD4.5. A carga, descarga, recepgdo ou expedi¢cdo das mercadorias, sdo supervisionadas para
assegurar o cumprimento dos procedimentos de manuseio e transporte e a utilizagdo dos
recursos técnicos apropriados, nomeadamente, paletes, méaquinas de transporte,
contentores e equipamentos de rotulagem e acondicionamento.

EC 5: Controlar as existéncias no armazém, supervisionando o procedimento e as normas
estabelecidas para identificar desvios de inventario.

CD5.1. Os parametros de gestéo e controlo de inventario (nivel de stock, stock médio, coeficiente
de rotacdo e stock de seguranca, entre outros) sédo calculados, disponibilizando os
resultados e informando sobre eventuais desvios ou ruptura de stock.

CD5.2. Os resultados dos inventérios documental e fisico sdo comparados, utilizando aplicacdes
informaticas especificas ou aplicando outros procedimentos internos, para diagnéstico das
eventuais diferencas.

CD5.3. As causas das diferengas entre o stock fisico e contavel no armazém séao identificadas,
propondo eventuais medidas correctivas.

EC 6: Dirigir a equipa do armazém e coordenar suas actividades, promovendo o seu envolvimento
e motivacgao.

CD6.1. O numero e o perfil dos recursos humanos no armazém séo definidos e afectos, em
conformidade com as actividades, o volume das entradas e saidas de carga esperada e 0s
padrdes definidos pela organizacéo.

CD6.2. Asinstrucdes de trabalho séo definidas de acordo com as actividades de armazém, cargas,
descargas, manipulagbes e movimentos, respeitando as especificacbes dos produtos e
cumprindo as normas SHST.

CD6.3. A equipa de armazém é coordenada facilitando seu envolvimento e motivagao através das
técnicas de lideranga e de resolucéo de conflitos.

Contexto profissional

Meios de producéo

Equipamentos: computadores pessoais na rede local ligada a Internet, telefones moveis. Calculadora. Fax.
Periféricos de saida e entrada de informacdes. Mobiliario e material de escritério. Meios de pagamento
electrénico.

Aplicacdes de computador: Software especifico, folhas de calculo, bases de dados, processadores de
textos, apresentagdes, correio electrénico, planeamento de negdécios, Internet, navegadores da Intranet.
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Produtos e resultados

Determinacao das necessidades de recursos humanos e técnicos. Seleccao de equipamentos, meios e
ferramentas do armazém. Métodos e técnicas de armazenamento. Distribuicdo interna de mercadorias.
Célculos de coeficientes de indices de uso e capacidade. Relatérios e protocolos das operacdes de
armazenamento. Orcamento do armazém. Tempos de armazém e padrdes econdmicos. Célculo dos
desvios de custos.

Planeamento e controlo das operagdes e actividades de armazém. Recepcao e verificacdo de entrada e
saidas de mercadorias. Organizacao dos fluxos de mercadorias. Relatdrios de controlo de stock: stock de
seguranca, existéncias médias, quebras de stock, entre outros. Controlo da preparacdo de encomendas.
Ordens de trabalho. Descricdo de FuncBes. Verificacdo da rotulagem e marcagdo de mercadorias.
Coordenacéo dos trabalhos da equipa. Resolu¢do de conflitos na equipa do armazém. Motivagdo da
equipa.

Informacéo utilizada ou gerada

Relatérios. Normas internas. Documentos contabilisticos. Comprovativos de movimentos de stock.
Inventarios. Guias de entrega. Plano de actividades e aprovisionamento. Especificacbes técnicas das
mercadorias. Rétulos e cédigos de identificac@o e arrumacao de mercadorias. Modelos de rotacdo de stock
e critérios de valorizacdo de existéncia (FIFO, LIFO). Normas SHST aplicaveis. Normas de proteccdo
ambiental aplicaveis.

10
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UC3: VENDER PRODUTOS E SERVICOS ATRAVES DE DIFERENTES CANAIS, ATENDER E

INFORMAR AOS CLIENTES

Cédigo: UC145_4 Nivel: 4

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

EC 1:

EC 2:

EC 3:

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

7

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

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

CD1.3. Os objectivos de vendas séo estabelecidos, de acordo com a informacao de cada cliente.

CD 1.4. Os contactos com potenciais clientes sédo procurados e promovidos para expandir a carteira
de clientes.

CD1.5. As condi¢des 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, séo seleccionados usando critérios
comerciais, utilizando caso necessario, as ferramentas de gestdo (Customer Relationship
Management - CRM).

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
fidelizac&o.

CD21. 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 expressédo oral ou escrita € adaptada de acordo com a linguagem usada pelo
cliente, de forma que promova a venda.

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

CD24. 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 compra/venda.

CD 2.5. As normas de seguranca e confidencialidade s&o respeitadas em todas as comunicacdes
garantindo a proteccdo dos dados pessoais.
Negociar e fechar acordos de venda que satisfagcam as necessidades de ambas partes.

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

CD 3.2. As técnicas de negociacdo 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 negociacéo
estabelecida, para reagir a eventuais incidéncias.

CD 3.4. As objeccOes a venda feitas pelo cliente sdo corrigidas rapidamente e com assertividade
com base no argumento de venda desenvolvido.

CD 3.5. Os diferentes aspectos da operagdo de venda tais como caracteristicas do produto/servico,
prazos, lugares de entrega, pre¢o ou meios de pagamento, sdo fechados no processo da
negociacgao, dentro das margens estabelecidas.

11
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EC 4:

EC 5:

EC 6:

EC7:

CD3.6. As condicdes do contrato de venda sdo processadas de forma clara para o cliente,
preenchendo a documentacdo necessaria, em conformidade com as regras e critérios
estabelecidos pela empresa.

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

CD4.1. As necessidades do cliente sdo interpretadas para determinar os produtos e servicos que
podem satisfazé-lo, usando perguntas e técnicas de escuta activas.

CD4.2. O cliente, consumidor ou usuario € informado e atendido de acordo com o padréo de servico
definido pela organizacéo.

CD4.3. A documentacéo gerada por meio do atendimento ao cliente é recebida, classificada e
encaminhada para o seu tratamento de acordo com os procedimentos da organizacéo e, se
for caso disso, usando aplica¢des informaticas.

CD4.4. O cliente, consumidor ou usuario € atendido de forma personalizada, dando informacdes,
respostas e orientagdes de produtos e servigos existentes.

CD4.5. Asinformagdes séo fornecidas ao cliente, consumidor ou usuario demonstrando habilidades
de comunicacéo de forma a gerar um clima de empatia.

CD4.6. As informagdes e precos dos produtos e servicos sdo fornecidos ao cliente com precisao,
de forma séria, e, quando necessario, com uma demonstracao pratica de sua utilizacao.

CD4.7. 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 reclamacdes apresentadas pelos clientes segundo os critérios e
procedimentos estabelecidos pela empresa, respeitando a legislacdo e as normas de
proteccdo ao consumidor.

CD5.1. As reclamag®es sao recolhidas, preenchendo a documentagédo necessaria de acordo com
0 procedimento estabelecido.

CD5.2. O cliente é informado do andamento do processo de reclamacgéo, segundo os critérios e
procedimentos estabelecidos pela empresa, respeitando a legislacdo em vigor.

CD5.3. O pedido ou incidéncia que exceda a responsabilidade atribuida é canalizado para o
supervisor rapidamente, utilizando o procedimento estabelecido.

CD5.4. As reclamacdes sdo analisadas utilizando, sempre que apropriado, uma ferramenta de
computador para gerir o relacionamento com os clientes (CRM).

CD5.5. As reclamacgbes sao tratadas e resolvidas sempre que possivel, de acordo com critérios
uniformes, respeitando os procedimentos, as regras de protec¢cdo do consumidor e os
critérios da organizacao.

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

CD6.1. O relacionamento com o cliente € mantido durante o processo de pés-venda usando
sistemas de comunicacédo adequados ao plano de fidelizacdo de clientes.

CD6.2. Os incidentes que possam surgir no processo de pds-venda sao resolvidos no ambito das
suas competéncias, recorrendo ao seu superior hierarquico quando necessario.

CD6.3. Arelacao 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).

Comprovar que os produtos/servi¢cos 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 protec¢ao dos seus direitos.

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

CD7.2. As necessidades internas e externas de informacéo especificas em matéria de consumo
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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 conclusbes e/ou propostas em matéria do consumo séo apresentadas aos responsaveis
da organizacao para analise e tratamento.

CD7.5. As accoOes de informacéo e/ou formacao especificas para os consumidores e empresas sao
geridas de acordo com as especificacbes, metodologia e orcamento estabelecido, em
conformidade com a legislacéo vigente.

Contexto profissional:

Meios de producéo

Equipamentos: computadores pessoais na rede local ligada a Internet, telefones moveis, terminais ponto
de venda (TPV). Calculadora. Fax. Periféricos de saida e entrada de informacdes.

Aplicacdes de computador: folhas de célculo, bases de dados, processadores de textos, apresentacoes,
correio electrénico, gestdo do relacionamento com o cliente (CRM), planeamento de negécios, Internet,
navegadores da Intranet. Aplicativos de pagamento: cartes de crédito / débito, pagamento por correio
electrénico e outros.

Produtos e resultados

Venda de produto ou servigo. Pagamento de todas as transac¢des de vendas. Arquivo mestre de clientes.
Plano de marketing e vendas. Parte das visitas aos clientes. Plano de pés-venda e planos de fidelizagcao
de clientes para clientes. Resolugdo de reclamagBes de clientes e incidentes na venda. Controlo da
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¢ca dos
consumidores e do consumo.

Informacéo utilizada ou gerada

Catalogos de produtos ou servicos. Lista de pregos e ofertas. Ordens de encomenda. Informagfes das
vendas. Facturas e notas de entrega. Contrato de venda. Meios de pagamento. Informacdes sobre o
sector, (marcas, precos, preferéncias, concorréncia e outros). Informacdes gerais e comerciais da
empresa. Plano de marketing. Plano de vendas. Lista de classifica¢gdo dos clientes. Folha de visitas aos
clientes. Arquivos do cliente. Bancos de dados. Informac¢Bes técnicas do produto/ servico para ser
comercializado. Modelo de reclamagdes. Publicidade de Media online/offline (folhetos, banners, pop-ups,
email). Revistas especializadas. Informacdes de stock. P4gina Web. Orcamento comercial. Normativa
comercial.
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UC4: REALIZAR A GESTAO ECONOMICA E FINANCEIRA NA EMPRESA DE TRANSPORTE E

LOGISTICA

Cédigo: UC157_5 Nivel: 5

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

EC 1: Obter e avaliar informacéo sobre os possiveis meios de financiamento e pagamento para
facilitar as operacdes de transporte e logistica.

EC 2:

EC 3:

CcD1.1.

CcD1.2

CD1.3.

CD1.4.

CD1.5.

CD 1.6.

CD1.7.

As informagfes sobre meios de pagamento, fontes de financiamento das operacdes de
transporte e logistica tais como aquisicdo de veiculos, maquinaria e outros activos e suas
condicdes séo recolhidas e analisadas tendo em conta a capacidade financeira da empresa
e as suas necessidades.

As informacdes sobre meios de pagamento através da Internet, bem como os sistemas de
certificacdo digital sdo obtidos, assegurando que as informacdes transmitidas ndo possam
ser manipuladas ou lidas por terceiros.

As informacdes sobre possiveis incentivos e subvenc¢bes nas operagdes de transporte e
logistica sdo obtidos de fontes fiaveis e actualizadas, visando a optimizacdo de custos.

Os riscos e os custos dos diferentes meios de pagamento séo identificados e calculados
visando cumprir 0s prazos e objectivos da empresa.

As diversas formas de crédito e respectivos custos sdo avaliados tendo em conta as
quantidades e caracteristicas das operacoes.

As alternativas financeiras mais vantajosas para as operacfes sdo seleccionadas e
comunicadas para a tomada de decisdo, em fungdo dos custos financeiros, o nivel de risco
e as garantias exigidas pelas entidades financeiras.

Os requisitos necessarios para assegurar a obtencdo de um financiamento em tempo Util,
sédo identificados através da andlise do tipo de operagéo.

Tomar as medidas necesséarias para a obtencdo de recursos financeiros, subsidios,
adiamento de dividas ou outros ligados as operagdes de transporte e logistica, de acordo
com seu nivel de responsabilidade.

CD 21.

CD2.2.

CD23.

CD24.

CD 25.

CD 2.6.

A gestao do processo necessario para a obtencdo de créditos e empréstimos é efectuado
através da apresentacdo da documentacdo e do cumprimento dos requisitos e exigéncias
aplicaveis.

As accdes decorrentes do leasing e renting dos veiculos, séo realizados de acordo com o
procedimento de cada operacéo, verificando a documentacdo e cumprindo as normas
vigentes.

As garantias e fiangas bancarias necessarias para exercer a actividade, séo solicitadas nas
instituicbes financeiras, de acordo com o procedimento em vigor.

Os servigcos bancérios disponiveis - desconto de efeitos factoring, adiamento de dividas,
avais, garantias ou outros - sdo discutidos com a instituicdo financeira para negociar
melhores condi¢8es e custos financeiros ou outros.

Os subsidios e ajudas publicas que existirem para a compra e a renovagdo da frota,
combustivel, inovagdes ou outros sao identificados, recolhendo informacéo dos organismos
competentes.

A documentagéo e as formalidades necessarias para a obtencao de ajudas sao preenchidas
nos prazos e modelos estipulados, perante os organismos competentes.

Assessorar a compra e aluguer de veiculos, pecas de reposicdo ou outros activos
necessarios em operacgfes de transporte e logistica, indicando investimento, recursos
financeiros e financiamento ideal.

CD 3.1.

O investimento necessario para a aquisicdo e renovacgao de veiculos, pecas de reposicao,
combustivel ou outros servicos de manutencéo é calculado para a elaboragcéo do orcamento
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EC 4:

EC5:

previsional de acordo com os planos da empresa e dos precos do mercado.

CD 3.2. Os racios de rentabilidade do investimento como o Valor Actual Liquido (VAL) e a Taxa
Interna de Rendimento (TIR) s&o calculados e interpretados a partir dos custos e da
projeccédo de receitas, aplicando as férmulas adequadas.

CD 3.3. As alternativas de investimento e a forma de financiamento para a aquisicdo do activo sédo
apresentadas aos superiores colaborando na tomada de decis6es de compra ou aluguer.

CD3.4. A proposta de fornecedor para compra ou aluguer dos activos é efectuada através da
andlise das condigGes das ofertas apresentadas, tais como prazos de entrega, precos,
condi¢cdes de pagamento, servi¢gos adicionais ou outros.

Gerir os processos de facturagcdo, cobranca e pagamento das operagdes e contratos
acordados com clientes e fornecedores de servicos de transporte e logistica e a liquidacéao
dos impostos e taxas decorrentes de tais operacdes.

CD4.1. Os documentos de pagamento e cobranca séo seleccionados, produzidos e encaminhados
de acordo com os dados disponiveis das operacdes de transporte e logistica, em
conformidade com os requisitos legais e fiscais.

CD4.2. O pagamento e cobran¢ca dos servicos e operagbes sdo efectuados, garantindo o
cumprimento dos prazos estabelecidos no contrato.

CD4.3. As faltas de pagamento dos clientes sdo detectados e tramitados rapidamente a partir das
informacdes fornecidas pelas entidades financeiras envolvidas ou pela area responséavel,
permitindo a tomada de decisé&o.

CD 4.4. As contribuicdes, os impostos e as taxas derivados das operagdes de transporte e logistica,
séo identificados e calculados com exactiddo, a fim de se proceder ao seu respectivo
pagamento.

CD4.5. Os impostos e as taxas devidos séo liquidados no prazo estabelecido, cumprindo a
legislacéo vigente.

Produzir informagdes sobre arentabilidade, solvéncia e eficiéncia da actividade de transporte
e logistica para apoiar atomada de decis6es econémico-financeira da organizacéo.

CD5.1. A situagdo econOmica da actividade e os resultados sao interpretados a partir dos saldos
da conta de resultados considerando as receitas e as despesas durante o periodo de
actividade.

