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PERFIL PROFISSIONAL

PROFISSIONAL

Cédigo | COM006_3 | Denominagéao Operagao de Atendimento e Vendas
. Familia
Nivel 3 Profissional Comércio, Transporte e Logistica
. Executar e monitorizar as operagdes de atendimento e venda de produtos e
COMPETENCIA servigos nos pontos de venda, assegurando a qualidade dos bens e servigos
GERAL e a satisfagao dos clientes/utentes, de acordo com as normas e procedimentos
da organizagao.
Denominagao
UC1 | Atender e fornecer informagdes ao cliente/utente. UC435 3
UNIDADES DE UC2 | Negociar e efetuar vendas de produtos e servigos. UC436_3
COMPETENCIA
UC3 | Realizar operagdes de tesouraria. UC437_3
uc4 A§segurar 0 servigo poés-venda e a fidelizagao de UC438_3
clientes/utentes.
Ambito profissional:
O profissional é responsavel por estabelecer e manter o contato direto com o
publico, tendo por objetivo promover, apresentar e comercializar produtos e
servicos. A atuacdo ocorre em diferentes canais de venda/contextos
comerciais (presenciais e digitais), garantindo a exceléncia do atendimento e
a fidelizagao dos clientes/utentes.
AMBIENTE

Sectores:

o Comércio a retalho e por grosso (alimentar e ndo alimentar).

e Servigos de atendimento ao publico; Turismo, hotelaria e restauracao.

e Banca e servigos financeiros.

e Telecomunicagdes e tecnologias de informacdo; Empresas de
prestacéo de servicos e distribuigcao.

e Plataformas de comércio eletrénico e vendas online.
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PERFIL PROFISSIONAL

Ocupacgoes e postos de trabalho relacionados:

De acordo com a Classificagdo Nacional das Profissdes de Cabo Verde (2010),
o/a profissional pode exercer fungdes em ocupagdes como:

e 522 Vendedor (a) (Cdodigo);
e 5223 Vendedor em Loja (Estabelecimentos)

Sugestoes:

e Atendedor de loja ou balcao.

e Promotor(a) de vendas.

e Operador(a) de call center.

e Assistente comercial.

e Representante de vendas.

e Caixa de estabelecimento comercial.

e Agente de atendimento ao cliente/utente presencial ou digital.




UNIDADES DE COMPETENCIA (UC)

UC1: Atender e fornecer informagoes ao cliente/utente

Coédigo: UC435_3 Nivel: 3
Elementos de Competéncia (EC) e Critérios de Desempenho (CD

EC 1: Acolher os clientes/utentes de modo cordial, respeitando as normas de
comunicagao da organizagao.

CD 1.1. O cliente/utente € cumprimentado de modo cordial e imediato, seguindo os procedimentos
internos de acolhimento.

CD1.2. A linguagem verbal e nao-verbal é adaptada ao perfil do cliente/utente, transmitindo
profissionalismo e simpatia, respeitando as normas de comunicagdo e etiqueta da
organizagao.

CD1.3. O contacto inicial é registado nos sistemas internos, garantindo rastreabilidade, seguindo
os procedimentos internos.

CD1.4. As normas internas de comunicagao e etiqueta sdo aplicadas, garantindo alinhamento
com a imagem institucional da organizacéo.

CD1.5. A rececéo ao cliente/utente é realizada com postura segura e colaborativa, favorecendo
a satisfagao e o vinculo comercial, de acordo com as normas institucionais.

EC 2: Atender os clientes/utentes, identificando as suas necessidades e expectativas,
através de escuta ativa, seguindo as normas internas.

CD2.1. O contacto visual e a postura profissional sdo mantidos durante toda a interacao,
demonstrando atengao e respeito pelo cliente/utente.

CD2.2. As perguntas esclarecedoras ao cliente/utente sdo efetuadas, quando necessario,
garantindo a compreensé&o das suas necessidades.

CD 2.3. As informagdes fornecidas pelo cliente/utente sao registadas de modo claro e completo
nos sistemas internos, respeitando normas de confidencialidade.

CD2.4. A escuta ativa é aplicada com empatia, sem interrup¢des, assegurando o acolhimento
das necessidades.

CD 2.5. As respostas ou solugdes fornecidas sao consistentes com as necessidades identificadas,
assegurando eficacia no atendimento.

EC 3: Registar e gerir informagdo do cliente/utente garantindo comunicagao clara,
precisao dos dados e confidencialidade em todos os canais de atendimento.

CD 3.1. Os dados recolhidos s&o registados de modo completo nos sistemas internos, seguindo
os procedimentos internos.

CD 3.2. A confidencialidade das informacdes é rigorosamente mantida, de acordo com as normas
legais e internas da organizacéo.

CD 3.3. Os registos sao organizados, permitindo facil consulta futura e acompanhamento do
cliente/utente.

CD 3.4. A consisténcia e a precisdo dos dados sao verificadas, antes da finalizagao do registo, de
acordo com as normas da organizacao.

CD 3.5. As informacgdes registadas sao utilizadas para otimizar o atendimento e as estratégias de
relacionamento com o cliente/utente.

EC 4: Descrever as caracteristicas, vantagens e beneficios dos produtos e servigos,
utilizando materiais e plataformas de apoio "a informagao, garantindo a compreensao do
cliente/utente.

CD 4.1. As caracteristicas dos produtos/servigos sdo apresentadas de modo claro, objetivo e
completo.
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CD 4.3. As técnicas de comunicagao verbal e nao-verbal sdo aplicadas conforme o perfil do
cliente/utente.

CD 4.4. Os exemplos ou as comparagdes sao utilizados, quando pertinentes, para facilitar a
compreensao.

CD 4.5. A compreenséo do cliente/utente é verificada antes de avangar com o atendimento.

CD 4.6 Os materiais de apoio (catalogos, folhetos, plataformas digitais) sao atualizados, de acordo
com os padrdes da organizagao.

CD 4.7 Os materiais sao apresentados de modo organizado e acessivel ao cliente/utente.

CD 4.8 Os recursos digitais sao utilizados para esclarecer dividas ou complementar a informagéo.
EC 5: Registar informagodes relevantes do cliente/utente em sistemas internos, garantindo

a rastreabilidade e a confidencialidade.

CD 5.1. Os dados sao registados de modo completo, estruturado e acessivel para futuras
consultas.

CD 5.2. A confidencialidade das informacdes é rigorosamente mantida, de acordo com as normas
legais e internas.

CD 5.3. A consisténcia e a precisdo dos dados sao verificadas antes da finalizagédo do registo.

CD 5.4. As informacdes registadas sao utilizadas para melhorar o relacionamento e o atendimento
ao cliente/utente.

Contexto Profissional

Meios de producgao

Postos de atendimento fisico (balcao, loja, front office); equipamentos informaticos e telematicos
(computador, tablet, telemovel, headset); plataformas de atendimento multicanal (telefone, e-mail,
chat online, redes sociais, CRM); sistemas de gestdo de clientes/utentes e vendas (bases de
dados, software de faturagdo, POS); manuais de procedimentos, guias de atendimento e scripts
de comunicagao; material promocional e informativo (catalogos, brochuras, listas de pregos,
displays).

Produtos e resultados
Atendimento eficaz e cordial; necessidades do cliente/utente identificadas; informagdes claras
sobre produtos/servigos; imagem positiva da organizacao reforgada; satisfacéo e fidelizacdo do
cliente/utente promovidas.

Informacgao Utilizada ou Gerada:

Dados de identificagdo e histérico do cliente/utente; fichas técnicas e catélogos; registos de
atendimento; ferramentas de CRM; politicas de comunicagao e atendimento.




UC2: Negociar e efetuar vendas de produtos e servigos
Cadigo: UC436_3 Nivel: 3

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

EC 1: Apresentar propostas de venda em conformidade com as politicas comerciais estabelecidas,
para garantir a transparéncia no processo de negocia¢ao, seguindo as normas aplicaveis.

