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Cédigo e Designagéo 341346 - Técnico/a de Comunicacao e Servico Digital
do Referencial de

" Nivel de Qualificacdo do QNQ: 4
Formacao

Nivel de Qualificacao do QEQ: 4

Modalidades de

Educacéio e Formagéio Cursos de Aprendizagem

Total de pontos de

g 184,50
crédito

Publicado no Boletim do Trabalho do Emprego (BTE) n° 17 de 08 de maio de 2016 com entrada
em vigor a 08 de maio de 2016.

12 Atualizagdo em 01 de setembro de 2016.

. . 22 Actualizagéo publicada no Boletim do Trabalho do Emprego (BTE) n°® 39 de 22 de outubro de
Publicacéao e 2017 com entrada em vigor a 22 de outubro de 2017.
atualizacoes
3?2 Actualizagao publicada no Boletim do Trabalho do Emprego (BTE) n° 8 de 29 de fevereiro de
2020 com entrada em vigor a 29 de fevereiro de 2020.

42 Actualizag&o publicada no Boletim do Trabalho do Emprego (BTE) n° 19 de 22 de maio de
2020 com entrada em vigor a 22 de maio de 2020.

Observacoes
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QUALIFICAGOES

1. Perfil de Saida

Descrigao Geral

Assegurar a comunicagdo comercial e o servigo ao cliente em entidades de diferentes tipologias, através de meios interativos
ou digitais.

Atividades Principais

e Atender e aconselhar os clientes relativamente a produtos ou servigos através de meios interativos ou digitais.

¢ Receber e gerir pedidos de assisténcia de clientes relativamente a produtos ou servigos através de meios interativos ou
digitais.

e Tratar e encaminhar reclamacgdes de clientes através de meios interativos ou digitais.

e Implementar e monitorizar estratégias de promogao de produtos e servigos através de meios interativos ou digitais.

e Vender e assegurar os procedimentos da venda em meios interativos ou digitais.

e Registar, resolver e encaminhar situagdes comerciais, faturagéo, contencioso, pontos de situagéo sobre pedidos em
curso e identificagdo de oportunidades de venda.

e Coordenar a atividade das equipas de trabalho em contact centre.
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Q.

CATALOGO

ANQYEP

AGENCIA MAC

QUALIFICACOES ENSING PROFYSSIONAL 1P
3. Referencial de Formacao Global
Formacao Sociocultural:
Dominios de Formagao Cddigo UFCD Horas
6651 Portugal e a Europa 50
6652 Os media hoje -
6653 Portugal e a sua Histéria 25
6654 Ler a imprensa escrita o5
Viver em
Portugués 6655 A Literatura do nosso tempo 50
6656 Mudangas profissionais e mercado de trabalho 25
6657 Diversidade linguistica e cultural 25
6658 Procurar emprego 50
Total: 275
6659 Ler documentos informativos 25
6660 Conhecer os problemas do mundo atual 50
6661 Viajar na Europa 25
Comunicar em
Lingua Inglesa 6662 Escolher uma profissdo/Mudar de atividade 25
6663 Debater os direitos e deveres dos cidadédos 25
6664 Realizar uma exposic&o sobre as instituicdes internacionais 50
Total: 200
6665 O Homem e o0 ambiente 25
6666 Publicidade: um discurso de sedugédo 25
Mundo Atual 6667 Mundo atual — tema opcional o5
6668 Uma nova ordem econémica mundial 25
Total: 100
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for
CATALOGO

QUALIFICACOES

Desenvolvimento
Pessoal e Social

Tecnologias de
Informacéo e
Comunicagao

6669

6670

6671

0755

0757

0767

0792

Higiene e prevencéo no trabalho

Promocgéao da saude

Culturas, etnias e diversidades

Processador de texto - funcionalidades avancadas

Folha de calculo - funcionalidades avancadas

Internet - navegacéo

Criacéo de paginas para a web em hipertexto

ANCQEP

AGENCIA NACIONAL
PARA A QUALIFICACAO EO
ENSINO PROFISSIONAL, P

50

25

25

Total: 100

25

25

25

25

Total: 100

1Pode optar-se pelo desenvolvimento de outra lingua estrangeira, que se revele mais interessante do ponto de vista das necessidades do
mercado de trabalho, tendo por base os mesmos conteudos e objetivos/competéncias a adquirir.