CD5.2. Ainformacéo sobre os estados financeiros - folha de balanco e demonstracdo de resultados,
relatério de seguimento de custos e outros, € analisada periodicamente, detectando os
desvios e possiveis melhorias na gestdo da actividade.

CD5.3. Os coeficientes e os racios de liquidez e solvéncia de actividade séo calculados aplicando
as formulas financeiras e usando os dados e informagbes contidas nas rubricas
contabilisticas dos estados financeiros da organizagao.

CD5.4. O limiar de rentabilidade da actividade é calculado tendo em conta o rendimento por vendas,
custos fixos, custos variaveis e informagfes da contabilidade recolhida dos estados
financeiros, demonstracéo de resultados e balanco.

CD5.5. Os racios financeiros e de rotagdo sdo calculados, interpretados e comunicados tendo em
conta as informacdes contidas nas contas anuais, previstas e reais, deduzindo a solvéncia
e rentabilidade da organizacdo e comparando com o sector.

CD5.6. O nivel de liquidez da actividade é determinado com base nos resultados dos racios de
liquidez, observando as possiveis diferencas entre vendas, cobrancas e pagamentos.

CD5.7. As implicacdes financeiras resultantes da andlise de racios financeiros sdo deduzidas e
comunicadas avaliando as alternativas para a sua reducéo a curto prazo e comparando 0s
racios de liquidez e solvéncia com as de outras empresas do sector para a tomada de
decisdes.

15



Qualificacdo COMO004_5
TRANSPORTE E LOGISITCA

Contexto profissional:

Meios de producéo

Equipamentos: computadores pessoais na rede local ligada a Internet, telefones moveis. Calculadora. Fax.
Periféricos de saida e entrada de informacdes. Mobiliario e material de escritério. Meios de pagamento
electrénico.

Aplicagbes de computador: Software especifico, folhas de célculo, bases de dados, processadores de
textos, apresentagfes, correio electronico, planeamento de negécios, Internet, navegadores da Intranet.

Produtos e resultados

Informacbes elaboradas sobre as vias de financiamento e os riscos financeiros em operacdes de
transporte e logistica. Gestéo da cobertura de riscos e créditos nos transportes. Analise do modo de
financiamento das operacdes de transporte. Preparacdo de documentos necessarios dos créditos para
operacgOes de transporte. Gestdo dos meios de cobranca e pagamento. Informacdes elaboradas sobre
diferentes meios de pagamento e seus riscos. Estudo da viabilidade econdmica dos diferentes meios de
pagamento.

Informacéo utilizada ou gerada

Estudos de viabilidade econémica e financeira. Relatorio e contas da empresa. Plano de actividades da
empresa. Estatisticas de Instituicdes financeiras. Informagdes sobre empresas de sector. Base de dados
de clientes e fornecedores. Demonstra¢des financeiras. Sistema de Normalizacdo Contabilistica e Relato
Financeiro.
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UCS5: PLANIFICAR, ORGANIZAR E CONTROLAR OPERAGCOES DE TRANSPORTE E DISTRIBUICAO

NACIONAL DE MERCADORIAS

Cédigo: UC158_5 Nivel: 5

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

EC 1: Planificar as operac@es de transporte nacional de mercadorias para optimizar os recursos da
empresa.

EC 2:

EC 3:

CcD1.1.

CcD1.2

CD1.3.

CD1.4.

A rota e os meios de transporte sdo seleccionados ao menor custo possivel, e de acordo
com as especificacdes da empresa.

O transporte de mercadorias é planificado em fungdo da programacdo do meio de
transporte, itinerario e de acordo com as necessidades do cliente e o tipo de mercadorias.

As rotas de distribuicdo de mercadorias sdo planificadas de forma a minimizar o tempo e a
distancia de transporte, assegurando uma utilizagdo 6ptima dos meios.

O itineréario e horario das rotas sdo programados de modo a optimizar os recursos e 0s
custos da operacao.

Organizar e controlar as actividades de transporte de mercadorias para garantir a qualidade
do servigo.

CD 241.

CD2.2.

CD23.

CD24.

CD 25.

CD 2.6.

CD2.T.

CD2.38.

CD2.9.

As actividades do departamento de transporte sdo organizadas de acordo com o0s
objectivos, metas e politicas estabelecidas na empresa e a estrutura funcional definida.

A integridade das mercadorias € garantida desde a sua origem até o seu destino, de acordo
com a norma vigente, modo(s) de transporte(s) e transbordos de cargas e mercadorias.

Os servigos de transporte solicitados sdo geridos de acordo com as condi¢cfes contratadas
para a satisfacdo dos clientes e seguindo as normas de SHST.

O espaco necessario para o transporte das remessas reserva-se, se necessario, entrando
em contacto com os potenciais fornecedores de servigos de transportes.

As mercadorias sdo enviadas para os armazéns das unidades de transporte tendo em conta
as suas caracteristicas técnicas, o horério e a rota estabelecida, para melhor optimizagéo
dos recursos.

As instrucBes e a documentacgdo referentes a mercadoria a transportar, sdo transmitidas
com precisé@o a pessoa responsavel da unidade de transporte, indicando as caracteristicas
da carga atribuida, percurso, destinatarios e horéarios de entrega.

A aplicacdo da norma vigente em matéria de prevencao de riscos laborais nas actividades
e no departamento de transporte é controlada em todas as fases.

As incidéncias, irregularidades e reclamac0es verificadas no transporte de mercadorias séo
controladas e resolvidas de acordo com as clausulas contratuais.

A qualidade do servigo prestado pela empresa de transporte € monitorada de acordo com
0s objectivos e metas estabelecidas pela empresa e tendo em conta as necessidades dos
clientes.

Planificar, gerir e controlar a distribuicdo de mercadorias para optimizar tempo, custos e
melhorar o servi¢o prestado.

CD3.1.

CD3.2.

CD3.3.

A frota e outros meios para a distribuicdo de mercadorias sdo seleccionados procurando
optimizar os custos e a qualidade do servico prestado.

As rotas de distribuicdo sdo programadas e geridas de forma a minimizar o tempo e o
percurso a realizar.

A recolha e entrega das mercadorias séo programadas de forma a racionalizar o uso dos
veiculos e minimizar os custos.
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CD 3.4. A carga é distribuida de acordo com o tipo de veiculo, peso e volume da carga, habilitacédo
do condutor, caracteristicas da rota, e agenda de entrega.

CD3.5. A informacdo para o armazém de destino das mercadorias é enviada previamente, de
acordo com a programacdo da rota atribuida a cada veiculo e o tempo de chegada do
carregamento.

CD 3.6. Os recibos de entrega assinados pelos clientes séo recebidos pelo condutor, que os
encaminha & empresa de acordo com os procedimentos da organizagao.

CD3.7. As condicbes de subcontratacdo do servico de distribuicdo sdo definidas e o seu
cumprimento controlado, para assegurar a qualidade do servico.

CD3.8. As operacdes de distribuicdbes s&o supervisionadas resolvendo as incidéncias e
reclamagfes para melhorar o nivel de satisfacdo do cliente e a qualidade do servigo
prestado.

EC 4: Realizar a gestao administrativa em empresas de transporte e distribuicdo de mercadorias
de acordo com os procedimentos da empresa e a legislagdo em vigor.

CD4.1. A documentacdo dos meios de transporte (seguros, impostos, autorizagdes...) é preparada
e assegurada em funcéo do tipo de operacéo, aplicando a regulamentacdo e normativa
vigente no sector.

CD4.2. A documentacéo e qualificacdo requerida ao pessoal encarregado de realizar o transporte
(licencas de condugéo, certificados médicos, certificados de aptidao, etc.) sdo verificadas
periodicamente, para evitar situagdes de risco.

CD4.3. O controlo e gestao administrativa e documental diario de cada operacdo de transporte séo
realizados para verificar o cumprimento dos compromissos com os clientes e rentabilizar os
recursos da empresa.

CD4.4. As accbes decorrentes do seguro obrigatério do transporte rodoviario séo accionadas em
caso de acidente.

Contexto profissional:

Meios de producéo

Viaturas ligeiras e pesadas. Navios. Avides de carga e passageiros. Equipamentos de carga. Mao-de-obra.
Paletes. Caixas, sacos, contentores, bolsas, bidbes, depdésitos, cintas de seguranca, fita adesiva.
Combustivel, Lubrificantes. Pecas subsalentes.

Equipamentos: computadores pessoais na rede local ligada a Internet, telefones moveis. Calculadora.
Reldgios. Fax. Periféricos de saida e entrada de informag6es. Mobiliario e material de escritorio. GPS.

Aplicacdes de computador: Software especifico, folhas de célculo, bases de dados, processadores de
textos, apresentag8es, correio electronico, Internet, navegadores da Intranet.

Produtos e resultados

Preparacao de rotas de transporte uni/multimodal. Programacao de rotas, itinerario e agendas. Calculo do
custo de rotas e alternativas de transporte. Dimenséo da frota de distribuicdo, prépria ou de outros.
Organizacéo do sistema de distribuicdo de mercadorias. Preparacao de rotas de entrega. Mapa rodoviario.
Proteccdo fisica das mercadorias. Consolidacéo ou grupagem de mercadorias. Identificacdo, marcacédo e
rotulagem de mercadoria sujeita a grupagem. Gestéo de equipas ou unidades de carga e consolidacao.
Mercadorias recolhidas, transportadas e situadas no destino em tempo e forma acordados. Resolugéo de
incidentes. Controlo de documentacdo. Controlo de situagdo dos veiculos. Controlo de incidéncias
produzido no transporte de mercadorias.

Processamento de autorizagfes administrativas de circulacdo e transporte. Pagamento de impostos de
circulagdo. Programacéo e verificagdo de planos de manutencdo dos veiculos. Gestdo e controlo de
documentacdo sobre o pessoal encarregado de realizar o transporte. Gestdo de contratos de gestdo do
seguro de transporte. Prevencédo de riscos nas operacdes de transporte.
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Informacéo utilizada ou gerada

Paginas Amarelas. Sinalética rodoviaria. Cddigo de Estrada. Alvara de transporte de mercadorias. Folhas
de Servico, de atendimento. Normas internas. Guias de entrega. Relataria de distribuicdo de mercadorias
a clientes. Plano de deslocacao para realizar a distribuicao.
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UC6: COMUNICAR EM INGLES, COM UM NIVEL DE USUARIO INDEPENDENTE, NOS

RELACIONAMENTOS E ACTIVIDADES COMERCIAIS

Cddigo: UC149_4 Nivel: 4

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

EC 1:

EC 2:

EC 3:

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

CD1.1. A comunicagédo oral do cliente, através de uma linguagem standard, é interpretada sem
dificuldade em situag8es previsiveis tais como:

— Atendimento directo ao cliente.

— Tratamento de sugestdes e reclamacdes.

— Procura de informag&o comercial.

— Informacao e orientagcdo sobre produtos e servigos.

— Informacao sobre distribuicdo e entrega dos produtos.

— Encomenda, recepcéo ou entrega de produtos e servigos.
— Apresentacdo de produtos e argumentacédo de venda.

— Negociacao, acordo e fecho de venda.

— Venda ou oferta de produtos e/ou servigos.

— Negociacao internacional.

CD1.2. Os assuntos comerciais e negociacao séo estabelecidos, mantendo uma comunicagao
fluente.

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

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

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

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

Interpretar e traduzir documentos de complexidade média escritos em inglés, no ambito das
actividades comerciais, para obter informagado, processéa-la e levar a cabo as accdes
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 accdes comerciais para facilitar as
transac¢Bes comerciais.

CD23. O correio electronico e outros meios de comunicacdo sdo utilizados para estabelecer e
manter correspondéncia escrita em inglés com os interlocutores.

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 expressdo escrita é processada através dos instrumentos de comunicacdo, 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 comunicacéo.

CD3.3. Os contratos de transacg¢es internacionais séo elaborados e interpretados perspectivando
a sua aplicacéo.
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CD 3.4. As técnicas de escrita sdo aplicadas, respeitando os procedimentos comerciais e evitando
constrangimentos no decorrer da operacéo.

CD 3.5. Os meios de comunicac8es sao escolhidos e adaptados ao tipo de mensagem e a situacao
de comunicacéo permitindo uma compreenséo mutua.

Contexto profissional:

Meios de producéo

Equipamentos: computadores pessoais na rede local ligada a Internet; telefone e fax; telefones maveis.
Periféricos de saida e entrada de informacdes. Mobilidrio e material de escritorio. Aplicagdes informaticas
e dicionario.

Aplicacbes de computador: tradutores, processadores de textos, apresentacdes, correio electronico,
Internet, navegadores da Intranet.

Produtos e resultados

Comunicacao interactiva independente com clientes e profissionais do sector em inglés para as
transaccdes comerciais e interpretacdo de documentos profissionais e técnicos relacionados com a
actividade. Documentag¢édo comercial basica em inglés. Preenchimento de folhas de pedido em inglés.
Resolucdo de queixas com consumidores de lingua inglesa. Adequacédo sociolinguistica das conversas
em inglés com os clientes, consumidores e fornecedores.

Informacéo utilizada ou gerada

Manuais e gramética de lingua inglesa. Usos e expressdes. Dicionarios monolingues, bilingues, de
sinbnimos e antonimos. Publicacdes diversas em inglés 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 intermediérios de transporte em lingua
inglesa.
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TRANSPORTE E LOGISITCA
PROGRAMA FORMATIVO DA QUALIFICACAO PROFISSIONAL
Cédigo | COMO004_5 | Denominagao TRNSPORTE E LOGISTICA
Nivel 5 Familia Profissional | Comércio, Transporte e Logistica
Duracéo indicativa (Horas) 1.460
Denominacao
1 Ela,bo.rar programas de aprovisionamento e optimizar a cadeia UC155_5
logistica.
2 Gerir a logistica de armazenamento. UC156 5
Unidades de 3 ;/g:fgirngrro;j:;o;_Snstggwgos através de diferentes canais, atender UC145_4
competéncia : : :
4 Realizar a ges}a_o econdmica e financeira na empresa de UC157 5
transporte e logistica. -
Planificar, organizar e controlar operacdes de transporte e
5 oL . ' UC158 5
distribuicdo nacional de mercadorias. -
Comunicar em inglés, com um nivel de usuario independente, nos
6 ; g Y UC149 4
relacionamentos e actividades comerciais. -

MODULOS FORMATIVOS UNIDADES FORMATIVAS

Denominagéo Denominagéo

Gestdo de logistica e aprovisionamento.
UF231
. - (140h)
1 Logistica e aprovisionamento. | MF155_ — = -
(180h) 5 Segurgnga, higiene e protecao amplental
nas atividades de transporte e logistica. | UF232
(40h)
Gestéo de armazenamento. (170h) UF233
> Logistica de armazenamento.| MF156_ Seguranga, higiene e prote¢ao ambiental
(210h) S nas atividades de transporte e logistica. UF232
(40h)
5 |Venda e atendimento ao cliente. | MF145_ Técnicas de venda e negociagdo. (120h) | UF223
(210h) 4 Atendimento ao cliente. (90h) UF224
4 Gestédo econdmica e financeira do | MF157_
transporte e logistica. (160h) 5
Gestdo de operacdes de transporte e UE234
Operagdes de transporte e ME158 distribuicdo de mercadorias. (180h)
5 |distribuicdo de  mercadorias. 5  |Seguranca, higiene e protecdo ambiental
(220n) nas atividades de transporte e logistica. | UF232
(40h)
6 [Inglés comercial. (200h) MF?Q—
MT_COMO004 Médulo formativo em contexto real de trabalho (360 horas)
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MODULOS FORMATIVOS (MF)

MF1: LOGISTICA E APROVISIONAMENTO

Cédigo: MF155 5 Nivel: 5 Duracao: 180 Horas

Associado a UC155_5: Elaborar programas de aprovisionamento e optimizar a cadeia logistica.