CD1.1. As propostas séo elaboradas, segundo os procedimentos internos e politicas comerciais
vigentes.

CD1.2. A apresentacdo dos produtos e servigos é realizada de modo claro, objetivo e ajustado
ao perfil do cliente/utente, utilizando os meios necessarios

CD1.3. Os elementos da proposta (prego, prazos, condicbes) sao explicados de modo
transparente.

CD1.4. A documentagéo da proposta é registada nos sistemas da organizag¢do, de acordo com
as normas vigentes.

CD1.5. As normas éticas da organizagao e os limites de autoridade sao respeitados durante o
atendimento, garantindo a conformidade com os procedimentos estabelecidos.

EC 2: Conduzir o processo de negociacido, aplicando técnicas de persuasido e respondendo a
objecoes ou contrapropostas com flexibilidade e profissionalismo, de modo a ajustar as
condicoes de venda as necessidades do cliente/utente, mantendo sempre a credibilidade e
respeitando os limites definidos pela organizagao

CD2.1. As necessidades e propostas apresentadas pelo cliente/utente sdo identificadas e
acolhidas de acordo com os procedimentos internos.

CD2.2. As solucdes e condicdes de venda sdo apresentadas de modo claro e convincente,
fundamentadas em beneficios reais para o cliente/utente.

CD2.3. A negociagado com o cliente/utente é realizada aplicando técnicas de persuasao de modo
ético e profissional.

CD 2.4. As necessidades e expectativas do cliente/utente sdo consideradas na adaptagao das
condigbes propostas.

CD2.5. As objegdes e contrapropostas do cliente/utente sdo analisadas e respondidas de modo
objetivo, respeitando os limites de atuagao e as politicas da organizagao.

CD 2.6. O resultado da negociagéo, incluindo obje¢des e contrapropostas, é registado com rigor
e precisao nos sistemas internos, seguindo as normas definidas.

EC 3: Formalizar acordos comerciais através de registo nos sistemas da organizagdao e emissao
da documentagdo necessaria, para assegurar a validade e o cumprimento das condigdes
acordadas.

CD 3.1. Os acordos sao registados nos sistemas internos da organizagdo, de acordo com os
procedimentos estabelecidos.

CD 3.2 Os documentos oficiais (contratos, faturas proforma, pedidos) sdo emitidos de acordo com
as normas legais e internas.

CD 3.3 A verificagdo da conformidade da documentagéao pelo cliente/utente é solicitada, antes da
finalizagao do processo.

CD.3.4 Os documentos sao enviados por meios seguros e rastreaveis.
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EC 4 — Executar a operagdao de venda, garantindo a exatiddo e rastreabilidade das transagdes,
seguindo as normas internas.

CD 4.1 As vendas sao registadas nos sistemas internos, incluindo produtos, quantidades e
pregos.
CD 4.2 As transac0es sao validadas antes da finalizagéo, garantindo precisdo e conformidade.

CD 4.3 As normas internas séo rigorosamente cumpridas na emissdo e no arquivamento dos
registos de venda.

CD 4.4 Os erros ou divergéncias detetados sado corrigidos imediatamente, segundo os
procedimentos estabelecidos.

CD 4.5 A rastreabilidade das transacdes realizadas é garantida, conforme os procedimentos
internos e os sistemas de registo utilizados.
EC 5 Emitir documentos comerciais (faturas, recibos, comprovativos eletronicos) de acordo com
a legislagao e as normas da organizagao, para assegurar a validade e legalidade da venda.
CD 5.1 Os documentos sao emitidos com base na legislagao vigente e nas normas internas.

CD 5.2 As informagdes contidas nos documentos sado precisas e completas, refletindo fielmente
a operagao de venda.

CD 5.3 Os documentos sao entregues ao cliente/utente em formato preestabelecido, garantindo
a transparéncia da transacgao.

CD 5.4 As cépias ou registos eletrénicos sédo arquivados, conforme os procedimentos internos.
EC 6 Assegurar a confidencialidade e a seguranga na gestdao de dados e meios de pagamento,
respeitando as normas legais e internas.

CD 6.1 Os dados pessoais e financeiros do cliente/utente sdo tratados com confidencialidade e
seguranca.

CD 6.2 As transagdes realizadas com cartdes ou meios digitais sdo processadas pelo operador
em sistemas seguros, garantindo a protegcao dos dados do cliente/utente.

CD 6.3 Os procedimentos de prevengao de fraude e de controlo de acesso séo rigorosamente
aplicados pelo operador, garantindo a seguranga dos sistemas e o cumprimento das
normas internas.

CD 6.4 Os eventuais incidentes de seguranca sdo reportados imediatamente a hierarquia
competente.

CD 6.5 A informacéao do cliente/utente é utilizada apenas para fins autorizados e legais.

Contexto Profissional

Meios de produgéao

Tabelas de precos, listas de produtos e sistemas de gestdo comercial; soffware de CRM e
plataformas de comunicagao digital; documentos de apoio a negociagéao (propostas, contratos,
fichas de cliente/utente); equipamentos informaticos e calculadora comercial.

Produtos e resultados

Propostas de venda apresentadas conforme politicas da organizacdo; condigcbes de venda
acordadas de modo transparente e documentado; relacionamento comercial de confianga com o
cliente/utente; registos atualizados das negociagdes realizadas.

Informagao utilizada ou gerada

Politicas comerciais e limites de negociagcédo definidos pela organizagcéo; dados financeiros e
histéricos de clientes/utentes; propostas e acordos comerciais formalizados; relatérios de
negociagao e indicadores de desempenho.




UC3: Realizar operagoes de tesouraria

Cédigo: UC437_3 Nivel: 3

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

EC 1:

Receber pagamentos dos clientes/utentes em numerario, cheque, cartées ou meios

digitais, de acordo com os procedimentos internos.

CD1.1.

CD1.2

CD1.3.

CD1.4.

CD1.5.

EC 2:

Os pagamentos sdo processados conforme os procedimentos internos, garantindo
exatidao e seguranca.

A autenticidade dos meios de pagamento é verificada pelo operador antes da sua
aceitacdo, garantindo seguranga e conformidade com os procedimentos internos.

As eventuais divergéncias nos valores recebidos sdo identificadas e tratadas
imediatamente.

O cliente/utente é informado sobre o valor recebido, modo de pagamento e emisséo de
comprovativos.

As medidas de seguranga e confidencialidade s&o aplicadas de modo responsavel pelo
operador no tratamento dos pagamentos.

Efetuar o registo e conferéncia dos valores recebidos em sistema préprio da

organizagao.

CD 2.1. Os valores recebidos s&o registados nos sistemas internos.

CD 2.2. Os valores registados sao verificados diariamente face aos valores recebidos, garantindo
rigor e fiabilidade no controlo financeiro.

CD 2.3. As divergéncias sdo reportadas e resolvidas, conforme os procedimentos internos.

CD 2.4. As normas de confidencialidade e protecédo de dados financeiros s&o seguidas.

CD 2.5. Oregisto de cada transagéo financeira é efetuado, quando necessario, de modo a garantir
a rastreabilidade integral e a consulta posterior.

EC 3: Controlar o fundo de caixa diariamente através da contagem e reconciliagdo de

valores.

CD 3.1. A contagem de caixa é realizada de modo preciso e sistematico.

CD3.2. Os valores contados s&o comparados com o0s registos internos para identificar
inconsisténcias.

CD 3.3. Asdivergéncias sdo documentadas e tratadas imediatamente conforme os procedimentos
internos.

CD3.4. O numerario é tratado de modo seguro, seguindo os procedimentos definidos para
prevenir perdas ou riscos durante a operagao.

CD 3.5. Os registos sao efetuados pelo operador de modo claro e atualizado, permitindo o controlo
interno e futuras auditorias.

EC 4: Elaborar relatérios de movimentos de tesouraria de acordo com os modelos

definidos.

CD4.1. Os relatérios sdo preenchidos pelo operador com todos os registos das operagdes,
conforme os procedimentos estabelecidos.

