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PERFIL PROFISSIONAL
Cédigo |COMO005 4 | Denominacgéo EXPORTACAO
Nivel 4 Familia Profissional | Comércio, Transporte e Logistica

Processar, gerir e implementar processos de negociacdo relacionada com o
COMPETENCIA contrato de venda internacional e as actividades de Exportacdo de

GERAL produtos/servicos utilizando, se necessario, o idioma Inglés e/ou outra lingua
estrangeira.

N.° Denominacao ‘ Cdédigo

Obter, processar e gerir informacBes de mercados
1 |internacionais para desenvolver as actividades de| UC159 4
exportacao.

Auxiliar no processo de negociagdo nos mercados
2 |internacionais com vista a desenvolver as actividades de | UC160 4

exportacao.
3 Reallza}r estgdpseprqposta para as acc¢des do plano de UC16l 4
Marketing-Mix internacional. -
UNIDADES DE
COMPETENCIA Comunicar em inglés, com um nivel de usuério
4 |independente, nos relacionamentos e actividades| UC149 4

comerciais.

Comunicar em outro idioma diferente do inglés, com um
5 |nivel de usuério independente, nos relacionamentos e| UC154 4
actividades comerciais.

Vender produtos e/ou servicos através de diferentes canais

o uCi162_4
de comercializagéo. -

Efectivar e controlar a gestdo administrativa, aduaneira e

7 . ~ ~
cambial nas operacdes de exportacao.

UC163_4

Ambito profissional:

Exerce a sua actividade em empresas publicas ou privadas, em diferentes
sectores onde seja necessario realizar operagdes administrativas, aduaneiras e
cambiais, inseridas na actividade da exportagéo.

Sectores produtivos:

Desenvolve a sua actividade em empresas ligadas a multiplos sectores ligados

ao comércio internacional como: industria alimentar, agropecuaria, quimica,
AMBIENTE médico/hospitalar, bebidas, confec¢bes ou calgado, entre outros.

PROFISSIONAL

Ocupacgdes e postos de trabalho relacionados:
CNP 2010

e 3331.0 — Despachante

Sugestdes:

e Consultor Comercial
e Transitario ou similares
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Continuacao — Perfil Profissional

Sugestdes (Cont.):

e Consignatarios

e Técnico de Comércio Externo

e Oficial Aduaneiro

e Gestor de Exportacéo

e Auxiliar de Exportacéo

e Agente de venda internacional

e Agente de seguro de cargas

e Supervisor de vendas internacionais
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UNIDADES DE COMPETENCIA (UC)

UC1: OBTER, PROCESSAR E GERIR INFORMAC}(:)ES DE MERCADOS INTERNACIONAIS PARA
DESENVOLVER AS ACTIVIDADES DE EXPORTACAO

Cédigo: UC159_4 Nivel: 4

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

EC 1: Obter e organizar informacdes de mercados, tendo em conta 0s objectivos e as operacdes
de negécios da empresa ou organizacao e 0s seus custos.

CD1.1. As fontes primarias e secundarias de informacdo sao identificadas, discriminadas,
comparadas e seleccionadas para a sua aplicagédo na obtencéo de informacéo actualizada,
exacta e veridica.

CD1.2. Os potenciais clientes, intermediarios de transporte e todos os outros operadores envolvidos
no processo de exportacdo sdo contactados, permitindo obter informag6es actualizadas e
confiaveis facilitando a tomada de decis6es sobre as opera¢des de exportacao.

CD1.3. As informacdes recolhidas sdo geridas para produzir listagens de potenciais clientes,
produtos, pregos, caracteristicas técnicas, condi¢des de fornecimento e outros.

CD1.4. O banco de dados dos clientes, produtos e servicos é actualizado periodicamente com a
finalidade de dispor de informacfes adequadas.

CD1.5. Asinformacdes obtidas sdo organizadas, utilizando aplicacdes informéticas de organizagéo
e tratamento de dados, com vista a facilitar o seu acesso e actualizagéo.

EC 2: Obter informagdes sobre os diferentes canais de exportacdo e requisitos de entrada no
mercado internacional, para optimizar o tempo e 0s custos assim como gerir 0s riscos da
introducd@o no mercado externo.

CD2.1. Os intermediarios de transporte ou transportadores sdo contactados para recolha de
informacéo dos servigos oferecidos.

CD2.2. Os custos e outras condi¢cdes de prestacdo dos servicos, inclusivamente os portuarios ou
aeroportudrios, sao calculados e comparados para efeitos de tomada de deciséo.

CD2.3. A legislacdo aplicavel as operacdes de exportagcdo é consultada para garantir o seu
cumprimento.

CD24. As normas especificas de SHST e de protec¢cdo ambiental referentes & exportacdo séo
consultadas para o seu cumprimento.

EC 3: Fazer recomendacfes e propostas relativas a possiveis clientes, precos, operadores
logisticos e produtos a exportar entre outras, baseadas nas informac¢cdes com vista a facilitar
atomada de decisfes para atingir os objectivos da organizacgéo.

CD3.1. Os relatorios de prospeccdo sao elaborados com base nos dados recolhidos e na
informacao disponivel para consulta e tomada de deciséo.

CD 3.2. Os relatdrios comerciais sao realizados e apresentados em tempo (til, utilizando aplicacdes
informéticas, com vista a facilitar a tomada de decisGes dos responsaveis da organizacao.

CD 3.3. As conclusdes, recomendac6es, sugestdes recolhidas e qualquer outra informacao obtida
sdo apresentadas com clareza e agilidade de forma a permitir a escolha dos clientes,
intermediarios de transporte e outros operadores envolvidos no processo de exportagao.

Contexto profissional

Meios de producéo

Equipamentos: computadores pessoais na rede local ligada a Internet, intranet, telefones moéveis,
Calculadora. Fax. Periféricos de saida e entrada de informacdes. Mobiliario e material de escritério.
Aplicacdes de computador de folhas de calculo, bases de dados, processadores de textos, apresentacoes,
correio electrénico, planeamento de negdcios, Intranet e outros. Motores de busca Online.
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Produtos e resultados

Bancos de dados comerciais. Obtencdo de informacdo sistematizada de mercados internacionais.
Recomendac®es e propostas para a seleccao de clientes e intermediarios nas operacdes de exportacao.
Apresentacado de resultados e conclus@es de relatérios comerciais. Calculo de custos e outras condicfes
do servico.

Informacdo utilizada ou gerada

Fontes primarias e fontes secundarias de mercados internacionais. Informacéo comercial sobre o mercado
onde védo vender as mercadorias. Relatorios comerciais de diferentes sectores e paises. Informagéo
econdmica e comercial dos mercados internacionais. Relatérios de prospec¢édo de mercados. Relatérios
actualizados sobre fornecedores. Folhetos, catalogos, publicidades dos produtos/servigos. Base de dados
de clientes. Paginas Web dos clientes. Relatérios actualizados sobre intermediarios de transporte e
produtos. Contratos, protocolos e acordos com os clientes e intermediérios nas operagfes de exportagao.
Legislacéo aplicavel as actividades de exportacdo. Normas especificas de SHST e de protec¢do ambiental
aplicavel as actividades de exportacéo.
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UC2: AUXILIAR NO PROCESSO DE NEGOCIACAO NOS MERCADOS INTERNACIONAIS COM

VISTA A DESENVOLVER AS ACTIVIDADES DE EXPORTAGAO

Cédigo: UC160_4 Nivel: 4

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

EC 1: Identificar e contactar os potenciais clientes e intermediarios no mercado internacional, de
acordo com os critérios estabelecidos, para a realizacdo dos objectivos da organizacéo.

EC 2:

CcD1.1.

CcD1.2

CD1.3.

CD1.4.

CD1.5.

CD 1.6.

CD1.7.

CD1.8.

As informacgdes dos clientes e intermediarios sdo obtidas através de bancos de dados,
paginas Web, publicacdes, assisténcia a exposicdes, feiras internacionais e nacionais e
outros, tendo em conta os objectivos e as areas de negdcios da organizacéo.

As informacgdes necessarias sobre os instrumentos promocionais para apoiar a exportacéo
orientada pela administracdo sdo obtidas, de modo a facilitar a identificagdo dos potenciais
clientes e intermediérios.

A concorréncia € identificada de modo a obter as informag¢des necesséarias para a
elaboracdo da proposta de venda de produtos/servigos aos potenciais clientes.

Os agentes intermediarios, se necessério, sédo identificados e contactados com base nas
condicdes e servicos oferecidos e de acordo com o0s critérios estabelecidos pela
organizagéo.

Os bancos de dados de clientes sdo actualizados periodicamente com base nas
informacdes de precos, garantias, facilidades de pagamento e outros, em conformidade com
as necessidades comerciais da organizacao.

A comunicacéo e as entrevistas com os potenciais clientes sdo preparadas tendo em conta
a sua identidade cultural, as regras de protocolo e os costumes do pais para promover a
confianca, lealdade e rela¢cGes futuras.

Os factores de riscos sdo determinados, atendendo aos factores que afectam a
rentabilidade e a seguranca no desempenho da ac¢do comercial.

As licitacdes e/ou concursos internacionais sdo identificados de acordo com o interesse e
as capacidades da propria organizacao, respondendo a fontes de informacéo, cAmaras de
comércio e outros.

Contactar com os clientes e/ou intermediarios de acordo com os procedimentos
estabelecidos, tendo em conta as caracteristicas préprias do pais em causa, para o
desenvolvimento da actividade.

CD 2.1.

CD2.2.

CD2.3.

CD24.

CD 25.

CD 2.6.

CcD2.r.

Os clientes e/ou Intermediarios sdo contactados através dos meios disponiveis para iniciar
0 processo de negociagao.

Os meios e sistemas de comunicacdo para estabelecer os contactos iniciais com os clientes
—telefone, correio electrénico ou convencional, presencial e outros — sdo seleccionados com
base nas caracteristicas do cliente e as diferentes situagdes que se apresentam.

As caracteristicas descritivas de cada um dos clientes sao identificadas de modo a facilitar
0 contacto e o desenvolvimento das acgdes futuras.

As entrevistas com o cliente sdo preparadas, coordenando os aspectos formais, tendo em
conta a idiossincrasia cultural do cliente e de acordo com as especificagdes recebidas.

A comunicac¢éo verbal e ndo verbal no contacto com o cliente séo realizadas de forma
correcta e fluida, de modo a promover a confianca e fidelidade nas rela¢des futuras.

As relagBes comerciais com o cliente sdo adequadas ao protocolo empresarial, normas e
costumes do pais.

As propostas para os clientes sdo preparadas de acordo com as especificacdes recebidas,
informando de forma clara e exacta as condi¢fes de venda, caracterizando correctamente
0 produto/servico a ser comercializado.
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EC 3: Negociar as transaccdes e as condi¢des de enquadramento darelacdo comercial para chegar
a acordos de vendas dos produtos/servigos.

EC 4:

EC 5:

CD3.1.

CD3.2.

CD3.3.

CD3.4.

CD 3.5.

CD 3.6.

As fases e processo de negociacdo sdo programados de acordo com o0s objectivos
estabelecidos pela organizacdo, estruturando os aspectos fundamentais a serem
negociados e analisando possiveis objeccdes que podem surgir com o cliente ou
fornecedor, a partir das especificacdes recebidas.

A comunicacao verbal e ndo verbal na negociagdo com o cliente sdo realizadas de forma
correcta e fluida, de modo a promover a confianca e fidelidade, na elabora¢cédo de acordos,
parcerias e protocolos em conformidade com os objectivos da organizacao.

No processo de negociacdo é adoptado uma postura flexivel, segura e sempre com
predisposicdo positiva para os acordos, em conformidade com os objectivos da
organizacéo.

O cronograma de producdo é estabelecido apds a negociacdo de modo a garantir o
cumprimento dos objectivos acordados e estabelecidos.

As duvidas e objeccdes levantadas por ambas as partes no decurso das negociacdes sao
resolvidas com beneficios mutuos, promovendo rela¢des comerciais futuras.

No processo de negociagdo € aplicado as técnicas que melhor se adaptam a idiossincrasia
do pais e aos objectivos comerciais estabelecidos pela organizacao.

Gerir o pré-contrato e/ou contrato de venda, cumprindo a legislagdo e normas internacionais,
de acordo com os procedimentos, praticas e costumes estabelecidos.

CD4.1.

CD4.2.

CD4.3.

CD4.4.

As normativas relativas aos contratos sdo identificadas e aplicadas através das clausulas
do pré-contrato e/ou contrato de compra/venda internacional.

No pré-contrato, contrato, acordo pré-contratual, carta de intencdes, ofertas em licitacdes
ou concursos Internacionais e outros, sdo detalhados claramente os aspectos e condi¢des
essenciais de implementacdo da venda — bens e servigos, verificando que o descrito no
documento esta em conformidade com as regras de comércio internacional.

A revisé@o da forma e condicdes contidas no pré-contrato/contrato € realizada seguindo as
indicag8es dos responséaveis para a sua validagéo.

O pré-contrato/contrato € transmitido aos responséveis em tempo e forma estabelecidas
para validacao final.

Controlar o desenvolvimento e evolucdo de vendas do produto/servico nos mercados
internacionais, verificando que as condi¢cbes acordadas com os clientes atingiram os
objectivos.

CD5.1.

CD5.2.

CD5.3.

CD5.4.

CD5.5.

CD 5.6.

O processo de controlo na evolugdo das vendas nos paises de destino é realizado, usando
os sistemas de comunicacdo e de informacdo a partir da andlise dos relatérios
apresentados/solicitados periodicamente pelos clientes/intermedidrios, junto com outras
fontes de informacéao.

A informacdo sobre a evolucdo e rentabilidade das vendas sdo obtidos periodicamente
através do calculo de racios, adoptando-se, se necessario, medidas correctivas através do
uso de aplicativos informaticos.

A actividade dos clientes e intermediarios no pais de destino é avaliada regularmente
respeitando os objectivos previstos, através dos procedimentos estabelecidos, comparando
as realizacbes e previsdes e propondo acgdes correctivas quando os desvios ndo estao
dentro da margem aceitavel.

A aplicacao correcta dos termos do contrato de venda é verificada, comprovando que nao
existem desvios no cumprimento das clausulas acordadas.

Os incidentes em operacdes internacionais como a devolugéo de pedidos, reclamacdes e
outras, sao identificados e definidos com vista a sua andlise e possivel resolugao.

Os incidentes detectados no processo de comercializacdo internacional sdo resolvidos,
tendo em conta a politica estabelecida pela empresa e normas internacionais, buscando
sempre a satisfacéo do cliente final.
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CD5.7. No servico pos-venda séo atendidos os clientes, proporcionando um tratamento agradavel
e de acordo com os procedimentos e protocolo estabelecidos.

EC 6: Controlar a conformidade das condi¢c6es acordadas com os clientes internacionais, para
verificar que as entregas estado conforme as encomendas feitas.

CD6.1. O seguimento dos processos referentes aos intermediarios e agentes é realizado,
controlado e assegurado em conformidade com os termos acordados.

CD6.2. As conformidades das condigcBes acordadas na entrega do pedido s&o verificadas e
acompanhadas com vista a promover a melhoria continua no processo de exportagdo.

CD 6.3. As nado conformidades detectadas pelo cliente sdo comunicadas de modo a permitir a sua
correccdo ou renegociacdo de novas condi¢cdes que satisfacam ambas as partes.

Contexto profissional

Meios de producéo

Equipamentos: computadores pessoais na rede local ligada a Internet, telefones moéveis. Calculadora,
PDAs. Fax. Periféricos de saida e entrada de informacdes.

Aplicacdes de computador: Software especifico de folhas de célculo, bases de dados, processadores de
textos, apresentacdes, correio electrénico, planeamento de negdcios, Internet, navegadores da Intranet.
Internet, ferramentas de seguranca (SSL), assinatura electronica de documentos, Sistema EDI.
Videoconferéncia.

Produtos e resultados

Base de dados de clientes internacionais e intermediarios. Rela¢cdes com os clientes internacionais e
intermediérios. Acordos como os clientes. Pré/contratos e contratos de compra/venda internacional.
Seguimento do cumprimento das condi¢des da venda. Seguimento dos processos com 0s intermediarios.
Resolucéo de contingéncias.

Informacéo utilizada ou gerada

Informagdo politica, cultural, religiosa e socioecondmica do pais receptor do produto e/ou servico.
Relatorios comerciais de diferentes paises. Relatorios comerciais de potenciais clientes. Informacdes
sobre os mercados internacionais e sobre intermediarios. Ficheiros sobre clientes. Informacdes elaboradas
sobre clientes internacionais e intermediarios de transporte. Normas de contratos internacionais. Regras
sobre as condi¢bes de entrega de produtos/servi¢os. Incoterms. Normativa sobre meios de cobranca e
pagamento. Informacdes sobre procedimentos administrativos das operacdes nos mercados
internacionais. Contratos internacionais para compra, corretagem, agentes ou outros. Procura de clientes.
Reclamacdes de clientes. Informacgbes sobre o estado das entregas de produtos/servigos e da satisfacéo
do cliente.
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UC3: REALIZAR ESTUDOS E PROPOSTA PARA AS ACGCOES DO PLANO DE MARKETING-MIX

INTERNACIONAL

Cédigo: UC161_4 Nivel: 4

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

EC 1: Analisar a informacéao relativa ao produto/servico, verificando a sua relevancia para os
mercados internacionais para a tomada de deciséo.

EC 2:

CcD1.1.

CcD1.2

CD1.3.

CD1.4.

CD1.5.

CD 1.6.

CD1.7.

O estudo das caracteristicas do produto/servico a comercializar nos mercados
internacionais, nomeadamente as caracteristicas técnicas, usos, fiabilidade, apresentacéo,
marca, embalagens e outros, sdo efectuados com vista a sua melhor penetracéo.

As caracteristicas do segmento de consumidores a que devem ser dirigidos os
produtos/servicos sdo estudadas e comparadas com a concorréncia, identificando as
semelhancgas e diferencas, com vista a sua penetragdo no mercado.

A tipologia de clientes, na venda on-line de produtos/servigos é identificada com vista a
garantir a aposta nas caracteristicas dos produtos a introduzir no mercado.

As adaptacdes necessarias para os gostos e preferéncias do consumidor/usuario e dos
atributos do produto/servigo séo identificadas para a tomada de decisdo da politica do
produto.

Os potenciais segmentos para a organizagdo sao definidos, aplicando correctamente os
critérios pré-concebidos relativos ao volume, preco, frequéncia de compra e outros.

Os custos de fabricagéo, a rentabilidade e comercializag&o internacional do produto ou
servico sd@o analisados, aplicando os critérios estatisticos e 0s meios informéaticos
apropriados.

A informagéo e analise da comercializagao do produto/servigo é organizada para a tomada
de decisdo e incorporacdo, se for o caso, no plano de marketing internacional da
organizagéo.

Obter e avaliar informacao para a tomada de decisdo relativo a politica dos pregos nos
mercados internacionais, analisando as variaveis que compdem e influenciam a
comercializagdo de produtos/servi¢cos da organizacgéao.

CD 21.

CD2.2.

CD23.

CD24.

CD 25.

CD 2.6.

CcD2.r.

A normativa legal vigente tanto nacional como internacional sobre os precos s&o
identificados para a sua correcta aplicagéo.

No preco final de venda do produto séo avaliados também todos os custos fixos, variaveis
e outros, implicitos no processo.

Os efeitos das varia¢cdes nos custos dos produtos sdo analisados, calculando a elasticidade
da oferta do produto/servico no mercado em estudo.

Os precos da venda final da organizacdo sdo comparados com os da concorréncia,
identificando as causas da variagéao.

O ponto morto do produto ou servigo € calculado a partir do conjunto de pre¢os e do nimero
de unidades vendidas.

A margem bruta do produto ou servico é calculado, propondo potenciais melhorias nas
margens, a partir de analises dos componentes do custo total do produto, o ponto morto e
a tendéncia do mercado.

As informacgdes, andlises e conclusGes em relacdo ao preco do produto ou servigo sédo
estruturadas, de forma clara e ordenada, para a sua posterior validacdo e incorporacdo no
plano de marketing internacional da empresa.

10
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EC 3: Organizar e acompanhar as actividades de comunicac@o/promocao de produtos ou servi¢cos
em feiras e eventos internacionais, optimizando os recursos para adaptar os resultados aos

EC 4:

objectivos.

CD 3.1. Os objectivos da comunicacdo/promocao internacional séo identificados, adaptando-se ao
plano de marketing internacional da organizacéo.

CD3.2. As caracteristicas especificas das ac¢Bes de comunicacdo comercial na abertura e
lancamento de produtos ou servigos em mercados internacionais sdo analisadas para a
tomada de deciséo e a sua incorporacédo no plano de marketing internacional da empresa.

CD3.3. A legislacdo do pais de destino das transacg¢des comerciais internacionais € identificada,
analisando os usos e mecanismos de funcionamento estabelecidos e os regulamentos
obrigatorios.

CD 3.4. Aaccdo de comunicagdo e assisténcia a eventos internacionais € estruturada e programada
e as accbes sdo ajustadas em tempo, forma e orcamentos de acordo com os planos
estabelecidos.

CD3.5. A presenca dos meios de comunica¢do € contratada, com a frequéncia e duracao
necessarias, respeitando normas legais internacionais existentes.

CD3.6. As acc¢bBes de comunicacdo, independentemente da ferramenta usada: publicidade,
promocao merchandising, eventos, relagdes publicas, marketing directo, ou outros, sao
geridas e controladas para ajustar os seus resultados aos objectivos estabelecidos.

CD 3.7. A gestdo da publicidade e a sua promocéo séo feitas de acordo com o orgcamento.

CD3.8. As accdes de comunicacdo sao implementadas, recorrendo a diferentes técnicas e
empresas especializadas.

CD 3.9. Os desvios encontrados na accdo de promocdo sdo detectados no momento certo,
comparando as realizacbes com os objectivos da accdo de comunicacdo, com vista a
adoptar medidas eficazes para a correccao e, de acordo com a responsabilidade atribuida.

CD 3.10. As informacdes sobre o resultado da implementacéo da accdo de promocdo sdo obtidas

através de indices e critérios planeados pela organizagdo: custo/unidade, nimero de
vendas, imagem, prestigio, associacdes e outros.

Obter informacéo sobre a estrutura dos diferentes canais de distribuicdo comercial e formas
de entrada em mercados internacionais, de acordo com 0s objectivos da organizagéo, para
optimizar o tempo, custos e riscos de implementac&o nos mercados.

CD4.1.

CD4.2.

CD4.3.

CD4.4.

CD4.5.

CD 4.6.

As diferentes formas de entrada e os canais de distribuicdo nos paises de destino dos
produtos/servigos sdo determinadas para a tomada de decisdes relacionadas com a politica
de distribuicdo internacional.

A estrutura de canais de distribuicdo utilizadas pela organizacdo no pais de destino é
analisada para tomada de decisdo e a sua incorporacdo, se for o caso, no plano de
marketing da organizagéo.

A estratégia de distribuicdo do produto/servigo "on-line" € definida de acordo com os
objectivos comerciais estabelecidos.

O custo previsto da actividade de comercializagdo nos diferentes canais é calculado,
levando em consideracdo o pedido, a distribuicdo fisica e qualquer outro elemento que
possa influencia-lo.

As diferentes estruturas de distribuicdo que representam a optimizacdo do tempo e custos
séo previstas através de andlise de diferentes caracteristicas ou op¢cbes que apresentam
cada um: etapas do canal, intermediarios, intensidade de distribuicao, logistica e transporte,
entre outros.