Este MF esta subdividido nas seguintes Unidades Formativas:
Cdédigo

= UNIDADE FORMATIVA 1. GESTAO DE LOGISTICA E APROVISIONAMENTO UF231

= UNIDADE FORMATIVA 2:  SEGURANCA, HIGIENE E PROTECCAO AMBIENTAL UF232
NAS ACTIVIDADES DE TRANSPORTE E LOGISTICA

UNIDADE FORMATIVA 1: UF231 — Gestao de logistica e aprovisionamento (140 HORAS)

Capacidades (C) e critérios de avaliacao (CA)

Cl: Explicar as fases e operagdes executadas dentro da cadeia logistica e os actores que intervém
para o rastreamento de mercadorias de acordo com diferentes critérios e niveis de servigo e
gualidade.

CA1.1. Identificar os objectivos, as actividades, estagios e actores (fornecedores, centros de
producdo, transporte primario, zonas de transito, tanques, armazéns, distribuigao, transporte,
lojas e centros comerciais, cliente e outos) da cadeia logistica e as rela¢des entre eles.

CA1.2. Explicar os fluxos fisicos de informacao econémica das diferentes fases da cadeia logistica,
calculando a duragéo total do processo e o caminho critico.

CA1.3. Identificar as responsabilidades que cabem a cada um dos agentes da cadeia logistica.

CA1.4. Num caso pratico, identificar as informacfes necessérias para o acompanhamento das
mercadorias na cadeia logistica mencionando, pelo menos:
— As delegacdes/armazéns, centros de producao e distribuicdo da cadeia logistica.
— Os dados de clientes (depdsito ou centro de distribuicdo, ordens de entrega/recolha,).

— Os dados dos fornecedores de servicos (transportadores, destinatarios, consignatéarios,
condicdes de servigo e outros).

— Dados de agentes, operadores logisticos e delegados disponiveis a nivel nacional e
internacional.

CA1.5. Explicar a importancia da gestdo operacional de logistica reversa para optimizacdo do
processo da cadeia logistica e descrever as causas para o seu estabelecimento.

CA 1.6. Explicar os factores que determinam um servico logistico de qualidade.

C2: Elaborar um orgcamento para o servi¢co de logistica calculando os diferentes custos.

CA 2.1. Descrever os custos logisticos, directos e indirectos, fixos e variaveis, considerando todos os
elementos de uma operacao logistica, desde a sua origem até o seu destino.

CA2.2. Explicar as diferentes alternativas para diferentes estratégias de distribuicdo de mercadorias:
rede logistica prépria, centros de distribuicdo, armazéns proprios ou alugados, envios directos
e outros.

CA 2.3. Calcular o preco de custo de diferentes operagdes logisticas especificando:
— Custo de aquisicao.
— Despesas de transporte.

— Custo de armazenamento.
— Custo de gestdo.
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CA24.

CA 25.

CA 2.6.

— Custos de manuseio.

— Custos indirectos (seguros, impostos, comissdes, entre outros).

— Custo de retornos.
Identificar e calcular os custos de uma operacéo logistica aplicando as normas de valorizagao
internacional como os Incoterms.

Valorizar a responsabilidade na gestéo dos residuos, devolugdo de produtos e embalagens,
entre outros.

Num estudo de caso, devidamente caracterizado, aplicar critérios para a alocacao de custos
entre fornecedores e clientes de meios de transporte e a forma de contratacdo do servico.

C3: Analisar as incidéncias mais comuns na cadeia logistica propondo procedimentos para

resolvé-los.

CA 3.1. Explicar o conceito de incidentes na prestacéo de um servico de distribuigdo.

CA3.2. Listar os factores que podem causar incidentes na cadeia logistica: carregamento e descarga,
transporte e entrega de mercadorias, entre outros.

CA 3.3. Descrever os incidentes mais comuns que podem ocorrer na cadeia logistica e os racios e
indicadores de qualidade do processo KPI (Key Performance Indicators) ou indicadores-
chave do processo.

CA3.4. Explicar os sistemas de localizagdo e rastreamento de mercadorias através do satélite de
comunicacoes, RFID e GPS, entre outros, para controlar e garantir a localizacdo das
mercadorias e atribuicdo de responsabilidades.

CA 3.5. Explicar a quem imputar cada uma das incidéncias da cadeia logistica, (dependendo do lugar
e do estagio/fase) e que solucdes ou medidas devem ser tomadas para evitar casos futuros.

CA 3.6. Descrever um sistema documentado de controlo e registo de incidéncias.

CA 3.7. Desenvolver possiveis casos onde se produz diferentes tipos de incidéncias, explicando as

medidas correctivas, os limites de responsabilidade de cada um dos agentes e a possibilidade
de cobertura dos seguros.

C4: Usar os sistemas de informacéo e de comunicacdo adequados para a gestdo e atendimento
das relagdes com os clientes e os provedores da cadeia logistica.

CA4.1.

CA4.2.

CA43.

CA44.

CA45.

CA 4.6.

Descrever as principais utilizagdes dos sistemas de informa¢do e comunica¢do na cadeia
logistica.

Identificar os principais sistemas de comunicagéo habitual e conexao via satélite no sector.

Identificar e manusear, em nivel do utilizador, sistemas de intercambio de informag8es com
clientes, fornecedores, plataformas logisticas ou centros de distribuigdo de cargas, agentes,
operadores logisticos e administracdes publicas.

Interpretar e analisar as informac8es escritas no ambito das actividades da armazenagem
das mercadorias.

Analisar e interpretar correctamente regulamentacdes que afectam o sector do
armazenamento de mercadorias.

Elaborar e/ou preencher relatérios e documentos relacionados com os processos logisticos,
usando a terminologia especifica do sector do armazenamento e transporte, com clareza e
correccao.

1. Organizacao e gestdo da cadeia logistica.

1.1. Cadeia logistica: fases e actividades associadas. Objectivos. Integracao de actores.

1.2. Os participantes na cadeia logistica: fornecedores, empresa, clientes, empresas de transporte,
armazenamento em transito, central de compra e distribuicéo.

1.3. Fluxos fisicos de informac8es e materiais na cadeia de abastecimento.
1.4. Identificacdo dos fornecedores de servi¢os de transporte.
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1.5. Identificacdo dos pontos de origem/pick-up.
1.6. Calendarizacdo das actividades do processo de distribuicdo e logistica.
1.7. Controlo do processo do seguimento das mercadorias.
1.8. Organizacéo, tratamento e controlo da documentacéo necessaria neste processo de logistica.
1.9. Preparagéo e coordenacao das actividades de logistica.
1.10. Logistica e qualidade:
1.10.1. Técnicas de controlo de qualidade da informacéo e servigo prestado;
1.10.2. Definicdo e aplicagdo de critérios de qualidade e eficiéncia na cadeia logistica.
1.11. Previsédo das necessidades de espaco em funcdo do volume da producéo/distribuicao.

. Alogisticareversa.

2.1. Retornos e logistica reversa.
2.2. Limites para a logistica reversa.
2.3. Causas do surgimento da logistica reversa.
2.4. Politica de devolugédo de produto.
2.5. Logistica reversa e legislacao:
2.5.1. Embalagens e residuos;
2.5.2. Pilhas e baterias;
2.5.3. Veiculos fora de uso;
2.5.4. Residuos de equipamentos eléctricos e electrénicos;
2.5.5. Oleos e residuos industriais liquidos.

. Custos de logistica

3.1. Caracteristicas dos custos logisticos: variabilidade.

3.2. Sistema tradicional e sistema de custo ABC.

3.3. Medicao do custo de logistica e seu impacto sobre a declara¢éo de rendimentos.
3.4. Estratégia e custos de logistica.

3.5. Célculo dos custos/desvios do processo de logistica (custos previstos/reais).

3.6. Medidas destinadas a optimizarem os custos de logistica em diversas areas: stock,
armazenamento, picking, transporte.

3.7. Tabela de controlo de custos.

. Redes de distribuicéo

4.1. Diferentes modelos das redes de distribuicéo:
4.1.1. Directa desde fabrica ao cliente;
4.1.2. Directa por meio de um armazenamento;
4.1.3. Distribuicdo escalonada;
4.1.4. Outsourcing na distribuicdo.

4.2. Célculo do custo logistico de distribuicdo nos diferentes modelos:
4.2.1. Custo financeiro;
4.2.2. Custo de armazenamento;
4.2.3. Custo da preparacédo de encomendas;
4.2.4. Custo do transporte;
4.2.5. Custo do outsourcing.

4.3. O contrato de distribuicao.

. Gestédo de contingéncia e incidentes na cadeia logistica

5.1. Incidentes, erros humanos e imprevistos nos processos de distribui¢ao.
5.2. Pontos criticos no processo:
5.2.1. Importancia monetdria e qualitativa;
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5.2.2.

Analises de certos processos criticos.

5.3.Monitorizacdo e localizacdo fisica das mercadorias no processo de distribuicdo. Sistemas de

informacéao e tecnologia aplicada: GPS, via satélite, radio frequéncia.

5.4. Acesso do cliente para obter a informagéo e acompanhamento do processo de logistica.
5.5. Determinacéo de responsabilidades em caso de incidéncia.
5.6. Incidentes, seu processamento informativo e sistema de documentacéo:

5.6.1.
5.6.2.
5.6.3.
5.6.4.
5.6.5.
5.6.6.
5.6.7.

Gravacéo de dados;

Informacdes minimas;
Classificacdo de acordo com tipos;
Rastreamento e solucao;

Custo da incidéncia;

Cliente e fornecedor envolvido;
Ponto da cadeia afectado.

. Informacé&o, comunicagao e cadeia de abastecimento

6.1.
6.2.
6.3.
6.4.

6.5.

6.6.

Sistemas de informages e tecnologia do processo de logistica.
A pirdmide de informacdes.
Vantagens e desvantagens. Custo e a complexidade dos sistemas.

Sistemas tradicionais e sistemas de vanguarda: informética, satélites, GPS, etc. Caracteristicas.
Prés e contras dos diferentes sistemas.

Informacdes habituais no armazém:

6.5.1.
6.5.2.
6.5.3.

6.5.4.

Picking list, parking list, relatérios de actividade e incidentes;
Encomendas de clientes e fornecedores;

Informacdes sobre os fluxos internos e fluxos com terceiros (entradas e saidas de e para a
loja);
Documentos de transportes nacionais.

Terminologia e simbolos utilizados na gestao de armazém.
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UNIDADE FORMATIVA 2: UF232 — Seguranca, higiene e proteccdo ambiental nas actividades de

transporte e logistica (40 HORAS

Capacidades (C) e critérios de avaliacao (CA)

C1: Identificar acidentes e riscos inerentes a area de logistica e as operacfes de transporte,
manuseio, carga e descarga de mercadorias e operacdes de armazém.

CA1.1.

CA1.2

CA13.
CA14.

CA1.5.

Descrever os incidentes e acidentes mais comuns que podem ocorrer no armazém e nas
actividades de transporte de carga e descarga e manuseio de mercadorias.

Identificar os factores de risco mais importantes nas actividades dos trabalhadores no ambito
da logistica.

Identificar os elementos do risco e de acidente nas opera¢des de transporte.

Descrever as cargas fisicas e mentais que possam surgir em relacdo as actividades e
movimentos de mercadorias no armazém, dentro e fora do veiculo.

Num caso de manuseamento, carga e descarga de mercadorias, prepara¢do de encomendas
e movimentos internos de armazém:

— Identificar os principais factores de risco no exercicio da actividade profissional e as
medidas colectivas de controlo de risco.

— Descrever cargas fisicas e mentais que podem ser produzidas na actividade.

— Descrever as medidas de seguranga apropriadas e 0s meios necessarios de proteccao
no caso de probabilidades de pequenos incéndios no ambiente de trabalho.

C2: Analisar os procedimentos de prevencao de riscos e de acidentes no trabalho nas operagdes
de logistica, transporte e armazenamento e aplicar as medidas preventivas e de proteccédo da
seguranca e da saude de acordo com as regras e normativa em vigor.

CA21.

CA22.

CA23.

CA24.

CA25.

CA 2.6.

CA27T.

CA238.

Identificar praticas habituais para promover ac¢des preventivas béasicas, tais como a ordem,
limpeza, sinalizacdo e manutencé@o em geral, dos estaleiros e areas para carga e descarga
de veiculos.

Identificar e desenvolver comportamentos seguros e o uso adequado das equipas de trabalho
e proteccdo de modo a promover o interesse e a cooperacdo dos trabalhadores na accéo
preventiva.

Explicar a necessidade de desenvolver um plano de prevenc¢éo de riscos com base nas regras
aplicaveis, a agenda de trabalho.

Descrever os procedimentos de acompanhamento e de controlo de um plano de seguranca
definindo alternativas em caso de acidentes e incéndios.

Caracterizar as varias medidas a tomar em caso de acidentes no manuseamento das
mercadorias e movimentos de carga e descarga com empilhadoras.

Avaliar a aplicacdo da ergonomia em determinados lugares relacionados com a operacéo do
transporte e armazenagem.

Descrever o procedimento geral a seguir em caso de acidente no armazém e no
carregamento e descarregamento de veiculos.

A partir de diferentes casos de pequenos incidentes no ambiente de trabalho de operacdes
de transporte e manuseio de mercadorias, descrever as medidas de seguranca apropriadas
€ 0S meios de protecgao necessarios.

1. Seguranca nas operacgdes de transporte e Armazém

1.1. Conceito e definicdo de seguranca.

1.2. Técnicas de seguranca nas operagdes de transporte.

1.3. Técnicas de seguranca nas operagfes de armazenamento.

1.4. Segurancga preventiva.

1.5. Proteccdo individual e colectiva: protecgdo no fluxo logistico dos materiais e mercadorias.
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1.6.

1.7.
1.8.

Acidentes de trabalho nas operacdes de transporte. Acidentes especificos de acordo com a area
de trabalho.

Acidentes de trabalho no armazém. Acidentes especificos de acordo com o espaco de trabalho.
Design do armazém e trabalho de seguranga.

2. Prevencéo e avaliacao geral dos riscos

2.1.
2.2.
2.3.

2.4.
2.5.
2.6.

2.7.

Avaliacao e controlo dos riscos.

Andlise das condicdes de trabalho e saude.

Factores de risco: fisico e mental:

2.3.1. Identificagd@o dos factores de risco;

2.3.2. Processos em armazém e factores de risco associados;
2.3.3. Riscos especificos de acordo com o espaco de trabalho;
2.3.4. Legislacéo vigente em matéria de mercadorias perigosas e outros.
Factores higiénicos.

Factores de processo e ergonémicos;

Riscos especificos:

2.6.1. Da actividade de conducéo;

2.6.2. Associados a carga e descarga de operagoes;

2.6.3. De funcionamento no armazém.

Controlo de saude dos trabalhadores.

3. Aplicacdo das medidas e recomendacdes para a prevencdo de riscos nas operacgdes de
transporte e do armazém.

3.1
3.2.
3.3.
3.4.
3.5.
3.6.

3.7.
3.8.
3.9.

Seguranga operacional do transporte.
Sinalizag&o de riscos.

Equipamento de protec¢éo individual.

O plano de emergéncia.

Ergonomia e psicologia aplicada ao transporte.

AccBes em caso de acidente e emergéncia: Regras e procedimentos para acc¢ao, objectivos de
acordo com o tipo de acidente.

Primeiros socorros.
Produtos APQ (Armazenagem de Produtos Quimicos) e residuos perigosos e toéxicos.
Seguranga operacional no armazenamento.

3.10. Equipamentos e seguranc¢a no nivel de empilhadoras.
3.11. Seguranca e motivagéo no trabalho.
3.12. Boas préticas na gestédo de materiais e itens e manipulagéo.

Requisitos basicos do contexto formativo do Modulo

Espaco

S:

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 formagéo técnica relacionada com os contetdos do Mddulo
Formativo.