CD4.2. Os dados apresentados estao alinhados com os sistemas internos e documentos de
suporte.

CD 4.3. Os relatdrios sao elaborados dentro dos prazos estabelecidos.

CD4.4. As irregularidades identificadas sdo realgadas no relatério e comunicadas ao superior

hierarquico.

10
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CD4.5. Os relatérios sao arquivados conforme as normas internas de confidencialidade e
seguranga.

Contexto Profissional
Meios de produgao

Caixas registadoras, terminais POS e software financeiro; mapas de controlo de caixa e relatérios
de tesouraria; documentos de suporte a pagamentos e recebimentos; equipamentos de contagem
e verificagao de valores monetarios.

Produtos e resultados

Movimentos de caixa registados com rigor e transparéncia; documentos financeiros processados
e arquivados; saldos de caixa conciliados e reportados no final do turno; conformidade com
normas contabilisticas e de seguranga.

Informacgéo utilizada ou gerada.

Procedimentos de abertura e fecho de caixa; registos de pagamentos e recebimentos; normas de
segurancga financeira e controlo interno; tabelas de pregos e meios de pagamento aceites;
relatérios de caixa diarios; comprovativos de transagdes e depdsitos; alertas e registos de
irregularidades; dados para analise de tesouraria e controlo financeiro.

11



UC4: Assegurar o servigo pés-venda e a fidelizagao de clientes/utentes

Cddigo: UC438_3 Nivel: 3

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

EC 1: Acompanhar o pés-venda através de contactos presenciais, telefonicos ou digitais.

CD1.1. Os contactos de pos-venda sdo realizados conforme os procedimentos internos,
respeitando prazos e frequéncia definidos.

CD1.2. As informacgdes recolhidas sobre a experiéncia do cliente/utente sao registadas de modo
organizado e completo.

CD1.3. As solicitagbes pos-venda sado tratadas de modo célere e assertivo, assegurando a
continuidade do servigo.

CD1.4. A comunicagio pos-venda é efetuada em alinhamento com os valores da organizacao,
fortalecendo o vinculo com o cliente/utente.

CD1.5. As interacdes realizadas estéo alinhadas com os padrdes da organizagéo, promovendo a
imagem corporativa e a fidelizagao do cliente/utente.

CD 1.6. Os eventuais problemas identificados sédo reportados ou tratados em conformidade com
os procedimentos.

EC 2: Tratar reclamagbées e sugestdoes dos clientes/utentes com empatia e
profissionalismo.

CD 2.1. As reclamagbes dos clientes/utentes sdo registadas de modo completo nos sistemas
internos.

CD2.2. O tratamento de reclamagdes é realizado com postura empatica e conduta profissional,
assegurando o respeito pelo cliente/utente.

CD 2.3. As solugdes ou encaminhamentos sdo apresentados, de acordo com as politicas e limites
definidos pela organizagao.

CD 2.4. Os resultados das agdes tomadas sao comunicados ao cliente/utente de modo claro e
transparente.

CD 2.5. Asinformacdes relevantes sobre sugestbes ou reclamacgdes sdo analisadas para melhoria
continua do servigo.

EC 3: Manter atualizado o registo de informagdes dos clientes/utentes em bases de dados
ou no Sistema de Relacionamentos com Clientes (CRM)

CD 3.2. Os dados relevantes sao registados nos sistemas internos.
CD 3.3. A atualizacéo é efetuada sistematicamente, garantindo a consisténcia das informacoes.
CD 3.4. A confidencialidade dos dados é mantida, em conformidade com normas legais e internas.

CD 3.5. As informacgdes registadas sao organizadas de modo claro e atualizado, permitindo a sua
utilizagdo em decisdes estratégicas de marketing e relacionamento com o cliente/utente.

CD 3.6. As eventuais alteragdes nos dados sao verificadas e validadas antes de serem aplicadas.
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Contexto Profissional

Meios de produgao

Sistemas de CRM e bases de dados de clientes/utentes; ferramentas de comunicacgéo digital e
presencial; indicadores de satisfacao e fidelizacdo; manuais e politicas de relacionamento pds-
venda.

Produtos e resultados

Relagcbes duradouras e positivas com os clientes/utentes estabelecidas; reclamacoes tratadas e
resolvidas eficazmente; planos de fidelizacdo implementados; imagem institucional reforgada;
aumento da retengao e da satisfagao dos clientes/utentes.

Informacgéo utilizada ou gerada.

Registos de histoérico de clientes/utentes e preferéncias; procedimentos de acompanhamento e
pos-venda; politicas de comunicagdo e fidelizagdo; dados de desempenho e satisfacdo do
cliente/utente; relatérios de acompanhamento e fidelizagao; registos de reclamacdes e solugdes
adotadas; indicadores de satisfacao do cliente/utente; propostas de melhoria do servico.

13



PROGRAMA FORMATIVO ASSOCIADO AO PERFIL PROFISSIONAL
COMO006_3

OPERACAO DE VENDAS E ATENDIMENTO
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PROGRAMA FORMATIVO DA QUALIFICACAO PROFISSIONAL

Codigo: COMO006_3

Denominagéao Operacgao de atendimento e vendas

Nivel: 3

Familia Profissional

Comercio, transporte e logistica

Duracao indicativa

850 Horas

N.° Denominacgao ‘ Codigo
1 Atender e fornecer informacodes ao cliente UC435_3
Unidades de 5 Negociar e efetuar vendas de produtos e servicos UC436 3
Competéncia : _ : —
3 Realizar operagdes de tesouraria UC437_3
4 Assegurar o servigo pos-venda e a fidelizagao de clientes/utentes uC438_3

MODULOS FORMATIVOS

1 Atendimento e Comunicagéo ao cliente/utente (140 H) MF435_3

2 Venda de produtos e servigos (160H) MF436_3

3 Operagdes de tesouraria (100 H) MF437_3

4 Servico pés-venda e fidelizagao do cliente (90 H) MF438_3
Moédulo Formativo em Contexto Real de Trabalho (360 horas) MT_COMO006
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MODULOS FORMATIVOS (MF)

MF1: Atendimento e Comunicagdo ao Cliente/Utente

Cédigo: MF435_3 Nivel: 3

Duragao Minima: 140 Horas

| | ormerm
|associado G435 3: Atander o fomacer ormagtos so chenteutorte |

Associado a UC435_3: Atender e fornecer informagoées ao cliente/utente

Resultados de Aprendizagem (RA) e Critérios de Avaliagao (CA

RA1: Realizar o acolhimento do cliente/utente, assegurando uma receg¢ao cordial e profissional, de
acordo com as normas de comunicagao da organizagao.

RA2:

CA1.1.

CA1.2

CA13.

CA14.

CA15.

CA1.6.
CA1.T.

Descrever as diferentes fases do processo de rececdo de cliente/utente numa organizagao,
de acordo com as normas organizacionais.

Descrever a importancia do acolhimento no funcionamento e na imagem institucional da
organizagao.

Identificar os parametros de qualidade do servico nos procedimentos de atendimento e
comunicagao para um cliente/utente em fungéo do canal de comunicagéo usado (escuta ativa,
empatia, amabilidade, linguagem compreensivel, confianga, controlo de tempo ou outros).

Explicar as técnicas da comunicagao nao-verbal e os erros mais comuns na sua aplicagao.

Identificar os diferentes tipos de clientes/utentes, reconhecendo as variaveis que influenciam
0 seu comportamento, bem como as suas necessidades, expectativas e motivagbes

Identificar corretamente a necessidade ou problema apresentado pelo cliente/utente.

Numa situagao pratica de acolhimento aos clientes/utentes, aplicando as normas internas de
comunicagao e etiqueta, garantindo o alinhamento com a imagem institucional:

- Cumprimentar o cliente/utente de forma cordial e imediata com cortesia.