As conclus@es e propostas relacionadas com os canais de distribuicdo sdo apresentadas,
através de um relatorio de forma clara e concisa, para a sua incorporagdo no plano
comercial/marketing da organizacao.
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EC 5: Conceber um plano de accado de produtos/servigos, contemplando variaveis de marketing-
mix definida pela organizagao, para desenvolver planos de marketing internacional.

CD5.1. A partir das informacdes disponiveis do SIM nos diferentes mercados, e a experiéncia da
prépria organizacédo, é extraida conclusdes para a definicdo de estratégias correspondentes
ao plano de marketing do produto/servico.

CD5.2. A sintese de um plano de acgao especifico é elaborada de acordo com as diversas variaveis
de marketing-mix, em funcéo da sua implantacdo e competitividade num mercado definido.

CD5.3. O plano de accgéo € incluido no estudo das variaveis necessarias para a implementagéo de
um plano de marketing "on-line".

CD5.4. A informacao contida no plano de accéo é apresentada de forma estruturada e completa,
de acordo com as especificagBes da organizagéo.

CD5.5. A apresentacao do conteddo do plano de acgéo é feita utilizando ferramentas informéaticas,
executando os passos adequados, adaptando-se a cada um dos seus receptores.

CD5.6. O plano de acgéo é apresentado pelas pessoas designadas pela organizagdo, nos meios
de comunicagéo e idiomas requeridas, tomando as providéncias necessarias.

Contexto profissional:

Meios de producéo

Equipamentos: computadores pessoais na rede local ligada a Internet, telefones méveis. Calculadora.
PDAs, Fax. Periféricos de saida e entrada de informacfes. Mobiliario e material de escritério. Meios de
pagamento electronico.

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

Produtos e resultados

Informagdo de base para a comercializagdo de produtos e servicos. Relatérios sobre precos de
venda/comércio internacional. Relatérios de promogéo e comunicacao internacional. Relatérios canais de
distribuicao internacionais e férmulas. Bases de dados sobre produtos, mercados, empresas. Plano de
accdo de produtos e servigos. Organizacdo e controlo dos esfor¢cos internacionais para promover a
comunicagao.

Informacéo utilizada ou gerada

Relatérios comerciais de diferentes paises. Relatérios de negécios de potenciais clientes e fornecedores
de diferentes paises ou mercados internacionais. Relatérios sobre produtos e marcas. Desvios relatorios
em politicas de comercializacdo analisados. Relatorios sobre os precos internacionais. Investigacdes de
negocios.

Bases de dados internacionais sobre produtos, sectores e empresas no exterior. Informac¢des de mercados
internacionais. Regras de precos internacionais. Regras do Centro do Comércio Internacional: Incoterms.
Lista de feiras, eventos e actividades para promover as vendas internacionais. Informacdo sobre os
resultados da promocao/comunicacdo. Plano de marketing de empresa e informacdes sobre as
campanhas de publicidade e estratégia da empresa no exterior. Legislacdo aplicavel.
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UC4: COMUNICAR EM INGLES, COM UM NIVEL DE USUARIO INDEPENDENTE, NOS

RELACIONAMENTOS E ACTIVIDADES COMERCIAIS

Cédigo: 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 situacées
de complexidade média, no desenvolvimento das actividades comerciais.

CD1.1. A comunicacédo oral do cliente, através de uma linguagem standard, é interpretada sem
dificuldade em situac@es previsiveis tais como:
— Atendimento directo ao cliente.
— Tratamento de sugestdes e reclamacdes.
— Procura de informag&o comercial.
— Informacéo e assessoria sobre produtos e servicos.
— Informacéo sobre distribuic&o e entrega dos produtos.
— Encomenda, recepcéo ou entrega de produtos e servigos.
— Apresentacdo de produtos e argumentacao de venda.
— Negociacao, acordo e fecho de venda.
— Venda ou oferta de produtos e/ou servigos.
— Negociacao internacional.

CD1.2. Os assuntos comerciais e negociacdo sdo estabelecidos, mantendo uma comunicacao
fluente.

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

CD 1.4. Os diferentes meios de comunicacdo sdo utilizados na comunicacao oral a distancia.

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

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

Interpretar e traduzir documentos de complexidade média escritos em inglés, no ambito do
comeércio, para obter informacao, processa-la e levar a cabo as ac¢bes oportunas.

CD 2.1. Os documentos comerciais séo lidos e traduzidos para obter e processar informacéo.

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

CD 2.3. 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 proprio da sua &rea profissional.

CD3.1. A expressdo escrita € processada através dos instrumentos de comunicacdo, de forma
coerente, gramaticalmente e ortograficamente correcta, tendo em conta as situacdes
proprias de comércio.

CD3.2. A mensagem escrita é avaliada e adaptada ao nivel de linguagem do interlocutor a fim de
estabelecer e facilitar a comunicacéo.

CD 3.3. Os contratos de transacc¢des internacionais sédo elaborados e interpretados perspectivando
a sua aplicacao.
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CD 3.4. As técnicas de escrita sdo aplicadas, respeitando os procedimentos comerciais e evitando
constrangimentos no decorrer da operacao.

CD 3.5. Os meios de comunicacdes 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, telefones moveis, telefone e fax.
Periféricos de saida e entrada de informacdes. Mobiliario e material de escritério. Dicionario.

Aplicagdes de computador como: 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.

Documentacdo comercial basica em inglés. Preenchimento de folhas de pedido em inglés. Resolucdo de
queixas com consumidores de lingua inglesa. Adequacéo sociolinguistica das conversas em inglés com
os clientes, consumidores e fornecedores.

Informacéo utilizada ou gerada

Manuais e Gramatica de lingua inglesa. Usos e expressfes. Dicionarios monolingues, bilingues, de
sinénimos e anténimos. Publica¢cBes diversas em inglés especializado no sector de comércio. Manuais de
cultura de diversas procedéncias. Directrizes e protocolos. Processos comerciais internacionais.
Terminologia comercial. Contratos e informacdes de fornecedores e intermediarios de transporte em lingua
inglesa.
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UC5: COMUNICAR EM OUTRO IDIOMA DIFERENTE DO INGLES, COM UM NIVEL DE USUARIO

INDEPENDENTE, NOS RELACIONAMENTOS E ACTIVIDADES COMERCIAIS

Cédigo: UC154_4 Nivel: 4

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

EC 1:

EC 2:

EC 3:

Comunicar oralmente em outro idioma diferente do inglés com fluéncia com um ou varios
profissionais, em situacdes de complexidade média, no desenvolvimento das actividades
comerciais.

CD1.1. A comunicacado oral do cliente, através de uma linguagem standard, é interpretada sem
dificuldade em situag®es previsiveis tais como:

— Atendimento directo ao cliente;

— Tratamento de sugestdes e reclamacgdes;

— Procura de informagé&o comercial.

— Informacéo e assessoria sobre produtos e servicos;

— Informacao sobre distribuicdo e entrega dos produtos;

— Encomenda, recepcéo ou entrega de produtos e servicos;
— Apresentac¢do de produtos e argumentacdo de venda,

— Negociagéo, acordo e fecho de venda;

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

— Negociacao internacional,

CD1.2. Os assuntos comerciais e negociacdo sdo estabelecidos, mantendo uma comunicacao
fluente.

CD1.3. A comunicacdo com os fornecedores € estabelecida de acordo com 0s costumes e
protocolo, perspectivando um melhor intercambio.

CD 1.4. Os diferentes meios de comunicacdo sdo utilizados na comunicacao oral & distancia.

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

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

Interpretar e traduzir documentos de complexidade média, escritos em outro idioma diferente
do inglés, no &mbito das actividades comerciais, para obter informacao, processa-la e levar
a cabo as acc¢fes oportunas.

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

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

CD2.3. O correio electrénico e outros meios de comunicacao sao utilizados para estabelecer e
manter correspondéncia escrita em outro idioma diferente do inglés com os interlocutores.

Produzir em outro idioma diferente do inglés documentos comerciais escritos, de
complexidade média, gramaticalmente e ortograficamente correctos, necessarios para o0
cumprimento eficaz da sua actividade, utilizando um vocabulario amplo e propicio a sua area
profissional.

CD3.1. A expressdo escrita € processada através dos instrumentos de comunicacdo, de forma
coerente, gramaticalmente e ortograficamente correcta, tendo em conta as situacdes
proprias de comércio.

CD 3.2. A mensagem escrita € avaliada e adaptada ao nivel de linguagem do interlocutor a fim de
estabelecer e facilitar a comunicacéo.
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CD 3.3. Os contratos de transacc¢des internacionais sédo elaborados e interpretados perspectivando
a sua aplicacao.

CD 3.4. As técnicas de escrita sdo aplicadas, respeitando os procedimentos comerciais e evitando
constrangimentos no decorrer da operacao.

CD 3.5. Os meios de comunicacdo sao escolhidos e adaptados ao tipo de mensagem e a situacéo
de comunicacéo, permitindo uma compreensado mutua.

Contexto profissional:

Meios de producéo

Equipamentos: computadores pessoais na rede local ligada a Internet, telefones moveis, telefone e fax.
Periféricos de saida e entrada de informacdes. Mobiliario e material de escritério. Dicionario.

Aplicacdes de computador como: tradutores, processadores de textos, apresentagdes, correio electronico,
Internet, navegadores da Intranet.

Produtos e resultados

Comunicacéo interactiva e independente com clientes e profissionais do sector para as transaccdes
comerciais e interpretacdo de documentos profissionais e técnicos relacionados com a actividade.
Documentagdo comercial basica em inglés. Preenchimento de folhas de pedido em inglés. Resolucéo de
queixas com consumidores. Adequacao sociolinguistica das conversas em idioma diferente do inglés com
os clientes, consumidores e fornecedores.

Informacéo utilizada ou gerada

Manuais e Gramatica. Usos e expressdes. Dicionarios monolingues, bilingues, de sin6bnimos e anténimos.
Publicacdes diversas em idiomas diferentes do inglés, especializadas no sector de comércio. Manuais de
cultura de diversas procedéncias. Directrizes e protocolos. Processos comerciais internacionais.
Terminologia comercial. Contratos e informacgdes de fornecedores e intermediérios de transporte em outro
idioma diferente do inglés.
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UC6: VENDER PRODUTOS E/OU SERVICOS ATRAVES DE DIFERENTES CANAIS DE

COMERCIALIZAGAO

Cddigo: UC162_4 Nivel: 4

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

EC 1: Determinar as caracteristicas proprias da accdo comercial de venda, ajustando o plano de
accdo definido pela empresa com as caracteristicas especificas de cada cliente.

EC 2:

CD1.1.

CcD1.2

CD1.3.

CD1.4.

CD1.5.

CD 1.6.

Os parametros para a ac¢ao comercial sdo definidos, consultando, se necessario, as fontes
de informacdes e indicando, pelo menos, o seguinte:

— Empresa: imagem corporativa, posicionamento do publico-alvo, e diferengas com a
concorréncia, valores, entre outros.
— Mercado: vendas, padrdes de desempenho e objectivos de negdcios, entre outros.

— Produto e/ou servigo: politicas de pregos, caracteristicas e atributos da linha de
produtos/servicos e/ou categorias de produtos, aplica¢des, seguranca e servigos de
cortesia, entre outros.

As linhas proprias de accao de vendas s&o definidas cumprindo o procedimento e o
argumento de vendas estabelecido.

Os pontos fortes e fracos, vantagens e desvantagens, os planos de ac¢cido com cada cliente,
sdo identificados com base nas caracteristicas da carteira de potenciais clientes e
existentes, ordens de vendas, pedidos realizados e pedidos pendentes de fecho, entre
outros.

O plano de accdo de vendas é organizado tendo em conta os parametros comerciais
identificados de acordo com os objectivos estabelecidos pela organizacao, utilizando as
aplicacBes informaticas apropriadas, e detalhando:

— Planeamento de visitas e gestédo de tempo, rotas, frequéncia e nimero, entre outros.

— Objectivos de vendas e argumentos para cada cliente.

— Possibilidade de ampliar a base de clientes.

— Condigbes oferecidas e as margens de negociacéo.

— Limites de actuacéo.
A base de dados de clientes é actualizada, incorporando as informacdes relevantes para
cada contacto de cliente ou intermediério, utilizando aplica¢des informéticas.

Os potenciais clientes a fazer parte do programa de fidelidade s&o seleccionados utilizando
critérios comerciais e as informacdes disponiveis na empresa.

Atender e satisfazer as necessidades dos clientes tendo em conta as suas caracteristicas e
0s objectivos da empresa.

CD 2.1.

CD2.2.

CD2.3.

CD24.

O cliente é contactado através de diferentes canais de comunicacéo classificando-os de
acordo com as suas caracteristicas (segmento da populacdo, comportamento, questdes
levantadas, necessidades, entre outros) e aplicando os critérios definidos pela empresa.

As necessidades dos clientes sao interpretadas para determinar os produtos/ servicos que
0s possam satisfazer, usando técnicas de inquérito e escuta activa, e introduzindo, se for o
caso, as informacdes nas aplicacdes de gestdo de relacionamento com clientes (CRM).

Os produtos/servicos que possam atender as necessidades dos clientes séo identificados,
auxiliando com clareza e preciséo o cliente, sobre as suas aplicagdes, as caracteristicas, 0
preco e os beneficios do produto/servico e, no caso de ndo poder proporciona-los, se
possivel, oferecer outros produtos/servigos substitutos.

A Informacéo do produto/servico é oferecida ao cliente de uma forma ordenada e oportuna,
demonstrando habilidades de comunicagéo, preparando, se necessario, uma demonstragao
Ou usos praticos e de manuseamento.
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EC 3:

EC 4.

CD 2.5.

CD 2.6.

CD27.

CD238.

CD 2.9.

CD 2.10.

O local e a seccédo onde se encontram os produtos ou folhetos de servigos, no caso de
estabelecimentos comerciais, é correctamente identificado para evitar tempos de espera.

A imagem pessoal é adequada em conformidade com as normas e critérios estabelecidos
pela organizacao para o atendimento ao cliente.

A forma da expresséao oral ou escrita é adaptada conforme a utilizada pelo cliente de forma
gue se promova a venda.

A relagdo, em cada contacto com o cliente ou grupo de clientes e/ou prescritores é
distinguido, utilizando, quando apropriado, as informagdes disponiveis na aplicagdo
informatica de gestéo de relacionamento com o cliente (CRM).

Quando o tipo de cliente ou de operagéo a ser realizada estiver além da responsabilidade
atribuida é remetido aos superiores imediatamente.

As duvidas e objecgBes que possam surgir durante a relagdo comercial séo resolvidas
aplicando técnicas de resolucdo apropriadas ao meio de comunicagdo empregado,
presencial ou nao (telefone, email, sistemas de mensagens instanténeas, entre outros).

Receber os pedidos através de diferentes canais de comercializagéo, realizando a venda
dentro da margem de seguranca estabelecida pela empresa.

CD 3.1.

CD3.2.
CD3.3.

CD 34.

CD 3.5.

CD 3.6.

CD3.7.

CD 3.8.

CD 3.9.

CD 3.10.

As informacdes do cliente, em consultas e/ou pedidos, sdo recolhidas de forma presencial
ou nao, de acordo com o procedimento estabelecido para o seu processamento posterior.

A estratégia de vendas é definida, de acordo com as caracteristicas de cada cliente.

A entrevista com o cliente é direccionada de acordo com a estratégia estabelecida reagindo
prontamente aos incidentes imprevistos.

A compra é facilitada ao cliente, criando uma atmosfera acolhedora e positiva, agindo de
modo educado e simpatico, utilizando os meios de contacto presenciais ou nao.

As objec¢bes a venda realizada pelo cliente sdo resolvidas adequadamente, usando um
estilo assertivo de comunicacdo e com base nos argumentos de venda desenvolvidos.

Os diferentes aspectos de operagédo de venda € fechado no processo de negociagéo, dentro
das margens estabelecidas para efectivarem o acordo.

As condicdes que regem o contrato de venda séo transmitidas claramente para o cliente,
completando o correspondente documento/contrato de compra/venda, de acordo com as
normas vigentes e critérios estabelecidos pela empresa.

O preco final e as condicdes de venda, sdo transmitidos ao cliente, informando com
transparéncia e clareza dos descontos e sobretaxas correspondente ao produto/servi¢o
oferecido.

A operacao de cobranca ou pagamento sobre a venda de produtos/servi¢os séo realizados
correctamente em funcdo do canal de comercializagdo e meios de pagamento utilizado,
garantindo a sua seguranca, fiabilidade e preciséo.

A documentagdo que acompanha o produto/servigo é entregue com o selo de garantia de
acordo com as normas vigentes e critérios estabelecidos pela empresa.

Atender e resolver as reclamacdes e sugestfes apresentadas pelos clientes, de acordo com
os critérios e procedimentos estabelecidos pela empresa, respeitando as normas em vigor
para a defesa do consumidor.

CD4.1.

CD4.2

CD4.3.

As sugestdes ou reclamacdes apresentadas pelo cliente sdo aceites como uma atitude
positiva, em prol da melhoria continua.

A natureza da reclamacdo é identificada, preenchida correctamente e canalizada como
fonte de informacéo, segundo os procedimentos estabelecidos e informando o cliente do
processo a ser seguido.

As reclamacdes e/ou sugestdes sdo registadas, mostrando interesse e apresentando
oportunidades que facilitam o acordo com o cliente, aplicando os critérios estabelecidos pela
organizacéo e aplicando as normas vigentes neste ambito.
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CD4.4. A reclamacdo ou incidente que excede a responsabilidade atribuida é canalizada para o
superior hierarquico imediatamente e utilizando o procedimento estabelecido.

CD4.5. As reclamacbes sdo tratadas e resolvidas de acordo com critérios de uniformidade e
cumprimento dos procedimentos estabelecidos pela organizacéo, respeitando as normas
de proteccao dos consumidores.

EC 5: Gerir os processos de seguimento e pds-venda de acordo com critérios estabelecidos pela
empresa.

CD 5.1. Durante o processo de pds-venda a relagéo com o cliente € mantido, utilizando as técnicas
de comunicacéo adequadas, garantindo assim, a sua satisfacdo e adequacgao do servico.

CD5.2. Os incidentes que possam surgir no mercado do processo pés-venda séo resolvidos dentro
do contexto da sua responsabilidade, recorrendo ao seu superior quando ultrapassa o seu
ambito.

CD5.3. O seguimento pds-venda com o cliente é realizado utilizando os meios de comunicacgao
disponiveis e cumprindo o plano de fidelizagdo de clientes.

CD54. A manutengdo do contacto com o cliente é garantida contactando em datas marcadas:
Aniveraario, Natal e agradecimentos pontuais, entre outros, utilizando-se, se for necessario,
a ferramenta de software de gestéo da relagdo com o cliente (CRM) e usando 0s meios de
comunicacao adequados: e-mail, correio convencional, chamada por telefone, e mensagens
moveis, entre outros.

Contexto profissional:

Meios de producéo

Equipamentos: computadores pessoais na rede local ligada a Internet, telefones moveis, agendas
electrénicas, televisao digital, terminais de pontos de venda. Calculadora. PDA'’s, Fax. Periféricos de saida
e entrada de informacdes.

Programas informaticos: editor de folha de célculo, sistema de gestédo de bases de dados, processadores
de textos, aplicagBes informaticas para realizagdo de apresentacdes, aplicacdo de gestdo de correio
electrénico, aplicacdes informéticas especificas de gestéo de relagdo com o cliente (CRM). Aplicacbes
informéticas de planificacdo comercial; aplicacfes informéticas de gestdo de mensagem movel,
navegadores de internet, intranet, ferramentas de seguranca na internet (SSL), aplicagbes informaticas
para a cobranca: cartdo de crédito, débito, cobranca através de méveis, cobrancga por correio electrénico
e outros. Mensagem instantdnea. Mobilidrio e material de escritorio. Meios de pagamento electrénico.

Produtos e resultados

Venda do produto ou servico. Cobranca de operacdes de venda. Cadastro de clientes. Plano de accédo de
vendas. Plano de visitas aos clientes. Planos pos-vendas e fidelizacdo de clientes. Resolugdo de
reclamac6es dos clientes e incidentes na venda. Tratamento de sugestfes. Controlo da qualidade de
servico prestado na venda.

Informacéo utilizada ou gerada

Catalogos de produtos ou servigos. Lista de produtos. Lista de precos e ofertas. Ordens de Compra.
Facturas e notas de entrega. Contracto. Modos de pagamento. InformagBes sobre o sector, marcas,
precos, gostos, preferéncias, concorréncia e outros. Descricdes e comercial empresa. Plano de Marketing.
Plano de vendas. Lista de classificacdo do cliente. Folha de visitas ao cliente e potencial. Folhas de
clientes. Base de dados. Informacéo técnica e uso do produto ou consumo ou servigo a ser comercializado.
"Ranking" de produtos ou servicos. Argumentos de vendas. Modelo de reclamagdes. Textos sobre
questdes comerciais. Publicidade on-line/off-line (folhetos, banners, pop ups, e-mail). Revistas
especializadas. Informacao de "Stock" em armazém. Website.
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UC7: EFECTIVAR E CONTROLAR A GESTAO ADMINISTRATIVA, ADUANEIRA E CAMBIAL NAS

OPERACOES DE EXPORTACAO

Cddigo: UC163_4 Nivel: 4

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

EC 1:

EC 2:

EC 3:

Elaborar o pré-contrato e o contrato de exportacdo em conformidade com as regras do
comércio internacional e os acordos estabelecidos com o cliente.

CD1.1. Os aspectos e condicGes essenciais para a execucado da venda (mercadorias, servicos,
condicdes de pagamento, Incoterms, transporte, seguro, entrega, risco, transferéncia da
propriedade, e outros) sdo detalhados na carta de intencdo, nos acordos pré-contratuais,
no pré-contrato ou contrato internacional, e devera conter todos os dados necessarios
para executar com sucesso a operagao.

CD1.2. O contrato de compra/venda internacional é elaborado aplicando a normativa,
terminologias em uso e regras do comeércio internacional.

CD1.3. O contrato de compra/venda internacional é redigido na lingua prépria ou estrangeira, na
forma e prazo estabelecidos e reflectindo as condi¢bes acordadas nas negociacdes.

CD1.4. Os termos de referéncia do contrato internacional sdo submetidos aos responsaveis do
documento para sua validacao e formalizacao final.

CD1.5. O contrato de exportagdo elaborado é enviado ao cliente para seu conhecimento,
assinatura e devidos efeitos.

Gerir 0 seguro dos produtos/servicos, para assegurar as responsabilidades das partes, de
acordo com as condigBes previstas no contrato de venda internacional.

CD21. O seguro da operagdo de exportacdo é contratado de acordo com as condices
estabelecidas no contrato.

CD2.2. Osriscos e as necessidades de cobertura da operagéo séo identificados para garantir o
envio dos produtos/servigos nas condi¢des estabelecidas.

CD 2.3. As eventuais incidéncias e sinistros ocorridos sdo comunicados a seguradora na forma e
prazos fixados pelas partes.

CD2.4. O cumprimento das responsabilidades pelas partes é controlado para o caso de haver
qualquer anomalia.

Elaborar, reunir e tramitar os documentos exigidos nas operacdes de exportacéo, de acordo
com alegislacdo em vigor.

CD3.1. A comunicacdo com os clientes, transitarios, companhias de seguro e outros
intermediarios é mantida obtendo informacéo detalhada e actualizada das operacdes.

CD3.2. O manifesto de carga € verificado pelo agente transitario para conferéncia, aceitacao dos
produtos/servicos e posterior apresentacdo aos servicos Aduaneiros.