O professor ou formador deve ter experiéncia profissional comprovada nas competéncias incluidas
na Unidade de Competéncia associada ao M6dulo Formativo.
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Requisitos de acesso ao moédulo 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: LOGISTICA DE ARMAZENAMENTO

Cadigo: MF156_5 ‘ Nivel: 5 Duragéo: 210 Horas

Associado a UC156_5: Gerir a logistica de armazenamento.

posocssosvctse s o agmenceamazeramers. |

Este MF esta subdividido nas seguintes Unidades Formativas:

Cdédigo

= UNIDADE FORMATIVA 1. GESTAO DE ARMAZENAMENTO UF233

= UNIDADE FORMATIVA 2. SEGURANGA, HIGIENE E PROTECGCAO AMBIENTAL UF232

NAS ACTIVIDADES DE TRANSPORTE E LOGISTICA

UNIDADE FORMATIVA 1: UF233 — Gestdo de armazenamento (170 HORAS)

Capacidades (C) e critérios de avaliacao (CA)

C1: Analisar os métodos e técnicas de organizacdo dos armazéns, em conformidade com as regras

C2:

em vigor.

CA1.1. Explicar as actividades e processos realizados no armazém e descrever como afectam a
distribuicao do espaco disponivel e os fluxos de informagdo e mercadorias.

CA1.2. Especificar as diferentes zonas do armazém e descrever as caracteristicas gerais de cada
uma.

CA1.3. Expor os critérios normalmente aplicados na organizacdo do espaco de um armazém de
acordo com o produto, cliente, opera¢@es ou destino das mercadorias.

CA1.4. Diferenciar entre as condicbes e modalidades dos véarios sistemas de armazenamento
dependendo do tipo de mercadorias, clientes, planeamento de producdo e as condi¢bes da
cadeia de abastecimento ou processo da empresa.

CA1.5. Identificar os diferentes meios e equipamentos de movimentacdo de mercadorias no
armazéem.

CA1.6. Num caso pratico de um armazém e alguns produtos para armazenar:

— Determinar os processos, as condi¢cdes e modalidades de armazenamento de acordo
com as caracteristicas das mercadorias e volumes previstos de entrada e saida.

— Definir a distribuicéo interna de areas através do esbogo do armazém, definindo os
itinerarios de transferéncia interna de mercadorias, a sinalizacéo, os corredores e as
prateleiras.

— ldentificar as caracteristicas dos recursos humanos necessérios para a realizacéo
das actividades.

Aplicar diferentes técnicas de organizacdo das actividades de armazém, optimizando 0s
recursos disponiveis.

CA21.

CA22.

CA23.

Descrever as actividades e trabalhos de recepcdo, movimentacao e saidas de mercadorias
do armazém.

Num caso pratico de entradas e saidas de mercadorias num determinado armazém:
— Descrever os recursos e sistemas necessarios para a carga e descarga € movi-
mentos de mercadorias

— Representar num diagrama as operacdes e os fluxos de mercadorias no depésito e
desenvolver ordens de trabalho para a equipa de armazém.
Explicar as normas mais frequentes aplicaveis nas prioridades de entrada e saida de
mercadorias de um armazém.
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Cs3:

C4.

C5:

Cé6:

CA 2.4. Identificar as informac8es das mercadorias que entram num armazém, sua codificacdo e
etiquetas para o seu registo na base de dados e sua rastreabilidade.

Elaborar orcamentos do servico de armazém usando folhas de calculo e aplicacdes
informaticas.
CA 3.1. Explicar os conceitos a ter em conta para a elaboracdo de um orcamento de armazém.

CA 3.2. Descrever as variaveis que determinam os custos de armazenamento: custos administrativos,
uso de espacos, custos financeiros, operativos, de obsolescéncia, de deterioracéo e outros.

CA 3.3. Desagregar em unidades de trabalho e tempo as actividades do armazém para sua medicao
e avaliacao usando folhas de calculo.

CA3.4. Calcular os custos de armazenamento dependendo da urgéncia, tempo de entrega,
preparacdo de mercadorias e de valor acrescentado, "co-packing" e operacdes de
embalagem, palatizacdo ou preparagdo das unidades especiais de carregamento entre
outros.

CA 3.5. Num caso préatico de um armazém, elaborar um orgamento detalhado.
Avaliar a necessidade de implementacéo e desenvolvimento de sistemas de qualidade no
servigo de armazenamento, identificando seus elementos e protocolos e sua implementagéo.

CA4.1. Explicar os conceitos e parametros fundamentais relativos a qualidade do servico de
armazém.

CA 4.2. Identificar os elementos e os protocolos de um sistema de qualidade num armazém.
CA 4.3. Descrever os problemas mais comuns que podem ocorrer num armazém

CA44. Num caso pratico, calcular indicadores que medem a qualidade do servico de
armazenamento e distribuigéo.

CA4.5. A partir de dados histéricos sobre incidentes ou reclamacgdes, produzidos num servigco de
armazém, explicar as medidas que poderiam ser aplicadas para melhorar a qualidade do
Servigo.

CA 4.6. Definir os tempos para cronometrar os racios das diversas actividades e processos de um
armazém assim como os métodos usados habitualmente.

CA4.7. Num caso pratico de um armazém calcular os indicadores de gestdo: indice de cobertura,
taxa de rotacéo, ruptura do stock, indice de obsolescéncia, entre outros.

CA 4.8. Identificar os métodos, varidveis e indicadores que permitem a monitorizagao e avaliacao de
desempenho do pessoal do armazém.
Usar sistemas e aplicativos informéticos na gestdo de armazém.

CA5.1. Descrever as fungdes que integram os aplicativos que podem ser usados num sistema de
gestdo de armazéns.

CA5.2. Registar informacdes de gestdo de armazém e fazer modificagcdes nos arquivos de produtos,
fornecedores, clientes e/ou servigos.

CA5.3. Calcular os racios de gestdo de armazém.

CA 5.4. Utilizar aplicativos informéaticos especificos para a identificacdo das mercadorias, a gestéo de
encomendas e o registo de saidas, etc.

CA5.5. Explicar os elementos necessarios para assegurar a rastreabilidade dos produtos e o
cumprimento dos regulamentos relativos ao mesmo.

Organizar a preparacao das encomendas garantindo aintegridade das mesmas até seu destino

e respeitando as especificac8es recebidas.

CA6.1. Distinguir os diferentes tipos de preparacdo de encomendas explicando os critérios de
classificagdo mais usados como ponto de encomenda ou lote éptimo entre outros.

CA6.2. Interpretar as ordens de encomendas e de preparacdo de mercadorias para sua expedicdo
até o destino.
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CA6.3.
CA6.4.

CA6.5.

CA 6.6.

CA6.7.

Descrever as formas da preparacédo de encomendas.

Identificar a documentacéo que acompanha as mercadorias na expedi¢do, assim como a que
deve ficar no armazém.

Identificar e interpretar os regulamentos de sinalizacdo e etiquetagem vigentes e definir os
dados relevantes que devem aparecer numa etiqueta para que a mercadoria seja facilmente
identificada, tendo em conta suas caracteristicas durante o seu manuseamento.

Identificar as principais regras e recomendagfes sobre os sistemas, as caracteristicas e as
dimensbes dos recipientes e embalagens.

Descrever as varias formas de agrupamento de embalagens que facilitam o manuseamento
das mercadorias.

C7: Aplicar técnicas de controlo de inventario periodico detectando falhas, erros ou desperdicios
nas existéncias.

CAT7A.

CA7.2.
CA73.

CA74.

Aplicar os conceitos de "stock" 6ptimo e minimo, identificando as variaveis envolvidas no seu
calculo.

Descrever e caracterizar os diferentes tipos de inventério e explicar sua finalidade.

Num caso pratico que fornece o valor inicial de diferentes mercadorias e custos de
armazenamento:

— Classificar as existéncias usando o método ABC.

— Calcular o periodo médio de armazenamento.

— Valorizar as mercadorias usando os métodos PMP, FIFO e LIFO.

— Comparar os resultados da aplicacéo de diferentes métodos de avaliacao.
Num caso pratico, calcular:

— Lote econémico e o ponto de encomenda para um produto.
— O "stock" de seguranca.
— O "stock" médio, maximo, minimo e 6ptimo.

— Determinar os totais de inventario e apresentar os resultados de acordo com o critério
para a elaboragéo de inventéarios.

C8: Aplicar técnicas para liderar a equipa de armazém nas diferentes situagdes que surgem nas
operacdes diarias e em situacdes de conflito habituais.

CA8.1.
CA8.2.
CA83.

CA84.
CA8.5.

CA 8.6.

CA8.7.

Identificar os diferentes estilos de lideranga aplicavel a uma equipa de armazém.
Sinalizar os principais elementos de motivagéo para os membros de uma equipa de armazém.

Descrever as competéncias adequadas para um responsavel da coordenagéo de um grupo
de empregados de armazém.

Identificar atitudes que normalmente ocorrem no ambiente de trabalho de um armazém.

Descrever os possiveis problemas dos membros de uma equipa de armazém e as estratégias
para melhorar a sua integracéo e coesao de grupo.

Analisar os diferentes estilos de resolucdo de conflitos e o papel exercido pelo chefe de
armazém.

Avaliar a importancia de uma atitude tolerante e empatia do responsavel de uma equipa de
armazém para resolver conflitos no ambiente de trabalho.

1. Organiza¢cao do armazém.

1.1. Conceito e tipos de armazéns.

1.2. O papel de armazéns nas empresas de manufactura, de distribuicao e de servicos.
1.3. Arede de armazéns préprios e ndo proprios.

1.4. Tipos e analise dos sistemas de armazenamento: vantagens e desvantagens.
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1.5. Design fisico do armazém: fluxo de materiais e equipamentos de movimentacao.
1.6. Técnicas de optimizacdo de espacos. Arrumacao e disposicdo de mercadorias.

1.7. Equipamentos para manuseio de mercadorias: camifes, prateleiras, etc.

1.8. Sistemas modulares. Unidades de carregamento: palhetes, containers, entre outros.
1.9. Sistemas de controlo de mercadorias.

1.10. Organizacdo de actividades e fluxos de mercadorias no armazém: administracdo, recepcao,
armazenamento, movimentacdo e preparacdo de encomendas e distribuicdo. Cross docking.

1.11. Processos no armazém: planeamento de actividades.
1.12. Técnicas de organizacgédo do trabalho no armazém.

. Politica e gestéo de stocks e de armazém.

2.1. Conceito de gestdo de “stock”.
2.2. A gestao das existéncias: classes de "stock" de acordo com seu propdsito.
2.3. Alocacao de “stock” entre armazéns de uma rede de logistica.

2.4. indices de gestéo de “stock”: “stock” minimo, “stock” de seguranca, taxa de rotagéo de existéncias.
Custo de ruptura de "stock".

2.5. Optimizagéo de custos. Factores que afectam o ponto de substituicdo. Custos de armazenamento.
2.6. Controlo econdmico. Controlo de incidentes.

2.7. Implementacéo do software de gestdo de armazém.

2.8. Aplicativos informéticos e de comunicacao nas relagdes com clientes e fornecedores.

2.9. Implementacéo de sistemas de qualidade no armazenamento.

. Gestéo das operagdes de armazém.

3.1. Conceito de gestdo de armazém.

3.2. Tipos de operacdes: classificacao e caracteristicas.

3.3. Gestéo dos fluxos de mercadorias no armazém. Fluxos tensos.

3.4. Procedimentos de desova e expedicao/entrega de mercadorias.

3.5. Organizacéo do trabalho do armazém: recursos humanos e técnicos.

3.6. Aplicativos informativos para a organizacao do trabalho e tarefas de gestdo de armazém.

. Normativa aplicavel a actividade de armazenamento e recomendacdes relevantes para a
concepcdo de armazéns.

4.1. Quadro juridico do contrato de depdésito e da actividade de armazenagem e distribui¢&o.

4.2. Interpretacdo da legisla¢@o nacional aplicavel para a armazenagem de mercadorias.

4.3. Regulamentos especificos para produtos especiais: perigosos e pereciveis, entre outros.

4.4. Implementacéo de sistemas de qualidade no armazém.

. Gestao e controlo de encomendas no armazém.

5.1. Preparagdo de encomendas: Lote econdémico e Ponto de encomenda ideal.
5.2. Ordens de encomenda: Ciclo de ordem.

5.3. Fases da preparacéo de encomendas.

5.4. Localizacdo e rastreamento de mercadorias.

5.5. Gestdo de embalagens e unidades de carregamento: factores que determinam a seleccédo da
embalagem.

5.6. Ordem de sinalizacao e rotulacdo: funcdes. Legislacdo e recomendacfes reconhecidas.
5.7. Materiais e equipamentos de embalagem: Tipo e Seleccédo do material.

5.8. Gestdo de residuos do armazém: Normas ambientais aplicaveis a gestdo de residuos e
armazenamento.

5.9. Controlo de inventarios.

. Coordenagao do trabalho em equipa no armazém.
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6.1.
6.2.

6.3.
6.4.
6.5.
6.6.
6.7.
6.8.

Trabalho em equipa no armazém: Caracteristicas e funcionamento dos trabalhos no armazém.

Interdependéncia nas relacdes do armazém. Dificuldades e barreiras na comunicacdo
interpessoal.

Aplicacao de técnicas de comunicagédo no trabalho em equipa do armazém.

Aplicacao de técnicas e comportamento assertivo em situacdes de trabalho dentro do armazém.
Estilos de lideranca no armazenamento.

Motivacdo da equipa do armazém.

Gestao de conflitos de trabalho no armazém.

Técnicas de controlo e avaliacdo do trabalho no armazém. Técnica de monitorizagdo de
desempenho.
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UNIDADE FORMATIVA 2: UF232 - Seguranca, higiene e proteccdo ambiental nas actividades de

transporte e logistica (40 HORAS

Capacidades (C) e critérios de avaliacao (CA)

C1: Identificar acidentes e riscos inerentes a area de logistica e as operacfes de transporte,
manuseio, carga e descarga de mercadorias e operacdes de armazém.

CA1.1.

CA1.2

CA13.
CA14.

CA1.5.

Descrever os incidentes e acidentes mais comuns que podem ocorrer no armazém e nas
actividades de transporte de carga e descarga e manuseio de mercadorias.

Identificar os factores de risco mais importantes nas actividades dos trabalhadores no ambito
da logistica.

Identificar os elementos de risco e de acidente nas operac¢des de transporte.

Descrever as cargas fisicas e mentais que possam surgir em relacdo as actividades e
movimentos de mercadorias no armazém, dentro e fora do veiculo.

Num caso de manuseamento, carga e descarga de mercadorias, preparacdo de encomendas
e movimentos internos de armazém:

— Identificar os principais factores de risco no exercicio da actividade profissional e as
medidas colectivas de controlo de risco.

— Descrever cargas fisicas e mentais que podem ser produzidos na actividade.

— Descrever as medidas de seguranga apropriadas e 0s meios necessarios de proteccao
no caso de probabilidades de pequenos incéndios no ambiente de trabalho.

C2: Analisar os procedimentos de prevencéo de riscos e de acidentes no trabalho nas operagdes
de logistica, transporte e armazenamento e aplicar as medidas preventivas e de proteccédo da
seguranca e da saude de acordo com as regras e normativa em vigor.

CA21.

CA22.

CA23.

CA24.

CA25.

CA 2.6.

CA27T.

CA238.

Identificar praticas habituais para promover ac¢des preventivas basicas, tais como a ordem,
limpeza, sinalizacdo e manutencé@o em geral, dos estaleiros e areas para carga e descarga
de veiculos.

Identificar e desenvolver comportamentos seguros e 0 uso adequado das equipas de trabalho
e proteccdo de modo a promover o interesse e a cooperacdo dos trabalhadores na acc¢éo
preventiva.

Explicar a necessidade de desenvolver um plano de prevenc¢éo de riscos com base nas regras
aplicaveis, a agenda de trabalho.

Descrever os procedimentos de acompanhamento e de controlo de um plano de seguranca
definindo alternativas em caso de acidentes e incéndios.

Caracterizar as varias medidas a tomar em caso de acidentes no manuseamento das
mercadorias e movimentos de carga e descarga com empilhadoras.

Avaliar a aplicacdo da ergonomia em determinados lugares relacionados com a operagéo do
transporte e armazenagem.

Descrever o procedimento geral a seguir em caso de acidente no armazém e no
carregamento e descarregamento de veiculos.