- Adequar a linguagem verbal e ndo-verbal ao perfil do cliente/utente, respeitando as normas
de comunicacgao e etiqueta da organizagao;

- Identificar com precisdo a informacdo solicitada e o objeto da visita ou consulta do
cliente/utente;

- Registar o contacto inicial do cliente/utente nos sistemas internos, seguindo os
procedimentos definidos;

- Adotar uma postura segura e colaborativa no acolhimento, promovendo a satisfagéo e o
vinculo comercial.

Atender o ciente/utente, identificando as necessidades e expectativas dos mesmos,
recolhendo informacao relevante através da escuta ativa e do questionamento adequado e
seguindo as normas interna.

CA21.

CA22.

CA23.

Explicar as técnicas de comunicagéo, presencial ou a distancia, (articulacdo, entoacéo e
expressao da voz), para melhorar a clareza e a qualidade da mensagem, através de diferentes
canais de comunicacao.

Explicar os métodos que sédo usados para avaliar a eficacia na prestacdo do servigo de
atendimento ao cliente.

Numa situagéo pratica de atendimento ao cliente/utente, presencial ou a distancia, de acordo
com as normas e diretrizes da organizagéo:

- Manter contacto visual e postura profissional durante a interagdo, demonstrando atencao e
respeito pelo cliente/utente:

- Ouvir atentamente e interpretar corretamente as objecbes apresentadas;
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Qualificagdo COM006_3
Operagao de Atendimento e Vendas

- Elaborar perguntas pertinentes que permitam identificar necessidades, expectativas ou
problemas do cliente/utente;

- Fornecer respostas ou solu¢gdes adequadas as necessidades identificadas, assegurando a
eficacia do atendimento;

- Apresentar as caracteristicas dos produtos e servigos de forma clara, objetiva e completa,
de acordo com a oferta da organizagao;

- Utilizar materiais e plataformas de apoio a informagao, de acordo com as orientagbes da
organizagao.

- Utilizar exemplos ou comparagdes pertinentes, sempre que necessario, para facilitar a
compreensao.

- Verificar a compreensdo do cliente/utente, confirmando a clareza das informagbes
transmitidas.

CA 2.4. Expressar com clareza e fluéncia apresentando as informagdes de forma organizada com
precisao e cortesia;

RA3: Gerir a informacao do cliente/utente, garantindo a precisdo, a confidencialidade e a
rastreabilidade dos dados, de acordo com os procedimentos da organizagao.

CA 3.1. Explicar as técnicas e normas basicas de confidencialidade e de seguranga na gestdo de
dados de clientes/utentes.

CA 3.2. Explicar a importancia da protegcdo de dados nos processos comerciais, demonstrando
compreensao das implicagdes legais, éticas e operacionais para a organizagdo e para o
cliente/utente

CA 3.3. Descrever a importancia do registo da informacao no atendimento.

CA 3.4. Identificar os sistemas internos de registo e gestdo de dados, e as suas aplicagdes.

CA 3.5. Numa situacao pratica de registo de informagédo do cliente/utente, utilizando sistema de

registo conforme os procedimentos da organizagao:

- Guardar e verificar a consisténcia e a precisdo dos dados recolhidos nos sistemas internos,
seguindo os procedimentos da organizagéo.

- Assegurar a confidencialidade das informagdes do cliente/utente, de acordo com as normas
legais e internas.

- Organizar os registos efetuados, permitindo a consulta futura e o acompanhamento do
cliente/utente.

- Utilizar as informacdes registadas para melhorar o atendimento e o relacionamento com o
cliente/utente, de acordo com as orientagdes internas.

- Registar as informagbdes fornecidas pelo cliente/utente de forma clara e completa,
respeitando as normas de confidencialidade;

RAA4: Utilizar materiais e plataformas de apoio a informagao, reforcando a compreensao da oferta pelo
cliente/utente, conforme as orientagées comerciais e institucionais.

CA 4.1 Identificar os materiais e plataformas de apoio a informag&o no servigo de atendimento aos
clientes/utentes.

CA 4.2 Descrever a importancia do uso dos materiais digitais no servigo de atendimento aos
clientes/utentes.

CA 4.3 Identificar e selecionar os materiais de apoio atualizados (catélogos, folhetos, plataformas
digitais), de acordo com as orienta¢des da organizagao.

CA 4.4. Apresentar os materiais de apoio de forma organizada e acessivel, facilitando a consulta
pelo cliente/utente.

CA 4.5. Utilizar recursos digitais para esclarecer duvidas ou complementar a informacao, seguindo
as orientacgdes internas.




Qualificagdo COM006_3
Operagao de Atendimento e Vendas

1. Acolhimento e atendimento inicial ao cliente/utente
1.1. Conceito e importancia do acolhimento no atendimento
1.2.  Normas internas de comunicagao e etiqueta
1.3. Postura profissional e imagem institucional
1.4. Linguagem verbal e ndo-verbal no atendimento
1.5. Procedimentos internos de recec¢ao ao cliente/utente
1.6. Registo do contacto inicial e rastreabilidade do atendimento

2. Identificagdo de necessidades e expectativas do cliente/utente

2.1. Escuta ativa: principios e técnicas

2.2.  Comunicagédo empatica no atendimento

2.3. Técnicas de questionamento e esclarecimento

2.4. Andlise das necessidades e expectativas do cliente/utente
2.5. Adequacgao das respostas e solugdes apresentadas

2.6. Gestao da interagdo com diferentes perfis de clientes/utentes

3. Registo, gestao e confidencialidade da informacgao do cliente/utente

3.1.  Importancia do registo da informagao no atendimento

3.2. Sistemas internos de registo e gestao de dados

3.3. Organizacgao e estruturagido da informagao

3.4. Verificagao da consisténcia e precisdo dos dados

3.5. Normas legais e internas de confidencialidade e protecao de dados

3.6. Utilizagado da informagao para acompanhamento e melhoria do atendimento

4. Comunicagao nos diferentes canais de atendimento

4.1. Atendimento presencial, telefénico e digital

4.2. Adaptacao da comunicagéo ao canal utilizado

4.3. Boas praticas de comunicagéao escrita e oral

4.4. Clareza, objetividade e coeréncia da informacao transmitida.
4.5. Registo e acompanhamento do atendimento multicanal

5. Apresentagao de produtos e servigos
5.1  Caracteristicas, vantagens e beneficios dos produtos e servigcos
5.2  Organizagao légica da informag&o comercial
5.3  Técnicas de comunicagéo aplicadas a apresentagao da oferta
5.4  Utilizagdo de exemplos e comparagdes
5.5  Verificagdo da compreenséao do cliente/utente

6. Utilizagcado de materiais e plataformas de apoio a informagao
6.1 Tipos de materiais de apoio (catalogos, folhetos, plataformas digitais)
6.2 Atualizacdo e conformidade dos materiais com os padrdes da organizagao
6.3 Apresentacao organizada e acessivel dos materiais
6.4 Utilizac&o de recursos digitais no atendimento ao cliente/utente
6.5 Materiais de apoio como suporte a decisao do cliente/utente

Outras Capacidades Associadas a Unidade Formativa

Criatividade.
Autonomia.

Autoconfianga.
Persisténcia/Tenacidade.
Sentido de responsabilidade.
Capacidade para assumir riscos.
Atitude proactiva

Dinamismo

Empatia




Qualificagdo COM006_3
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e Escolha ativa

e Integridade, confidencialidade e responsabilidade das informagdes processadas.
e Ordem e sistematizacao

e Preocupacao com os detalhes

e Valorizagao do rigor e precisao nas informagoes

Requisitos Basicos do Contexto Formativo do Médulo

Espacos:

Os espagos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher os requisitos basicos estipulados pelo
Sistema de Acreditacdo das Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Lei n°6/2013, de 11 de fevereiro; Boletim
Oficial n°9; | Série).

Professor(a) / Formador(a):

— O(A) professor(a) ou formador(a) deve possuir um Certificado de Aptidao Profissional que prove que
0 mesmo é detentor de formagao pedagdgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O(A) professor(a) ou formador(a) deve ter a formagao técnica relacionada com os conteudos do
Modulo Formativo.