CD 3.3. A documentacado das operacfes de venda é apresentada ao despachante oficial, para a
identificacdo do tipo de regime aduaneiro e inicio da tramitacdo da operacdo de
exportacdo, tendo como fase posterior a entrega aos servicos aduaneiros.

CD 3.4. Os produtos séo classificados de acordo com a Pauta Aduaneira em vigor, para permitir a
continuidade do tramite de exportacao.

CD3.5. A declaragdo do valor de produtos € feita no Documento Unico Aduaneiro (DUA), tendo
em conta o preco, seguro, frete e as condi¢cdes de entrega (Incoterms) acordadas no
contrato.

CD3.6. A documentacdo administrativa da exportacdo é obtida nos servicos e instituicGes
competentes e controlada, comprovando que existem todos os documentos e certificados
necessarios, nomeadamente: facturas, documentos de transporte, de seguro, de
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CD3.7.

inspeccdo, licenciamento para exportacdo, entre outros que devem acompanhar a
operacdo, de acordo com a lei vigente.

Os documentos pertinentes a exportacdo sao arquivados para o acompanhamento das
operacBes e/ou consulta posterior.

EC 4: Liquidar os impostos, taxas ou similares, decorrentes de operacfes de exportacdo
aplicando as normas especificas, efectuando os calculos com precisdo, usando os
aplicativos informaticos adequados e interpretando os Incoterms.

CD 4.1.

CD4.2.

CD4.3.

As contribuicbes a pagar, os impostos e as taxas derivados das operacdes de exportacao
gue se realizam, séo identificados e calculados com exactiddo para inclusdo no D.U.A.,
tendo em conta a legislagdo em vigor.

Os impostos e taxas devidos séo liquidados nas instituicBes competentes, no prazo
estabelecido.

Os eventuais erros decorrentes da ma aplicagdo dos procedimentos aduaneiros sao
identificados com vista a sua correcc¢ao, de acordo com as normas em vigor.

EC 5: Verificar, controlar e levantar os produtos nos espacos de armazenagem dos servi¢os
portuarios e aeroportuérios, para o desembarago aduaneiro.

CD5.1.

CD5.2.

CD5.3.

As mercadorias sdo verificadas e controladas através dos meios disponiveis (controlo
visual, controlo de peso, controlo da rotulagem e outros) nos espacos de armazenagem,
para conferéncia e aceitacao.

A documentacdo do despacho aduaneiro é apresentada nos servicos competentes para
levantamento das mercadorias.

Os produtos séo levantados, depois de cumpridas todas as formalidades e respeitando as
normas de SHST.

EC 6: Identificar riscos financeiros no comércio internacional, bem como as medidas para os
evitar e a seleccdo de meios adequados de financiamento.

CD6.1.

CD6.2.

CD6.3.

CD 6.4.

CD 6.5.

Os riscos financeiros presentes em determinadas transac¢des comerciais S&o
identificados com vista a garantir a seguranca das transacc¢des internacionais.

Os meios de pagamento internacionais séo comparados e seleccionados as op¢des mais
adequadas e, de acordo com as circunstancias do momento.

Os factores chaves que influenciam o preco e a diferenca de taxas de cadmbio sdo
determinados de acordo com o montante final da moeda nacional recebidos ou pagos
numa transac¢ao de comeércio internacional.

As diferentes formas de financiamento disponiveis para as transac¢cfes comerciais
internacionais sdo comparadas e seleccionadas as opgdes mais adequadas e de acordo
com as circunstancias actuais.

Os regulamentos de controlo de cambios das transac¢cfes comerciais internacionais sdo
cumpridas e respeitadas a todo momento.

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.

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

Produtos e resultados

Documentos exigidos na exportacdo de produtos em Cabo Verde. Contrato de compra e venda
internacional. Arquivo de clientes. Banco de dados do comércio internacional. Codificagdo aduaneira de
produtos. Notificacdo as companhias de seguros de acidentes produzidos ou imputacBes a apolices.
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Tramitacdo aduaneira. Desenvolvimento e gestdo da documentacdo da venda internacional. Liquidacdo
dos impostos e taxas derivados da venda internacional. Verificacdo e controlo de produtos nos espacos
de armazenagem.

Informacéo utilizada ou gerada

Taxas de cambio. Legislacdo sobre o seguro de transporte internacional de produtos. Pautas aduaneiras.
Despacho aduaneiro. Regras de certificacdo, normalizagdo e homologacéo de produtos. Legislacdo sobre
as operacgOes de compra/venda internacional. InformacgBes sobre as barreiras ao comércio. Legislagao
comercial, aduaneira e cambial. Contratos de venda internacional. Regras sobre as condi¢des de entrega
de produtos (Incoterms).Licenciamento de exportacao.
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PROGRAMA FORMATIVO DA QUALIFICACAO PROFISSIONAL
Cédigo | COMO005_4 | Denominagao EXPORTACAO
Nivel 4 Familia Profissional | Comércio, Transporte e Logistica

Duracéo indicativa (Horas) 1.540

Denominacao

Obter, processar e gerir informacdes de mercados internacionais

1 para desenvolver as actividades de Exportacéo. UC159_4
Auxiliar no processo de negociacdo nos mercados internacionais
2 ! o ~ uC160_4
com vista a desenvolver as actividades de exportacao.
Realizar estudos e proposta para as accdes do plano de
3 . L : ucilel 4
Marketing-Mix internacional.
Unidades de 4 | Comunicar em inglés, com um nivel de usuério independente, nos | |~ 4o 4
competéncia relacionamentos e actividades comerciais. —

Comunicar em outro idioma diferente do inglés, com um nivel de
5 usuario independente, nos relacionamentos e actividades [UC154 4

comerciais.
6 Vender.p(oduzos e/ou servicos através de diferentes canais de UC162 4
comercializacgéo. _
7 Efectivar e controlar a gestdo administrativa, aduaneira e cambial UC163_4

nas operacgdes de exportacao.

MODULOS FORMATIVOS UNIDADES FORMATIVAS
Denominacéao Cdédigo Denominacgéo
Meios e informacéo sobre os mercados (60h) UF235
Prospeccéo de — - =
1 | mercado para MF159_ | Investigacéo e recolha de informacdo dos mercados UE236
N 4 (60h)
exportacéo. (180h)
Tratamento e andlise da informag¢édo dos mercados
UF237
(60h)
Informacdo e gestdo operacional de venda UE238
5 Negociacao das | MF160_ | internacional (80h)
exportagoes. (160) 4 Negociacao e contratacao internacional (80h) UF239
3 Marketing-Mix MF161 Politicas de marketing internacional (90h) UF240
internacional. (130h) 4 Plano e relatérios de marketing internacional (40h) UF241
4 Inglés comercial. | MF149_ i )
(200h) 4
Segunda lingua
estrangeira nas | MF154
5 . . - -
actividades comerciais. 4
(200h)
6 Operacdes de venda.| MF162_ i )
(180h) 4
Gestéo adm|n|strgt|va, ME163
7 |aduaneira e cambial da 4 - -
exportacao. (130h)
MT_COMO005 Médulo formativo em contexto real de trabalho (360 horas)
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MODULOS FORMATIVOS (MF)

MF1: PROSPECCAO DE MERCADO PARA EXPORTA

Cédigo: MF159 4 Nivel: 4 Duracao: 180 Horas

Associado a UC159 4: Obter, processar e gerir informacdes de mercados internacionais para
desenvolver as actividades de exportagéo.

Este MF esta subdividido nas seguintes Unidades Formativas:

Cédigo

= UNIDADE FORMATIVA 1: MEIOS E INFORMACAO SOBRE OS MERCADOS UF235

= UNIDADE FORMATIVA 2:  INVESTIGAGCAO E RECOLHA DE INFORMAGAO DOS  UF236

MERCADOS

= UNIDADE FORMATIVA 3: TRATAMENTO E ANALISE DA INFORMAGAO DE UF237

MERCADOS

UNIDADE FORMATIVA 1: UF235 — Meios e informac¢éo sobre os mercados (60 HORAS)
Capacidades (C) e critérios de avaliacao (CA)

C1: Analisar o impacto das variaveis macro e microecondmicas das organiza¢cdes no negocio.

CA1.1. Enumerar e explicar os efeitos das varidveis macroecondémicas mais relevantes no negécio.

CA1.2. Enumerar e explicar o impacto das principais variaveis microeconémicas que afectam no
negécio da organizacao.

CA1.3. Explicar as diferentes dimensdes das varidveis macro e microeconémicas na organizacao e
estabelecer as fontes de informacao mais adequadas, de acordo com a direccao estratégica
da organizacéo e com critérios de fiabilidade e rentabilidade.

CA 1.4. Identificar as principais organizagfes e instituicdes econémicas que regulam os mercados
nacionais e internacionais.

CA1.5. Explicar o impacto dos processos de integracdo econOmica de Cabo Verde a nivel
internacional e a concorréncia dos mercados.

CA 1.6. Identificar blocos de integragdo econémica mais influentes na economia mundial.

CA1.7. Diferenciar os principais determinantes do comportamento organizacional, tanto a nivel
nacional como internacional.

CA1.8. A partir de uma prética simulada devidamente caracterizada, na fixagdo das necessidades de
informacao de uma organizacao:
— Seleccionar as variaveis macro e microeconomicas da organizagédo em estudo.

— Explicar a influéncia ou relagéo de variaveis com as necessidades de informacao da
organizacéo.

. Analisar e definir as fontes e sistemas de recuperacéo de informacédo mais adequadas para a

manutenc¢do do sistema de informag¢&o do mercado (SIM) na organizacgao.

CA 2.1. Definir os conceitos de fontes de informacao primaria e secundaria, externa e interna, e da
pesquisa qualitativa e quantitativa.

CA 2.2. Descrever técnicas de recolha de informac8es mais utilizadas na actividade comercial.

CA 2.3. Analisar e seleccionar as fontes de informacédo de actividades comerciais mais relevantes e
as oficiais: instituicdes oficiais a nivel nacional e internacional, catalogos, directérios, base de
dados especializados ou outros.
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CA24.

CA 25.

Descrever os principais métodos de segmentacdo de mercados nacionais e internacionais e
seleccionar aqueles que melhor atendem aos objectivos da organizacao.

Detectar o tipo de informacéo necessaria para a organizagdo, a fim de estabelecer sistemas
de recolha adequados para a sua obtencéo.

C3: Definir procedimentos organizacionais e de controlo de informacdo no desenvolvimento da
actividade através da criacdo de um sistema de informacdes de mercado (SIM).

CA3.1.
CA3.2
CA33.
CA34.
CA 3.5.

CA 3.6.

CA3.7.

CA3.8.

Definir e explicar o propésito e os objectivos do SIM.

Explicar os tipos de dados que sado processados pelo SIM.
Descrever as caracteristicas e aprovacdes que devem ter o SIM.
Explicar as técnicas de organizacéo da informacao utilizadas no SIM.

Estabelecer os procedimentos de controlo para detectar e corrigir erros nos dados com
fiabilidade, precisdo, seguranca e celeridade no SIM e no funcionamento dos canais e
sistemas de recolha de dados utilizados.

Desenvolver e implementar sistemas de controlo de tempo e do orgamento nas actividades
de recolha de dados.

Organizar sistemas de arquivos e acesso a informag8es de forma eficiente, adaptando-as as
necessidades e niveis de confidencialidade estabelecidas para os diferentes membros da
organizagao.

Estabelecer sistemas eficientes e eficazes para a distribuicdo de informagdes geridas pelo
SIM.

1. O Sistema de Informag¢do do Mercado (SIM).

1.1. Defini¢éo e fun¢bes do SIM.
1.1.1. Componentes do SIM:

a) O subsistema de dados interno.

b) O subsistema de inteligéncia de marketing.

c) O subsistema de pesquisa de marketing.

d) Subsistema de suporte as decisdes de marketing.

1.1.2. Diferencas entre a pesquisa SIM e comerciais.

2. Anélise macro ambiental do marketing.

2.1. O ambiente macroeconémico.
2.1.1. Principais indicadores econémicos.
2.1.2. Integragdo econémica.
2.1.3. Agéncias e instituicbes nacionais e internacionais.
2.1.4. Fontes de informacéo econdémica nacional e internacional.
2.1.5. Balanca de pagamentos.
2.2. O ambiente demogréfico.
2.2.1. Principais indicadores demograficos.
2.2.2. Variaveis que afectam o meio ambiente demogréfico.
2.3. O ambiente cultural.
2.3.1. Instituicbes sociais.
2.3.2. Comunicacéo e linguagem.
2.3.3. A estética dos produtos.
2.3.4. Religido.
2.3.5. Etica e moral.
2.3.6. Marca do pais.
2.4. O ambiente politico - O ambiente legal.
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2.5. Contratos internacionais e os sistemas juridicos.
2.6. Barreiras.

2.7. BNT.

2.8. Direitos de propriedade intelectual e industrial.
2.9. O ambiente tecnolégico.

2.10. O cenario ambiental.

. Andlise Micro ambiental do marketing.

3.1. O mercado.

3.1.1. Definicdo e tamanho do mercado.

3.1.2. Classificagdo dos mercados.

3.1.3. Segmentacéo de Mercado: conceitos e técnicas.

3.1.4. Produtos / marcas e posicionamento no mercado.
3.2. Componentes do micro ambiente.

3.2.1. Clientes.

3.2.2. Concorréncia.

3.2.3. Sistemas de distribuicéo.

3.2.4. Fornecedores.

3.2.5. Instituicdes comerciais.

3.2.6. Regulamentos sectoriais.

. A seleccéo das fontes de informac¢&o do mercado.

4.1. Tipo de informacdes do mercado.
4.1.1. Informacgéo interna e externa.
4.1.2. Informacgbes qualitativas e quantitativas.
4.1.3. Informacéo priméria e secundaria.
4.2. Descricao e caracteristicas dos sistemas de informagédo qualitativa primaria.
4.2.1. Entrevista em profundidade.
4.2.2. Dindmica de Grupo.
4.2.3. Técnicas de criatividade.
4.2.4. Comentario.
4.3. Descricao e caracteristicas dos principais sistemas de recolha de dados quantitativa primaria:
4.3.1. O levantamento de dados/pesquisa.
4.3.2. Painel.
4.4. Fontes de informagédo secundaria em mercados nacionais e internacionais.
4.4.1. Base de dados especializadas.
4.4.2. Fontes publicas.
4.4.3. Pesquisa (pesquisa documental).
4.5. Procedimentos para cumprir os critérios na seleccao de fontes de dados e informacdes:

4.5.1. Procedimentos para assegurar a preciséo, fiabilidade, seguranca e celeridade dos dados
usados pelo SIM.

4.5.2. Custo e tempo das accdes de cobranca das informacg@es primérias e secundarias.

. Gestéo de arquivos e informacfes do mercado.

5.1. Software para gestao de arquivos e informac¢6es do mercado.
5.1.1. Processadores.
5.1.2. Folhas de calculo.
5.2. Base de dados.
5.2.1. Funcgéo e bases de dados de estrutura.
5.2.2. Guia para a elaboracdo de novas bases de dados.
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5.2.3. Gestédo de ferramentas de pesquisa, consulta e geracao de relatérios em bases de dados.
5.2.4. Manutenc¢éao da base de dados.

5.3. Uso de suporte informatico para armazenamento de dados.
5.3.1. Tipos de armazenamento: vantagens e desvantagens.

5.3.2. Criacdo de sistemas e procedimentos para a realizacdo de back-ups e actualizacdo de
informacdes.
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UNIDADE FORMATIVA 2: UF236 — Investigacao e recolha de informacao dos mercados (60 HORAS

Capacidades (C) e critérios de avaliacao (CA)

C1l: Aplicar técnicas de recolha de informacédo, de acordo com os objectivos e requisitos
estabelecidos pelo SIM.

Cc2:

CA1.1.
CA1.2.

CA13.

CA14.
CA1.5.

CA1.6.

CA1.T.

CA18.

CA1.9.

CA 1.10.

Definir e explicar o conceito, alcance e etapas de pesquisa do mercado.

Descrever e explicar o processo de obtencao de informagédo primaria através de suas diversas
técnicas.

Definir os parametros essenciais a ter em conta na obtencdo de informacdes por meio de
pesquisas.

Identificar as diferentes fases de execucdo de uma pesquisa.

Conhecer e aplicar técnicas para elaborar questionarios e adaptar a sua estrutura e conteido
de acordo com os objectivos definidos pelo SIM.

Descrever e explicar as fases do processo do desenho de um exemplo para a organizacéo
da recolha de dados por meio de pesquisas.

Aplicar técnicas de amostragem da populacdo a ser pesquisada de acordo com o programa
SIM.

A partir de uma prética simulada que define o0s objectivos de uma pesquisa de negdcios:
— Seleccionar a técnica de recolha de dados primarios mais adequados e justificar a
sua escolha.

— Avaliar o custo e o desempenho do processo de obtencado de informacao de técnicas
possiveis para usar.

— Preparar um questionério para o levantamento de informacdes primarias.

— Simular a realizacdo de um pré-teste do questionario desenvolvido anteriormente
dirigido a um grupo pequeno de pessoas.

— Definir o tamanho da amostra através da aplicagdo das técnicas de amostragem mais
adequadas.

A partir de uma pratica simulada convenientemente caracterizada, indicar os possiveis erros
num questionario proposto sobre:

A relacgéo entre o tipo de perguntas escolhidas e os objectivos da pesquisa.
O direito de preciséo, clareza e tom na elaboragéo de perguntas.

A sequéncia de perguntas.

Tamanho e configuracdo da amostra em estudo.

Num caso préatico convenientemente caracterizado em que certa informacao é necesséria
para o desenvolvimento de um estudo de mercado:

— Definir as variaveis em estudo.

— Identificar e seleccionar fontes secundarias, procedimentos - internos e externos - e
custo dos mesmos.

— O acesso as bases de dados para obter informacdes oficiais.

Definir e desenvolver planos de trabalho de campo para a obtencé&o de principais informacgdes,
relacionado com os inquéritos as organizagdes.

CA21.

CA22.

Identificar os itens que compdem um orcamento para o desenvolvimento do trabalho de
campo.

A partir de uma pratica simulada onde se definem os objectivos e metas, técnicas a utilizar e
0 orcamento para desenvolver uma pesquisa:

— Organizar o trabalho de campo para o desenvolvimento da fase de recolha de dados.

— Calcular o nimero de entrevistadores necessarios para cumprir os objectivos,
considerando o orgamento e o tempo maximo estipulado.
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— Simular a aplicacdo dos métodos de obtencdo de dados de recolha de informacfes
para posterior classificacao.

CA2.3. Descrever as principais linhas de accdo a serem seguidas pelos pesquisadores no
desenvolvimento do seu trabalho.

CA2.4. A partir dos dados obtidos no desenvolvimento do trabalho de campo de uma pesquisa de
intengdo de venda e conhecido os dados reais do mercado:

— Analisar os desvios.
— Identificar as causas desses desvios.
— Sugerir ac¢des correctivas apropriadas.

1. Pesquisa de mercado.

1.1. Conceito e a&mbito.
1.2. O papel da pesquisa do mercado no SIM (Sistema de Informac¢es de Mercado).
1.3. Etapas da pesquisa do mercado:

1.3.1. Identificacdo do problema de pesquisa;

1.3.2. Determinagé&o do problema a investigar;

1.3.3. Determinagédo dos objectivos da pesquisa;

1.3.4. Obtencéo de informacéo;

1.3.5. Tratamento e andlise;

1.3.6. Interpretacdo e apresentac¢ao dos resultados.

2. Procedimentos pararecolha de informag8es primarias.

2.1.Tipos de procedimento: entrevistas em profundidade e observacéo.
2.2.0 processo de organizagdo e realizagdo de entrevistas.
2.2.1. A preparacéo de entrevistas em profundidade;
2.2.2. A seleccéo do entrevistado;
2.2.3. O roteiro de entrevista;
2.2.4. Tipos de comunicacéo e barreiras;
2.2.5. Técnicas para superar barreiras;
2.2.6. As fases da entrevista.
2.3.Observagao:
2.3.1. Tipos de pesquisa através da observacao;
2.3.2. A escolha de observacdo adequada,;
2.3.3. O design do processo de observacgao.

3. A Pesquisa.

3.1. Conceito e caracteristicas.
3.2. Tipos de pesquisas:
3.2.1. Pesquisa Pessoal;
3.2.2. Inquérito telefonico;
3.2.3. Pesquisa Postal/correio;
3.2.4. Pesquisa Web;
3.2.5. Outros.
3.3. Considerac¢fes prévias antes das pesquisas:
3.3.1. Abordagem da utilidade da pesquisa e da possibilidade de utilizacdo de fontes
secundarias;
3.3.2. Determinacéo dos principais objectivos;
3.3.3. Determinacéo do tipo de pesquisa a ser utilizado;
3.3.4. Avaliacdo do custo e do tempo necessario para a sua implementacéo.
3.4. Fases de execucao da pesquisa:
3.4.1. Desenho da amostra;
3.4.2. Elaboracédo do questionario;

30



Qualificagao COMO005_4
EXPORTACAO

3.4.3. Realizacao do trabalho de campo;
3.4.4. Codificacdo e apuramento;

3.4.5. Andlise de dados;

3.4.6. Apresentacao de resultados.

4. O questionario.

4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

4.5,

Conceito e utilidade.

Estrutura do questionario:

4.2.1. Titulo;

4.2.2. Apresentagéo;

4.2.3. Blocos de perguntas;

4.2.4. Despedida e agradecimentos.
Tipos de perguntas de um questionario:

4.3.1. Considerando a natureza do conteldo: factos e comportamentos, opinifes e atitudes,

caracteristicas sdcio-demograficas ou de qualificacéo;
4.3.2. Pelo tipo de resposta suportados: aberto, semi-aberto e fechado;

4.3.3. Atendendo a sua funcdo dentro do questionario: quebra-gelos e de socorro, essencial e

de escala.
Directrizes para a elaboracao de questdes:
4.4.1. Revisdo dos objectivos do questionario;
4.4.2. O agrupamento dos objectivos e tdpicos relacionados;
4.4.3. Desenvolvimento de perguntas sobre os objectivos;
4.4.4. Escolha da ordem e blocos de perguntas;
4.4.5. Definicdo de perguntas para conectar os blocos.
Questionério de avaliacdo do processo:
4.5.1. Pré-teste do questionario;
4.5.2. Comentario de clareza, precisao e tom das perguntas.

5. A amostragem.

5.1.
5.2.

5.3.

5.4.

Conceito e escopo.

O processo de desenho da amostra:

5.2.1. Defini¢édo do publico-alvo;

5.2.2. Defini¢cdo do quadro de amostragem;
5.2.3. Seleccdo de um método de amostragem;
5.2.4. Determinag¢ao do tamanho da amostra;
5.2.5. Defini¢cdo do plano de amostragem;
5.2.6. A seleccdo da amostra.

Amostragem né&o probabilistica técnica:

5.3.1. Amostragem convencional;

5.3.2. Amostragem discriminatoria;

5.3.3. Amostragem de cotas.

Técnicas de amostragem de probabilidade:
5.4.1. Amostragem probabilistica simples;
5.4.2. Amostragem probabilistica sistematica;
5.4.3. Amostragem probabilistica estratificada.
5.4.4. Amostragem de cluster ou areas;

5.4.5. Amostragem por itinerarios aleatorios.

6. Organizacédo do trabalho de campo.

6.1.

6.2.