Formacao Cientifica

Domlnlos_de Caodigo UFCD Horas
Formagao
6672 Organizagéo, andlise da informag&o e probabilidades 50
6673 Operagbes numéricas e estimacéo 25
Matematica e 6674 Geometria e trigonometria 50
Realidade
6675 Padr&es, fungbes e algebra 25
6676 Fungbes, limites e calculo diferencial 50
Total: 200
6696 Ordem juridica, fontes de Direito, sujeitos e relag&o juridica 25
6697 Contrato e garantias 25
Direito _ .
6698 Sociedades comerciais 25
6699 Titulos de credito e operagbes bancarias 25
Total: 100
6700 Agentes econoémicos e atividades e econémicas 25
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CATALOGO

QUALIFICAGCOES

ANCREP

PARA A QUALIFICACAO E O
ENSINO PROFISSIONAL, P

6701 Funcionamento da atividade econémica 25

Economia 6702 Estado como regulador da atividade econdémica 25

6703 Economia portuguesa em contexto inernacional 25

Total: 100

Total de Pontos de Crédito das Componentes de Formagao Sociocultural e de Formacgao Cientifica: 70,00
Formacao Tecnoldgica
Caodigoz UFCD pré-definidas Horas Pngé?tge
9203 Setor do comércio e servicos - conceitos e principios gerais 25 2,25
9204 gtiig;/iit(izlade do profissional de Técnico de Comunicagao e Servigo 25 2.25
0349 Ampiente, Seguranca, Higiene e Saude no Trabalho - conceitos 25 2.25
basicos
9205 Processo de comunicacéo 50 4,50
9206 Comunicagéo escrita — servico ao cliente 50 4,50
9207 B  Qualidade e satisfagzo do cliente 25 2,25
9208 Inteligéncia emocional 25 2,25
7843 “ Técnicas de negociacéo e venda 50 4,50
9209 B  :arketing - principios gerais 50 4,50
9210 Atendimento nédo presencial ao cliente 50 4,50
9211 Fidelizag&o e recuperagéo de clientes 25 2,25
9212 Gestao de reclamagdes — venda ndo presencial 25 2,25
9213 Neuromarketing 50 4,50
9214 Marketing digital 25 2,25
9215 Marketing 3.0 25 2,25
9216 Meios de comunicagao digital 25 2,25
9217 Planos e campanhas de comunicacédo — venda nao presencial 50 4,50
9218 Campanhas de servigos ativos e servigos reativos 50 4,50
9219 Social media 25 2,25
9220 Gestéo de conteudos digitais 25 2,25
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http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/11650
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/11651
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/413
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/11652
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/11653
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/11654
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/11655
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/9155
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/11656
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/11657
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/11658
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/11659
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/11660
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/11661
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/11662
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/11663
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/11664
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/11665
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/11666
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/11667

‘Q ANCQYEP

CATALOGO AGENCIA NACIONAL

QUALIFICACOES D e

9221 Gestéo de mobile 50 4,50
9222 Processo de venda n&o presencial 50 4,50
7844 Gestéo de equipas 25 2,25
7229 Gestéo do stress do profissional 25 2,25
9223 Documentagao comercial — assisténcia ao cliente nao presencial 25 2,25
9224 Sistemas digitais e gestdo documental 25 2,25
9225 Lingua inglesa — comunicagao e servigo ao cliente ndo presencial 50 4,50

Total da carga horaria e de pontos de crédito: 950 85,50
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http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/11668
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/11669
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/9156
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/10236
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/11670
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/11671
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/11672

‘Q ANCQYEP

CATALOGO AGENCIA MACIOMAL
N A PARA A QUALIFICACAO EOQ
QUALIFICACOES ENSINO PROFISSIONAL, P

Para obter a qualificagao de Técnico/a de Comunicagao e Servigo Digital, para além das UFCD pré-definidas, terdo também de ser
realizadas 100 horas da Bolsa de UFCD