— O(A) professor(a) ou formador(a) deve ter experiéncia profissional, minima de 3 anos, comprovada
nas competéncias incluidas na Unidade de Competéncia associada ao Médulo Formativo.

Requisitos de Acesso ao Médulo Formativo

As condigbes de acesso ao modulo formativo constam no BO n° 20, | Série, Portaria Conjunta n°® 09/2020 de
20 de fevereiro - Estrutura e Organizagdo do Catalogo Nacional de Qualificagdes e Portaria Conjunta n°
10/2020 de 20 de fevereiro - Quadro Nacional de Qualificagdes.
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MF2: Venda de produtos e servigos

Cédigo: MF436_3 ’ Nivel: 3

Duragao: 160 Horas

Associado a UC436_3: Negociar e efetuar vendas de produtos e servigos

Resultados de Aprendizagem (RA) e Critérios de Avaliagao (CA

RA1:

RA2:

RA3:

Preparar o processo de venda, reunindo informacado sobre produtos/servicos e condigdes
comerciais, de acordo com os procedimentos da organizagao.

CA 1.1. Identificar as técnicas de comunicagdo mais utilizadas aplicaveis em situagdes de negociagao
e venda de produtos e servigos.

CA 1.2. Descrever as qualidades e atitudes que um vendedor deve desenvolver/possuir.

CA 1.3. Identificar as variaveis que intervém nas motivacdes de compra do cliente/utente.

CA 1.4. Identificar tipologias de cliente/utente e as suas necessidades de compra.

CA 1.5. Selecionar os canais e meios de venda de acordo com as carateristicas do cliente/utente.

CA 1.6. Identificar as caracteristicas, pregos e condicbes de venda dos produtos e servigos
disponibilizados.

CA1.7. Consultar tabelas de precos, campanhas e politicas comerciais em vigor.

CA 1.8. Reunir informagao necessaria a apresentagao da proposta comercial ao cliente/utente.

CA 1.9. Confirmar a disponibilidade de produtos e servigos antes da negociagao.

CA 1.10.Organizar a informagao de apoio a venda, respeitando os procedimentos internos.

Negociar condigoes de venda com o cliente, aplicando técnicas de persuasao ética, de acordo
com as necessidades identificadas e as normas da organizacao.

CA 2.1. Explicar as técnicas béasicas de negociacdo e venda de produtos e servigos em diferentes
situagdes comerciais em fungao do tipo de clientes/utentes.

CA 2.2. Explicar as técnicas de apresentacdo e demonstragédo de produtos e servigos.
CA 2.3. Numa situacao pratica de negociacao de um produto ou servico:

- Apresentar solu¢des comerciais adequadas as necessidades do cliente, fundamentadas nos
beneficios dos produtos ou servigos.

- Acolher propostas e expectativas do cliente, respeitando os procedimentos internos.
- Conduzir a negociagéo aplicando técnicas de persuasao de forma ética e profissional.

- Ajustar as condigbes propostas em fungéo das necessidades do cliente, dentro dos limites
definidos pela organizacao.

- Confirmar a compreensao das condi¢cées negociadas antes da decisao final do cliente.

- Registar o resultado da negociacao nos sistemas internos, utilizando os meios definidos.
Responder a objecbées e contrapropostas do cliente, mantendo postura profissional e
respeitando os limites de atuagao definidos pela organizacao.

CA 3.1. Analisar as objecdes apresentadas pelo cliente de forma atenta e estruturada.
CA 3.2. Responder as objecbes de modo claro, objetivo e profissional.
CA 3.3. Manter uma postura cordial e profissional durante todo o processo de negociagéo

CA 3.4. Respeitar os limites de autoridade e as politicas comerciais da organizagdo ao apresentar
respostas ou contrapropostas.

CA 3.5. Registar objec¢des e contrapropostas nos sistemas internos, de acordo com os procedimentos
estabelecidos.
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RA4:

RAS5:

Concluir a venda, formalizando o acordo comercial e assegurando o cumprimento dos
procedimentos internos.

CA 4.1. Explicar a importancia do fecho de venda, e os procedimentos a serem seguidos.

CA 4.2. |dentificar as diferentes técnicas do fecho de venda utilizadas no processo de negociagao e
venda de produtos e servigos.

CA 4.3.Numa situacdo pratica de venda de um produto ou servigo, seguindo os procedimentos da
organizagao:

- Confirmar verbalmente ou por escrito os termos finais acordados e assegurar que o cliente
compreende as condigdes associadas a venda realizada.

- Verificar a exatiddo dos dados necessarios a formalizagdo da venda.
- Emitir a documentacgao de venda, seguindo as normas internas e legais aplicaveis.

- Arquivar os registos de venda de acordo com os procedimentos definidos.

Registar e acompanhar a venda realizada, garantindo a rastreabilidade da operacao e o apoio

ao relacionamento com o cliente.

CA 5.1 Identificar e selecionar os meios ou as ferramentas de registo de vendas e as suas aplicagoes.
CAb5.2 Registar a venda efetuada nos sistemas internos de forma completa e precisa.

CA 5.3. Assegurar a rastreabilidade de todas as opera¢des comerciais realizadas.

CA 5.4 Atualizar o histérico do cliente com informacéao relevante da venda.

CA 5.5. Utilizar a informacao registada para apoiar agdes de acompanhamento e fidelizagao.

1. A fungao comercial e o processo de venda

1.1.
1.2.
1.3.

1.4.

Conceito de venda e negocia¢ao comercial
Importancia da fungdo comercial para a sustentabilidade do negécio

O papel do operador de vendas no relacionamento com o cliente

Etica, responsabilidade e limites de atuagao

2. O cliente e 0 comportamento do consumidor

2.1. Tipologia de clientes

2.2.
2.3.
2.4.

Necessidades, expectativas e motivagdes do cliente
Fatores que influenciam o comportamento de compra

Comunicagao interpessoal aplicada ao contexto comercial

3. Preparacao da venda

3.1. Conhecimento dos produtos e servigos

3.2. Caracteristicas, vantagens e beneficios

3.3. Conhecimento do cliente e analise do contexto da venda

3.4. Organizacao da informagéo para a abordagem comercial

4. Técnicas de venda e negociagao

4.1. Etapas do processo de venda
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4.2. Técnicas basicas de venda presencial, telefénica e digital
4.3. Técnicas de comunicagao verbal e ndo-verbal na venda
4.4. Técnicas de persuasao aplicadas de forma ética e profissional
5. Apresentagao da proposta comercial
5.1. Apresentacao clara e estruturada de produtos e servigos
5.2. Argumentagao comercial adaptada ao perfil do cliente
5.3. Utilizacdo de exemplos e comparagdes na apresentacao da oferta
5.4. Verificagdo da compreensao do cliente sobre a proposta apresentada
6. Tratamento de objegdes e contrapropostas
6.1. Tipos de obje¢cdes mais frequentes
6.2. Atitude profissional face as objeg¢des do cliente
6.3. Técnicas de resposta a objegdes e contrapropostas
6.4. Respeito pelos limites comerciais e politicas da organizagao
7. Fecho da venda
7.1. Momento e importancia do fecho da venda
7.2. Tipologia de fecho de venda
7.3. Técnicas de fecho adequadas ao contexto da negociagéo
7.4. Confirmacéao das condigbes acordadas com o cliente
8. Registo e acompanhamento da venda
8.1. Registo do resultado da negociacao nos sistemas internos
8.2. Organizacéo e atualizacdo da informacéo comercial
8.3. Utilizagcao dos dados da venda para acompanhamento do cliente

8.4. Contribuigdo da venda para a fidelizagao do cliente

Outras Capacidades Associadas a Unidade Formativa

— Criatividade.
— Autonomia.

— Autoconfiancga.

— Persisténcia/Tenacidade.

— Sentido de responsabilidade.