Variaveis a considerar no planeamento do trabalho de campo:

6.1.1. Calculo do tempo necessario para o desenvolvimento do trabalho;
6.1.2. Calculo do numero de entrevistadores necessarios;

6.1.3. Calculo do custo das acg¢Oes de trabalho de campo;

6.1.4. Elaboracdo do orcamento.

O papel dos pesquisadores no desenvolvimento do trabalho de campo:
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6.2.1. Identificacdo de competéncias e habilidades que devem ter os pesquisadores;
6.2.2. Directrizes de comportamento a serem seguidos pelos pesquisadores.
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UNIDADE FORMATIVA 3: UF237 — Tratamento e analise de informacao dos mercados (60 HORAS

Capacidades (C) e critérios de avaliacao (CA)

C1l: Aplicar técnicas estatisticas e de processamento de dados com a informacéao disponivel no
SIM para facilitar a analise, interpretacao e apresentacao de relatérios de negécios.

Cc2:

CA1.1.

CA1.2

CA13.

CA14.
CA1.5.

CA1.6.

Aplicar técnicas de codificacdo e classificacdo das informag6es recolhidas para alimentar o
SIM.

Descrever e aplicar técnicas estatisticas habitualmente utilizadas para a interpretacao e
andlise de dados no SIM.

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

Identificar e analisar diferentes formas de representacdo dos dados na pesquisa de negdcios.

Explicar as vantagens da utilizacdo de aplicacdes informaticas: folha de célculo, base de
dados e tratamento de dados no SIM.

A partir da elaboracdo de um projecto de pesquisa comercial, que inclui informagfes sobre
as variaveis do estudo, os pressupostos e os dados recolhidos, e utilizando, se necessario,
as ferramentas de software apropriadas:

— Cadificar e classificar os dados.

— Aplicar a estatistica adequada a cada escala de medida para gerar informacdes sobre
0s mercados.

— Aplicar teste de hipéteses.
— Calcular a correlacéo entre as diferentes variaveis.

— Interpretar os dados obtidos, tirar conclusdes e fazer propostas para apoiar na
tomada de deciséo.

Desenvolver relatérios da informacdo gerida pelo SIM para a transmissdo em suporte
informatico e/ou meios fisicos, através dos canais estabelecidos.

CA21.
CA22.

CA23.

CA24.

CA25.

Identificar as partes que compdem a estrutura de um relatério comercial.

Determinar tipos apropriados de relatérios de negécios de acordo com as diferentes
necessidades de informacéo da organizacao.

Utilizar ferramentas, como gréficos e tabelas, para facilitar a compreensdo dos dados
incluidos nos relatoérios.

Utilizar programas informéaticos para realizar apresentacdes relacionadas com as informacgdes
fornecidas pelo SIM.

A partir dos dados obtidos e analisados estatisticamente pelo SIM e a exigéncia de um
relatorio sobre a situagao actual do mercado:

— Aplicar um software adequado para processamento de dados e a sua posterior
actualizagéo.

— Analisar os dados e estabelecer conclusdes.

— Definir o tipo de relatério apropriado para a situagao.

— Desenvolver um eshoco geral do relatério a ser estabelecidos em diferentes sec¢des
ou pecas que vao desenvolver-se.

— Preparar o relatério final, utilizando software com modelos predefinidos para facilitar
a compreensdo do conteido, garantir a sua homogeneidade e permitir 0 uso de
graficos para interpretagdo dos dados.

— Apresentar as principais conclusdes, regime geral e os principais contetdos do
relatorio, com o apoio de software para apresentagoes.

— Armazenar arquivos usando o sistema de licenca estabelecido para o acesso.
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Outras capacidades associadas ao médulo

Assumir a responsabilidade do trabalho desenvolvido e os objectivos em conformidade.
Terminar o trabalho a tempo.

Empregar tempo e esforco para utilizar informacéo e ampliar o conhecimento no seu trabalho.
Compartilhar informagfes com a equipa.

Mostrar interesse e preocupacédo para satisfazer as necessidades dos clientes.

Transmitir informac@es de forma ordenada, estruturada, clara e precisa.

Iniciativa.

Mostrar interesse amplo no conhecimento da organizacdo e dos seus processos.

Alcancar metas e objectivos desafiadores propostos que envolvem um nivel de desempenho e
eficiéncia superior a alcancada anteriormente.

Demonstrar um bom desempenho profissional na realizacdo de Exportacéo.
Respeitar normas e procedimentos internos da empresa.
Terminar o trabalho nos prazos definidos.

Comunicar de forma eficaz com as pessoas certas em todos 0s momentos, respeitando os canais
estabelecidos pela organizacéo.

Sugerir alternativas como o objectivo de melhorar os resultados.

Demonstrar a criatividade no desenvolvimento do trabalho que se realiza.

Demonstrar autonomia na resolugdo de contingéncias relacionadas com a sua actividade.
Demonstrar flexibilidade para adaptar-se as mudancas.

Adaptar-se a novas situagfes ou contextos.

Aprender novos conceitos ou procedimentos e aproveitar a formagédo de modo eficaz utilizando os
conhecimentos adquiridos.

Empregar tempo e esforgo para ampliar o conhecimento e informag¢&o complementar para o uso no
seu trabalho.

Amabilidade, cortesia, educacéo e clareza no tratamento com os clientes.
Atitude proactiva e de servi¢o no tratamento dos clientes.

Empatia.

Auto-Controlo.

Identificacdo e valorizacdo dos critérios e a importancia da qualidade de servigo.
Integridade, honestidade, confidencialidade e responsabilidade no uso da informacéo.
Capacidade de persuasao.

Preocupacéo pela satisfacéo dos clientes e pelos detalhes.

Valorizacgdo do rigor e preciséo nas informagdes fornecidas.

Flexibilidade.

Valorizacdo de uso correcto de linguagem.

Paciéncia.

1. Codificacédo e classificacdo dos dados e informacao dos mercados.

1.1.Finalidade da codificacéo e classificacao.
1.2.0 trabalho preliminar para codificagcéo e classificagao:
1.2.1. Edicdo de dados.
1.2.2. VerificacBes de intervalo e consisténcia de dados.
1.3. Desenvolvimento de cédigos.
1.3.1. Caodificacdo sobre questdes de resposta fechada.
1.3.2. Caodificacéo de respostas fechadas e perguntas de mdltipla escolha.
1.3.3. Codificacdo de respostas sobre questbes abertas.
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1.3.4. Utilizacao de folhas de célculo para criar tabelas de referéncia cruzada para gravacéo de
dados.

1.4.Classificacdo de dados.
1.4.1. Distribuicdo de frequéncia.
1.4.2. Classificacdo unidireccional.
1.4.3. Classificagéo cruzada.

2. A analise estatistica das informacdes do mercado.

2.1. A andlise descritiva.

2.1.1. MedigBes de posi¢do: média, moda, mediana, ponto médio.
2.1.2. Medidas de dispersdo: Limite de amostra, variancia, desvio padrdo, coeficiente de
variacao de Pearson.

2.2.Probabilidade.
2.2.1. Dados aleatérios.
2.2.2. Frequéncia e probabilidade.
2.2.3. Probabilidade condicional de eventos e dependéncia.
2.2.4. Regrade Bayes.
2.2.5. Principais distribuices de probabilidade.
2.3.Inferéncia Estatistica.
2.3.1. Conceito de Inferéncia.
2.3.2. Estimativa.
2.3.3. Estimativa intervalo.
2.3.4. Hipotese.
2.4. Andlise estatistica bivariada:
2.4.1. Tabelas de contingéncias.
2.4.2. Contraste de independéncia entre as variaveis.
2.4.3. Regressao.
2.4.4. Co-variancia.
2.4.5. Correlacao.
2.5.Introducao a andlise multivariada em pesquisa de marketing.
2.5.1. Ambito da analise multivariada.
2.5.2. Descricao e aplicagcdes dos métodos de andlise de dependéncia qualitativa e quantitativa.
2.5.3. Descricao dos métodos e aplicacdes da andlise da interdependéncia.
2.5.4. Software de andlise estatistica em pesquisa de mercado.
2.5.5. Ferramentas estatisticas de analise em folhas de calculo.

2.5.6. Aplicativo informatico para o tratamento estatistico dos dados.
3. Relatdrios e apresenta¢gdes comerciais sobre informacdes do mercado.

3.1. Relatérios comerciais.

3.1.1. Relat6rio de projecto preliminar: Identificacdo das necessidades, objectivos, escolha de

comunicacao adequada e preparacdo de um esquema inicial.

3.1.2. Estrutura do relatério.

3.1.3. Recomendacfes praticas para o planeamento e elaboracao de relatérios.

3.1.4. Utilizacéo de ferramentas para graficos em folhas de célculo e processadores de texto.
3.2. Arquivamento organizacao do trabalho.
3.3. Apresentacdes orais.

3.3.1. Atitudes para apresentacdes orais.

3.3.2. Utilizacao dos recursos audiovisuais para apresentacdes orais.
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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:

— Dominio dos conhecimentos e das técnicas relacionadas com metodologia e técnicas de
investigacao de mercados a pesquisa de mercado internacional

— Formacédo académica em economia, estatistica, gestao marketing ou areas afins.

— Experiéncia profissional de um minimo de 3 anos no campo das competéncias relacionadas com
este médulo formativo.

— Formacéo pedagdgica de formadores.

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).
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MF2: NEGOCIACAO DAS EXPORTACOES

Cadigo: MF160_4 ‘ Nivel: 4 Duragéo: 160 Horas

Associado a UC160_4: Auxiliar no processo de negociacdo nos mercados internacionais com vista a
desenvolver as actividades de exportagédo.

Este MF esta subdividido nas seguintes Unidades Formativas:
Cédigo

= UNIDADE FORMATIVA 1. INFORMAGAO E GESTAO OPERACIONAL DE VENDA  UF238
INTERNACIONAL

= UNIDADE FORMATIVA 2 NEGOCIAGAO E CONTRATAGAO INTERNACIONAL UF239

UNIDADE FORMATIVA 1: UF238 — Informacao e gestéo operacional de venda internacional

(80 HORAS)

Capacidades (C) e critérios de avaliagdo (CA)

C1: Obter informac¢des do quadro juridico e fiscal para as opera¢cfes de comércio internacional.

CA1.1. Descrever as principais fontes e canais de informacéo utilizados no negdcio para apoiar e
fornecer dados nas diferentes opera¢des de comércio internacional.

CA1.2. Seleccionar e analisar modos de acesso mais rapido e preciso as fontes de informacao:
motores de busca, directérios, portais ou outros.

CA1.3. Identificar os principais blocos econémicos internacionais, explicando as caracteristicas de
cada um.

CA1.4. A partir de diferentes pressupostos de operagdes de comércio internacional identificar o
enquadramento juridico e fiscal do pais de destino/origem dos produtos/servigos.

CA 1.5. Reconhecer as caracteristicas e evolu¢do do sector no exterior, por pais e produto, a partir
das fontes de informacgéo de comércio exterior disponiveis.

CA 1.6. Identificar organiza¢Bes e acordos internacionais e as suas funcdes na operacéo e regulacéo
do comércio internacional.

CA1.7. Analisar os estagios de integracdo econémica de Cabo Verde na OMC (Organiza¢do Mundial
do Comércio), e que implicacdes teve para 0 comeércio.

CA 1.8. Identificar e explicar as principais barreiras ao comércio internacional.
CA1.9. Identificar e explicar os principais instrumentos para apoiar e promover a internacionalizacao
das organizacdes.
C2: Definir e utilizar sistemas de processamento de informacgéo para a documentacéo, referente as
operacdes de comércio internacional.

CA21. Definir as técnicas mais utilizadas na organizagdo dos arquivos de informagdo e da
documentacao gerada no comércio internacional.

CA2.2. Desenvolver o arquivo de clientes, seleccionando e estruturando as informagdes relevantes,
utilizando aplicativos informaticos de gestdo de relacionamento com o cliente.

CA 23. Desenvolver informacdes precisas para o cliente sobre os procedimentos administrativos de
acordo com os formatos estabelecidos.

CA2.4. Efectuar a manutencdo das bases de dados, introduzindo novos clientes, modificando a
informacao existente para elaboracao de relatérios.

CA 2.5. Valorizar a importancia da transmissao da imagem da empresa na documentacao formal e
comunicacao com os clientes.
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C3:

C4:

Realizar a gestdo operacional da venda internacional organizando a documentacéo exigida

pelalegislacao aplicavel.

CA3.1. Identificar as entidades envolvidas na gestdo da venda internacional e descrever 0s
documentos ou certificados necessarios em formato fisico e/ou electronico.

CA 3.2. Identificar e interpretar os termos que séo habitualmente usados em contratos de vendas
internacionais.

CA 3.3. Determinar as condi¢Bes da entrega do produto (Incoterms) mais adequado e vantajoso para
as caracteristicas da operacao de venda internacional em casos praticos bem caracterizados.

CA 3.4. Identificar os factores que influenciam a realizacdo da operacdo de compra/vendas
internacionais, por meio de um contrato, acordo ou outros.

CA3.5. Interpretar regulamentos aplicaveis para a conclusdo dos documentos necessarios nas
transacc¢des de vendas internacionais.

CA3.6. Elaborar uma pro-forma, num caso pratico de venda internacional, detalhando aspectos e
condi¢cdes essenciais da execucdo da transaccao, verificando se os descritos ho documento
estdo em conformidade com as normas internacionais e se expressam todas as informag6es
necessarias para executar a operacao.

CA3.7. Analisar no caso das exportagbes, a proposta apresentada pelos clientes, negociando ou
identificando os aspectos que podem ser negociados, tendo em conta as margens definidas
pela organizacao.

CA 3.8. Identificar os elementos basicos da lista de pre¢os, a ser proposto nas operagfes de venda
internacional.

CA3.9. A partir de uma pratica simulada, elaborar documentos comerciais necessarios para a
emissao de factura comercial, verificando o cumprimento das regras previamente acordadas.

CA 3.10. Identificar e acompanhar o processo de licitagcdo e ordem na venda internacional.
CA 3.11. A partir de um suposto contrato de venda internacional de produtos:

— Identificar as regras de gestdo e documentacdo administrativa aplicavel ao processo.
— Interpretar os termos de entrega e Incoterms.

— Elaborar o contrato de compra e as clausulas usuais, considerando as condicdes.

— Definir os passos e documentagdo necessarios e as entidades envolvidas.

Realizar o controlo da gestdo operacional e documental de vendas internacional, utilizando
meios fisicos e informéticos.

CA4.1. A partir de uma operacdo de compra/venda internacional, devidamente caracterizada:

— Verificar o cumprimento das condi¢des acordadas na venda, Incoterms, pagamento,
transporte, seguros, entrega, riscos, transferéncia de propriedade, ou outros
regulamentos.

— Indicar as etapas necessarias para executar 0 servico e expedicdo de servicos
financeiros para desenvolver as condi¢des especificadas no contrato.
CA4.2. Identificar as causas das ordens devolvidas para definir novas linhas de acc¢éo, informando a
organizacao.

CA4.3. Analisar os fundamentos para a rescisdo de um contrato, reunindo a documentacao
necessdria para a prevencao de conflitos, de acordo com os procedimentos estabelecidos.

1.

Histdria econdmica, politica e juridica do comércio internacional.

1.1. O comércio interno e externo.
1.2. O caso de Cabo Verde.
1.2.1. Comércio de bens, servigos e investimentos.
1.2.2. RelagBes comerciais do pais e por sector.
1.3. Balanga de pagamentos e outras variaveis macroeconémicas.
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1.4. Organizac¢@es internacionais:

1.5.
1.6.

1.4.1. Organizacdo Mundial do Comércio (OMC).

1.4.2. Fundo Monetério Internacional (FMI).

1.4.3. Grupo Banco Mundial.

1.4.4. Conferéncia das Nac¢6es Unidas para o Desenvolvimento (UNCTAD).
A integracdo econdémica regional. Grandes blocos econémicos.

A Unido Europeia:

1.6.1. Politica comercial comunitaria.

1.6.2. Mercado Unico.

. Barreiras e obstaculos ao comércio internacional.

2.1.

2.2.

2.3.

Barreiras tarifarias:

2.1.1. Pauta aduaneira.

2.1.2. Tipos de obrigacdes.

2.1.3. As isenc¢des: incondicional e condicional.
Barreiras nao-tarifarias:

2.2.1. As medidas quantitativas: restricbes voluntarias a exportacdo, medidas de efeito
equivalente.

2.2.2. Barreiras técnicas, sanitarias e ambientais. Normalizacdo, acreditacdo e certificacdo:
objectivo e propdsito, instituicdes aprovadas, produtos e procedimentos de certificacéo,
certificados, a certificac@o de seguranca e de patentes, licencas e outros documentos.

2.2.3. Barreiras fiscais.

Medidas de defesa comercial:

2.3.1. Medidas gerais.

2.3.2. Medidas anti-subvencdes.

2.3.3. Medidas correctivas: Salvaguarda e outros.

. Fontes de informacé&o sobre o comércio internacional.

3.1. Informacdes de Comércio Internacional:

3.1.1. Informagédo comercial de clientes internacionais
3.1.2. Informacgdes dos paises de origem e / ou destino.
3.1.3. Informacgéo de apoio a internacionalizacdo da empresa.

3.2. Canais e fontes de informacao no comércio internacional:

3.2.1. Organismos publicos.

3.2.2. Camaras de Comércio.

3.2.3. Escritérios.

3.2.4. Centro de Negdcios

3.2.5. Associacdes.

3.2.6. Instituicbes Financeiras.

3.2.7. Organizacdes Internacionais.
3.2.8. Agéncia Tributéria.

3.2.9. Direcgdo-Geral das Alfandegas.

3.3. Os motores de busca e bases de dados no comércio internacional.
3.4. Gestado da informacado do comércio internacional:

3.4.1. Técnicas de arquivo e actualizacdo de informacdes.
3.4.2. Critérios de organizacdo e armazenamento de informacdes.
3.4.3. Desenvolvimento de aplica¢des de bases de dados.
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4. Pesquisa e gestéo do cliente no comércio internacional.

4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

4.5.

4.6.
4.7.

Localizar e encontrar clientes internacionais:

4.1.1. Directorios, portais e directrizes sectoriais.

4.1.2. Pragas de negdcios, feiras e outros.

4.1.3. Comeércio Internacional: Ajuda para empresas de Outsourcing.
Classificacao clientes e critérios organizacionais:

4.2.1. Frequéncia de venda.

4.2.2. Volume

4.2.3. Desempenho.

4.2.4. Outro.

Os tipos de arquivo de clientes:

4.3.1. Principal.

4.3.2. Secundario.

4.3.3. Fisico.

4.3.4. Informéticos.

Preparacéo de arquivos e base de dados de clientes:

4.4.1. Elementos.

4.4.2. Codificacéo.

4.4.3. Modelos.

4.4.4. Software aplicado a fabricacé@o de chips e bases de dados de clientes.
Controlo de clientes internacionais:

4.5.1. Frequéncia de pedidos.

4.5.2. Consumo.

4.5.3. Tamanho das encomendas.

4.5.4. Variaces de vendas.

4.5.5. Conformidade com termos e condi¢bes de pagamento, entrega e outros.
4.5.6. Incidéncias.

4.5.7. Desempenho/ rentabilidade.

Criacdo de novos clientes do sistema de alerta.

Reivindicacdes em transacc¢fes de vendas internacionais.

5. Condic¢des de vendas Internacionais

5.1.
5.2.
5.3.

5.4.

Operacdes de vendas Internacional: obriga¢cdes das partes envolvidas.

Disposicdes gerais de contrato de compra/venda internacional.

Condicdes de entrega - INCOTERMS:

5.3.1. Conceito.

5.3.2. Objectivo e meios.

5.3.3. Aspecto contratual dos INCOTERMS.

5.3.4. Utilizagdo dos INCOTERMS, meio de transporte, tipo de operagdo e de meios de pagamento
internacional ou coleccao.

5.3.5. Comentarios. Analise dos INCOTERMS.

5.3.6. Classificacdo dos INCOTERMS em grupos.

5.3.7. Obrigac¢des do comprador e do vendedor.

5.3.8. Transmisséo de custos e risco.

Interpretacdo de cada pratica INCOTERM.

6. Desenvolvimento de acordos comerciais internacionais.

6.1.
6.2.

Processos de negécio em transacgdes de vendas internacionais.
Oferta e procura Internacional:

6.2.1. Informacao basica.

6.2.2. Elaboracéo.

6.2.3. Apresentacao.

6.2.4. Negociacao.

6.2.5. Importéncia da lista de precos no relacionamento comercial.
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6.3.

6.2.6. CondicOes de entrega e lista de pregos.
Elementos da tabela de precos:

6.3.1. Produto.

6.3.2. Vendas unitérias.

6.3.3. Eficacia.

6.3.4. Precos e condi¢des de entrega internacionais: INCOTERMS.
6.3.5. Informacdes, comentarios e esclarecimentos.

6.4. Apresentacédo da tarifa:

6.4.1. Tarifa geral corporativa.
6.4.2. Tarifa personalizada: por pais e por cliente.
6.4.3. Precos e INCOTERMS.

. Gestéo de pedidos e facturagdo no comércio internacional:

7.1.

7.2.

7.3.
7.4.

7.5.

. AplicacBes informéticas na gestdo administrativa do comércio internacional.

8.1.

8.2.

Documentagéo do processo de operagéo comercial.
7.1.1. Informacéo e documentacédo de transacc¢des a manter.
Formulério de encomendas:

7.2.1. Conteudo.

7.2.2. Revisao.

7.2.3. Pedido materializado.

7.2.4. Confirmacao do pedido.

Preparacdo da ordem. Lista de conteudo.

Factura pro-forma:

7.4.1. Elaboracéo.

7.4.2. Conteudo.

7.4.3. Apresentacao.

Factura comercial:

7.5.1. Funcao.

7.5.2. Elaboracéo.

7.5.3. Conteudo.

7.5.4. Apresentacéo

Aplicacbes gerais, funcéo e utilidades:

8.1.1. Processadores de texto.

8.1.2. Bases de dados.

8.1.3. Folhas de célculo.

8.1.4. Apresentagdes.

8.1.5. Agendas e outros.

Aplicacdes especificas: descri¢do, fungdes e utilizacéo:
8.2.1. Area comercial.

8.2.2. Area fiscal.

8.2.3. Area administrativa.

8.2.4. CRM - Gestor de relagbes com clientes.
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UNIDADE FORMATIVA 2: UF239 — Negociacao e contratacao internacional

Capacidades (C) e critérios de avaliacao (CA)

C1.

C2:

Interpretar as normativas e 0S uUsos comuns que regulam as operacdes de compra e venda
internacional.

CA1.1. Identificar fontes de informac&o juridica que afectam e regulam a venda internacional.

CA1.2. Explicar o valor legal e utilizagdo uniforme na contratacdo internacional sobre: crédito
documental, garantias e financiamento em documentos contratuais, relativo a cobranca de
documentos comerciais e outros.

CA 1.3. Identificar a terminologia juridica utilizada que regulam os contratos de vendas internacional,
tanto na lingua nativa como em inglés.

CA1.4. Dado um contrato de venda internacional, analisar as partes e os elementos que o compdem,
distinguindo as clausulas obrigatérias e opcionais.

CA1.5. Descrever as teorias do direito internacional que resolvem as contradi¢ces e os conflitos que
surgem nas condi¢des gerais de um contrato internacional.

CA1.6. Explicar o alcance e as vantagens da arbitragem em conflitos comerciais internacionais.