A partir de diferentes casos de pequenos incidentes no ambiente de trabalho de operacdes
de transporte e manuseio de mercadorias, descrever as medidas de seguranca apropriadas
€ 0S meios de protecgao necessarios.

1. Seguranca nas operacfes de transporte e Armazém.

1.1. Conceito e definicdo de seguranca.

1.2. Técnicas de seguranca nas operagdes de transporte.

1.3. Técnicas de seguranca nas operacdes de armazenamento.

1.4. Seguranca preventiva.

1.5. Proteccao individual e colectiva: proteccao no fluxo logistico dos materiais e mercadorias.
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1.6. Acidentes de trabalho nas operac¢des de transporte. Acidentes especificos de acordo com a area
de trabalho.

1.7. Acidentes de trabalho no armazém. Acidentes especificos de acordo com o espaco de trabalho.
1.8. Design do armazém e trabalho de seguranca.

2. Prevencéo e avaliacdo geral dos riscos.

2.1. Avaliacéo e controlo dos riscos.
2.2. Analise das condicdes de trabalho e salde.
2.3. Factores de risco: fisico e mental:
2.3.1. Identifica¢é@o dos factores de risco;
2.3.2. Processos em armazém e factores de risco associados;
2.3.3. Riscos especificos de acordo com o espago de trabalho;
2.3.4. Legislacao vigente em matéria de mercadorias perigosas e outros.
2.4. Factores higiénicos.
2.5. Factores de processo e ergonémicos.
2.6. Riscos especificos:
2.6.1. Da actividade de conducdo;
2.6.2. Associados a carga e descarga de operagfes;
2.6.3. De funcionamento no armazém.
2.7. Controlo de saude dos trabalhadores.

3. Aplicacdo das medidas e recomendacdes para a prevencdo de riscos nas operacgdes de
transporte e do armazém.
3.1. Segurancga operacional do transporte.
3.2. Sinalizagéo de riscos.
3.3. Equipamento de protecc¢do individual.
3.4. O plano de emergéncia.
3.5. Ergonomia e psicologia aplicada ao transporte.

3.6. Accdes em caso de acidente e emergéncia: Regras e procedimentos para ac¢ao, objectivos de
acordo com o tipo de acidente.

3.7. Primeiros socorros.

3.8. Produtos APQ (Armazenagem de Produtos Quimicos) e residuos perigosos e toxicos.
3.9. Seguranc¢a operacional no armazenamento.

3.10. Equipamentos e seguranc¢a no nivel de empilhadoras.

3.11. Seguranca e motivagéo no trabalho.

3.12. Boas préticas na gestdo de materiais e itens e manipulagéo.

Requisitos basicos do contexto formativo do Modulo

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 formacgao técnica relacionada com os contetidos do Modulo
Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional comprovada nas competéncias incluidas
na Unidade de Competéncia associada ao M6dulo Formativo.
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Requisitos de acesso ao moédulo 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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MF3: VENDA E ATENDIMENTO AO CLIENTE

Duragéo: 210 Horas

Cédigo: MF145 4 Nivel: 4

Associado a UC145_4: Vender produtos e servigos 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 negociacdo (120 HORAS)

Capacidades (C) e critérios de avaliacao (CA)

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

CA1.1. A partir de informacdes 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 de perfis e habitos de
consumo.

— Actualizacéo das informacgdes dos clientes.

CA1.2. 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 necessério para
reforcar os argumentos durante a apresentacdo do produto.

CA1.3. Usar meios de comunicacdo (correio, telefone, e-mail e outros) para contactar com o0s
clientes, enviar informacdes e organizar a entrevista de venda.
C2: Elaborar argumentos de vendas, fazer propostas para melhorar o posicionamento do produto
no mercado, a fidelizacdo dos clientes e aumento das vendas.

CA21. Analisar os tipos de cliente, as variaveis que intervém no seu comportamento e suas
necessidades e motivagdes de compra.

CA 2.2. Preparar argumentos de vendas, incluindo pontos fortes e fracos do produto, destacando suas
vantagens sobre a concorréncia e propondo técnicas de vendas apropriadas.

CA 2.3. Antecipar possiveis objeccBes dos clientes e definir argumentos adequados para a sua
eventual contestacgao.

CA 24. Usar objeccdes e sugestdes dos clientes como um elemento de opinido para melhoria do
produto e/ou servigos assim como dos argumentos de vendas.
C3: Programar técnicas de vendas e de fecho apropriadas a diferentes situagcdes comerciais.
CA 3.1. Identificar o tipo e o perfil do vendedor profissional.

CA 3.2. Identificar as fases do processo de venda de um produto ou servigo e as acg¢des que devem
ser desenvolvidas, seguindo as caracteristicas do cliente.
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CA33.

CA34.

CA35.

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 operacéao,
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¢des 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 comunicagdo néo verbal.

C4: Criar os documentos resultantes da execuc¢édo davenda, aplicando a normativa de acordo com
0s objectivos definidos.

CA4.1.

CA 4.2
CA43.

CA44.

CA45.

CA 4.6.

CA4T.

Especificar a documentacdo profissional necessaria para desenvolver as operacbes de
compra e venda.

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

Dada a caracterizacdo de um produto ou servico, 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 servico, preencher os documentos para a
formalizac@o da operagéo de acordo com as regras aplicadveis 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 informagfes geradas nos processos de compra
e venda manual e informatizado, incorporando os contratos comerciais e as informacdes
relevantes.

Utilizar as ferramentas de gestdo (Customer Relationship Management - 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.

CAS.1.

CAS5.2.

CA5.3.

CA54.
CAS5.5.

CA5.6.

CAS.T.

Analisar as varidveis que afectam um processo de negociacdo, como o0 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 negocia¢do, analisando suas vantagens e desvantagens
em cada caso.

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

Fazer a preparacéo eficaz de um processo de negocia¢gédo comercial previamente definida.

Aplicar as técnicas de negociacado 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 operagbes de venda, tais como:
caracteristicas do produto/servigo, prazos, lugares de entrega, preco ou meios de pagamento.

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

1. A gestéo profissional de venda.

1.1. Conceito e Objectivos de Vendas.
1.2. O Vendedor profissional:
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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.
1.3. Organizacédo do trabalho do vendedor profissional:
1.3.1. Planeamento de trabalho: a agenda;
1.3.2. Gestéo 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. Gestédo da carteira de clientes. Aplicativos de gestao de relacionamentos com clientes
("Customer Relationship Management" - CRM);

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

1.3.8. Controlo e Avaliacdo das operacgdes de venda realizadas

2. Os processos de venda.

2.1. Tipos de venda.
2.2. Fases do processo de vendas.
2.3. Preparacédo de venda:
2.3.1. Conhecimento do produto;
2.3.2. Conhecimento do cliente.
2.4. Aproximacao ao cliente:
2.4.1. Identificacdo 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.
2.5. Analise do produto/servico:
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 apresentagdo: embalagem e acondicionamento;
2.5.5. Condic¢es de utilizacéo;
2.5.6. Preco: Comparagoes;
2.5.7. Marca,;
2.5.8. Publicidade;
2.5.9. Adequacéo da venda ao canal de distribuicéo.
2.6. O argumento de vendas:

2.6.1. Informacdes sobre o produto para venda profissional;

2.6.2. Os argumentos do vendedor;

2.6.3. Seleccédo de argumentos de venda;

2.6.4. Aproveitar as objeccdes e sugestdes dos clientes para melhoria da venda.

3. Aplicagao de técnicas de vendas.

3.1. Técnicas de Vendas.
3.2. Apresentacdo e demonstracéo do produto/servico.
3.3. Apresentacao a um grande ndmero de clientes.
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3.4. Argumentacao comercial.

3.5. Técnicas de contestacdo das objeccoes.

3.6. Técnicas de persuasédo para a compra.

3.7. Venda cruzada: vendas adicionais e de substituicao.

. Processo de Negociacdo dos termos de uma transac¢cdo comercial.
4.1. Conceito e tipos de negociacéo.
4.2. Fases de um processo de negociacao:
4.2.1. Preparacéo da negociacao;
4.2.2. Desenvolvimento da negociacéo;
4.2.3. Pacto ou acordo.
4.3. Relacdes de negociacéo.

4.4. Variaveis bésicas de negociagdo: ambiente, objectivos, tempo, informacao, limites de negociagao
e arelacdo de forcas entre as partes.

4.5. Diferentes estilos de negociagéo. Atitude dura-agressiva, atitude submissa-servical e atitude de
cooperacdao e didlogo.

4.6. Qualidades de bom negociador.

4.7. Regras para 0 sucesso em negociagoes.

4.8. Estratégias e tacticas de negociacao.

4.9. Seguimento das negociacdes.

. A documentacao de venda de produtos e servicos

5.1. 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.
5.2. Regras e usos comuns na documentacdo comercial.
5.3. Elabora¢&o da documentacéo.
5.4. Classificagéo e tratamento da documentacéao.
5.5. Arquivo da documentacdo comercial.
5.6. Aplicacdes informéticas para a preparagdo e organiza¢do dos documentos comerciais.
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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. Definir os pardmetros que caracterizam o atendimento apropriado para um cliente em
funcdo do canal de comunicac¢ao usado.

CA1.2. Descrever as funcdes do servico de atendimento aos clientes nas empresas.

CA1.3. Expor as fases que constituem o processo de atendimento ao cliente/consumidor/usuario
através de diferentes canais de comunicacéo.

CA1.4. Apresentar a forma e a atitude correcta no atendimento ao cliente do canal de comunicacdo
usado.

CA1.5. Definir a aplicacéo das técnicas de comunicacao mais utilizadas aplicaveis em situacdes de
atendimento ao cliente/consumidor/usuario através de diferentes canais de comunicagao.

CA1.6. Explicar os erros mais comuns cometidos na comunicac¢do n&o verbal.
CA1.7. Numa simulacdo de uma situacéo de atendimento ao cliente:

— Identificar os elementos da comunicacgdo e analisar o comportamento do cliente.
— Adaptar a atitude e o discurso para a situacgao inicial.
— Transmitir informag&o com clareza e preciséo.
CA1.8. Numa simulagéo de solicitagédo de informagdes escritas, desenvolver a resposta, tendo em
conta um toépico especifico e expressa-lo oralmente a frente de um grupo.
CA1.9. Aplicar técnicas de comunicacgéao telefénica e electrénicas eficazes.

C2: Analisar reclamacbes e sugestbes nas relagdes comerciais e implementar técnicas de
comunicacdo para a resolucdo de conflitos.

CA 2.1. Definir as técnicas de comunicagdo mais usadas aplicaveis em situagBes de mediacédo de
reclamacdes, de acordo com o canal (oral, escrito ou electrdnico).

CA 2.2. Descrever as fases que compdem a resolucdo de reclamacdes ou alegacdes.

CA 2.3. Numa simulacdo de uma reclamacéo 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.

— Usar técnicas de escuta activa e assertiva.

— Identificar qual 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.

CA 24. Identificar as instituicbes que tém funcfes de proteccdo do consumidor em Cabo Verde e
explicar suas competéncias.
CA 2.5. Expor as sugestdes e reclamacdes mais frequentes que apresenta um consumidor.

CA 2.6. Identificar as fontes de informacBes e documentos que sdo normalmente usados na gestédo
de sugestbdes e reclamacgoes.

CA 2.7. 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/usudrio e caracteriza-lo.

— Usar a técnica de comunicacédo adequada a situagao e ao parceiro.

— Mostrar rigor na gestédo das fontes de informacéo e de elaboracdo de documentos.

CA 2.8. Aplicar e definir as técnicas de resolucdo de conflitos mais frequentemente usadas para
resolver o0s problemas gerados nos departamentos de atendimento ao
cliente/consumidor/usuério.
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C3: Aplicar

técnicas de planeamento da gestdo de atendimento e fidelizagdo dos clientes,

organizando o servi¢co de acordo com critérios e procedimentos estabelecidos.

CA3.1.

CA3.2.

CA33.

CA34.

CA 3.5.

CA 3.6.

C4: Aplicar

Identificar situagGes de negécio que requerem acompanhamento pos-venda e as acgles
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 pds-venda.

Numa simulacéo de carteira de clientes de uma empresa, seleccionar aqueles que possam
ser parte de um programa de fidelizacdo com critérios comerciais e utilizando, se for
necessario, a ferramenta de gestao das relacdes com clientes (CRM).

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

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

métodos de controlo de qualidade e melhoria dos processos de atendimento e

informacé&o para o cliente ou consumidor, assim que se facilite o acesso a informacao.

CA4.1.
CA4.2.
CA43.

CA44.

C5: Aplicar

Expor as incidéncias comuns nos processos de atendimento para clientes/consumidores.
Descrever os métodos que sdo usados para avaliar a eficacia ha prestacdo do servigo.

Num caso pratico de anomalias detectadas em processos de atendimento ao
cliente/consumidor, explicar as medidas possiveis para a sua resolugéo.

Numa simula¢@o 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.

técnicas de organizacdo das informacgcdes comerciais, de modo manual e usando

aplicativos informaticos para garantir a integridade, a segurancga, a disponibilidade e a
confidencialidade das informagdes armazenadas.

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

CA5.4.
CAS.5.
CA5.6.
CAS.T.

CA5.38.

Descrever os objectivos e a necessidade de organizar as informacdes dos clientes.
Explicar as técnicas de organizar informacdes que podem ser aplicadas numa empresa.

Aplicar técnicas de arquivo manual de documentagdo comercial usadas com mais frequéncia
com base em dados e informag8es fornecidas previamente.

Identificar e explicar o papel de uma base de dados nas rela¢cdes com clientes.
Lidar, no nivel de usuario, com uma aplicacéo informatica de base de dados.
Aceder as informagfes armazenadas na base de dados através de procedimentos definidos.

Registar informag@es, 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 protec¢cdo das informacdes e fazer backup das informacdes inseridas no
aplicativo informatico.

1. O atendimento ao cliente na empresa/ organizacéo

1.1.
1.2.

1.3.
1.4.

A importancia do cliente para a empresa.

O atendimento ao cliente:

1.2.1. Conceito;

1.2.2. Variaveis;

1.2.3. Posicionamento;

1.2.4. Branding.

Estrutura e organizacéo do departamento comercial.
A funcéo de atendimento ao cliente nas empresas.
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1.5.

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

2. Técnicas de comunicacdo 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 comunicacdo de negociacdo presencial e ndo presencial.
Comunicacdo néo-verbal

A comunicacéo Telefénica:

2.4.1. Barreiras e dificuldades;

2.4.2. Expressao verbal;

2.4.3. Regras de comunicagéo telefonica;

2.4.4. A comunicacao comercial na comunicacao telefénica: linguagem positiva;
2.4.5. Redes de comunicacéo electrénica (Intra/Internet).

Técnicas de Comunicacao escrita.

Elaboracéo de relatorios.

3. A qualidade na prestacédo do servico

3.1
3.2.
3.3.
3.4.
3.5.
3.6.

Conceito de qualidade.

Qualidade nos processos de negécios.
Métodos de avaliacdo de qualidade.
Medidas correctivas.

Tratamento de anomalias.

Avaliacao e controlo do servigo

4. O atendimento as reclamac®es e resolucéo de eventuais conflitos

4.1.

4.2.
4.3.

4.4,
4.5.
4.6.

Importancia da execuc¢do dos compromissos e da organizagéo do trabalho na prevencéo de
situacdes de conflito com os clientes.

Conflitos e reclamagfes mais habituais na venda e no atendimento aos clientes.

Procedimento de atendimento a reclamagfes. Recolha de informagédo nos casos de
reclamacdes, processamento e gestéo.

Habilidades na resoluc&o de eventuais conflitos com os clientes.
Importancia das sugestdes dos clientes na melhoria da qualidade dos servigos.
Normativa e regulacdo no caso de reclamacéo.

5. A proteccéo do consumidor e usuario

5.1.
5.2.

53.

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 informag¢des no atendimento ao cliente e ferramentas
de gestdo de relacdo com o cliente (CRM):

6.1.
6.2.
6.3.
6.4.