— Capacidade para assumir riscos.
— Atitude proactiva

— Dinamismo

— Empatia
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— Escuta ativa

— Integridade, confidencialidade e responsabilidade das informagdes processadas.
— Ordem e sistematizacao

— Preocupacao com os detalhes

— Valorizagao do rigor e precisdo nas informagdes

Requisitos Basicos do Contexto Formativo do Médulo

Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher os requisitos basicos estipulados pelo
Sistema de Acreditagdo das Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Lei n°6/2013, de 11 de fevereiro; Boletim
Oficial n°9; | Série).

Professor(a) / Formador(a):

— O(A) professor(a) ou formador(a) deve possuir um Certificado de Aptidao Profissional que prove que
o mesmo é detentor de formagao pedagodgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O(A) professor(a) ou formador(a) deve ter a formagéo técnica relacionada com os contetidos do
Mddulo Formativo.

— O(A) professor(a) ou formador(a) deve ter experiéncia profissional, minima de 3 anos, comprovada
nas competéncias incluidas na Unidade de Competéncia associada ao Médulo Formativo.

Requisitos de Acesso ao Modulo Formativo

As condigbes de acesso ao modulo formativo constam no BO n° 20, | Série, Portaria Conjunta n° 09/2020 de
20 de fevereiro - Estrutura e Organizagdo do Catalogo Nacional de Qualificagbes e Portaria Conjunta n°
10/2020 de 20 de fevereiro - Quadro Nacional de Qualificagbes.

23



Qualificagdo COM006_3
Operagao de Atendimento e Vendas

MF 3: Operagoes de Tesouraria

Cédigo: MF437_3 Nivel: 3

Duragao: 100 Horas

Associado a UC437_3: Realizar operagoes de tesouraria

poscinso s vossn o Restzr cperscomstosourns |

Resultados de Aprendizagem (RA) e Critérios de Avaliagao (CA

RA1:

RA2:

RA3:

Preparar as operagoes de tesouraria, reunindo e verificando informacgao financeira, de acordo
com os procedimentos da organizagao.

CA1.1. Explicar as caracteristicas dos diferentes sistemas e meios de pagamento das operagdes de
vendas.

CA1.2. Explicar as fungdes dos diferentes equipamentos de registo e cobranga das operagdes de
vendas.

CA1.3. Identificar os aspetos basicos da legislagdo que permite a elaboragdo dos documentos de
cobranga e pagamento.

CA1.4. Identificar as organizagoes, instituicdes e empresas ligadas a emissdo de documentos de
cobranga e pagamento.

CA1.5. Consultar os procedimentos internos aplicaveis as operagdes de tesouraria.

CA1.6. Identificar os meios de pagamento aceites pela organizagdo, de acordo com as normas
internas.

CA1.7. Confirmar a operacionalidade dos equipamentos e sistemas de tesouraria antes do inicio das
operagoes.

CA 1.8. Verificar a existéncia de numerario e documentos necessarios a realizagdo das operagdes.

Efetuar operagdoes de recebimento e pagamento, aplicando corretamente os meios de
pagamento disponiveis, de acordo com as normas da organizagao.

CA 2.1. Explicar as técnicas de recebimento e pagamento, seguindo os procedimentos legais.
CA 2.2. Identificar e explicar as diferentes formas e meios de cobranga e pagamentos.

CA 2.3. Identificar as regras de prevengao de fraude e confidencialidade durante as operagbes de
recebimento e pagamento.

CA 2.4. Efetuar recebimentos em numeréario, verificando a autenticidade dos meios de pagamento
apresentados.

CA 2.5. Processar pagamentos através de meios eletrénicos ou digitais, utilizando sistemas seguros.
CA 2.6. Emitir comprovativos das operagdes realizadas, respeitando os procedimentos internos.

CA 2.7. Efetuar a corregao dos valores processados em cada operagao de tesouraria.

Registar, controlar e assegurar a seguranga das operagdes de tesouraria, garantindo a
exatidao, rastreabilidade e integridade das transag¢des financeiras, de acordo com os
procedimentos internos e normas aplicaveis.

CA 3.1. Descrever os procedimentos de registo de operagdes de tesouraria, tendo em consideragao
as normas aplicaveis.

CA 3.2. Identificar as normas de confidencialidade no tratamento da informacgao financeira.

CA 3.3. Registar todas as operacgdes financeiras nos sistemas internos de forma precisa.

CA 3.4. Verificar a correspondéncia entre os valores registados e os valores efetivamente recebidos
Ou pagos.

CA 3.5. Organizar os registos de tesouraria, permitindo consulta e controlo futuros.

CA 3.6. Garantir a rastreabilidade de cada transagéo financeira efetuada.

CA 3.7. Explicar os procedimentos de prevencao de fraude e acesso n&o autorizado aos sistemas de
tesouraria.

CA 3.8. Manter o numerario em condi¢des de seguranga durante todo o processo operacional.
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CA 3.9. Comunicar situagbes de irregularidade ou discrepancia, de acordo com os procedimentos
internos.

CA 3.10. Organizar e arquivar os documentos e registos de tesouraria, assegurando a sua
conservagao e facil consulta.

CA 3.11. Respeitar os limites de autoridade definidos para o operador nas operacdes financeiras.

RA4: Realizar o fecho de tesouraria, verificando e reportando os resultados das operagoes efetuadas,
de acordo com as normas da organizagao.

CA4.1. Descrever a importancia do fecho de caixa e os procedimentos a serem seguidos.
CA4.2. |dentificar os procedimentos de registo das operagdes nos sistemas internos.

CA 4.3. |dentificar e justificar eventuais diferengas apuradas no fecho de tesouraria.

CA 4.4. Numa situacao pratica de fecho de tesouraria, seguindo os procedimentos internos:

- Efetuar a conferéncia diaria de caixa, assegurando a correspondéncia entre valores
registados e valores apurados;

- Elaborar relatérios de tesouraria com base nas operacdes realizadas;

- Registar o fecho de tesouraria nos sistemas internos, de acordo com os procedimentos
estabelecidos;

- Encaminhar a informacdo de tesouraria para os responsaveis definidos, respeitando os
prazos internos.

1. Nogoes basicas de tesouraria

1.1. Conceito de tesouraria
1.2. Importancia da tesouraria na atividade comercial
1.3. Responsabilidades do operador de vendas nas operagdes de caixa

2. Meios de pagamento

2.1. Pagamentos em numerario

2.2. Pagamentos por cartdo

2.3. Transferéncias e outros meios eletrénicos

2.4. Verificagdo da autenticidade dos meios de pagamento

3. Operagdes de caixa

3.1. Abertura e fecho de caixa

3.2. Registo de entradas e saidas

3.3. Emissao de documentos comerciais (faturas, recibos, talées)
3.4. Organizacao do fundo de caixa

4. 4. Controlo e conferéncia de valores

4.1. Conferéncia de caixa

4.2. |dentificagcado de diferencas de caixa

4.3. Comunicacao de irregularidades

4.4. Procedimentos em caso de erro ou divergéncia

5. Registo e arquivo da informacgao financeira

5.1. Registo das operagdes nos sistemas internos
5.2. Organizacao e arquivo de documentos

5.3. Confidencialidade da informagéo financeira
5.4. Cumprimento das normas internas e legais

Outras Capacidades Associadas a Unidade Formativa

— Criatividade.
— Autonomia.
— Autoconfianga.
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— Persisténcia/Tenacidade.

— Sentido de responsabilidade.

— Capacidade para assumir riscos.

— Atitude proactiva

— Dinamismo

— Empatia

— Escuta ativa

— Integridade, confidencialidade e responsabilidade das informagdes processadas.
— Ordem e sistematizacao

— Preocupacgao com os detalhes

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 Acreditagdo das Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Lei n°6/2013, de 11 de fevereiro; Boletim
Oficial n°9; | Série).

Professor(a) / Formador(a):

— O(A) professor(a) ou formador(a) deve possuir um Certificado de Aptidao Profissional que prove que
0 mesmo é detentor de formagao pedagdgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O(A) professor(a) ou formador(a) deve ter a formagao técnica relacionada com os conteudos do
Mdédulo Formativo.