CA1.7. Dadas as condicdes estabelecidas numa venda internacional, identificando as informagfes
negociadas entre as partes envolvidas e o produto/servi¢o a negociar:
— Seleccionar a clausula INCOTERMS mais adequada para a operacéo.
— Elencar as obriga¢@es contratuais do vendedor e do comprador.
— Descrever os sistemas de resolucdo de litigios e arbitragem internacional.
CA1.8. Analisar as caracteristicas gerais dos concursos internacionais.

Desenvolver o pré-contrato e/ou contrato associado com operagdes internacionais, de acordo
com as regras e praticas comuns no comércio internacional.

CA2.1. Explicar o valor dos acordos pré-contratuais e os seus efeitos sobre o compromisso das
partes em contextos internacionais.

CA2.2. Identificar modelos documentais utilizados para recolher acordos pré-contratuais em
opera¢Bes de comércio externo.

CA2.3. Definir os principais aspectos a serem incluidos nas clausulas de um pré-contrato
internacional.

CA 24. Dadas as regras de um concurso internacional, preparar uma oferta comercial.

CA 2.5. Dadas as condi¢cBes estabelecidas numa venda internacional, identificando as informacées e
0 produto/servigo a negociar:

— Citar a normativa internacional que regula o curso e aplica-lo na elaboragdo do pré-
contrato.

— Dependendo do INCOTERMS escolhido, descrever os direitos adquiridos e as
obrigacdes das partes contratantes.

— Fazer a carta de inteng@es, redigindo as clausulas que expressam as caracteristicas
definidas na transacc¢éo de venda internacional.

— Usar suporte informético adequado para a edicdo do documento.
CA 2.6. Identificar diferentes tipos de contratos comerciais que s&o utilizados na compra/venda de um
produto/servico a nivel internacional e reconhecer o modelo padréo que os representam.
CA 2.7. Dadas as condi¢des acordadas numa operac¢éao internacional de vendas e alguns detalhes de
identificacdo da operacao:
— Fazer o contrato de acordo com a situacao.
— Estruturar as informac&es dentro das clausulas que o comp&em.

— Aplicar softwares: processadores de texto, folha de calculo, tabelas ou outras, usando
a terminologia apropriada operacao comercial.
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C3: Aplicar técnicas de negociagcao necessarias para determinar as condicdes de compra e venda
internacional.

CA3.1.

CA3.2.

CA33.
CA34.

CA3.5.

CA 3.6.

CA3.7.
CA338.

Explicar os principais factores que fazem a oferta e demanda de um produto/servico nas
operacg@es internacionais.

Identificar as diferentes fases do processo de negociacdo dos termos de execucdo de uma
venda internacional.

Identificar e descrever as técnicas utilizadas nas negociagfes internacionais sobre a venda.

Identificar a terminologia empresarial comum no ambito internacional, aplicando-a
correctamente.

Identificar as principais caracteristicas dos negociadores de diferentes culturas — angléfono,
francéfono, africano, asiatico, americano, e outros.

Numa entrevista simulada ou contacto com um cliente para iniciar as negociagdes:

— Identificar as idiossincrasias do pais do cliente.

— Definir um plano de negociacdo que define as fases a seguir, adaptando a
comunicacao verbal e ndo verbal.

— Caracterizar o interlocutor para estabelecer padroes de comportamento durante o
processo de negociacao.

— Usar a técnica de negociacéo adequada para a situacao definida em referéncia ao
protocolo, regras e costumes.

Definir os principais requisitos/condi¢des que comp8&em uma oferta ao cliente.

A partir de dados convenientemente caracterizados, estabelecer um plano de negociacao
onde devera:

— Analisar os pontos fortes e fracos.

— Identificar os principais aspectos da negociacéo.

— Explicar os limites da negociacao de cada parte.

— Desenvolver a oferta para apresentar ao cliente.

— Prever o comportamento de potenciais clientes e preparar as posi¢cdes do vendedor.

— Preparar um relatério que inclui negociacdo de acordos, usando o software
apropriado.

C4: Aplicar técnicas de comunicacdo na preparacdo e desenvolvimento das relaces comerciais
internacionais.

CA4.1.

CA4.2.

CA43.

CA44.

CA45.

CA 4.6.

Definir as técnicas utilizadas nas rela¢g@es internacionais de comunicacao, tendo em conta os
aspectos culturais dos parceiros, clientes, agentes e intermediarios.

Identificar e determinar as caracteristicas e tacticas de comunicacéo verbal e ndo verbal, a
partir de diversas culturas.

Descrever as fases que compdem uma entrevista pessoal com fins comerciais no ambito
internacional.

A partir de uma pratica simulada de pedido de informacdo a um cliente, agente ou
intermediario de um determinado pais, preparar uma notificagdo por escrito, redigindo-o de
forma clara e concisa, em funcao da finalidade, em lingua nativa e/ou em Inglés.

A partir de uma pratica simulada sobre uma conversa telefénica com um cliente ou agente de
um pais estrangeiro:
— ldentificar-se e identificar o interlocutor observando as devidas normas de protocolo.
— Identificar o tipo de cliente/agente da operacdo comercial a ser realizada.
— Adaptar a atitude e a conversa de acordo com a situacdo da parte do interlocutor.
— Regular a clareza e a precisao da transmissado de informacdes.
— Analisar e caracterizar o comportamento do cliente/agente.
— Usar uma técnica de comunicacao adequada para a situagédo e o interlocutor.
Em diversas simula¢fes de reunides com um cliente/agente no exterior:
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—  Criar um documento com 0s principais pontos a serem discutidos nesta reunido para
a operacéo.

— Utilizar uma técnica de comunicacao adequada para a situacao e o interlocutor: frases
curtas e linguagem concreta e simples, entre outros.

— Durante a simulacéo de negociacéo, fazer pausas, dando tempo ao intérprete para
realizar a traducao.

CA4.7. A partir de uma préatica simulada sobre comunicacdo escrita com um cliente/agente
estrangeiro:
— Preparar a letra do documento, relatério, pedido de informacdes, entre outros,
adequados a situacao, utilizando as TIC.
— Simular a transmissao do documento por meios informaticos ou novas tecnologias.

CA 4.8. Identificar inovac6es tecnolégicas que estdo no processo de comunicagdo com operadores
internacionais, ou sistemas de EDI (Electronic Data Interchange) e outros.

Outras capacidades associadas ao modulo

Assumir a responsabilidade do trabalho desenvolvido e os objectivos em conformidade.
Terminar o trabalho a tempo.

Empregar tempo e esforgo para utilizar informagéo e ampliar o conhecimento no seu trabalho.
Compartilhar informag6es com a equipa.

Mostrar interesse e preocupacéo para satisfazer as necessidades dos clientes.

Transmitir informagdes de forma ordenada, estruturada, clara e precisa.

Iniciativa.

Mostrar interesse amplo no conhecimento da organiza¢ado e dos seus processos.

Alcancar metas e objectivos desafiadores propostos que envolvem um nivel de desempenho e
eficiéncia superior & alcangada anteriormente.

Demonstrar um bom desempenho profissional na realizacdo de Exportacgéo.
Respeitar normas e procedimentos internos da empresa.
Terminar o trabalho nos prazos definidos.

Comunicar de forma eficaz com as pessoas certas em todos 0s momentos, respeitando os canais
estabelecidos pela organizacéo.

Sugerir alternativas com o objectivo de melhorar os resultados.

Demonstrar a criatividade no desenvolvimento do trabalho que se realiza.

Demonstrar autonomia na resolucéo de contingéncias relacionadas com a sua actividade.
Demonstrar flexibilidade para adaptar-se as mudancas.

Adaptar-se a novas situa¢des ou contextos.

Aprender novos conceitos ou procedimentos e aproveitar a formacdo de modo eficaz utilizando os
conhecimentos adquiridos.

Empregar tempo e esfor¢co para ampliar o conhecimento e informacdo complementar para o uso no
seu trabalho.

Amabilidade, cortesia, educacéo e clareza no tratamento com os clientes.
Atitude proactiva e de servi¢o no tratamento dos clientes.

Empatia.

Auto-Controlo.

Identificacéo e valorizacédo dos critérios e a importancia da qualidade de servico.
Integridade, honestidade, confidencialidade e responsabilidade no uso da informacéo.
Capacidade de persuaséao.

Preocupacéo pela satisfacéo dos clientes e pelos detalhes.

Valorizacdo do rigor e precisdo nas informacdes fornecidas.

Flexibilidade.

Valorizacao do uso correcto de linguagem.
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1. Negociacao de operacdes de comércio internacional

1.1.Preparacéo de negociacao internacional:

1.1.1. Analise do processo.

1.1.2. Planeamento de negociacao.

1.1.3. Componentes basicos da negociacao.

1.1.4. Fases de negociacao.
1.2.Desenvolvimento da negociagdo internacional.
1.3.Técnicas da negociacédo internacional:

1.3.1. Tipologia de cliente.

1.3.2. Tipos de produtos.

1.3.3. Aspecto sécio-profissional do pais/cliente.

1.4.Consolidac&o da negociagdo internacional:

1.4.1. Pontos de concordancia.
1.4.2. Closing Time.
1.4.3. Problemas no fecho.

1.5. Estilos de negociagdo comercial:
1.5.1. Diferengas e semelhancas na negociagéao intercultural.

1.5.2. EUA.
1.5.3. Inglaterra.
1.5.4. Franca.
1.5.5. Alemanha.
1.5.6. Japdo.
1.5.7. China.
1.5.8. Latina.
1.5.9. Africa.

2. Técnicas de comunicacédo e de relagbes comerciais internacionais

2.1.0s processos de comunicacao e de relagées comerciais:
2.1.1. Etapas, canais e meios de comunicagao.
2.1.2. Dificuldades e barreiras na comunicagéo entre operadores internacionais.
2.1.3. Recursos para manipular dados de percepgéo.
2.1.4. Comunicagdo geradora de comportamento.
2.2.Tipos de comunicagao:
2.2.1. Comunicac¢do de massa: a publicidade e promocéo.
2.2.2. Comunicag¢@es selectivas: marketing directo e telemarketing.
2.2.3. Comunicac¢8es pessoais: venda pessoal.
2.3. Atitudes e técnicas de comunicacao:
2.3.1. Consisténcia comunicativa e imagem corporativa. Papel e importancia.
2.3.2. Meios e equipamentos. Inovagdes tecnoldgicas aplicadas a comunicagéo.
2.3.3. Auto-conhecimento e desenvolvimento pessoal. Habilidades de comunicacéo.
2.4.Informacgéo telefdnica e presencial. Transmissao e recepgdo de mensagens.
2.5.Comunicacéo oral nas rela¢cdes comerciais internacionais:
2.5.1. Por telefone, video/audio conferéncia e pessoal.
2.5.2. Técnicas de recepcéo e transmissdo de mensagens de voz.
2.5.3. Atendimento: Atitudes e técnicas de comunicacao que o favorecem.
2.6. Comunicacéo escrita do comércio internacional:
2.6.1. Normas de comunicacao e expressao escrita.
2.6.2. Modelos de comunicacao.
2.7.Relagbes Publicas no comércio internacional.
2.8.Internet como ferramenta de comunicacao:
2.8.1. E-commerce: C2C, B2C e outros.
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3. O contrato de venda internacional

3.1. Regulamento de venda Internacional
3.1.1. Instrumentos de harmonizacéo: Lex mercatorum.
3.1.2. Principios do UNIDROIT.
3.1.3. Convencdo de Viena e Roma.
3.1.4. Modelo de Leis.
3.1.5. Unifica¢&o do Direito e outros.
3.1.6. Convencdes internacionais.

3.2.Regras do Centro de Comércio Internacional.
3.2.1. Distribuicao de documentos.
3.2.2. Condicbes de entrega das mercadorias: INCOTERMS
3.2.3. Distribuicdo dos custos de transaccao.
3.2.4. Operacéo de distribui¢céo de Risco.

3.3. O contrato de venda internacional:
3.3.1. Principais obriga¢des do vendedor/comprador.
3.3.2. Elementos essenciais do contrato.
3.3.3. Clausulas contratuais.
3.3.4. Padréo e resolucéo.

4. Contratos comerciais intermediarios

4.1. Mediagdo Comercial Internacional:
4.1.1. Tipos de intermediarios.
4.1.2. Rede internacional de vendas.
4.1.3. Distinguir entre os contratos de mediacdo, comissdo e agenciamento.
4.2. Contrato de agenciamento:
4.2.1. Conceito e caracteristicas.
4.2.2. Principais obriga¢ces do agente.
4.2.3. Principais obriga¢6es do empregador.
4.2.4. Prazo e Rescisdo.
4.3. Contrato de Distribuicéo:
4.3.1. Conceito e caracteristicas.
4.3.2. Clausulas de atencéo.
4.3.3. Principais obrigag6es do distribuidor.
4.3.4. Prazo e Resciséo.
4.4, Seleccdo de agentes e/ou distribuidores no exterior:
4.4.1. Comparacao entre agente, distribuidor e outras figuras de intermediacao.
4.4.2. Fontes de localizacdo de agentes e distribuidores internacionais.

4.5.Métodos de desenvolvimento, motivacdo e oportunidade da rede de vendas internacional:
revendedores, distribuidores e clientes.

5. Outras disposi¢c@es contratuais no comércio internacional

5.1. Acordo de Transferéncia de Tecnologia:
5.1.1. Acordos de licenca de patente.
5.1.2. Contratos de Licenca Know How.
5.1.3. Clausulas padréo.

5.2. Acordo de Joint Venture:
5.2.1. Conceito legal e padrdes.
5.2.2. Estrutura do contrato.

5.3. Contrato de Franquia:
5.3.1. Recursos.
5.3.2. Obrigacdes do franqueador.
5.3.3. Obrigac¢6es do franqueado.
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6. A arbitragem comercial internacional

6.1. Formas de prevenir e resolver os conflitos decorrentes do contrato.
6.2. Principais organiza¢des de arbitragem.
6.3. A arbitragem internacional:

6.3.1. Questdes Preliminares.
6.3.2. Passos e procedimentos.
6.3.3. A sentenca e execucao.

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:

Dominio dos conhecimentos e das técnicas relacionadas com a negociacdo comercial
internacional.

Formacao académica em economia, gestdo, relacdes econdmicas Internacionais, marketing ou
areas afins.

Experiéncia profissional de um minimo de 3 anos no campo das competéncias relacionadas com
este mddulo formativo.

Formacéo pedagogica de formadores.

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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MF3: MARKETING-MIX INTERNACIONAL

Cadigo: MF161_4 ‘ Nivel: 4 Duragéo: 130 Horas

Associado a UC161_4: Realizar estudos e proposta para as acc¢des do plano de Marketing-Mix
internacional.

Este MF esta subdividido nas seguintes Unidades Formativas:
Cédigo
= UNIDADE FORMATIVA 1: POLITICAS DE MARKETING INTERNACIONAL UF240

= UNIDADE FORMATIVA 2:  PLANO E RELATORIOS DE MARKETING UF241
INTERNACIONAL

UNIDADE FORMATIVA 1: UF240 — Politicas de Marketing Internacional (90 HORAS)

Capacidades (C) e critérios de avaliacao (CA)

C1l: Identificar variaveis de marketing para a tomada de decisdes na internacionalizacdo da
empresa.

CA 1.1. Definir o conceito de marketing-mix internacional e seus componentes.
CA1.2. Identificar as fases de planeamento de negdcios na estratégia de internacionalizacdo da
empresa.
C2: Analisar as caracteristicas dos produtos e/ou servigos da empresa e concorrentes para propor
estratégias e ac¢des relacionadas a politica de produtos.
CA 2.1. Explicar o conceito, caracteristicas, dimensdes e classificacdo dos produtos e servigos.

CA 2.2. Explicar os conceitos de portfélio, linha de produtos e o significado dos termos utilizados para
quantificar seu tamanho/volume.

CA2.3. Analisar e descrever as caracteristicas dos produtos e/ou servigcos do portfélio de uma
determinada empresa e 0s seus concorrentes.

CA 2.4. Identificar os factores que definem a politica de produtos nos mercados internacionais.
CA 2.5. Explicar as etapas de desenvolvimento e o ciclo de vida de um produto.

CA26. Interpretar um grafico que representa o ciclo de vida de um produto num mercado
internacional, explicando as causas e variaveis que influenciam a sua evolugéo.

CA 2.7. Descrever o actual segmento de actuagéo e/ou o potencial, adequado as caracteristicas dos
produtos e/ou servicos de uma empresa em particular nos mercados internacionais
tradicionais e online.

CA 238. Indicar o tipo de produtos que normalmente utiliza no marketing online como uma estratégia
comercial.

CA 2.9. Explicar o conceito de produto ou posicionamento da marca.

CA 2.10. Interpretar e tirar conclusdes em dados recolhidos num grafico e estabelecer os niveis de
posicionamento de produtos e diferentes marcas num mercado internacional especifico.

CA 2.11. Explicar estagios de desenvolvimento para o langcamento de um novo produto no mercado
internacional.

CA 2.12. A partir de uma série de dados sobre a evolugdo de um tipo do produto no mercado, e do
posicionamento das marcas existentes:

— Avaliar a oportunidade de langcamento de um novo produto, com base em critérios de
dimensao, rentabilidade do mercado e estimativa de vendas.

— Analisar os diferentes cenarios de posicionamento da marca, a fim de determinar o
que melhor se adequa a demanda de novos segmentos.
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CA 2.13.

CA 214,

CA 2.15.

CA 2.16.

— Definir os tracos que caracterizam o novo produto.

Fazer propostas sobre as adaptacfes que devem ocorrer nos produtos e/ou servicos de uma
empresa em particular para obter uma melhor adequacéo aos mesmos, nomeadamente: aos
gostos e preferéncias dos consumidores em mercados internacionais de que séo alvo.

Calcular por meio de técnicas de inferéncia estatistica e recursos informaticos adequados e
a evolucao dos custos de fabricacdo e comercializacdo de produtos e/ou servicos de uma
empresa em particular.

A partir de dados de previsé@o de vendas, calcular a rentabilidade da linha e gama de produtos
e/ou servigos que serdo comercializados nos mercados internacionais.

Analisar o portfélio internacional de produtos e/ou servicos de uma empresa em particular,
aplicando a andlise do sistema Matriz Boston Consulting Group e explicar os seus resultados.

C3: Analisar as variaveis que influenciam o preco dos produtos e/ou servicos em mercados
internacionais, com o objectivo de definir a politica internacional de pre¢os adequados as
estratégias e objectivos da empresa.

C4.

CA3.1.
CA3.2

CA3.3.

CA34.

CA35.

CA 3.6.

CA3.7.
CA38.

CA3.9.

CA 3.10.

Identificar as variaveis que influenciam a determinag&o dos precos no exterior.

Identificar fontes de dados que fornecem informagdes sobre concorréncia de pre¢cos num
mercado estrangeiro.

Identificar os regulamentos gerais e sectoriais sobre o pre¢o e a concorréncia a nivel nacional
e internacional.

Explicar as diferentes estratégias de precos internacionais e identificar métodos de fixacédo
de precos apropriados para cada uma dessas estratégias.

Analisar o nivel de elasticidade da oferta de bens e/ou servicos de uma empresa em um
mercado internacional para determinar os efeitos das mudancas nos custos na determinacdo
dos prec¢os internacionais.

Identificar custos de comercializacdo/marketing de um determinado produto em um
determinado mercado internacional.

Avaliar os efeitos da politica de precos internacional sobre o lucro obtido pela empresa.

Partindo de um pre¢o de um dado produto, baseado no INCOTERM, um nimero de unidades
de venda e um mercado internacional especificamente:

— Calcular o impasse ou de equilibrio.

— ldentificar e quantificar os custos atribuiveis a esse preco.

— Determinar a margem bruta.

— Interpretar os resultados e propor medidas para melhorar a margem bruta calculada.
Com base nos dados sobre os objectivos e estratégias da empresa e descricdo do mercado
em que concorre:

— ldentificar produtos/marcas concorrentes ha mesma categoria e preco.

— Calcular medidas estatisticas de tendéncia central e dispersdo, com base nos seus
préprios precos e os da concorréncia.

— ldentificar e analisar as politicas de estratégias de pregos que tém sido utilizados
pelos concorrentes.

Como estudo de caso na cotacdo de um produto de diferentes concorrentes e variaveis de
mercado ou outro conhecido, num determinado periodo:
— Aplicar métodos estatisticos para calcular a correlagdo existente entre 0s pregos e a
variavel determinada.
— Aplicar os métodos de nimeros de indice na variavel e calcular tendéncia dos precos.

Identificar as variaveis que influenciam a politica internacional de comunicacéo, a fim de
conceber e implementar as ac¢gdes necessdrias para atingir os objectivos e estratégias de
desenvolvimento da organizacgéo.
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C5:

CA4.1.

CA4.2.

CA43.

CA44.

CA 4.5.

CA 4.6.

CA4.T.

CA438.

CA4.9.

CA 4.10.

Identificar as regras especificas relativas a publicidade e promog¢do nos mercados
internacionais.

Definir e diferenciar os elementos que compdem a politica de comunicagdo de marketing da
empresa.

Descrever os meios, suportes e formas utilizadas nas praticas internacionais de publicidade
e sistemas para controlo do seu cumprimento e eficacia.

Planear, organizar e controlar os eventos internacionais da empresa, para:

— Determinar o tipo mais adequado de evento para a promocédo de produtos ou servicos.
— Planear contactos, reunides e alocacéo de recursos humanos, materiais e financeiros.

— Descrever o sistema utilizado para controlar as ac¢bes planeadas e ajusta-las ao
orgamento.

— [Escrever um relatério que inclui de uma forma clara o nivel de cumprimento de cada
uma das actividades planeadas e do grau de ajuste ao orgamento.

Utilizar as técnicas comuns para definir e controlar o orcamento para eventos de comunicagéo
internacionais.

Com base nos objectivos definidos para uma campanha de promocéo internacional e os
resultados medidos em volume de vendas e lucro:
— Determinar os desvios entre 0s objectivos e os resultados obtidos.

— Propor medidas para a deteccdo e correccdo de desvios em futuras campanhas
semelhantes.

Descrever as principais técnicas de avaliagdo de campanhas publicitdrias no ambiente
internacional.

Descrever os diferentes tragos culturais de diferentes nacionalidades e as principais técnicas
psicoldgicas que séo utilizados nas actividades de comunicac¢éo internacional da empresa.

Analisar as vantagens da Internet como uma ferramenta de comercializacéo, lancamento e
promogé&o de produtos.

Numa pratica simulada, em que se estabelece as bases para o desenvolvimento de mercados
internacionais para uma empresa online:

— Avaliar a promocéo e comunicacdo online da empresa com os clientes internacionais.

— Descrever os elementos comerciais e informativos a serem utilizados para o
desenvolvimento da promocéo e comunicagéo na Web.

— Seleccionar 0 meio ou meios de promocdo adequados, explicando os efeitos
psicolégicos que se pretendem produzir nos consumidores, de acordo com seu
contexto social e cultural.

Analisar a estrutura de distribuicdo nos mercados internacionais, para seleccionar as formas
de acesso e canais de distribuicdo mais adequados para as politicas e estratégias da empresa.

CAS5.1.

CAS5.2.

CA5.3.

CA54.

CAS5.5.

CA5.6.

Elencar e explicar os diferentes tipos de canais de distribuicdo internacional, funcdes e
variaveis que influenciam a sua estrutura.

Explicar as caracteristicas e diferencas fundamentais dos conceitos de: distribuidor, agente e
representante no ambito do comércio internacional.

Explicar as formas de entrada nos mercados internacionais e identificar a modalidade mais
adequada para as diferentes categorias de empresas e produtos.