6.5.

6.6.
6.7.
6.8.
6.9.

Documentacédo envolvida no atendimento ao cliente.
As informag0@es fornecidas pelo cliente. Analise comparativa. Natureza da informacéo.
Procedimentos para a obtencéo e a recolha de informacdées.

Sistemas de informacéo e base de dados (ferramentas CRM - Customer Relati-onship
Management)

Utilizacdo de ferramentas de gestéo de relacdo com o cliente (CRM) para obter informacdes
sobre o cliente.

Técnicas de arquivo: Natureza. Finalidade do ficheiro.
Preparacao de arquivos. Questionarios.

Transmisséo de informac6es dentro da empresa.
Elaboracéo e apresentacao de relatorios.

7. Base de dados para o tratamento da informacdo nas funcBes de atendimento ao
cliente/consumidor/usuario.

45



Qualificacdo COMO004_5
TRANSPORTE E LOGISITCA

7.1. Estrutura e funcBes 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 recuperacdo de arquivos e registos;
7.4.2. Gravacdo de Informacdes;
7.4.3. Alteracdo e exclusdo de arquivos e registos;
7.4.4. Consulta;
7.4.5. Impressao;
7.4.6. Proteccédo de dados.

8. Servico pos-venda e fidelizacdo de clientes

8.1. Conceito de servico pés-venda e fidelizagédo de clientes.

8.2. Importancia das relacdes interpessoais na fidelizacdo dos clientes e Servi¢co pdés-venda.
8.3. Importancia e modalidades de servigos pés-venda e fidelizagdo de clientes.

8.4. Técnicas de fidelizacao de clientes.

8.5. A confianca nas rela¢cdes comerciais.

QOutras capacidades associadas ao modulo

— Amabilidade e clareza no tratamento com os clientes.

— Cortesia e educacéo.

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

— Empatia.

— Escolha activa.

— Identificac&o e valorizacao dos critérios e a importancia da qualidade de servico.
— Integridade, confidencialidade e responsabilidade no manuseamento de dinheiro.
— Capacidade de persuasao.

— Orientagdo ao negocio.

— Preocupacéo pela satisfacdo dos clientes.

— Preocupacéo pelos detalhes.

— Respeito e reconhecimento da hierarquia no trabalho.

— Valorizacao do rigor e precisdo nas informagoes.

— Flexibilidade.

— Valorizacdo do uso correcto de linguagem.

— Paciéncia.

— Persisténcia.

— Sigilo profissional.

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 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 conteidos do Mddulo
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).

a7



Qualificacdo COMO004_5
TRANSPORTE E LOGISITCA

MF4: GESTAO ECONOMICA E FINANCEIRA DO TRANSPORTE E LOGISTICA

Cédigo: MF157_5 ‘ Nivel: 5 Duracéo: 160 Horas

Associado a UC157_5: Realizar a gestdo econdmica e financeira na empresa de transporte e logistica.

Capacidades (C) e critérios de avaliagdo (CA)

C1: Obter e analisar informagao sobre meios de financiamento e pagamento e ajudas publicas para
facilitar as operacdes de transporte e logistica.

CA1.1.

CA1.2.

CA13.

CA14.
CA1.5.
CA 1.6.

CA1.T.

CA1.38.

Analisar informacdes sobre meios de pagamento, fontes de financiamento das operac¢fes de
transporte e logistica tais como aquisicdo de veiculos, maquinaria e outros activos e suas
condicdes.

Explicar os meios de pagamento através da Internet, bem como os sistemas de certificacéo
digital.
Identificar informag®es sobre possiveis incentivos e subvengdes nas operagdes de transporte
e logistica em Cabo Verde.
Explicar as diversas formas de crédito e respectivos custos.
Esclarecer os riscos e os custos dos diferentes meios de pagamento.
Num caso préatico de uma operacao de transporte:
— Seleccionar as alternativas financeiras mais vantajosas em fungdo dos custos
financeiros, o nivel de risco e as garantias exigidas pelas entidades financeiras.

— Identificar os requisitos necessarios para assegurar a obtencao de um financiamento
em tempo util.

Num caso préatico de uma operacao de transporte e logistica:
— Identificar fontes e agéncias que fornecem informacg6es sobre subvencdes e ajuda na
actividade do transporte e a logistica.

— Identificar os subsidios e ajudas publicas que existirem para a compra e a renovagao
da frota, combustivel, inovagbes ou outros.
Num caso pratico de solicitagdo de ajudas, preencher a documentacéo necessaria para sua
obtencdo nos modelos e prazos estipulados e identificar os organismos competentes.

C2: Seleccionar produtos e férmulas financeiras, comparando diferentes alternativas, para cobrir
as necessidades financeiras dos diferentes tipos de operacdes de transporte e logistica.

CA21.

CA22.

CA23.

CA24.

CA 25.

CA 2.6.

CA27T.

Identificar as fases, e o0s requisitos e exigéncias aplicaveis ao processo para a obtencéo de
créditos e empréstimos.

Listar os critérios e a documentacao necessaria para obter um empréstimo de uma instituicéo
financeira.

Identificar as garantias e fiancas bancérias necessarias para exercer a actividade de
transporte e logistica.

Explicar os servigcos bancarios disponiveis - desconto de efeitos factoring, adiamento de
dividas, avais, garantias ou outros — nas instituices financeiras.

Explicar os instrumentos de crédito e financiamento existentes no dominio do transporte e da
logistica.

Diferenciar aspectos negociaveis com instituicdes financeiras para obter recursos financeiros
nas melhores condigdes.

Explicar as caracteristicas e condi¢cdes para o adiamento do pagamento, desconto de efeitos
no comeércio, factoring ou outras formas vantajosas de financiamento de actividades ou
operagoes.
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Cs3:

C4:

C5:

CA 2.8. Diferenciar as variaveis envolvidas nas operacdes de "leasing" na compra de veiculos ou
outros activos.

CA29. Diferenciar as variaveis envolvidas do reembolso, especificando a maneira de calcular de
acordo com os sistemas mais utilizados de amortizacao.

Gerir a compra e aluguer de veiculos, pecas de reposi¢cdo ou outros activos necessarios em
operacdes de transporte e logistica, indicando o investimento necessario, recursos
financeiros e financiamento ideal.

CA 3.1. Descrever as necessidades dos activos e fornecimento de produtos habituais em diferentes
tipos de empresas de transporte.

CA3.2. Explicar as fases e as principais diferencas no processo de compra, venda e aluguer de
veiculos, combustiveis, pecas e outros activos necessarios as empresas de transporte e
logistica.

CA 3.3. Definir os principais parametros e custos que compdem a solicitagdo de uma oferta para um
revendedor de veiculos industriais, fornecedores de pecas de reposicdo e fornecedor de
combustivel entre outros.

CA 3.4. Determinar os sistemas e técnicas de pesquisa de fornecedores para a compra de veiculos
e de pecas de reposicao.

CA 3.5. Identificar as vantagens e desvantagens de mercado da primeira e segunda méo e de
arrendamento para satisfazer as necessidades das empresas de transporte e logistica.

CA3.6. Calcular o investimento necessario para a aquisicao e renovacao de veiculos, pecas de
reposi¢do, combustivel ou outros servicos de manutencao.

CA3.7. Calcular e interpretar os racios de rentabilidade do investimento como o Valor Actual Liquido
(VAL), a Taxa Interna de Rentabilidade (TIR) e Prazo de Retorno do Investimento a partir dos
custos e da projeccéo de receitas, aplicando as formulas adequadas.

CA 3.8. Identificar diferentes alternativas de investimento e a forma de financiamento para a aquisi¢cao
de activos.

CA 3.9. A partir de casos préticos de propostas de fornecedores para compra ou aluguer dos activos,
analisar as condicbes das ofertas, tais como prazos de entrega, precos, condicbes de
pagamento, servigos adicionais, ou outros.

CA 3.10. Num caso prético de financiamento de operacdes de transporte e logistica, calcular os
principais racios de rentabilidade.

Preparar facturas e recibos em vérios casos de cobranca e pagamento das operacdes e
contratos acordados com clientes e fornecedores de servi¢cos de transporte e logistica e de
liguidacdo dos impostos e taxas decorrentes de tais operacdes.

CA 4.1. Identificar os varios elementos, tipos e estrutura de um recibo ou de uma factura respeitando
as regras, formas e costumes do comércio.

CA4.2. Identificar os impostos sobre os servicos de transporte e logistica em suas véarias formas e
taxas aplicaveis em cada caso.

CA4.3. Interpretar os aspectos mais relevantes do IVA nos servi¢os de transporte.

CA4.4. Descrever o processo de transferéncias bancéarias e as comissfes e despesas decorrentes
do uso de contas correntes.

CA4.5. Explicar as vantagens das letras e outros titulos comerciais, diferenciando os elementos que
os distinguem.

CA 4.6. Identificar as consequéncias do ndo cumprimento dos prazos de pagamentos de acordo com
a regulamentacgéo em vigor.

Analisar informac@es sobre a rentabilidade, solvéncia e eficiéncia das actividades de
transporte e logistica.

CA5.1. Interpretar a situacdo econdmica e os resultados da actividade de transporte e logistica a
partir dos saldos da conta de resultados, considerando as receitas e as despesas durante o
periodo de actividade.
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CA5.2. Analisar e interpretar informacéo sobre estados financeiros - folha de balanco e demonstracao

de resultados, relatério de seguimento de custos e outros.

CA5.3. Calcular coeficientes e racios de liquidez e solvéncia de actividade de transporte e logistica

aplicando as formulas financeiras.

CA5.4. Num caso pratico de empresa de transporte e logistica calcular o limiar de rentabilidade da

actividade (ponto de equilibrio) tendo em conta o rendimento por vendas, custos fixos, custos
variaveis e informag6es da contabilidade recolhida dos estados financeiros, demonstracao de
resultados e balanco.

CA5.5. Calcular e interpretar racios financeiros e de rotacdo a partir de diferentes informacdes de

contas anuais.

CA5.6. Num caso pratico de empresa de transporte e logistica e a partir de informacdo econémica

financeira devidamente caracterizada deduzir o nivel de liquidez, a solvéncia e a rentabilidade
da organizacdo e comparar com o sector.

CA5.7. Deduzir as implica¢des financeiras da analise de racios financeiros.

Qutras capacidades associadas ao moédulo

Capacidade de Andlise;
Assertividade;

Capacidade de Argumentacéo;
Método;

Preciséo;

Responsabilidade;

Sentido de Orientacao;
Raciocinio Ldégico.

Conteudos

1. Gestdo econd6mica e financeira e analise de investimentos no ambito das actividades do
transporte e da logistica.

1.1.
1.2.
1.3.
1.4.

1.5.

1.6.
1.7.

1.8.

1.9.

Gestédo financeira em empresas de transporte e logistica. Conceito e tipos.
Necessidades de investimento da empresa de transporte e logistica.
Dimensao financeira do investimento: avaliacdo e selec¢do de investimentos.

Equilibrio entre investimento e financiamento. Métodos de avaliacdo e selec¢do: Valor Actual
Liquido (VAL), Taxa Interna de Rentabilidade (TIR).

Limiar de rentabilidade dos investimentos. Calculo de ponto de equilibrio. Célculo do risco
financeiro.

Financiamento da actividade com capital préprio ou alheio: vantagens e desvantagens.

Modalidades de financiamento e produtos financeiros em matéria de transportes e logistica.
Empréstimos e créditos.

Outras formas de financiamento: Factoring, leasing e renting. Negocia¢é@o dos recursos financeiros
com bancos.

Documentagdo necessdaria numa operacéo de Leasing ou renting.

1.10. Legislagdo sobre leasing e renting.

Gestédo de cobranca, pagamentos e facturacdo na actividade do transporte e da logistica.

2.1.
2.2.
2.3.
2.4,
2.5.
2.6.
2.7.

Operacdes de facturacéo e contabilizacéo das facturas.
Caracteristicas e modelos de facturas e recibos. Descontos, sobretaxas e taxas nas contas.
Férmulas para célculo.

Analise de custos e riscos inerentes a diferentes meios de pagamento.
Tributac@o nas operacdes de transporte e logistica: IVA e Outros impostos.

Gestéo dos recebimentos e pagamentos na actividade de transporte e logistica.
Meios e documentos de facturagdo: cheque, nota promissoria, transferéncia, etc.
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2.8. Comparacéao dos desvios entre vendas, cobrancas e pagamentos.

3. Gestdo de compras nas actividades de transportes e logistica.

3.1. As compras: detecgdo de necessidades.

3.2. Técnicas de analise das propostas e seleccdo de fornecedores.

3.3. Parametros de decisdo. Analise das condi¢des das ofertas apresentadas.

3.4. Registo de fornecedor.

3.5. Preparacao de documentos relativos a compras e aluguer de veiculos ou de outros.
3.6. Descontos. Impostos. Transporte. Custos financeiros. Garantias.

3.7. Orcamento de controlo para compras.

3.8. Cumprimento dos prazos nas operacdes de cobranca.

4. Avaliacdo econdmica e financeira da actividade do transporte e da logistica.

4.1. Conceito de avaliagdo econdmica e financeira das operacfes de transporte e logistica.
4.2. Sistema de Normalizacdo Contabilistico e Relato Financeiro.

4.3. Instrumento de andlise econdomico-financeira: Balanco, Demonstracdo de Resultados,
Demonstracdo de Fluxo de Caixa, etc.

4.4. Interpretacdo e andlise de informagfes de contabilidade: estudo da rentabilidade da actividade.

4.5, Estrutura financeira da empresa. Contabilidade analitica.

4.6. Récios financeiros basicos: célculo e interpretacdo dos resultados.

4.7. Solvabilidade e liquidez da empresa. Célculo do ponto de equilibrio com base nos custos fixos e
variaveis.

4.8. Analise financeira das contas anuais.

4.9. Previsfes financeiras a médio e longo prazo: controlo de orgamento e gestéo.

4.10. Controlo de custos variaveis.

4.11. Uso de folhas de célculo adaptadas a andlise e célculo financeiro.

4.12. Utilizagdo de sofwares para analise econdmica e financeira.

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 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 formacgédo técnica relacionada com os conteidos 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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MF5: OPERAGOES DE TRANSPORTE E DISTRIBUICAO DE MERCADORIAS

Cadigo: MF158_5 ‘ Nivel: 5 Duragéo: 220 Horas

Associado a UC158_5: Planificar, organizar e controlar operagcbes de transporte e distribuigédo
nacional de mercadorias.

Este MF esta subdividido nas seguintes Unidades Formativas:

Cédigo

m UNIDADE FORMATIVA 1. GESTAO DE OPERAGCOES DE TRANSPORTE E UF234

DISTRIBUICAO DE MERCADORIAS

= UNIDADE FORMATIVA 2.  SEGURANCA, HIGIENE E PROTECAO AMBIENTAL UF232

NAS ATIVIDADES DE TRANSPORTE E LOGISTICA

UNIDADE FORMATIVA 1: UF234 — Gestao de operacdes de transporte e distribuicdo de mercadorias

(180 HORAS)

Capacidades (C) e critérios de avaliagdo (CA)

Cl: Descrever a estrutura e o funcionamento do departamento de trafego em empresas de
transporte e logistica, identificando métodos de organizacéo do trabalho.

CA1.1.

CA1.2.

CA13.

CA14.

Identificar as regras relativas a organizacdo do transporte de mercadorias, as saidas e a
logistica.

Identificar as fases e opera¢gBes do processo de prestacdo do servico de transporte de
mercadorias com 0s equipamentos e recursos humanos envolvidos.

Analisar as funcdes e a organizacdo de um departamento de trafego de mercadorias e a sua
relagdo com outros departamentos.

Identificar os tipos de relatérios que precisam ser desenvolvidos num departamento de trafego
ou exploracdo nas empresas de transporte.

C2: Planear e programar servigcos de transporte de mercadorias calculando previsdes de trafego
com critérios econdmicos e organizacionais.

CA21.

CA22.

CA23.

CA24.

CA25.

CA 2.6.

CA217.

CA28.