— O(A) professor(a) ou formador(a) deve ter experiéncia profissional, minima de 3 anos, comprovada
nas competéncias incluidas na Unidade de Competéncia associada ao Médulo Formativo.

Requisitos de Acesso ao Médulo Formativo

As condigbes de acesso ao modulo formativo constam no BO n° 20, | Série, Portaria Conjunta n° 09/2020 de
20 de fevereiro - Estrutura e Organizagdo do Catalogo Nacional de Qualificagdes e Portaria Conjunta n°
10/2020 de 20 de fevereiro - Quadro Nacional de Qualificagbes.
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MF4: Servico pos-venda e fidelizagao do cliente

Coédigo: MF438 3 Duragao: 90 Horas

Associado a UC438_3: Assegurar o servigo pds-venda e a fidelizagao de clientes/utentes

Resultados de Aprendizagem (RA) e Critérios de Avaliagao (CA

RA1:

RA2:

RA3:

Acompanhar o cliente apés venda, recolhendo informagao relevante, com vista a melhoria
continua do servigo prestado, aplicando procedimentos de servigos pés-venda.

CA1.1. Descrever e explicar as técnicas basicas de fidelizacdo dos clientes e os elementos
emocionais e racionais que intervém no processo.

CA 1.2. Explicar o significado e a importancia do servigo pds-venda nos processos comerciais.
CA 1.3. Identificar situagdes de negdcios que requerem acompanhamento e servigo pés-venda.

CA1.4. Explicar as normas de comunicacdo e etiqueta das empresas/organizagbes durante o
atendimento pds-venda.

CA 1.5. Identificar os canais, meios e ferramentas mais utilizados no servigo pés-venda.

CA 1.6. Numa situagao pratica:
- Contactar o cliente apds a venda, utilizando os canais definidos pela organizagao;
- Recolher feedback do cliente sobre o produto ou servigo adquirido;

- Prestar informagbes pds-venda ao cliente, utilizando linguagem clara e adequada ao
contexto.

- Confirmar as condigbes de venda acordadas, assegurando a sua correta aplicagao.

- Orientar o cliente quanto a utilizagdo correta do produto ou servigo, respeitando as
instrucdes definidas.

- Identificar oportunidades de melhoria com base no feedback obtido.
- Assegurar disponibilidade e atencao ao cliente no periodo pés-venda, de acordo com os
padrdes de atendimento.
Tratar reclamagoes e devolugoes, aplicando técnicas de resolugao de conflitos, de forma
profissional e orientada para a satisfagao do cliente.
CA 2.1. Identificar a legislacao vigente de protegdo de consumidores e tratamento das reclamagdes.
CA 2.2. Descrever as técnicas de resolugao de conflitos.

CA 2.3. Descrever o processo de gestado de reclamacéo, identificando a documentagéo utilizada para
sua recolha assim como a informagao que deve conter.

CA 2.4. Numa situagao pratica de gestéao de reclamacgéo, aplicando os procedimentos internos:

- Receber reclamagdes do cliente, adotando uma postura empatica e profissional.

- Analisar a reclamacéao apresentada, identificando as causas do problema.

- Propor solugdes adequadas, respeitando os limites de autoridade definidos.

- Registar a reclamacéo e a solugédo adotada, garantindo a rastreabilidade do processo.
Desenvolver agoes de fidelizagao do cliente, promovendo relagdes comerciais duradouras, de
acordo com a estratégia da organizacao.

CA 3.1. Identificar as estratégias de fidelizagcao definidas pela organizagéao.

CA 3.2. Descrever as ferramentas de gestao de relacionamento com o cliente (CRM).

CA 3.3. Identificar os meios e ferramentas digitais para o desenvolvimento de a¢bes de fidelizacao,
de acordo com os procedimentos da organizagao.

CA 3.4. Identificar as técnicas de relacionamento profissional e continuo com os clientes.
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CA 3.5. Promover produtos ou servigos complementares, respeitando o perfil e as necessidades do
cliente.

CA 3.6. Propor agdes de fidelizagao do cliente, respeitando as diretrizes da organizagao.

CA 3.7. Utilizar ferramentas de gestado de relacionamento com o cliente (CRM), de acordo com os
procedimentos internos.

CA 3.8. Contribuir para a valorizagdo da imagem da organizagao junto dos clientes.

RA4: Registar e arquivar informagao pés-venda, assegurando a confidencialidade e a conformidade
com as normas internas.

CA 4.1. Explicar os procedimentos de registo e arquivo de informagéo pds-venda.

CA 4.2. Explicar as normas internas e legais relativas a prote¢cdo de dados pessoais.

CA 4.3. Registar as interagdes pds-venda realizadas com os clientes.

CA 4.4. Atualizar os dados do cliente nos sistemas de informagéo da organizagao.

CA 4.5. Arquivar a documentagéo pos-venda, de acordo com os procedimentos definidos.

CA 4.6. Assegurar a confidencialidade dos dados do cliente em todas as fases do processo.

Servigo pés-venda

1. Conceito e objetivos

2. Importancia para a satisfagéo do cliente

.3. Papel do servigo pds-venda na imagem e reputagao da organizagéo
4. Responsabilidades do operador no periodo pds-venda

2. Atendimento e comunicagao no poés-venda

2.1. Comunicagao profissional

2.2. Etiqueta e imagem institucional

2.3. Adaptacao da comunicacao ao perfil e situagdo do cliente
2.4. Gestao de interagdes dificeis no pés-venda

3. Gestdo de reclamagoes e devolugdes

3.1. Tipos de reclamacbes

3.2. Técnicas de resolugao de conflitos

3.3. Procedimentos internos no tratamento de reclamagdes e devolugdes
3.4.Limites de atuag&o do operador no tratamento de reclamacgdes

4. Acompanhamento e feedback do cliente
4.1. Técnicas de recolha de feedback
4.2. Andlise da satisfacao do cliente

4.3. Importancia do acompanhamento pés-venda
4.4. Utilizagao do feedback para melhoria do servigo

5. Fidelizagcao de clientes
5.1.Estratégias e agbes de fidelizagédo
5.2.Relagéo de longo prazo com o cliente
5.3. Comunicagéo regular e personalizada com o cliente
5.4.Promoc¢do de produtos e servicos complementares no pés-venda

6. Registo e protecdo da informagao
6.1. Sistemas de registo pés-venda
6.2. Confidencialidade e protecado de dados
6.3. Confidencialidade e protecdo de dados pessoais
6.4. Cumprimento das normas internas e legais relativas a informagao

Outras Capacidades Associadas ao Médulo
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— Criatividade.

— Autonomia.

— Autoconfianca.

— Persisténcia/Tenacidade.

— Sentido de responsabilidade.

— Capacidade para assumir riscos.

— Atitude proactiva

— Dinamismo

— Empatia

— Escuta ativa

— Integridade, confidencialidade e responsabilidade das informagdes processadas.
— Ordem e sistematizacao

— Preocupacgao com os detalhes

— Valorizagao do rigor e precisdo nas informagdes

Requisitos Basicos do Contexto Formativo do Médulo

Espacos:

Os espagos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher os requisitos basicos estipulados pelo
Sistema de Acreditagdo das Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Lei n°6/2013, de 11 de fevereiro; Boletim
Oficial n°9; | Série).

Professor(a) / Formador(a):

— O(A) professor(a) ou formador(a) deve possuir um Certificado de Aptidao Profissional que prove que
o mesmo é detentor de formagao pedagodgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— O(A) professor(a) ou formador(a) deve ter a formacgéo técnica relacionada com os contetidos do
Médulo Formativo.

— O(A) professor(a) ou formador(a) deve ter experiéncia profissional, minima de 3 anos, comprovada
nas competéncias incluidas na Unidade de Competéncia associada ao Médulo Formativo.