Delinear os elementos da estrutura e custos do trabalho comercial da empresa nos mercados
internacionais.

Dado um produto e trés canais de distribui¢éo:

— Seleccionar o mais adequado para optimizar o tempo e 0s custos.
— Definir a rede de vendas exterior - prépria, estrangeira ou mista.
Partindo de um negécio, um produto e um mercado internacional especifico:

— Detectar os canais de distribuicao utilizados para o produto no mercado em estudo.
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— Determinar o tipo de canais de distribui¢do online que possam utilizar.
— Marcar a estrutura de canal detectado.

— Escolher 0 ou os canais que atendam aos objectivos da empresa e justificar essa
escolha.

— Propor melhorias ou alternativas para optimizar a estrutura de custos e o calendério
dos canais seleccionados.

1. Internacionalizacdo da empresa.

1.1. A decisdo de internacionalizacdo da empresa.
1.1.1. Fundamentos.
1.1.2. Barreiras.
1.2. Etapas do processo de internacionalizacéo.
1.2.1. Exportagdo casual ou passiva.
1.2.2. Exportagéo experimental ou ativa.
1.2.3. Exportagéo regular ou consolidada.
1.2.4. Estabelecimento de filiais comerciais.
1.2.5. Estabelecimento de filiais de producéo no exterior.
1.3. As varidveis de comercializa¢do na internacionalizagdo da empresa.
1.3.1. Definicdo e ambito do mix-marketing.

2. Politica de produto no mercado internacional.

2.1. Caracteristicas do produto.
2.1.1. Caracteristicas internas.
2.1.2. Caracteristicas externas.
2.1.3. Caracteristicas intangiveis.
2.2. Ociclo de vida do produto.
2.2.1. Modelo de abordagem e significado.
2.2.2. Fases do ciclo de vida do produto.
2.2.3. Estratégias baseadas na fase do ciclo de vida em que est& passando o produto.
2.3. Padronizagéo/adaptacdo dos produtos nos mercados internacionais:
2.3.1. Decisdo sobre padronizacdo ou adaptacdo de produtos nos mercados internacionais.
2.3.2. Adaptagdes voluntéarias e discriminatérias.
2.3.3. Adaptacdes obrigatérias.
2.4. Portfélio de produtos Internacionais.
2.4.1. Conceito de portfélio e linha de produtos.
2.4.2. Decisbes sobre portfélio de produtos internacionais.
2.4.3. Etapas de desenvolvimento do lancamento de novos produtos no mercado internacional.
2.4.4. Andlise de Matriz Boston Consulting Group.
2.5. A marca.
2.5.1. Conceito, alcance e significado.
2.5.2. Posicionamento da marca.
2.5.3. Estratégias de marca internacionais: marca local e marca global.
2.6. Politica de produto no mercado online.

3. Politica de pregcos no mercado internacional.

3.1. Andlise do "preco" variavel como um instrumento de marketing internacional.
3.2. Padronizacao/adaptacdo dos precos internacionais.
3.3. Factores que influenciam o preco internacional.

3.3.1. Concorréncia.
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3.3.2. Elasticidade da oferta e da procura.

3.3.3. Factores psicologicos.

3.3.4. Legal

3.3.5. Custos de comercializagdo e marketing internacional.
3.3.6. Taxas de cambio.

3.3.7. Taxa de inflacao.

3.3.8. Politicas tariférias.

3.4. Analise de desempenho.

3.4.1. Impasse ou equilibrio.
3.4.2. Determinacdo das margens comerciais.

3.5. Estratégias de Precos.

3.5.1. Estratégias para novos produtos.

3.5.2. Estratégias de precos de prestigio.

3.5.3. Estratégia de precos da concorréncia orientada.
3.5.4. Estratégias de prec¢os para portfolio.

3.5.5. Estratégias diferenciais.

3.6. Citag&o dos precos internacionais.

3.6.1. Custos de comercializacdo e marketing internacional de produtos.
3.6.2. Incoterms.
3.6.3. Aspectos particulares da determinacéo de precos e custos nos mercados digitais.

4. Politica de comunicag¢do de marketing internacional.

4.1.
4.2

4.3.

4.4,

4.5.

4.6.

4.7.

Comunicacdo em marketing: conceitos e funcdes.

Publicidade:

4.2.1. Definicdo e objectivos.

4.2.2. Suportes publicitarios.

4.2.3. Controlo de campanhas publicitarias.

Promocé&o de vendas:

4.3.1. Definicéo e objectivos.

4.3.2. Técnicas para promogédo de vendas.

Relag6es publicas:

4.4.1. Definicao e objectivos.

Outras ferramentas de politica de comunicagéo:

4.5.1. Forga de vendas.

4.5.2. Merchandising.

4.5.3. Internet como uma ferramenta para a promocdao internacional e publicidade.
Factores que influenciam as decises de politica internacional de comunicacgdes.
4.6.1. Tipo de produto.

4.6.2. Estrutura de distribuicdo em diferentes paises.

4.6.3. Fase do ciclo de vida do produto.

4.6.4. Posicionamento internacional da marca.

4.6.5. Concorréncia nos mercados internacionais.

4.6.6. Legislagdo aplicavel.

4.6.7. Diferencas culturais.

Feiras internacionais e miss6es comerciais:

4.7.1. Importancia das feiras.

4.7.2. Classificacao de feiras - ranking.

4.7.3. Organizacdo da participacdo em feiras e missdes comerciais.

5. Politica de distribuicdo em marketing internacional.

5.1. Os canais de distribuicéao.

5.1.1. Definicdo e funcdes dos canais.
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5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

5.1.2. Caracteristicas dos diferentes canais.

Aspectos a considerar na concepcao e seleccédo de canais de distribuicdo internacionais:

5.2.1. Numero e tamanho de canais.

5.2.2. Modo utilizado pelos canais de distribuicao: distribuicdo exclusiva, selectiva e intensiva.

5.2.3. Estratégias de negécios utilizadas em canais (push / pull).

5.2.4. Variaveis de ambiente.

5.2.5. Variaveis de mercado.

Determinacéo da localizagdo e tipo de estabelecimentos:

5.3.1. Objecto de analise.

5.3.2. Andlise de mercado.

5.3.3. Numero de pontos de venda.

5.3.4. Seleccdo do local de instalacao.

5.3.5. Determinar o tamanho e as caracteristicas dos estabelecimentos.

As relacdes dentro do canal.

5.4.1. Importancia da analise das rela¢des entre os membros de um canal.

5.4.2. Andlise de diferentes estilos e a forma de exercer uma forga no canal.

Formas de entrada em mercados estrangeiros.

5.5.1. Forma de acesso directo: vendedores, agentes, distribuidores, filiais e subsidiarias de
producdo comercial.

5.5.2. Formas de acesso indirecto: empresas comerciais, franquias e transferéncia de tecnologia.

5.5.3. Forma de acesso concertado: consoércio de exportacdo, piggy back, alianca estratégica,
joint venture e licencgas de fabrico.

Pontos a considerar na adaptacdo da funcdo de distribuicdo em diferentes ambientes

internacionais:

5.6.1. Legal

5.6.2. Aspectos socioculturais.

Internet como um canal de distribui¢&o internacional:

5.7.1. Possiveis mercados de distribui¢cdo online.

5.7.2. Vantagens e desvantagens de distribuicdo pela Internet.

5.7.3. Loja digital.

. Ferramentas informéticas para calcular os valores de mercado e as suas tendéncias.

6.1.
6.2.

Ferramentas de calculo dos valores estatisticos.

Folhas de célculo.

6.2.1. Modelo para calcular a taxa de retorno sobre o investimento em marketing e outros indices
de rentabilidade.

6.2.2. Modelos para célculo de custos e margens.
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UNIDADE FORMATIVA 2: UF241 — Plano e Relatérios de Marketing Internacional (40 HORAS

Capacidades (C) e critérios de avaliacao (CA)

C1.

C2:

Relacionar entre si informac8es provenientes do SIM e as variaveis envolvidas no marketing
para a comercializacéo internacional da empresa.

CA1.1. Definir e estabelecer as principais diferen¢as entre os conceitos de marketing operacional e
marketing estratégico na internacionalizagdo da empresa.

CA1.2. Explicar a utilidade e delinear um plano de marketing internacional online.

CA1.3. Interpretar as informacdes disponiveis sobre os recursos externos que compdem o mercado
internacional de referéncia para produtos e/ou servicos da empresa, em relagdo a: tamanho
real e potencial, localizacdo, concorréncia, tecnologias, sistemas de distribuicdo e os tipos de
consumidores, para incorporacdo no plano de marketing internacional.

CA1.4. Interpretar ainformacé&o disponivel sobre as caracteristicas da empresa, seu foco competitivo,
estratégias de marketing e politicas concebidas antes de desenhar o plano de marketing
internacional.

CA1.5. Elaborar relatérios que reflecte de forma clara e resumida os resultados relativos & andlise
das diferentes politicas de marketing, utilizando aplicativos informéaticos apropriados para a
aquisicao e apresentacdo de trabalhos, arquivo e posterior utilizacdo e expansao.

CA1.6. Organizar as informagbes obtidas a partir da andlise e desenvolvimento de politicas de
marketing para a inclusdo no plano de marketing internacional da empresa.

CA1.7. A partir de uma caso prético aplicar a técnica de andlise SWOT para analisar a posi¢ao
competitiva da empresa e do mercado internacional de referéncia.

CA1.8. A partir de um plano de marketing internacional convenientemente caracterizado:

— Realizar a sua interpretagéo.
— Conclusdes e recomendacgoes.

— Preparar um relatério reflectindo de forma clara e resumida as conclusdes,
relacionando os resultados da analise estatistica com o objecto de estudo.

— Usar aplicativos informéticos apropriados para a recolha, apresentacao de trabalho,
arquivamento e posterior utilizacéo e expanséo.

Desenvolver um relatério de base, briefing e/ou produto/marca para o desenvolvimento de um
plano de marketing internacional.

CA 2.1. Descrever o conceito briefing, seu propésito e componentes no contexto internacional.

CA2.2. A partir de um briefing analisar o seu conteido e informacéo, para o desenvolvimento do
plano de marketing internacional.

CA 2.3. Dado um conjunto de dados relacionados a um produto:
— Escolher aqueles que sé@o necessarios para desenvolver as informacgfes de base do
produto ou marca.
— Explicar as escolhas.
— Classificar os dados seleccionados nos capitulos apropriados.

— Preparar um relatério que reflecte de forma clara e resumida as conclusdes e
recomendagoes.

— Utilizar aplicativos informaticos apropriados para a aquisi¢cao, envio de trabalhos,
arquivo e utilizacao.

Qutras capacidades associadas ao moédulo

— Demonstrar criatividade no desenvolvimento da pesquisa.

— Sugerir alternativas para melhorar os resultados.

— Demonstrar interesse no conhecimento da organizagdo e seus processos.
— Comunicar de forma eficaz com as pessoas certas em todos 0s momentos.
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— Mostrar interesse e preocupacao em satisfazer as necessidades dos clientes.

— Transmitir informacdes de forma ordenada, estruturada, clara e precisa para as pessoas certas
em cada vez.

— Iniciativa da actividade profissional.
— Organizar o préprio trabalho e as suas prioridades.
— Comunicar de forma eficaz com as pessoas certas em todos 0s momentos.

— Responsabilizar pelo trabalho a desenvolver no sentido de actividades promocdo e
comercializacao.

— Demonstrar competéncias profissionais na programacao do plano de marketing.

— Terminar o trabalho no prazo estabelecido.

— Demonstrar autonomia na resolucdo de contingéncias relacionadas com a sua actividade.

— Empregar tempo e esfor¢o em ampliar o conhecimento e informag&o complementar.

— Comunicar de forma eficaz com as pessoas certas em todos 0s momentos, respeitando 0s canais
estabelecidos pela organizagéo.

— Adaptar-se a organizagédo integrando no sistema de relagfes técnico-profissional.

— Interpretar e executar as instrugdes de trabalho.

— Respeitar as normas e 0s procedimentos internos da empresa.

1. Planeamento de Marketing Internacional.

1.1.0 plano de marketing no planeamento e controlo do comércio internacional;

1.1.1. Conceito.

1.1.2. Caracteristicas para cumprir um plano de marketing.

1.1.3. Conteldos e estrutura de tépicos.

1.1.4. Utilitarios.

1.1.5. As questdes a considerar no desenvolvimento de planos de marketing online.
1.2. A andlise da situacéao:

1.2.1. Andlise externa.

1.2.2. Andlise interna.
1.3.Diagnéstico: Analise SWOT:

1.3.1. Atécnica de andlise SWOT.

1.3.2. Andlise dos pontos fortes e fracos da organizacao.

1.3.3. Andlise de oportunidades e ameagas no ambiente.
1.4.Estabelecimento de objectivos de marketing:

1.4.1. Principios gerais para o estabelecimento de metas.

1.4.2. Factores ater em conta na determinacdo dos objectivos de marketing.

1.4.3. Tipos e objectivos.

1.4.4. Redacc¢édo dos objectivos.

1.4.5. Formulacéo de objectivos relacionados com os mercados internacionais.
1.5.As grandes decis8es sobre o estabelecimento de estratégias internacionais:

1.5.1. Estratégias corporativas.

1.5.2. Estratégias de carteira.

1.5.3. Segmentacdo e estratégias de posicionamento.

1.5.4. Estratégia funcional, politicas de marketing internacional.

2. Plano e actividades de marketing internacional.

2.1.0 plano de acc¢éo de marketing:

2.1.1. Obijectivos e &mbito dos planos de accao.

2.1.2. Estrutura e organizacao do plano de acc¢éo.

2.1.3. Directrizes para a elaborac¢do de um plano de accéo.
2.2.Dotacéo orgcamental de ac¢Bes de marketing.
2.3. 0 controlo do plano de marketing:
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2.3.1. Controlo para atingir os objectivos.
2.3.2. Medir o desempenho.
2.3.3. Andlise de desvios.
2.3.4. Estabelecer ac¢fes correctivas.

2.4. Ferramentas informaticas para organizacéo e planeamento das ac¢des de marketing internacional:
2.4.1. Organizador de tarefas e agenda.
2.4.2. Elaboracao de plano de marketing: modelos e processador de texto.
2.4.3. Utilizar ferramentas informaticas para a transmissdo de informacdes dentro da

organizagao.
3. Briefing de produto e/ou marcas registadas na internacionalizacédo da empresa.

3.1. Conceito e fungdes do briefing no marketing.
3.2. Determinacéo dos objectivos do briefing
3.3. A escolha da estrutura do briefing
3.4.Como realizar uma entrevista
3.5. Andlise do Plano de Marketing:
3.5.1. Deteccao e extracc¢do das informacBes necessarias.
3.5.2. Informag6es que ndo devem ser introduzidas em um briefing.
3.5.3. Procedimento para escrever e estruturacdo da informacéo.
3.5.4. Adaptacao de contedudo para os destinatarios da informacao.
3.6. Apresentacao do briefing.
3.6.1. Utilizando processadores de texto para apresentar o briefing.
3.6.2. Ferramentas informaticas para apresentacdes orais.
3.6.3. Usando apresentacao audiovisual.

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:

— Dominio dos conhecimentos e das técnicas relacionadas com as operacgfes de financiamento e
pagamento do comércio internacional

— Formacao académica em economia, gestdo, relacdes econdmicas Internacionais marketing ou
areas afins.

— Experiéncia profissional de um minimo de 3 anos no campo das competéncias relacionadas com
este médulo formativo.

— Formacao pedagdgica de formadores.

Requisitos de acesso ao médulo formativo:

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

Cadigo: MF149_.

4 Nivel: 4 Duracéo: 200 Ho

Associado a UC149 4: Comunicar em inglés, com um nivel de usuario independente, nos
relacionamentos e actividades comerciais.

Capacidades (C) e critérios de avaliacao (CA)

Cl: Interpretar mensagens orais de complexidade média em inglés, expressas pelos clientes e
intermediérios, emitidas no d&mbito da actividade comercial.

CA1.1. Interpretar os aspectos gerais de mensagens orais emitidas em inglés e reconhecer com
precis@o o proposito da mensagem em situacdes profissionais, tais como:

Atendimento directo ao cliente e intermediarios.
Tratamento de sugestdes e reclamacdes.

Procura de informag&o comercial.

Informacao e assisténcia sobre produtos e servigos.
Informacéo sobre distribuicdo e entrega dos produtos.
Encomenda, recepc¢édo 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.

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

Comunicacéo presencial ou telefénica.

Aspectos ndo verbais.

NuUmero e caracteristicas dos interlocutores.
Costumes no uso da lingua e diferentes sotaques.
Clareza da pronudncia.

C2: Interpretar os aspectos gerais de mensagens e documentos de certa complexidade, escritos
em inglés no &mbito das actividades comerciais, retirando a informacéo relevante.

CA2.1. Interpretar de forma geral as mensagens, instru¢cdes e documentos recebidos ou utilizados
em idioma estrangeira e reconhecer o seu propdésito com precisao, em situacdes profissionais,
tais como:

Consulta de manuais de aplica¢é@o informatica.

Consulta de regulamentos.

Leitura de mensagens, cartas, faxes ou correios electrénicos.
Informacéo sobre produtos, servigcos e precos.

Leitura de contratos.

CA2.2. Interpretar de forma geral, mensagens escritas em inglés, em situacdes profissionais
simuladas em condi¢c8es que afectam a comunicacao.

C3: Produzir com fluidez mensagens orais em inglés com 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:
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C4.

C5:

— Atendimento directo ao cliente e intermediérios.

— Tratamento de sugestdes e reclamacoes.

— Procura de informacédo comercial.

— Informacéo e assessoria sobre produtos e servigos.

— Informacao sobre distribuicdo e entrega dos produtos.
— Encomenda, recepcao ou entrega de produtos e servicos.
— Apresentacado de produtos e argumentacao de venda.
— Negociagéo, acordo e fecho de venda.

— Venda ou oferta de produtos e/ou servigos.

— Negociac¢éao internacional.

— Contratacdo de servicos.

CA3.2. Produzir mensagens orais em inglés com clareza e coeréncia, adequando o tipo de
mensagem e o registo as situacdes profissionais simuladas em condi¢des que podem afectar
a comunicacdo, tais como:

— Comunicagao presencial ou telefonica;
— Costumes no uso da lingua;
— Numero e caracteristicas dos interlocutores;

CA 3.3. Utilizar a terminologia técnica comercial assim como os costumes e protocolo comercial na
expressdo oral em inglés.

Produzir, em inglés, documentos escritos, gramatical e ortograficamente correctos, utilizando
um vocabulario amplo préprio do ambito do comércio.

CA4.1. Produzir em inglés mensagens e instrucdes escritas, ajustadas a critérios de correccao
gramatical e ortografico e que utilizam um vocabulario técnico comercial amplo, em situacdes
profissionais, tais como:

— Atendimento por escrito de procuras informativas de clientes.

— Confirmacdo de encomendas e servi¢os por escrito.

— Resolucéo de reclamagdes por escrito.

— Preenchimento de documentos de controlo e documentacdo administrativa.

— Solicitacéo por escrito de informagéo a clientes, intermediarios e administracdes.
— Elaboracéo de contratos de transacc¢des internacionais.

CA4.2. Produzir em inglés mensagens e instrucfes escritas, ajustadas a critérios de correccao
gramatical e ortogréfico, adequando a mensagem, 0 suporte e 0 meio em situacdes
profissionais simuladas em condi¢cdes que podem afectar a comunicacéo.

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

CA5.1. Interagir com um ou varios interlocutores em inglés, em situagfes profissionais, tais como:

— Atendimento directo ao cliente e intermediarios.

— Tratamento de sugestdes e reclamacdes.

— Procura de informacdo comercial.

— Informacao e assessoria sobre produtos e servigos.

— Informacao sobre distribuicao e entrega dos produtos.
— Encomenda, recepcao ou entrega de produtos e servicos.
— Apresentacdo de produtos e argumentacdo de venda.
— Negociacéo, acordo e fecho de venda.

— Venda ou oferta de produtos e/ou servicos.

— Negociac¢éo internacional.

— Contratagdo de servicos,
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CA5.2. Resolver situacdes de interaccdo em inglés, em condi¢cdes que afectam a comunicacgéo, tais

como:

— Comunicacao presencial ou telefonica.
— Numero e caracteristicas dos interlocutores.
— Clareza na pronuncia e diferentes pronincias;

Outras capacidades

Demonstrar cordialidade, amabilidade e atitude conciliadora e sensivel aos outros.
Tratar o cliente com respeito, cortesia e discricao.
Mostrar interesse e preocupacédo no atendimento satisfatorio das necessidades dos clientes.

Comunicar de forma eficaz com as pessoas certas em todos 0s momentos, respeitando os canais
estabelecidos pela organizacéo.

Transmitir informacg@es de forma clara, ordenada, estruturada e precisa as pessoas certas.
Ter atitude proactiva, amabilidade e clareza no tratamento com os utentes e clientes.

Ter a capacidade de observacéo.

Ter cortesia e amabilidade.

Ter empatia e escolha ativa.

Ter integridade, honestidade, confidencialidade e responsabilidade no manuseamento da
informacao.

Preocupar com a satisfacdo dos clientes e com os detalhes.
Valorizar o uso correto da linguagem.
Valorizar o rigor e a precisdo nas informacd6es fornecidas.

1. Comercializag&o de produtos e servigos em inglés.

1.1.

1.2.

1.3.
1.4.
1.5.

Apresentacédo de produtos e servicos em inglés: caracteristicas de produtos ou servi¢cos, condi¢cdes
de pagamento, servigos pés-venda, entre outros.

Formas de expressédo e comparacdo das condicbes de venda: instru¢bes de utilizacdo, precos,
descontos, acréscimos, entre outros.

Formas de tratamento das reclamacdes dos clientes.
Negociagdo com clientes e intermediarios do sector.
Gestao da informacao sobre clientes, intermediarios e pregos.

2. Comunicacgéo comercial escrita em inglés.

2.1.
2.2.
2.3.
2.4,

2.5.
2.6.

Estrutura e terminologia habitual na documentacéo comercial.

Preenchimento dos documentos comerciais em inglés.

Elaboracéo de correspondéncia comercial.

Estrutura e procedimentos comuns na preparacdo dos documentos para comunicagao interna em
inglés.

Elaboracéo de relatérios e apresentacfes comerciais em inglés.

Abreviaturas e usos habituais na comunicacdo comercial escrita em diferentes meios de
comunicacao: Internet, fax, e-mail, carta ou outras semelhantes

3. Informacgéo e atendimento aos clientes e consumidores em inglés.

3.1.
3.2,
3.3.
3.4.

Informacao ao cliente sobre os produtos e servicos.
Informacéo e aconselhamento aos clientes.
Terminologia especifica das actividades comerciais.
Usos e estruturas habituais no atendimento ao cliente:

3.4.1. Formas de saudacéao;
3.4.2. Apresentacg0es;
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3.4.3. Formas de cortesia habituais.
3.5. Distin¢éo de estilos, formal e informal, na comunicacao oral e escrita com clientes.
3.6. Tratamento de reclamacdes ou queixas dos clientes.

3.7. Simulacéo de situacfes de atendimento ao cliente e resolucdo de reclamacdes com fluidez e
naturalidade.

4. Gestao e negociagcdo no comércio internacional em inglés.

4.1. Terminologia de operacdes de comércio externo.

4.2. Preenchimento da documentacdo em inglés: documentacdo aduaneira, cambial e financeira,
meios de pagamento, apolices de seguro de exportacao.