Identificar os parametros envolvidos no planeamento das operacdes de transporte de
mercadorias.

Identificar as redes de transporte usadas habitualmente, definidas geograficamente,
descrevendo suas caracteristicas.

Elaborar rotas dos servicos de transporte, de carga completa e fraccionaria, minimizando os
tempos e percursos usando programas de computador com o melhor layout possivel, com
base no niimero e tipo de veiculos, nimero de pontos de distribuicdo/coleccao, quantidade e
o tipo de mercadorias, usando o mapeamento da area.

Seleccionar 0 meio de transporte adaptado a cada tipo de operagdo, analisando as
caracteristicas técnicas, autorizagfes e equipamentos requeridos.

Identificar os casos em que sao necessarias autorizagdes especiais de acordo com as regras
aplicaveis aos diferentes tipos de carga (mercadorias perigosas, volumosas, pereciveis e
transporte de animais Vvivos).

Identificar as regras sobre pesos e dimensdes dos veiculos.

Explicar as técnicas e precaucdes gerais a ter em conta no carregamento e descarga de
mercadorias, distribuicdo, arrumacao e ajuste no veiculo, em particular nos contentores com
cargas de grandes dimens®es, e identificar os meios de protec¢cdo das mercadorias.

Seleccionar diferentes tipos de dispositivos para manutencdo e carga de mercadorias
(contentores, palhetes, etc.).
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Cs3:

C4:

C5:

C6:

CA29.

Conhecer as regras de seguranca relativas ao transporte de mercadorias perigosas e
residuais.

Analisar os requisitos do pessoal de trafego com base no tipo de operacdo aplicando os
regulamentos em vigor no sector.

CA3.1.
CA3.2.

CA3.3.

CA34.

Especificar as qualificacdes necessdrias ao pessoal de transporte e logistica.

Examinar as fung@es e responsabilidades do pessoal de trafego decorrentes da prestagéo de
servico de transporte e logistica.

Estabelecer procedimentos de actuacdo no caso de acidentes e procedimentos adequados
para prevenir a reincidéncia.

Identificar as regras relativas aos tempos de conducao dos condutores, tempos de descanso
e de trabalho, analisando as informac&es gravadas no tacografo.

Identificar os sistemas para controlo de qualidade e meio ambiente nos servi¢cos de transporte

e logistica.

CA 4.1. Identificar os pardmetros que medem a qualidade do servi¢o de transporte de mercadorias.

CA4.2. Analisar os impactos ambientais das operac¢des de transporte e logistica e as regras e
exigéncias dos mesmos.

CA4.3. Analisar os incidentes mais comuns que podem surgir na implementacdo de um servigo de
transporte, tendo em conta os diferentes tipos de cargas (carga geral, mercadorias de
dimensfes especiais, perigosas, pereciveis e animais vivos).

CA44. Analisar eventuais reclamacbes decorrentes de contratos de transporte e logistica de
mercadorias.

CA4.5. Aplicar medidas preventivas para combater a poluicdo do ar pelas emissfes dos veiculos,

bem como contra o ruido.

Gerir documentos administrativos das operagdes de transporte e distribuicdo, aplicando os
procedimentos administrativos.

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

CA54.

CAS.5.

CA5.6.

CAS.T.
CA5.38.

CA5.9.

Identificar as agéncias e instituicdes competentes no dominio dos transportes.
Explicar os regulamentos que regem as actividades de transporte e distribuicéo.

Identificar a documentacdo dos meios de transporte dependendo do tipo de operacéo e das
normas e regulamentos em vigor no sector.

Analisar as condi¢cfes de acesso a actividade de transporte nacional, especificando os tipos
de requisitos para a obtencdo das autorizacdes.

Identificar os documentos administrativos necessarios e 0s organismos competentes para o
processamento das autoriza¢des de transporte, de acordo com a regulamentacdo em vigor.

Analisar o fluxo de informagédo e a documentacdo gerada pela prestacdo do servico de
transporte e logistica.

Seleccionar os documentos exigidos para a conclusédo dos servicos de transporte e logistica.

Identificar os tipos de contratos habituais nas actividades de transporte e distribuicdo e os
direitos e obrigacdes resultantes.

Seleccionar o modelo de contrato que melhor se adapte a uma operacao de transporte e
distribuicdo, e preencher modelos de contrato de transporte para diferentes operacdes.

Analisar diferentes tipos de seguros, garantias e responsabilidades para as actividades de
transporte e/ou logistica e as ac¢cdes decorrentes da sua aplicacao.

CA6.1.
CA6.2.

CA6.3.

CA6.4.

Identificar as regras fundamentais que regem o seguro em matéria de transportes e logistica.

Explicar os elementos que caracterizam o contrato de seguro, os diferentes tipos, as garantias
e as obrigacdes correspondentes.

Seleccionar o tipo de seguro mais adequado para diferentes operacfes de transporte e/ou
logistica.

Analisar a cobertura dos riscos de tipos de apdlices mais usadas nos seguros de transporte
e logistica, diferenciando as clausulas gerais das particulares.
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CA6.5. Calcular o custo do seguro, definindo as variaveis que o determinam.

CA6.6. Explicar o procedimento para a reivindicacdo e a compensacao dos sinistros assegurados

nas operagdes de transporte ou logistica.

CA6.7. Determinar as responsabilidades e a compensacdo de cada uma das partes em caso de

incidente numa operacao de transporte ou logistica.

CA6.8. Calcular a compensacdo correspondente num acidente de operacdo de transporte e/ou

logistica.

CA6.9. Preparar a documentacdo necessaria para a gestdo de uma apresentacdo de sinistro.

Outras capacidades associadas ao modulo

— Atitude activa;
— Dinamismo;

— Empatia;

— Escolha activa;

— Ordem e sistematizacgéo;

— Rigor e precisdo na programagcéao da rota, medido e calculando os custos inerentes;
— Rigor e precisdo nas informagfes fornecidas no processo;

— Sentido de responsabilidade.

1. Andlise do sector e do mercado de transporte.

1.1.
1.2.
1.3.
1.4.
1.5.

1.6.

Informag8es gerais sobre o sector e a actividade de transporte.

Autoridades reguladoras do sector.

Classificacé@o dos diferentes tipos de centros de logistica e transporte e infra-estrutura.
Associacdes e outras entidades ligadas ao sector dos transportes.

Andlise comparativa de diferentes meios de transporte: os tipos de mercadorias transportadas
em cada modulo.

Intermodalidade.

2. Organizacéo de servigos de transporte.

2.1.
2.2.
2.3.
2.4.
2.5.
2.6.
2.7.
2.8.
2.9.

Organizacgdo dos servigos de transporte.

Determinacéo da procura de servigos de transporte.

Dimensionamento da frota.

Critérios de selec¢do do veiculo.

Planeamento de rota.

Circuitos regulares e técnicos de transporte.

Organizacgédo da rede de colaboradores, delegac¢fes e centros operacionais.
Planeamento de operac¢des de trafego.

ColaboragBes com os operadores de transportes.

3. Planeamento de rotas.

3.1.
3.2.
3.3.
3.4.
3.5.
3.6.
3.7.
3.8.
3.9.

Distribuic&o: Conceito e tipos.

Servigos de curta, média e longa distancia.

Planeamento de rotas de longa distancia.

Programacéo de horarios.

Centros de distribuicdo de carga e de conexdao.
Subcontratacdo de transporte de cargas.

Comercializacdo dos excedentes da capacidade da frota.
Alocacéo de cargas em veiculos. Consolidagéo de cargas.
Geracao de registos de documentacédo e Viagem.

3.10. Controlo da actividade dos veiculos.
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4. Gestao e controlo das operacgdes de trafego.

4.1.
4.2.

4.3.
4.4,
4.5.

4.6.
4.7.
4.8.

Acompanhamento das operag6es de transporte. O plano de controlo e rastreio do transporte.

Tecnologia da informacao e sistemas de informacéo e controlo electrénico. Posicionamento dos
veiculos e rastreabilidade de mercadorias. Tacdgrafo e controlo da actividade dos condutores.

Rastreabilidade de informacdes.
Participacdo dos acidentes e avarias.

Documentagdo de seguimento; Livro de registos da carga de trabalho. Disponibilidade de
veiculos e condutores. Informacao diaria de operacdes e circulacao de veiculos.

Gestao dos condutores. Controlo dos Processos individuais dos condutores.
Manutencéo e gestao de frotas de veiculos.
Aplicagdes informaticas de gestéo, informacao, comunicagéo e controlo de frotas de transporte.

5. Os seguros no transporte e logistica.

5.1
5.2.
5.3.

5.4.
5.5.
5.6.
5.7.

5.8.
5.9.

Legisla¢éo no dominio dos seguros.

O contrato de seguro: caracteristicas essenciais.

Tipos de seguros. Responsabilidade das pessoas e seguro de mercadorias. Garantias e
obrigag0es.

Cobertura dos riscos.

Apolices de seguros: Apdlices nos diferentes modos de transporte.

O custo do seguro: 0s prémios.

Gestéo da documentacéo de seguro relacionados com as implicacdes decorrentes da actividade
de transporte.

Processos de declaracdo dos créditos.
Responsabilidade juridica e econdmica da transportadora. Céalculo da compensagéo.

5.10. Gestéo do incidente.
6. Analise dos diferentes tipos de contratos comerciais em matéria de transporte e logistica.

6.1.
6.2.

6.3.

O contrato de transporte rodoviario/ferroviario, maritimo, aéreo e multimodal.

O contrato de transporte. Responsabilidades decorrentes da prestacdo do servi¢o de transporte.
Defini¢cdo das condi¢Bes dos contratos.

O contrato de arrendamento.
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UNIDADE FORMATIVA 2: UF232 — Seguranca, higiene e proteccdo ambiental nas actividades de

transporte e logistica (40 HORAS

Capacidades (C) e critérios de avaliacao (CA)

C1: Identificar acidentes e riscos inerentes a area de logistica e as operacfes de transporte,
manuseio, carga e descarga de mercadorias e operacdes de armazém.

CA1.1.

CA1.2

CA13.
CA14.

CA1.5.

Descrever os incidentes e acidentes mais comuns que podem ocorrer no armazém e nas
actividades de transporte de carga e descarga e manuseio de mercadorias.

Identificar os factores de risco mais importantes nas actividades dos trabalhadores no ambito
da logistica.

Identificar os elementos de risco e de acidente nas operac¢des de transporte.

Descrever as cargas fisicas e mentais que possam surgir em relacdo as actividades e
movimentos de mercadorias no armazém, dentro e fora do veiculo.

Num caso de manuseamento, carga e descarga de mercadorias, preparacdo de encomendas
e movimentos internos de armazém:

— Identificar os principais factores de risco no exercicio da actividade profissional e as
medidas colectivas de controlo de risco.

— Descrever cargas fisicas e mentais que podem ser produzidas na actividade.

— Descrever as medidas de seguranga apropriadas e 0s meios necessarios de proteccao
no caso de probabilidades de pequenos incéndios no ambiente de trabalho.

C2: Analisar os procedimentos de prevencéo de riscos e de acidentes no trabalho nas operac¢des
de logistica, transporte e armazenamento e aplicar as medidas preventivas e de proteccédo da
seguranca e da saude de acordo com as regras e normativa em vigor.

CA21.

CA22.

CA23.

CA24.

CA25.

CA26.

CA27.

CA238.

Identificar praticas habituais para promover ac¢des preventivas bésicas, tais como a ordem,
limpeza, sinalizacdo e manutencdo em geral, dos estaleiros e areas para carga e descarga
de veiculos.

Identificar e desenvolver comportamentos seguros e o uso adequado das equipas de
trabalho e protec¢do de modo a promover o interesse e a cooperacao dos trabalhadores na
accao preventiva.

Explicar a necessidade de desenvolver um plano de preven¢édo de riscos com base nas
regras apliciveis, a agenda de trabalho.

Descrever os procedimentos de acompanhamento e de controlo de um plano de seguranga
definindo alternativas em caso de acidentes e incéndios.

Caracterizar as varias medidas a tomar em caso de acidentes no manuseamento das
mercadorias e movimentos de carga e descarga com empilhadoras.

Avaliar a aplicacdo da ergonomia em determinados lugares relacionados com a operagéo do
transporte e armazenagem.

Descrever o procedimento geral a seguir em caso de acidente no armazém e no
carregamento e descarregamento de veiculos.

A partir de diferentes casos de pequenos incidentes no ambiente de trabalho de operacdes
de transporte e manuseio de mercadorias, descrever as medidas de seguranca apropriadas
€ 0S meios de proteccao necessarios.

Outras capacidades associadas ao modulo

— Atitude activa.
— Dinamico.

— Empatia.

— Escolha activa.

— Ordem e sistematizacéo.

— Rigor e precisao na programacéao da rota, medido e calculando os custos inerentes.
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— Rigor e precisao nas informacdes fornecidas no processo.
— Sentido de responsabilidade.

1. Seguranca nas operacdes de transporte e Armazém.

1.1.
1.2.
1.3.
1.4.
1.5.
1.6.

1.7.
1.8.

Conceito e definicdo de seguranca.

Técnicas de seguranca nas operacdes de transporte.
Técnicas de seguranca nas operacfes de armazenamento.
Seguranga preventiva.

Proteccdo individual e colectiva: proteccao no fluxo logistico dos materiais e mercadorias.
Acidentes de trabalho nas operag@es de transporte. Acidentes especificos de acordo com a area

de trabalho.

Acidentes de trabalho no armazém. Acidentes especificos de acordo com o espaco de trabalho.

Design do armazém e trabalho de seguranca.

2. Prevencéo e avaliagcdo geral dos riscos.

2.1.
2.2.
2.3.

2.4,
2.5.
2.6.

2.7.

Avaliacéo e controlo dos riscos.

Andlise das condic¢des de trabalho e saude.

Factores de risco, fisico e mental:

2.3.1. Identificacdo dos factores de risco;

2.3.2. Processos em armazém e factores de risco associados;
2.3.3. Riscos especificos de acordo com o espago de trabalho;
2.3.4. Legislacdo vigente em matéria de mercadorias perigosas e outros.
Factores higiénicos.

Factores de processo e ergonémicos.

Riscos especificos:

2.6.1. Da actividade de conducdo;

2.6.2. Associados a carga e descarga de operacdes;

2.6.3. De funcionamento no armazém.

Controlo de salde dos trabalhadores.

3. Aplicacdo das medidas e recomendacdes para a prevencdo de riscos nas operacdes de
transporte e do armazém.

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

3.7.
3.8.
3.9.

Seguranca operacional do transporte.
Sinalizag&o de riscos.

Equipamento de proteccéo individual.

O plano de emergéncia.

Ergonomia e psicologia aplicada ao transporte.

AccBes em caso de acidente e emergéncia: Regras e procedimentos para acc¢ao, objectivos de

acordo com o tipo de acidente.
Primeiros socorros.

Produtos APQ (Armazenagem de Produtos Quimicos) e residuos perigosos e toxicos.

Seguranga operacional no armazenamento.

3.10. Equipamentos e seguranc¢a no nivel de empilhadoras.
3.11. Seguranca e motivacao no trabalho.
3.12. Boas praticas na gestdo de materiais e itens e manipulacéo.
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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 formacao técnica relacionada com os conteidos do Mddulo
Formativo.

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

Requisitos de acesso ao modulo 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).

58



Qualificacdo COMO004_5
TRANSPORTE E LOGISITCA

MF6: 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)

C1l: Interpretar mensagens orais de complexidade média em inglés, expressas pelos clientes,
intermediarios e fornecedores, emitidas no ambito 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 reclamacdes.

Procura de informacg&o comercial.

Informacao e assisténcia sobre produtos e servicos.
Informacéo sobre distribuicdo e entrega dos produtos.
Encomenda, recepg¢do 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 servigos.
Negociacao internacional.

Contratacdo de servigos.

Atendimento a fornecedores e intermediarios.