Requisitos de Acesso ao Modulo Formativo

As condi¢bes de acesso ao mdodulo formativo constam no BO n° 20, | Série, Portaria Conjunta n° 09/2020 de
20 de fevereiro - Estrutura e Organizacdo do Catdlogo Nacional de Qualificacées e Portaria Conjunta n°®
10/2020 de 20 de fevereiro - Quadro Nacional de Qualificagbes.
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MODULO FORMATIVO EM CONTEXTO REAL DE TRABALHO MT_COMO06

Nivel: 3 Duragao indicativa:360 Horas

Associado a todas as Unidades de Competéncia

Resultados de Aprendizagem (RA) e Critérios de Avaliacao (CA

RA1:

RA2:

RA3:

RA4:

Integrar-se no contexto de trabalho, respeitando as normas, procedimentos e cultura da
organizagao.

CA 1.1. Cumprir os horarios, regras internas e normas de funcionamento da organizagéo.

CA 1.2. Demonstrar postura profissional, ética e responsabilidade no desempenho das tarefas.
CA1.3. Respeitar as normas de seguranga, higiene e saude no trabalho.

CA1.4. Aplicar as normas de comunicagao e imagem institucional da organizagao.

CA 1.5. Cooperar com a equipa de trabalho, respeitando hierarquias e orientagdes superiores.

Realizar atividades de acolhimento, atendimento e informagao ao cliente/utente em contexto
real de trabalho.

CA 2.1. Acolher e atender clientes/utentes de forma cordial e profissional.

CA 2.2. Identificar necessidades e expectativas dos clientes/utentes através da escuta ativa.

CA 2.3. Fornecer informacdes claras e rigorosas sobre produtos, servigos ou procedimentos.

CA 2.4. Adaptar a comunicagéo aos diferentes canais de atendimento utilizados.

CA 2.5. Registar as interagbes com o cliente/utente nos sistemas internos, de acordo com os

procedimentos definidos.

Participar no processo de negociacéo e concretizacéo de vendas de produtos e servigcos.
CA 3.1. Apresentar produtos e servigos de acordo com as orientagdes comerciais da organizagéo.
CA 3.2. Aplicar técnicas basicas de venda e negociagcao em situacdes reais.

CA 3.3. Responder a objecdes e questdes dos clientes de forma profissional e adequada.
CA 3.4. Confirmar as condigdes da venda antes da sua concretizagao.

CA 3.5. Registar corretamente as vendas efetuadas nos sistemas definidos.

Participar nas operagoes de tesouraria, respeitando os procedimentos internos e as normas
de seguranga

CA 4.1. Realizar operacdes de recebimento e pagamento de acordo com os procedimentos internos.
CA 4.2. Utilizar com eficacia os meios de pagamento disponibilizados pela organizacao.

CA 4.3. Emitir e conferir documentos de venda e pagamento.

CA 4.4. Manter organizagao e rigor no manuseamento de valores.

CA 4.5. Comunicar eventuais irregularidades ao responsavel hierarquico.

RA5: Assegurar o servigo pds-venda e colaborar em agoes de fidelizagao de clientes.

CA 5.1. Prestar apoio ao cliente no periodo pés-venda, de acordo com as normas da organizagao.

CA 5.2. Participar no tratamento de reclamagbes e devolugdes, respeitando os procedimentos
internos.

CA 5.3. Recolher e registar feedback do cliente.

CA 5.4. Colaborar em agdes de fidelizacao definidas pela organizagéo.
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CA 5.5. Contribuir para a manutengédo de um relacionamento profissional e duradouro com o cliente.

RAG: Participar nas atividades de registo, organizagdao e protegdo de informagao produzida no
exercicio da atividade profissional.

CA 6.1. Registar dados e informagdes nos sistemas internos de forma correta e completa.
CA 6.2. Atualizar informagcao relativa a clientes, vendas e pés-venda.

CA 6.3. Garantir a confidencialidade dos dados tratados.

CA 6.4. Cumprir as normas internas e legais relativas a protecéo de dados.

CA 6.5. Utilizar a informacao registada para apoio a atividade e melhoria do servigo.

1. Integracao na organizagao
1.1. Estrutura, funcionamento e cultura organizacional
1.2. Normas internas, regulamentos e procedimentos
1.3. Direitos, deveres e responsabilidades do formando em contexto real de trabalho

2. Atendimento e relagao com o cliente em contexto real
2.1. Acolhimento e atendimento presencial, telefénico e digital
2.2. Comunicagéo profissional em situacdes reais
2.3. Gestédo de comportamentos e atitudes no atendimento ao cliente

3. Venda e negociagdao em ambiente de trabalho
3.1. Apresentacao de produtos e servigos
3.2. Técnicas de venda e negociagéo aplicadas
3.3. Gestao de objegdes e fecho de vendas
3.4. Adaptacao da abordagem comercial ao perfil do cliente

4. Operagoes de tesouraria
4.1.Recebimentos e pagamentos
4.2. Utilizagdo de meios de pagamento
4.3. Emissao e conferéncia de documentos
4.4. Controlo interno e seguranga nas operagdes de tesouraria

5. Servigo pos-venda e fidelizagao
5.1. Acompanhamento do cliente
5.2. Tratamento de reclamacgdes e devolugdes
5.3. Acgdes de fidelizagao
5.4. Gestao da satisfagao e retencao de clientes

6. Registo e gestido da informagao

6.1. Sistemas de informagéo utilizados

6.2. Registo, organizacao e arquivo de dados

6.3. Confidencialidade e protegao da informacgéao

6.4. Utilizacao da informagao para apoio a decisao e melhoria do servigo
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REQUISITOS PARA IMPLEMENTACAO DA QUALIFICACAO PROFISSIONAL

Formando:

Possuir:

e Minino 8° Ano de escolaridade ou

Certificado de Qualificagéo Profissional de Nivel X na mesma FP

RECURSOS / POR TURMA 20 FORMANDOS

Espaco/Instalagdes em m?

» Sala de formacdo tedrica equipada — minimo 40 m?
» Sala pratica/simulagdo de atendimento e vendas — minimo 35 m?
» Espago equipado para praticas de tesouraria e atendimento digital —
minimo 25 m?

Equipamentos (quantificar)

» 20 computadores com acesso a internet

» 1 computador para o formador

* 1 videoprojector/datashow

* 1 impressora multifungdes

* 1 quadro branco

* 1 sistema POS/caixa registadora para simulagéo

» 2 terminais de pagamento eletronico (TPA) para pratica
« 1 telefone fixo ou sistema de atendimento telefonico

» 20 mesas e 20 cadeiras para formandos

* 1 mesa e cadeira para formador

Materiais elou ferramentas
(quantificar)

» Material de escritorio diverso (papel, canetas, dossiers, agrafadores,
calculadoras, etc.)

» Catalogos, folhetos e materiais promocionais

* Formularios comerciais e documentos de tesouraria

*» Guias de atendimento ao cliente e procedimentos internos

» Software de gestdo comercial/CRM para simulagao

» Manual do formando e materiais pedagégicos

* Acesso a plataformas digitais de atendimento e vendas

Recursos humanos

Requisito:

» Formagao superior nas areas de Gestao, Marketing, Comércio,
Administragdo, Economia ou areas afins.

» Formagéo pedagdgica de formadores reconhecida pelas entidades
competentes.

» Experiéncia minima de 3 anos em coordenacgao ou gestédo de
formacao profissional.

» Conhecimento do Sistema Nacional de Qualificacées de Cabo Verde e
da abordagem por competéncias.

Formador:

Requisitos:

—  O(A) professor(a) ou formador(a) deve possuir um Certificado de
Aptiddo Profissional que prove que o mesmo é detentor de
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formacgao pedagdgica na abordagem por competéncias, segundo
alei.

O(A) professor(a) ou formador(a) deve ter a formacéo técnica
relacionada com os conteudos do Médulo Formativo.

O(A) professor(a) ou formador(a) deve ter experiéncia
profissional, minima de 3 anos, comprovada nas competéncias
incluidas na Unidade de Competéncia associada ao Modulo
Formativo.
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