4.3. Préaticas comuns na gestdo de transacg¢des comerciais internacionais.
4.4, Negociacdo em inglés das condi¢cdes de compra/venda internacional.
4.5. Formas de persuasdo nas negociac¢des internacionais.

4.6. Diferenciacdo de costumes, convencdes e padrBes de comportamento de acordo com aspectos
culturais dos interlocutores.

4.7. Simulagéo de processos de negociacdo na exportacdo de produtos.

5. Apresenta¢cdes comerciais em inglés

5.1. Elaboragédo do guido em inglés para a apresentacéo de produtos e servigos.

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

5.3. Simulag&o de apresentagdo oral em inglés.

6. Gestdo de operagdes de transporte e logistica internacional em inglés

6.1. Terminologia das operacgdes de transporte e servi¢os de logistica internacional.
6.2. Estabelecimento de condi¢bes de transporte.

6.3. Preenchimento da documentacéo dos transportes internacionais.

6.4. Simulacao de gestédo 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(a) / Formador(a):

1. Nivel superior com grau de licenciatura em filologia germanica ou inglés.

2. Experiéncia no ensino do ensino do inglés técnico.

3. Conhecimento de aspectos culturais e especificidades de inglés de diferentes paises.
4. Facilidade de comunicacao e expressao em lingua inglesa.

5. Formacao pedagdgica de formadores.

Requisitos de acesso ao médulo formativo:

As condi¢Bes 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).

60



Qualificagao COMO005_4
EXPORTACAO

MF5: SEGUNDA LINGUA ESTRANGEIRA NAS ACTIVIDADES COMERCIAIS

Cadigo: MF154_4 ‘ Nivel: 4 Duragéo: 200 Horas

Associado a UC154_4: Comunicar em outro idioma diferente do inglés, com um nivel de usuario
independente, nos relacionamentos e actividades comerciais.

Capacidades (C) e critérios de avaliacao (CA)

Cl: Interpretar mensagens orais de complexidade média numa lingua estrangeira diferente do
inglés, expressas pelos clientes e intermediarios, emitidas no ambito da actividade comercial.

CA1.1. Interpretar os aspectos gerais de mensagens orais emitidas em linguas estrangeiras e
reconhecer com precisao o proposito da mensagem em situagfes profissionais, tais como:
— Atendimento directo ao cliente e intermediérios.
— Tratamento de sugestdes e reclamacdes.
— Procura de informacdo comercial.
— Informacao e assisténcia sobre produtos e servigos.
— Informacéo sobre distribuicdo e entrega dos produtos.
— Encomenda, recepcao ou entrega de produtos e servicos.
— Apresentacado de produtos e argumentacao de venda.
— Negociac¢éo, acordo e fecho de compra/venda.
— Venda ou oferta de produtos e/ou servigos.
— Negociagéo internacional.
— Contratagdo de servicos.
CA1.2. Interpretar de forma geral, mensagens orais emitidas em lingua estrangeira em situa¢des
profissionais simuladas em condi¢des que afectam a comunicac¢édo, tais como:
— Comunicacgdo presencial ou telefénica.
— Aspectos nao verbais.
— Numero e caracteristicas dos interlocutores.
— Costumes no uso da lingua e diferentes sotaques.
— Clareza da prondncia.

C2: Interpretar os aspectos gerais de mensagens e documentos de certa complexidade escritos
numa lingua estrangeira no ambito das actividades comerciais, retirando a informacéao
relevante.

CA2.1. Interpretar de forma geral as mensagens, instru¢cdes e documentos recebidos ou utilizados
em idioma estrangeira e reconhecer o seu propoOsito com precisdao, em situacfes
profissionais, tais como:

— Consulta de manuais de aplicacédo informatica.

— Consulta de regulamentos.

— Leitura de mensagens, cartas, faxes ou correios electronicos.
— Informacéo sobre produtos, servicos e precos.

— Leitura de contratos.

CA22. Interpretar de forma geral, mensagens escritas em lingua estrangeira, em situacdes
profissionais simuladas em condi¢des que afectam a comunicacéo.

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

CA 3.1. Expressar oralmente em lingua estrangeira, pronunciando com fluidez, clareza e correcgéo,
formas de cortesia aprendidas, e frases complexas que utilizam um vocabulario amplo, em
situacdes profissionais, tais como:

— Atendimento directo ao cliente e intermediarios.
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C4:

C5:

— Tratamento de sugestdes e reclamacdes.

— Procura de informac&o comercial.

— Informacéo e assessoria sobre produtos e servigos.

— Informacao sobre distribuicdo e entrega dos produtos.

— Encomenda, recepcao ou entrega de produtos e servicos.
— Apresentacdo de produtos e argumentacdo de venda.

— Negociacao, acordo e fecho de venda.

— Venda ou oferta de produtos e/ou servicos.

— Negociacao internacional.

— Contratacéo de servicos.

CA 3.2. Produzir mensagens orais em lingua estrangeira com clareza e coeréncia, adequando o tipo
de mensagem e o registo as situacdes profissionais simuladas em condi¢bes que podem
afectar a comunicacéo, tais como:

— Comunicacgdo presencial ou telefénica.
— Costumes no uso da lingua.
— Numero e caracteristicas dos interlocutores.

CA 3.3. Utilizar a terminologia técnica comercial assim como os costumes e protocolo comercial na
expresséo oral em lingua estrangeira.

Produzir, em lingua estrangeira, documentos escritos, gramatical e ortograficamente
correctos, utilizando um vocabulario amplo préprio do ambito do comércio.

CA4.1. Produzir em lingua estrangeira mensagens e instru¢des escritas, ajustadas a critérios de
correccao gramatical e ortogréafico e que utilizam um vocabulério técnico comercial amplo, em
situacdes profissionais, tais como:

— Atendimento por escrito de procuras informativas de clientes;
— Confirmacdo de encomendas e servi¢os por escrito;
— Resolucéo de reclamagbes por escrito;
— Preenchimento de documentos de controlo e documentacdo administrativa;
— Solicitacéo por escrito de informagéo a clientes, intermediarios e administracdes.
— Elaboracéo de contratos de transacg¢fes internacionais.
CA4.2. Produzir em lingua estrangeira mensagens e instru¢des escritas, ajustadas a critérios de

correccao gramatical e ortogréfico, adequando a mensagem, o suporte e 0 meio a situacdes
profissionais simuladas em condi¢des que podem afectar a comunicagéo.

Comunicar oralmente numa lingua estrangeira diferente do inglés, expressando e
interpretando com fluidez, mensagens medianamente complexas em diferentes situacfes
préprias da actividade comercial.

CA5.1. Interagir com um ou varios interlocutores numa lingua estrangeira diferente do inglés, em
situacdes profissionais, tais como:
— Atendimento directo ao cliente e intermediarios.
— Tratamento de sugestdes e reclamacdes.
— Procura de informacédo comercial.
— Informacao e assessoria sobre produtos e servi¢os.
— Informacao sobre distribuicdo e entrega dos produtos.
— Encomenda, recepcao 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 servigos.
— Negociacao internacional.
— Contratacdo de servicos.
CA5.2. Resolver situagfes de interaccdo em lingua estrangeira diferente do inglés, em condicdes
gue afectam a comunicacgéo, tais como:

— Comunicacao presencial ou telefonica.
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— Numero e caracteristicas dos interlocutores.
— Clareza na pronuncia e diferentes prondncias.

1. Comercializacdo de produtos e servicos numa lingua estrangeira diferente do inglés.

1.1.

1.2.

1.3.
1.4.
1.5.

Apresentacéo de produtos e servicos numa lingua estrangeira diferente do inglés: caracteristicas
de produtos ou servicos, condicdes de pagamento, servicos pés-venda, entre outros.

Formas de expresséo e comparacéo das condi¢Bes de venda: instru¢des de utilizacéo, pregos,
descontos, acréscimos, entre outros.

Formas de tratamento das reclamacdes dos clientes.
Negociacdo com clientes e intermediarios do sector.
Gestdo da informacao sobre clientes, intermediarios e pregos.

2. Comunicacéo comercial escrita numa lingua estrangeira diferente do inglés.

2.1.
2.2.
2.3.
2.4,

2.5.
2.6.

Estrutura e terminologia habitual na documentacéo comercial.
Preenchimento dos documentos comerciais numa lingua estrangeira.
Elaboracéo de correspondéncia comercial.

Estrutura e procedimentos comuns na preparacdo dos documentos para comunicagao interna
numa lingua estrangeira.

Elaboracéo de relatérios e apresentacdes comerciais numa lingua estrangeira.

Abreviaturas e usos habituais na comunicacdo comercial escrita em diferentes meios de
comunicacao: Internet, fax, e-mail, carta ou outras semelhantes.

3. Informacdo e atendimento aos clientes e consumidores numa lingua estrangeira diferente do
inglés.

3.1
3.2.
3.3.
3.4.

3.5.
3.6.
3.7.

Informacéo ao cliente sobre os produtos e servicos.

Informacéo e aconselhamento aos clientes.

Terminologia especifica das actividades comerciais.

Usos e estruturas habituais no atendimento ao cliente:

3.4.1. Formas de saudacéo;

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 reclamagfes ou queixas dos clientes.

Simulacdo de situac8es de atendimento ao cliente e resolucéo de reclamacdes com fluidez e
naturalidade.

4. Gestao e negociagdo no comércio internacional numa lingua estrangeira diferente do inglés.

4.1.
4.2.

4.3.
4.4,
4.5,
4.6.

4.7,

Terminologia de operacdes de comércio externo.

Preenchimento da documentacao em lingua estrangeira: documentagdo aduaneira, cambial e
financeira, meios de pagamento, apélices de seguro de exportacao.

Praticas comuns na gestéo de transac¢des comerciais internacionais.

Negociagdo em lingua estrangeira das condi¢cdes de compra/venda internacional.

Formas de persuaséo nas negociacdes internacionais.

Diferenciacao de costumes, convencgdes e padrdes de comportamento de acordo com aspectos
culturais dos interlocutores.

Simulacéo de processos de negociacdo na exportagdo de produtos.

5. Apresentacdes comerciais em lingua estrangeira diferente do inglés.

5.1.
5.2.

Elaboracéo do guido em lingua estrangeira para a apresentacéo de produtos e servicos.
Estruturas linguisticas e vocabulario relacionado com apresentacdo de produtos/necessidades
de clientes.
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5.3. Simulacéo de apresentacéo oral em lingua estrangeira.

6. Gestdo de operacdes de transporte e logistica internacional em lingua estrangeira diferente do
inglés.

6.1. Terminologia das operacdes de transporte e servicos de logistica internacional.
6.2. Estabelecimento de condi¢cdes de transporte.

6.3. Preenchimento da documentacéo dos transportes internacionais.

6.4. Simulacdo de gestao operacional do transporte internacional e logistica.

Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo

Espacos:

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

Professor / Formador:

Nivel superior com grau de licenciatura em filologia de uma lingua estrangeira diferente do inglés.
Experiéncia no ensino de uma lingua estrangeira distinta do inglés.

Conhecimento de aspectos culturais e especificidades de diferentes paises.

Facilidade de comunicacao e expressdo em lingua estrangeira diferente do inglés.

Formacao pedagdgica de formadores.

Requisitos de acesso ao moédulo formativo:

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

64



Qualificagao COMO005_4
EXPORTACAO

MF6: OPERAGOES DE VENDA

Cadigo: MF162_4 ‘ Nivel: 4 Duragéo: 180 Horas

Associado a UC162_4: Vender produtos e/ou servicos através de diferentes canais de
comercializagao.

Capacidades (C) e critérios de avaliacao (CA)

C1l: Programar a accdo de vendas a partir de parametros comerciais definidos e posicionamento

da empresa.

CA1.1. Identificar as caracteristicas dos produtos e servicos, posicionamento de uma empresa € 0
seu envolvimento no plano de vendas.

CA1.2. Identificar e interpretar as normas que regulam a comercializacdo de produtos/servigos e
marcas.

CA1.3. Identificar as fontes de informacao sobre os produtos/servico no mercado.

CA1.4. Identificar os dados da carteira de potenciais clientes utilizando as ferramentas de gestao

CA15.
CA1.6.

CA1.T.
CA1.38.

CA1.9.

necessarias (CRM ou outro).
Descrever as caracteristicas, estrutura e funcéo das técnicas de venda.

Especificar a documentacdo profissional necessaria para desenvolver adequadamente a
venda.

Identificar técnicas de comunicacdo presencial e ndo presencial.

A partir de informag6es convenientemente detalhadas sobre as metas de vendas, numero e
tipo de clientes, as caracteristicas de produtos/servicos de vendas e horas de trabalho ou
tempo disponivel, desenvolver um cronograma de vendas prépria, utilizando um plano
comercial, que contém:

— Rotas para optimizar o tempo e o custo.

— Numero e frequéncia de visitas.

— Linhas e margem de manobra para alcancar os objectivos.

— Simulacdo de Vendas.

— Classificacéo de acordo com os perfis de clientes, objectivos e habitos de compra.

— Actualizar as informac6es da base de dados de clientes.

— Servico de atendimento ao cliente.

Analisar e avaliar o trabalho em equipa no desenvolvimento da actividade profissional, assim
como a importancia da cultura corporativa e performances comerciais.

C2: Aplicar técnicas adequadas para realizar a venda de produtos/servigos através de varios
canais de comercializagéo.

CA21.

CA22.

CA23.

CA24.
CA 25.
CA 2.6.

Descrever e explicar os conceitos basicos de lealdade, analisando os elementos racionais e
emocionais envolvidos.

Descrever as qualidades que devem possuir e as atitudes que um vendedor deve desenvolver
nas relacdes comerciais.

Identificar as variaveis que influenciam o comportamento e as motivacbes de compra do
cliente.

Descrever a influéncia do conhecimento das caracteristicas do produto/servico na venda.
Especificar as diferentes causas e formas de vendas alternativas e/ou complementares.
A partir de informac8es convenientemente detalhadas numa empresa:

— ldentificar e descrever o posicionamento da mesma € 0 seu impacto no
relacionamento com o cliente.
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CA217.

CA238.

CA29.

— Descrever as fases essenciais de um processo de vendas em situacdes normais, seja
numa venda presencial ou ndo presencial (telefone, internet, celular, TV Interactivo,
entre outros).

A partir da caracterizacao de um produto/servico destinado a um potencial grupo de clientes
fazer a apresentacdo dos mesmos, utilizando aplicagc6es informaticas apropriadas.
A partir de uma pratica simulada sobre relagcdes comerciais ndo presencial:

— Adaptar as técnicas de vendas ao meio de comunicacao (telefone, Internet, televisao

interactiva, telemével, e-mail ou outro).

— Transmitir informagdes de forma clara e precisa, tanto oral e/ou escrita.
Numa prética simulada sobre uma entrevista a um cliente, através de um canal de marketing
especifico e de informacé&o convenientemente caracterizada:

— Identificar o tipo de cliente e suas necessidades de compras, fazendo as perguntas
certas, utilizando, se necessario, as informacdes fornecidas pelas ferramentas de
gestao dos clientes.

— Descrever as caracteristicas do produto, seus beneficios e sua relevancia para as
necessidades dos clientes, utilizando, se necessério, a informacdo fornecida pela
ferramenta no ponto de venda (manuais, ajudas electrénicas, Intranet ou outro).

— Manter uma atitude que facilita a decisdo de compra.
— Responder as objecc¢des, dependendo do tipo de cliente e do canal utilizado.
— Avaliar de forma critica 0 desempenho desenvolvido.

CA 210. Numa pratica simulada sobre uma entrevista a um cliente e com a sua informagéo

convenientemente caracterizada:
— Descrever os critérios comerciais tidos em conta no processo de tomada de decisao
e inclui-lo no plano de fidelizag&o de clientes.

— ldentificar as areas de ac¢do no ambito da sua responsabilidade na relacdo com o
cliente.

— Aplicar as técnicas de comunicacdo e habilidades sociais que facilitam a empatia com
o cliente.

— Aplicar técnicas para melhorar a meméria e vincular o cliente.

C3: Elaborar documentos basicos das accbGes decorrentes da venda, nos termos da
regulamentacdo em vigor e de acordo com objectivos definidos.

C4:

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

CA34.

Aplicar

Identificar a documentagéo anexa as transacc¢des de vendas.
Identificar e interpretar as regras aplicaveis ao contrato de compra/venda.

Dada a caracterizagdo de um produto ou servigo, uma finalidade comercial e as condi¢6es de
venda pré-definidas:

— Desenvolver a oferta a ser apresentada a um cliente, utilizando informac&o adequada
obtida a partir da aplicacdo de software de gestdo do relacionamento com clientes

(e.g. CRM).
A partir de condi¢Bes acordadas na venda de um produto/servico, formalizar documentos
completos da operacgéo de acordo com a legislacao aplicavel, utilizando o software adequado.

as técnicas de resolucdo de conflitos e reclamac¢cdes seguindo critérios e

procedimentos estabelecidos.

CA 4.
CA4.2
CA43.
CA44.

CA45.

Identificar as técnicas de prevencédo de conflitos.
Identificar a natureza dos litigios e reclamacdes.
Descrever as técnicas utilizadas para resolver as sugestdes e reclamacdes dos clientes.

Identificar a documentacdo que é utilizada para recolher uma reclamacdo e definir a
informacéo a ser contida.

Descrever o processo a ser seguido por uma reclamacéo.
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CA 4.6.

Numa pratica simulada sobre uma entrevista com um cliente, convenientemente
caracterizada, estabelecida para atender certos aspectos de uma reclamacao:
— Desenvolver um plano de ac¢éo que estabelece os passos a serem seguidos.
— Aplicar técnicas de comportamento assertivo, decisivas e positivas.
— Completar a documentacéo exigida correctamente através do formulario apropriado.
— Reencaminhar o processo para tomada de deciséo.

C5: Implementar procedimentos para monitorar e controlar o atendimento ao cliente.

CAS5.1.

CAS5.2.
CAS5.3.
CA54.
CASS.

CA5.6.

Explicar o significado e a importancia do atendimento ao cliente nos processos de
comercializacéo.

Identificar as situacdes de comercializacdo que necessitam de seguimento pos-venda.
Descrever os métodos mais utilizados no controlo de qualidade de servico ao cliente.
Descrever os momentos ou fases que estruturam o processo pds-venda.

A partir de informacdes detalhadas no sistema de rastreamento de clientes e o procedimento
de controlo do servico pds-venda, descrever o procedimento a seguir apés uma incidéncia no
processo, identificando:

— As claves que resultaram.

— A érea de responsabilidade.

— Os critérios que garantam a adequac¢do dos servicos pds-venda.
A partir de um caso pratico de fidelizagéo do cliente, com caracteristicas estabelecidas para
diferentes canais de comunicacdo, utilizando, se necessario, um programa informatico:

— Elaborar documentos escritos adequados a cada situacdo (Natal, aniversério...) de
forma clara e concisa em funcdo da sua finalidade e do canal utilizado (e-mail,
telefone, correio, mensagens via mével...)

C6: Realizar calculos derivados de transac¢cdes de vendas, aplicando formulas comerciais

adequadas.
CA6.1. Identificar e definir férmulas e conceitos de desconto, juros e margens de comercializagao.
CA6.2. Descrever as variaveis envolvidas na formacgéo do pre¢o de venda.
CA6.3. A partir de uma pratica simulada sobre uma entrevista de uma venda com pagamento diferido
e condi¢bes especiais no processo acordado:
— Calcular o diferimento de juros.
— Calcular as taxas de pagamento.
— Calcular o preco final da operacao, aplicando a férmula certa.
— Interpretar o resultado.
CA 6.4. Num estudo de caso que quantifica os diferentes tipos de custos implicados na producéo de

um produto, percentagem de margem de lucro, a taxa de desconto possivel, condi¢cdes de
pagamento e taxas de incidéncia, calcular:

— Descontos, dependendo das opcdes de pagamento descritas.

— Preco de venda total.

— Racios comerciais.

— Outros.

Outras capacidades

— Demonstrar cordialidade, amabilidade e atitude conciliadora e sensivel aos outros.

— Tratar o cliente com respeito, cortesia e discricdo.
— Mostrar interesse e preocupacéo no atendimento satisfatorio das necessidades dos clientes.

— Comunicar de forma eficaz com as pessoas certas em todos 0s momentos, respeitando os canais
estabelecidos pela organizacao.
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— Transmitir informac@es de forma clara, ordenada, estruturada e precisa as pessoas certas.

— Atitude proactiva, amabilidade e clareza no tratamento com os utentes e clientes.

— Capacidade de observacao.

— Cortesia e amabilidade.

— Empatia e escolha ativa.

— Integridade, honestidade, confidencialidade e responsabilidade no manuseamento da informacao.
— Preocupacao pela satisfacao dos clientes e pelos detalhes.

— Valorizacao de uso correto da linguagem.

— Valorizag&o do rigor e precisdo nas informag8es fornecidas.

1. Ambiente de negécios
1.1. Fabricantes, distribuidores e consumidores.
1.2.Férmulas e formatos comerciais.
1.3. Desenvolvimento e tendéncias de comercializagdo e distribuicdo comercial.
1.4.Estratégias de negdcios.
1.5. Posicionamento e imagem de marca.
1.6.Normas gerais sobre o comércio: direitos do consumidor.
1.7.Legislacéo comercial e sectorial.

2. Organizacédo da Informagéo

2.1.Estrutura e processos de negdcios da empresa.
2.2.0 vendedor profissional.
2.3.0rganizacao do trabalho:

2.3.1. Uso da agenda comercial.

2.3.2. Planeamento de visitas de vendas.

2.3.3. Gestdo de horarios e rotas.
2.4.Ferramentas de planeamento de negdécios de software:

2.4.1. Prospeccéo de clientes e tratamento da informacéo comercial derivada.
2.5.Uso de ferramentas de gestdo para organizar a venda.
3. Técnicas de Vendas

3.1.Fases da venda presencial e ndo presencial.

3.2. Abordagem ao cliente.

3.3.Necessidades de deteccéo.

3.4.Comportamento do cliente.

3.5. Desenvolvimento de vendas: argumento de Vendas.

3.6. Apresentacdo do produto/servico: Atributos e caracteristicas do produto/servico.
3.7.Técnicas para a resposta as reclamacgoes.

3.8.Cross-selling (vendas cruzadas): adicional e substitui¢éo.

3.9. Técnicas de comunicacado aplicada a venda: Barreiras e dificuldades de comunicacao.
3.10. Atitudes do vendedor efectivo: assertividade, persuaséo, empatia e inteligéncia emocional.
3.11. Técnicas de venda néo presencial: telefone, internet, catalogo, telemarketing e mais.
3.12. Comunicacao através de meios nao presencial: sorriso telefénico.

3.13. O fecho da venda. Atendimento ao cliente — servigco pds-venda.

3.14. Fidelizacdo e qualidade do servigo.

4. Producéo de registos da venda

4.1. Documentos especificos para a transaccao.
4.2. Regras e praticas comuns na elaboracao da documentagcéo comercial da ordem de venda.
4.3. Factura.
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4.4,
4.5,
4.6.
4.7.

Recibo.

Célculo do PVP (preco de venda ao publico): margens e descontos.
Processadores de texto aplicado na venda.

Utilizacdo do POS (Point of Sale).

5. Fidelizagcdo e seguimento do cliente

5.1.
5.2.
5.3.
5.4.
5.5.
5.6.

Servico pds-venda.

Estratégias de fidelizacao.

Clientes prescritores.

Reclamacdes e sugestdes.

Documentos e provas de reclamacao.
Técnicas para a resolucdo de reclamacdes.