CA1.2. Interpretar de forma geral, mensagens orais emitidas em inglés em situacbes profissionais
simuladas em condi¢bes que afectam a comunicac¢édo, tais como:

Comunicacao presencial ou telefonica;

Aspectos néo verbais;

Ndmero 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¢des e documentos recebidos ou utilizados
em inglés e reconhecer o seu proposito com precisao, em situa¢des profissionais, tais como:

Consulta de manuais de aplicagéo informatica;

Consulta de regulamento;

Leitura de mensagens, cartas, faxes ou correios electrénicos;
Informacao sobre produtos, servigcos e precos;

Leitura de contratos.

CA2.2. Interpretar de forma geral, mensagens escritas em inglés, em situacBes profissionais
simuladas em condi¢Bes que afectam a comunicacao.

C3: Produzir com fluidez mensagens orais em inglés de complexidade média, relativas ao contexto
profissional das actividades comerciais.

CA3.1. Expressar oralmente em inglés, pronunciando com fluidez, clareza e correcgdo, formas de
cortesia aprendidas, e frases complexas que utilizam um vocabulario amplo, em situacdes
profissionais, tais como:

Atendimento directo ao cliente.
Tratamento de sugestdes e reclamacdes.
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C4:

C5:

CA3.2.

CA3.3.

— Procura de informacgédo comercial.

— Informacao e assessoramento sobre produtos e servicos.
— Informacao sobre distribuicdo e entrega dos produtos.

— Encomenda, recepcéo ou entrega de produtos e servicos.
— Apresentacédo de produtos e argumentacdo de venda.

— Negociacao, acordo e fecho de venda.

— Venda ou oferta de produtos e/ou servi¢os.

— Negociacao internacional.

— Contratagdo de servicos.

— Atendimento a fornecedores e intermediarios.

Produzir mensagens orais em inglés com clareza e coeréncia, adequando o tipo de
mensagem e o registo as situagdes profissionais simuladas em condi¢bes que podem afectar
a comunicacao, tais como:

— Comunicagéo presencial ou telefénica;

— Costumes no uso da lingua;

— Numero e caracteristicas dos interlocutores;

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 a&mbito do comércio.

CA4.1.

CA4.2.

Produzir em inglés mensagens e instrugdes escritas, ajustadas a critérios de correcgdo
gramatical e ortografica 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;

— Resolucao de reclamacdes por escrito;

— Preenchimento de documentos de controlo e documentacdo administrativa,;

— Solicitacdo por escrito de informacdo a clientes, fornecedores, intermediarios e
administragdes;
— Elaboragéo de contratos de transacc¢des internacionais.

Produzir em inglés mensagens e instrugdes escritas, ajustadas a critérios de correccdo
gramatical e ortografica, adequando a mensagem, 0 suporte e 0 meio a situacfes
profissionais simuladas em condi¢c6es que podem afectar a comunicagéo.

Comunicar oralmente em inglés, expressando e interpretando com fluidez, mensagens
medianamente complexas em distintas situacdes proprias da actividade comercial.

CAS5.1.

Interagir com um ou varios interlocutores em inglés, em situag8es profissionais, tais como:

— Atendimento directo ao cliente.

— Tratamento de sugestdes e reclamacdes.

— Procura de informacgé&o comercial.

— Informacao e assessoramento sobre produtos e servicos.
— Informacéo sobre distribuicdo e entrega dos produtos.

— Encomenda, recepcéo ou entrega de produtos e servicos.
— Apresentacéo de produtos e argumentacédo de venda.

— Negociacao, acordo e fecho de venda.

— Venda ou oferta de produtos e/ou servigos.

— Negociacao internacional.

— Contratacéo de servicos.

— Atendimento a fornecedores e intermediarios.
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CA5.2. Resolver situac8es de interac¢do em inglés, em condi¢des que afectam a comunicacéao, tais

como:

— Comunicagéo presencial ou telefénica;
— Nudmero 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.

Apresentacao de produtos e servicos em inglés: caracteristicas de produtos ou servigos, condi¢cdes
de pagamento e servigos pos-venda, entre outros.

Férmulas para a expressdo e a comparacdo das condicBes de venda: instrucdes de utilizacéo,
precos, descontos e acréscimos entre outros.

Foérmulas para o tratamento das objecc¢des cliente/consumidor.
Negociacdo com fornecedores e intermediarios do sector.
Gestao da informacao sobre fornecedores, intermediarios e precos.

2. Comunicacdo comercial escrita em inglés.

2.1.
2.2.
2.3.
2.4,

2.5.
2.6.

Estrutura e terminologia habitual na documentagéo comercial.
Preenchimento dos documentos comerciais em inglés.
Elaboracéo de correspondéncia comercial.

Estrutura e férmulas comuns na preparacao dos documentos para comunicagao 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-malil, 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 informacgé&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. Apresentacdes;

3.4.3. Formas de cortesia habituais.

Distin¢éo de estilos, formal e informal, na comunicacéo oral e escrita com clientes.
Tratamento de reclamacgdes ou queixas dos clientes.

Simulacdo de situagBes de atendimento ao cliente e resolucéo 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 operacdes de comércio exterior.

Preenchimento da documentacéo em inglés: documentacdo 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.
Formulas de persuasédo nas negociagfes internacionais.

Diferenciacao de costumes, convencdes e padrbes de comportamento de acordo com aspectos
culturais dos interlocutores.

Simulacéo de processos de negociacdo de importa¢cdes de produtos.

5. Apresentacdes comerciais em inglés.
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5.1. Elaboracéo de scripts em inglés para a apresentacéo de produtos e servicos.

5.2. Estruturas linguisticas e vocabulario relacionado com apresentacao de produtos/necessidades de
clientes/fornecedores.

5.3. Simulagéo de apresentacéo oral em inglés.

6. Gestao 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¢cbes de transporte.

6.3. Preenchimento da documentacéo dos transportes internacionais.

6.4. Simulacéo de gestéo 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 formacéo pedagogica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

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

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

Requisitos de acesso ao modulo 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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MODULO FORMATIVO EM CONTEXTO REAL DE TRABALHO MT_COMO004

Duracéo indicativa: 360 Horas

Associado atodas as Unidades de Competéncia

Capacidades (C) e critérios de avaliagdo (CA)

C1: Explicar a estrutura e organizagdo da empresa, identificando sua relagéo com as actividades
de transporte e logistica e com o tipo de servigo prestado.

CA1.1.
CA1.2.

CA1.3.

Reconhecer a estrutura organizacional da empresa e as fungdes 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-se nos processos de producao e servigco da instituicdo.
Utilizar os canais de comunicagéo estabelecidos.

Respeitar em todo 0 momento as medidas de prevencao de riscos, saude laboral e proteccdo
do meio ambiente.

C3: Participar na organizagdo e gestdo do processo de aprovisionamento e armazenagem de
mercadorias, garantindo sua integridade e o melhor uso dos meios e espagos disponiveis.

CA3.1.
CA3.2.
CA3.3.
CA34.
CA35.

CA 3.6.

CA3.T.
CA338.

Identificar as necessidades de fornecimento de materiais e produtos.

Colaborar na selec¢éo dos fornecedores e na preparacdo de encomendas.

Participar na negociacdo com fornecedores do contrato de compra ou fornecimento.
Colaborar no controlo orcamental do fornecimento e armazenamento de mercadorias.
Analisar a organizagdo dos recursos humanos e técnicos do armazém para obter a maxima
eficiéncia.

Auxiliar na gestdo das ordens de armazém, controlo de inventario e na organizacao diaria das
operacgdes e do fluxo de mercadorias.

Auxiliar nas operacdes de logistica reversa.

Apoiar a resolucdo de incidentes imprevistos e alegacdes produzidas no processo de
aprovisionamento e armazenamento, de acordo com o plano de qualidade da empresa.

C4: Ajudar no planeamento e programacao do servi¢co de transporte de mercadorias, bem como
na alocacdo dos recursos humanos e materiais necessarios.

CA 4.
CA4.2.

CA43.
CA44.

Auxiliar no planeamento do servigco de transporte, calculando previsdes de trafego.

Calcular taxas, preco do bilhete ou servico de transporte, tendo em conta 0s custos de
operacéo da empresa.

Programar o trafego diario seguindo as ordens recebidas.

Auxiliar na gestdo dos servicos de transporte, garantindo a conformidade com as regras da
seguranca e do ambiente.
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CA 4.5.

CA 4.6.

Participar no controlo das operacdes e da documentacéo de transito, resolvendo os incidentes
e reclamacfes decorrentes de prestacao do servico.

Controlar a qualidade do servico prestado, analisando as necessidades dos clientes para
optimizar a sua satisfacao.

C5: Realizar gestdes administrativas necessarias para o desenvolvimento das actividades da
logistica e transporte.

CAS5.1.
CA5.2

CA5.3.
CA5.4.
CAS5.5.

Desenvolver os procedimentos para a obtencéo das autorizagdes de transporte.

Gerir e controlar a documentacdo dos meios de transporte e do pessoal de trafego,
dependendo do tipo de operacéo.

Participar na gestéo e controlo de seguros necessarios para cada actividade.
Gerir a documentagéo relativa a um sinistro coberto por uma apélice de seguro.

Processar e arquivar as informac¢des geradas nas actividades de transporte e logistica.

C6: Participar na gestdo econdmica e financeira da empresa seguindo as instru¢des recebidas.

CA6.1.
CA6.2.
CA6.3.
CA6.4.
CA6.5.
CA 6.6.

CAG6.7.
CA6.8.
CA6.9.

Realizar operac6es de cobranca, pagamento e financiamento.

Elaborar e gerir as facturas, recibos e documentos de pagamento.

Executar tarefas de organizacdo, de registo e depdsito de documentagéo gerada.

Participar no processo de contabilidade e fiscalidade da empresa, aplicando a normativa.
Colaborar nas gestBes para obter recursos financeiros necessarios a actividade da empresa.

Participar na compra ou arrendamento de bens necessarios para o funcionamento da
empresa.

Observar a elaboracéo de contratos com clientes e fornecedores.
Analisar a viabilidade do investimento.

Analisar e propor formas de financiamento ao transporte e logistica.

C7: Comunicar oralmente com um ou varios interlocutores em inglés standard, expressando e
interpretando com fluidez mensagens de complexidade média vinculadas as operagcbes de
transporte e logistica.

CAT7.A.

CAT7.2.

Interagir com um ou varios interlocutores em inglés, em situacdes profissionais, tais como:

— Negociacao, acordo e fecho de compra.

— Contratacdo de servicos.

— Atendimento a fornecedores e intermediarios.

— Tratamento de sugestdes e reclamacdes.

— Informacéo e assessoramento sobre produtos e servicos.

— Informacéo sobre distribuicdo dos produtos.

— Encomenda, recepcao ou entrega de produtos e servicos.
Resolver situagbes de interaccdo em inglés em diferentes condicbes que afectam a
comunicacdao, tais como:

— Comunicacéao presencial ou telefénica.

— Nudmero e caracteristicas dos interlocutores.

— Clareza na pronuncia e distintos acentos.

— Ruido ambiental ou interferéncias frequentes.

1. Identificacdo da organizacéo de estrutura da empresa.

1.1. Actividade da empresa e sua localizacao no sector do transporte e logistica.
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1.2.

1.3.
1.4.
1.5.
1.6.

Organizacdo de estrutura de empresa: Organograma da empresa. Relacdo funcional entre
departamentos.

Organizacéo logistica da empresa: Fornecedores, clientes e canais de distribuicao.
Procedimentos de empresa.

Sistema de qualidade.

Sistema de seguranca.

Aplicacdo 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 prevencéao de riscos ocupacionais e ambientais.

Hierarquia na empresa. Comunicacdo com a equipa.

Reconhecimento e execug¢do das normas internas e instrugdes de trabalho.
Procedimentos de trabalho padréo e outros, da empresa.

Participacéo na organizacao e gestdo do processo de aprovisionamento e armazenagem.

3.1.
3.2.
3.3.
3.4.
3.5.
3.6.
3.7.
3.8.
3.9.

Planeamento e controlo de stocks. Nivel de servigo e seguranca. Tamanho ideal de ordens.
O ponto de ordem.

Gestéo de compras. Solicitacdo de propostas e especificacdes.

Seleccao e avaliagdo de fornecedores. Analise comparativa de ofertas de fornecedores.
Técnicas de negociagao.

Seguimento de encomendas. Recepcdo, identificagdo e verificagdo. Controlo de saidas.
Elaboracéo de orgamentos.

Localizacéo e rastreamento de mercadorias.

Logistica reversa.

Planeamento, programacéo e gestdo do servi¢co de transporte.

4.1.
4.2,
4.3.
4.4,
4.5,
4.6.
4.7.
4.8.
4.9,

Planeamento do servico de transporte. Previsdes de trafego.

Concess0fes administrativas do transporte.

Elaboracéo de orgamentos. Célculo de tarifas e custos. O preco do bilhete.

Tributacédo das operacdes de transporte.

Programacéo de planos de transporte e trafego dirio.

Preparacao de rotas.

Gestao do servigo de transporte.

Coordenacao da equipa de condutores. Instrugdes e documentagdo do pessoal de trafego.
Controlo de operac¢fes e documentacdo do servigco de transporte.

4.10. Sistemas de localizacdo do veiculo. O tacégrafo.

4.11. Resolucdo de incidentes, consultas e reclamacdes. A qualidade de servico.
4.12. Proteccdao fisica das mercadorias.

4.13. Medidas de seguranca no carregamento e estiva das mercadorias.

Participacdo na gestdo econémica e financeira da empresa.

5.1.
5.2.

5.3.
5.4,
5.5.
5.6.

Operacdes de cobranga, pagamento e financiamento da venda de produtos e servicos.

Organizagdo, de registo e depdsito de documentacédo gerada. Facturas, recibos e documentos de
pagamento.

Processo e normativa de contabilidade e fiscalidade da empresa.
Gestéo de compras e alugueres.

Contratacdo. Elaboracdo de orgcamentos.

Impostos nas actividades de transporte e logistica.
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6.

Gestao administrativa do transporte e da logistica.

6.1. Gestdo administrativa de transporte.

6.2. Autorizacdes para transporte.

6.3. O pessoal de trafego: certificados, formacéo e recrutamento, obriga¢des e responsabilidades.
6.4. Tempos de conducao e de repouso.

6.5. Contratos de seguro.

6.6. Riscos cobertos.

6.7. Apdlices de seguro.

6.8. Garantias e responsabilidades.

6.9. Calculo do custo de contratos de seguro.

6.10. Créditos e subsidios dos incidentes segurados.

Comunicacgado em inglés em situagdes prdprias do transporte e logistica.

7.1. Procura de informacéo variada.

7.2. Comunicagao comercial escrita.

7.3. Informacéo e atendimento aos fornecedores e clientes.
7.4. Apresentac¢des comerciais.

7.5. Gestao de operacdes de transporte e logistica.

7.6. Resolucdo de contingéncias, situactes de emergéncia e deficiéncias produzidas.
7.7. Informacao sobre distribuicdo e entrega dos produtos.
7.8. Encomenda, recepcéo ou entrega de produtos e servigos.
7.9. Negociacao, acordo e fecho de compra e venda.

7.10. Contratacdo de servigos.

7.11. Atendimento a fornecedores e intermediarios.

Qutras capacidades associadas ao moédulo

Atitude positiva.

Atitude proactiva e de servi¢o no tratamento com os clientes.
Autoconfianga.

Autonomia.

Conhecimento do negdcio.

Diligéncia no trabalho.

Dinamismo.

Empatia.

Escolha activa.

Integridade, confidencialidade e responsabilidade das informacdes processadas e no manuseamento
de dinheiro.

Ordem e sistematizacao.

Orientacdo ao negécio.

Persisténcia/Tenacidade.

Respeito e reconhecimento das normas e da hierarquia no trabalho.
Responsabilidade no trabalho.

Rigor e disciplina.

Sentido de responsabilidade.

Valorizacdo do rigor e precisdo nas informacdes.
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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 formacgdo técnica relacionada com os conteidos do Médulo
Formativo.

— O professor ou formador deve ter experiéncia profissional comprovadas nas competéncias
incluidas na Unidade de Competéncia associada ao M6dulo Formativo.

Requisitos de acesso ao modulo 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).

67