6. Internet como canal de vendas

6.1.
6.2.
6.3.
6.4.
6.5.
6.6.

6.7.

Uso dos principais navegadores.

Optimizagdo de métodos de pesquisa.

As comunica¢des na Internet através de e-mail, mensagens instantdneas, navegacéao orientada.
Modelos de comércio através da Internet.

O conceito de intranet e extranet.

O relacionamento com o cliente através da Internet, a introducéo de ferramentas de gestao de
relacionamento com o cliente (CRM).

Introducéo as ferramentas de seguranca da Internet. Métodos de pagamento online.

Requisitos basicos do contexto formativo do Modulo

Espacos:

Os espacos onde deve decorrer 0 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(a) / Formador(a):

1.
2.
3.

4.

Nivel superior com grau de licenciatura em Comércio, Economia, Gestéo, outras areas afins.
Formacéo académica em economia, gestéo, relagbes econdmicas Internacionais ou areas afins.

Experiéncia profissional de um minimo de 3 anos no campo das competéncias relacionadas com
este mddulo formativo.

Formacao pedagdgica de formadores.

Requisitos de acesso ao médulo formativo:

As condi¢cBes de acesso ao modulo formativo constam no Artigo 15°, 16°, 17° 18° e 19° do Decreto-Lei n®
66/2010, de 27 de Dezembro (Cf. Boletim Oficial n® 50/2010; | Série, de 27 de Dezembro).
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MF7: GESTAO ADMINISTRATIVA, ADUANEIRA E CAMBIAL DA EXPORT

Cadigo: MF163_4 ‘ Nivel: 4 Duragéo: 130 Horas

Associado a UC163_4: Efectivar e controlar a gestdo administrativa, aduaneira e cambial nas
operacdes de exportacéo.

Capacidades (C) e critérios de avaliacao (CA)

C1l: Analisar os procedimentos administrativos relativos ao comércio internacional, de acordo com
anormativa em vigor.

CA1.1.
CA1.2

CA13.

CA14.

CA15.
CA1.6.

Identificar e explicar os principais obstaculos ao comércio internacional.

Identificar as entidades envolvidas na gestdo de venda internacional e descrever 0s
documentos ou certificagbes que emitem.

Identificar e interpretar os requisitos necessarios para actividade de exportacéo e seus efeitos
no processamento da documentacao.

Descrever a documentacao correspondente as operagdes de exportacao, os procedimentos
para seu processamento e 0s prazos exigidos pela regulamentagéo para sua apresentacao.

Explicar a fungdo do DUA (Documento Unico Aduaneiro), assim como o seu preenchimento.
Tendo em conta um contrato de compra/venda internacional:

— Explicar a gestdo administrativa que se deve realizar e 0os organismos envolvidos.
— Identificar a documentacdo necesséria.

C2: Interpretar a normativa de contratacdo internacional que regula as operacdes de exportagéo.

CA21.
CA22.

CA23.

CA24.
CA25.

CA 2.6.

Identificar as fontes legais de informacdes que afectam e regulam a contratacéo internacional.

Explicar a terminologia juridica utilizada na contratacdo internacional sobre o crédito
documental, as garantias e o financiamento.

Identificar a terminologia juridica utilizada e a normativa mercantil que regulamenta os
contratos de compra/venda internacional.

Identificar e explicar as condicdes e obrigacGes derivadas dos INCOTERMS.

Distinguir as clausulas facultativas e obrigatérias de um contrato de compra/venda
internacional.

Explicar o alcance e os beneficios da arbitragem em litigios comerciais internacionais.

C3: Elaborar o pré-contrato ou contrato associado as operacdes de compral/venda internacional
de acordo com a normativa em vigor e os procedimentos do comércio internacional.

CA3.1.

CA3.2.

CA3.3.
CA34.

CA3.5.

Explicar o valor dos acordos pré-contratuais e o seu impacto sobre o compromisso das partes
em contextos internacionais.

Identificar os modelos documentais utilizados para recolher acordos pré-contratuais nas
operacdes do comércio internacional.

Definir os principais aspectos a incluir nas clausulas de um pré-contrato internacional.

Identificar e interpretar as clausulas que normalmente sdo utilizados em contratos de
compra/venda internacionais.

Identificar diferentes tipos de contratos mercantis utilizados na venda de um produto/servico
a nivel internacional.

C4: Analisar as variaveis que determinam o seguro dos produtos em operagcdes de comércio
internacional e as ac¢fes decorrentes da sua aplicagéo.

CA4.1.

Descrever os elementos formais e reais que devem caracterizar o contrato de seguro no
transito internacional.
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C5:

Cé6:

CA4.2

CA43.

CA44.

CA 4.5.

CA 4.6.

CA4T.

CA4.8.

Identificar e definir os tipos de apdlices de seguros mais importantes utilizados no comércio
internacional.

Identificar e explicar a cobertura das clausulas que sdo normalmente incluidas em cada
modelo de apdlices de seguros de transporte e citar algumas das clausulas adicionais que
podem ser incluidas.

Explicar as variaveis relevantes para a seleccdo dos seguros no comércio internacional de
produtos.

Descrever os procedimentos de contratacdo de seguros em operacdes de comércio
internacional e a sua declaracao na liquidacéo de sinistros.

Num caso pratico de uma operacdo de compra/venda internacional de produtos:

— Identificar os potenciais riscos no transporte e outros aspectos da operacao.

— ldentificar as necessidades para a cobertura da operacao.

— Escolher as possiveis clausulas da apodlice.
Numa actividade prética de exportacdo e a partir de diferentes apdlices de seguro com
diferentes tipos de cobertura reflectidos nas suas clausulas e com diferentes montantes de
prémio:

— Interpretar as clausulas e tirar conclusdes da cobertura de cada apdlice.

— Escolher a mais adequada para a operacao.
Dado um caso de incidentes numa operacao de comeércio internacional coberto por uma
apdlice de seguro:

— ldentificar e interpretar a normativa aplicavel.

— Interpretar as clausulas da apélice.

— Identificar os documentos e 0s prazos necessarios para gerir a solucdo de tal

incidéncia.
— Escolher a melhor solucéo e descrever o procedimento a seguir.
— Identificar os principais fornecedores de seguros.

Preparar a documentagao necessaria para a gestdo das operac8es de exportacdo de produtos.

CAS5.1.

CAS5.2.
CAS5.3.

CA54.

Interpretar os regulamentos internacionais aplicaveis no preenchimento dos documentos
necessarios em operagfes de compra/venda internacional.

Explicar a estrutura da tarifa aduaneira e procedimentos para a sua gestao.

Reconhecer e explicar o papel dos modelos documentais associados aos certificados de
origem, ao licenciamento de exportacédo, os documentos de transporte e seguro assim como
toda a documentacéao relacionada a uma operacdo de comércio internacional.

Num caso pratico de uma operagdo de compra/venda internacional:

— Identificar a documentacdo necesséria para a gestao (fisica ou electrénica).
— Caodificar os produtos sujeitos a operacao.

— Interpretar correctamente os INCOTERMS.

— Calcular os impostos e/ou taxas a que esta sujeita a operagéo.

— Preencher os documentos exigidos para a gestao da operac¢éo, fazendo os calculos
oportunos, de acordo com as regras e utilizando, se necessario, os aplicativos
informaticos.

— Elaborar o pré-contrato e o contrato de compra/venda.

Aplicar técnicas para verificar os procedimentos de controlo dos produtos nos espacgos de
armazenagem dos servicos portuarios e aeroportuarios.

CA6.1.

CA6.2.

Identificar os procedimentos aduaneiros e fitossanitarios utilizados no controlo dos produtos
nos espacos de armazenagem dos Sservigos portuarios e aeroportuarios.

Interpretar a documentacéo das mercadorias (carta de porte).
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CA 6.3. Identificar e interpretar a normativa aduaneira aplicavel no controlo dos produtos nos espacos

de armazenagem dos servigos portuarios e aeroportuarios.

CA6.4. Identificar e calcular as taxas aeroportuarias/portuarias.

CA 6.5. Encaminhar o processo para o cliente/intermediério.

Qutras capacidades

Respeitar as regras e os procedimentos internos da empresa.

Transmitir informag8es de forma ordenada, estruturada, clara e precisa.

Comunicar de forma eficaz com as pessoas certas em todos 0s momentos.

Assumir a responsabilidade pelo trabalho realizado e pelo cumprimento dos objectivos.
Demonstrar interesse no amplo conhecimento da organizacao e de seus processos.

Responsabilidade no trabalho de gestdo que desenvolve e da implementagéo dos objectivos
comerciais.

Propor metas desafiadoras que envolvem um nivel de desempenho e eficiéncia superior a
alcancada anteriormente.

Participar e colaborar activamente no trabalho de equipa.

Compartilhar informac¢des com a equipa.

Demonstrar cordialidade, amabilidade, e atitude conciliadora e sensivel aos outros.
Sugerir alternativas para melhorar os resultados.

Demonstrar a criatividade no desenvolvimento do trabalho que se realiza.

Demonstrar autonomia na resolugéo de contingéncias relacionadas com gestao de equipa de
vendas.

Agir rapidamente em situacdes de problemas e ndo apenas esperar.

Demonstrar resisténcia ao stress, a estabilidade do clima e controlo de impulsos.

Demonstrar flexibilidade para entender as mudancas.

Adaptar-se a novas situagdes ou contextos que podem ocorrer na actividade comercial.
Empregar tempo e esforco em ampliar o conhecimento e informacéo para uso no seu trabalho.
Demonstrar responsabilidade com os sucessos, erros e fracassos.

1. Contratacdo internacional

1.1. Conceito e caracteristicas do contrato internacional. Clausulas dos contratos internacionais.
1.2.Contratos de compra e venda internacional: estrutura e modalidades.
1.3.Tipos de contratos utilizados no comércio internacional:

1.3.1. Contrato de compra e venda internacional
1.3.2. Contrato de Fornecimento

1.3.3. Contrato de agenciamento

1.3.4. Acordo de distribuicdo

1.3.5. Piggy back

1.3.6. Contrato de franquia internacional

1.3.7. Contratos de transferéncia de tecnologia
1.3.8. Joint venture internacional

1.3.9. Contrato de intencbes

1.4. Contratagédo através de licitagBes ou concursos internacionais.
1.5.Rescisé&o do contrato.
1.6. Terminologia utilizada nos modelos de contratacéo internacional

2. Os seguros no comércio internacional

2.1. Analise dos riscos/beneficios da cobertura
2.2.Elementos do contrato de seguro no comércio internacional
2.3.Tipos de apdlices de seguros utilizados no comércio internacional
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2.4. Cobertura das clausulas de seguros de transporte
2.5. Procedimentos de contratacdo de seguros

2.6. Declaracao de sinistros

2.7.Riscos potenciais na actividade de exportacéo
2.8.Provedores de seguros

3. Legislacdo da contrata¢do internacional

3.1.Regulamento da compra/venda internacional

3.2.Normativa aplicavel e instrumentos de harmonizagdo: Lex Mercatum; Principios UNIDROIT;
Convencgdes de Viena e Roma. Legislagdo aplicavel. Unificagcao de direito e outros. Convencgdes
internacionais.

3.3.Regras do Centro de comércio internacional.

3.4.Conflitos comerciais internacionais: processos de resolucdo e arbitragem internacional.
4. Codigo aduaneiro

4.1.Cébdigo aduaneiro.
4.2. Territ6rio aduaneiro.
4.3.Tipos de tarifas.
4.4. Origem dos produtos. Jurisdigcdo da origem dos produtos.
4.5. Aplicagédo, identificacéo e classificagdo dos produtos em fungéo da pauta Aduaneira.
4.6.Valor aduaneiro dos produtos.
4.7.Introducgdo dos produtos no territério estrangeiro
4.8. Entrepostos aduaneiros
4.9. Despacho aduaneiro
4.10. Identifica¢é@o dos regimes aduaneiros
4.11. Legislacao fiscal em vigor aplicavel as operacgdes de exportagdo (Lei do orcamento de Estado,
Cabdigo Geral Tributario, Codigo de processo tributario, Codigo do IVA).
5. Acordos comercias e parcerias especiais de Cabo Verde

5.1.Acordos comerciais e parcerias especiais com UE
5.2. Acordos comerciais e parcerias especiais com African Growth and Opportunity Act, (AGOA).

5.3.Acordos comercias e parcerias especiais com a Comunidade Econémica de Estados da Africa
Ocidental (CEDEAO)

5.4. Adeséo de Cabo Verde a OMC
6. Procedimento de controlo dos produtos nos portos e aeroportos

6.1. Aplicar técnicas de verificagdo e controlo de produtos
6.2. ldentificar e aplicar normativa aduaneira vigente
6.3. Identificar a documentacao necesséria nas operacdes de exportacdo
6.4.Num caso pratico de exportacdo de produtos:
6.4.1. Preparar o processo completo de despacho
6.4.2. Contactar intermediarios (despachantes oficiais, transitarios).
6.4.3. Realizar procedimentos de transac¢fes bancarias.
6.4.4. Realizar procedimentos para o envio de produtos.

Requisitos basicos do contexto formativo do M6dulo

Espacos:

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

Professor(a) / Formador(a):

1. Dominio de conhecimentos e técnicas relacionados com a concepgao, promocao e avaliagdo de
projectos de animacao turistica, que é credenciada por uma das seguintes formas:

a. Formacdo académica de licenciatura ou outras de nivel superior relacionadas com este campo
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profissional;

b. Experiencia profissional de um minimo de 3 anos no campo das competéncias relacionadas com
este médulo formativo.

2. Competéncia pedagoégica acreditada de acordo com o estabelecido pelas entidades competentes.

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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MODULO FORMATIVO EM CONTEXTO REAL DE TRABALHO MT_COMO05

Nivel: 4

Duracéo indicativa: 360 Horas

Associado atodas as Unidades de Competéncia

Capacidades (C) e critérios de avaliagdo (CA)

C1: Explicar a estrutura e organiza¢c&o da empresa, identificando a suarelagdo com as actividades
de exportacdo 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 cadeia logistica da empresa: clientes, sistemas de
producdo e armazenamento, entre outros.

Identificar os procedimentos de trabalho em cada érea e as formas de prestacdo de servico.

C2: Participar nos processos de trabalho da empresa, seguindo as normas e instrugcdes
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, salde laboral e proteccdo
do meio ambiente.

C3: Participar no planeamento e desenvolvimento de pesquisas de mercado internacional, analisar
e apresentar as informacdes obtidas.

CA3.1.

CA3.2.
CA3.3.

CA34.

CA35.

Auxiliar na identificag&o das necessidades de informacdo da empresa, identificando fontes de
informacao internas e externas.

Obter informacao secundaria de fontes internas e externas, organizando os dados.

Analisar as informagfes obtidas e produzir relatérios com os resultados, apresentando os
dados.

Incorporar e organizar as informacg6es obtidas numa base de dados, permitindo a actualizacao
e apresentacéo de informagdes com rapidez e precisao.

Elaborar relatérios sobre clientes, intermediarios, produtos/servicos e precos do mercado
internacional.

C4: Colaborar na execucdo da gestdo administrativa relativa a exportacdo de mercadorias
aplicando a legislacéo vigente.

CA4A1.

CA4.2.

CA43.

CA44.

Usar sistemas de recolha e processamento de informacdes e documentacéo relacionada com
as operacdes de exportacao.

Elaborar a documentagdo necessdria para a gestdo administrativa das operagbes de
exportacao.

Desenvolver a documentagdo relacionada com transacc¢des internacionais utilizando
aplicac@es informaticas especificas.

Processar e arquivar as informacdes geradas nas transacc¢des internacionais.

75



Qualificagao COMO005_4
EXPORTACAO

C5: Participar nas actividades de selec¢éo, negociacéo e contacto de clientes no mercado externo.

CA5.1. Aplicar técnicas adequadas de pesquisa e seleccdo de clientes, agentes, intermediarios e
mediadores internacionais.

CA5.2. Criar e organizar uma base de dados de clientes.
CA5.3. Elaborar relatérios de clientes utilizando aplicativos informéticos.
CA5.4. Manter e actualizar regularmente a base de dados e os arquivos dos clientes.
C6: Participar nas operacdes econdmicas e financeiras da empresa seguindo as instrucfes
recebidas.

CA6.1. Realizar operacbes de cobranca, pagamento e financiamento da venda de produtos e
Sservicos.

CA6.2. Elaborar e gerir as facturas, recibos e documentos de pagamento.
CA6.3. Executar tarefas de organizacao, de registo e arquivo de documentagéo gerada.

CA6.4. Participar no processo de contabilidade e fiscalidade da empresa, aplicando a normativa
vigente.

C7: Colaborar na gestéo de financiamento internacional e pagamento das exportacdes de acordo
com as instru¢des recebidas.

CA7.1. Participar na gestdo das operacdes de financiamento de exportacéo, calculando os riscos e
custos financeiros gerados.

CA7.2. Preparar a documentagdo necesséria para a gestdo de financiamento relacionada com as
exportacoes.

CA7.3. Completar a documentagdo especifica relacionada com as operacdes de financiamento de
exportacao.

CA74. Gerir a documentacdo necessaria para efectuar o pagamento das operacbes de compra
internacional.

C8: Comunicar oralmente e com fluidez com um ou varios interlocutores em inglés as mensagens
de complexidade media vinculadas as operacgdes de exportacao.

CA8.1. Interagir com um ou varios interlocutores em inglés, em situacdes profissionais, tais como:

— Apresentacdo pessoal e da empresa.

— Negociac¢éao, acordo e fecho de compra/venda.

— Contratagéo de servicos.

— Atendimento a clientes e intermediarios.

— Tratamento de sugestdes e reclamacdes.

— Procura de informacgé&o comercial.

— Informacéo e assisténcia sobre produtos/servicos.

— Informacéo sobre distribuicdo dos produtos.

— Encomenda, recepcado ou entrega e assisténcia pés-venda de produtos/servicos.
CA8.2. Resolver situacdes de interaccdo em inglés em diferentes condicbes que afectam a

comunicacdao, tais como:

— Comunicagéo presencial ou telefénica.

— Numero e caracteristicas dos interlocutores.

— Clareza na pronincia e diferentes sotaques.

— Ruido ambiental ou interferéncias frequentes.

1. Identificacdo da organizacéo de estrutura da empresa:

1.1. Actividade da empresa e sua relacdo com o sector da exportacdo
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1.2. Organizacdo e estrutura da empresa: Organograma da empresa. Relacdo funcional entre
departamentos.

1.3. Organizacéo logistica da empresa. Clientes e canais de distribuicao.
1.4. Procedimentos da empresa.

1.5. Sistema de qualidade.

1.6. Sistema de seguranca.

Aplicacéo da ética e dos valores no trabalho:

2.1. Atitudes pessoais: empatia, pontualidade, e outras.

2.2. Atitudes profissionais: ordem, higiene, responsabilidade e seguranca.

2.3. Atitudes para a prevencao de riscos ocupacionais e ambientais.

2.4. Hierarquia na empresa. Comunicacdo com a equipa.

2.5. Reconhecimento e execuc¢ao das normas internas e instrucdes de trabalho.
2.6. Procedimentos padréo de trabalho e outros.

Realiza¢&o de pesquisa de mercado no mercado externo:

3.1. Desenvolvimento de estudos comerciais no mercado externo. Recolha de informacéo.
3.2. ldentificacdo das fontes de informacao.

3.3. Andlise da informacéo. Emissédo de relatérios e apresentacao dos resultados.

3.4. Gestdo de base de dados: Realizacdo de consultas; Actualizacdo e manutengéo.

Colaboracgao na gestdo comercial das operacdes de exportacao:

4.1. Pesquisa e seleccéo de clientes internacionais.
4.2. Preparagdo dos relatorios referentes a selecgdo de clientes internacionais.
4.3. Elaboracéo de arquivos de clientes. Manutencéo e actualizacdo de arquivos e base de dados.

4.4. Gestdo de vendas. Solicitacdo de propostas aos clientes. Anédlise comparativa de ofertas/procura
e seleccao dos clientes.

4.5. Negociagéo dos termos e condigBes comerciais da compral/venda.
4.6. Aplicacéo de técnicas de comunicagao/negociacao com clientes internacionais.

Participacdo na gestdo econémica e financeira da empresa:

5.1. Operac¢bes de cobranca, pagamento e financiamento da venda de produtos/servi¢os.
5.2. Organizacao de registo e arquivo de documentacao gerada.

5.3. Facturas, recibos e documentos de pagamento.

5.4. Processo e normativa de contabilidade e fiscalidade da empresa.

Participacédo na gestdo administrativa, aduaneira e cambial das exportacdes:

6.1. Identificacdo dos organismos com competéncias no comércio externo.
6.2. Obtenc¢do de certificados.
6.3. Preenchimento e processamento da documentacao.
6.4. Elaborac&o de contratos para a compra/venda internacional.
6.5. Controlo dos INCOTERMS.
6.6. Gestao aduaneira das exportacdes.
6.6.1. Classificacao de produtos.
6.6.2. Célculo do valor aduaneiro.
6.6.3. Calculo dos direitos aduaneiros, IVA e outros impostos aduaneiros.
6.6.4. Preenchimento do DUA e outras documentacdes aduaneira.
6.7. Tributacdo no comércio externo.

Comunicagado em inglés em situacdes proprias da exportagao.

7.1. Procura de informacéo variada
7.2. Comunicacdo comercial escrita
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7.3.
7.4.
7.5.
7.6.
7.7.
7.8.
7.9.

7.10.
7.11.
7.12.
7.13.

Informacao e atendimento aos clientes
Gestédo e negociacdo do comércio internacional
Apresentacdes comerciais
Gestédo de operacfes de transporte e logistica internacional
Resolucdo de contingéncias, situagbes de emergéncia e deficiéncias produzidas
Informacao sobre distribuicdo e entrega dos produtos
Encomenda, recepc¢édo ou entrega de produtos e servigos
Negociacao, acordo e fecho de compra/venda
Negociacao internacional
Contratacdo de servigos
Atendimento a clientes e intermediarios

Outras capacidades associadas ao moédulo

Respeitar as regras e o0s procedimentos internos da empresa.

Transmitir informagdes de forma ordenada, estruturada, clara e precisa.

Comunicar de forma eficaz com as pessoas certas em todos 0s momentos.

Assumir a responsabilidade pelo trabalho realizado e pelo cumprimento dos objectivos.
Demonstrar interesse no amplo conhecimento da organizacdo e de seus processos.

Responsabilidade no trabalho de gestdo que desenvolve e da implementacdo dos objectivos
comerciais.

Propor metas desafiadoras que envolvem um nivel de desempenho e eficiéncia superior a
alcancada anteriormente.

Participar e colaborar activamente no trabalho de equipa.

Compartilhar informages com a equipa.

Demonstrar cordialidade, amabilidade, e atitude conciliadora e sensivel aos outros.

Sugerir alternativas para melhorar os resultados.

Demonstrar a criatividade no desenvolvimento do trabalho que se realiza.

Demonstrar autonomia na resolucdo de contingéncias relacionadas com gestdo de vendas.
Agir rapidamente em situacdes de problemas e ndo apenas esperar.

Demonstrar resisténcia ao stress, a estabilidade do clima e controlo de impulsos.
Demonstrar flexibilidade para entender as mudancas.

Adaptar-se a novas situagfes ou contextos que podem ocorrer na actividade comercial.
Empregar tempo e esforco em ampliar o conhecimento e informag&o para uso no seu trabalho.
Demonstrar responsabilidade com os sucessos, erros e fracassos.
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