Bolsa de UFCD

Pontos
Cédigo Bolsa UFCD Horas de

crédito
0487 Servigo ao cliente 50 4,50
9226 Gestao de informagao do cliente 25 2,25
5436 Lideranga e motivagao de equipas 50 4,50
5446 Lingua espanhola - relagbes laborais - iniciagéo 50 4,50
9227 Lingua espanhola — apresentagédo de produto/servigo 25 2,25
8609 Lingua espanhola - atendimento 50 4,50
8606 Lingua espanhola - atendimento no servigo pés-venda 50 4,50
7852 Perfil e potencial do empreendedor — diagnéstico/ desenvolvimento 25 2,25
7853 Ideias e oportunidades de negdcio 50 4,50
7854 Plano de negécio — criagéo de micronegocios 25 2,25
7855 Plano de negdcio — criagao de pequenos e médios negocios 50 4,50
8598 Desenvolvimento pessoal e técnicas de procura de emprego 25 2,25
8599 Comunicagéo assertiva e técnicas de procura de emprego 25 2,25
8600 Competéncias empreendedoras e técnicas de procura de emprego 25 2,25
9820 Planeamento e gestao do orcamento familiar 25 2,25
9821 Produtos financeiros basicos 50 4,50
9822 Poupancga — conceitos basicos 25 2,25
9823 Crédito e endividamento 50 4,50
9824 Funcionamento do sistema financeiro 25 2,25
9825 Poupanca e suas aplicagbes 50 4,50
10672 Introducéo a utilizagéo e protegéo dos dados pessoais 25 2,25
10746 Seguranga e Saude no Trabalho — situagdes epidémicas/pandémicas 25 2,25

Total da carga horaria e de pontos de crédito da Formagio Tecnolégica 1050 94_,5
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http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/10317
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/11673
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/9157
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/4805
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/11674
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/10524
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/10521
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/9116
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/9117
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/9118
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/9119
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/10385
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/10386
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/10387
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/12454
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/12455
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/12456
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/12457
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/12458
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/12459
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/16377
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/17491

‘Q ANCQYEP

ATALOGO AGENCIA NACIONAL
PARA A QUALIFICACAO EO
ENSINO PROFISSIONAL, P

QUALIFICACOES

Pontos
Formacao Pratica Horas ~ de
crédito
Considerando que os cursos de aprendizagem sao desenvolvidos em regime de
Contexto de alternancia, parte das UFCD que integram a formacéo tecnolégica podem ser 1500 20.00

Trabalho desenvolvidas na formagao pratica em contexto de trabalho (ver orientagdes para o
desenvolvimento desta componente de formagdo em www.iefp.pt)

20s codigos assinalados a laranja correspondem a UFCD comuns a dois ou mais referenciais, ou seja, transferiveis entre referenciais de

formagao.
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4. Desenvolvimento das Unidades de Formacao de Curta Duracao (UFCD)

4.1. Formacao de Base - Sociocultural

6651

Carga horaria
Portugal e a Europa 50 horas

Reconhece a Constituigdo como Lei Fundamental do Estado de Direito portugués.

Demonstra o conhecimento da hierarquia e das competéncias dos 6rgdos de soberania.
Explicita a interdependéncia entre governantes e governados no contexto das sociedades democraticas.
Lida de forma cooperante com os outros, assumindo as regras do jogo democratico.

Indica os objetivos da adesao de Portugal a Unido Europeia.

Justifica a criagdo da Unido Europeia.

Refere as diferentes etapas da construgdo europeia.

Distingue os diferentes Tratados.

Caracteriza as principais instituicdes da Unido Europeia.

Reconhece a importancia de organizagdes internacionais na resolugéo de problemas globais.
Identifica diferentes tipos de organizagdes internacionais e explicita as fungdes das principais.

Resultados da

Aprendizagem

e & o o o o o o o o o

Conteudos

e Organizagéo do Estado Democratico
o O Estado de Direito — a Constituigao
- A génese da nossa Constituicdo
- A prevaléncia da Lei Fundamental face a outras normas ou leis
- Principios, direitos e garantias
- Organizagao politica
Os Orgados de Soberania — sua composigao, competéncias e interligagdo
o Presidéncia da Republica, Assembleia da Republica, Governo e Tribunais
A Administragdo Publica
o Algumas competéncias a nivel central, regional e local
Integracéo de Portugal na Unido Europeia
o Principais motivagdes do pedido de adesdo e implicagdes decorrentes da integragéo
e A Europa, o cidadao e o trabalho
o Estados-Membros: sucessivos alargamentos
o Mercado Unico Europeu
o Ades&o a moeda uUnica
o Os principais Tratados da Unido Europeia
o As instituicdes europeias
o O cidadao/profissional europeu
e A Europa e o Mundo
o As principais organizag¢des internacionais: organizagdes intergovernamentais (ONU, OTAN, entre outras) e organiza¢des ndo
governamentais
o Nivel de intervengdo na resolucéo de problemas mundiais

L]

L]

L]
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QUALIFICACOES ENSINO PROFISSIONAL, P

. . Carga horaria

Distingue comunicagao e informacgao.

Identifica os varios tipos de media e as respetivas fungdes.

Explicita a influéncia do media na opini&o publica.

Reconhece a importancia do direito a informacgao.

Identifica novas formas de informagao e de comunicagao resultantes da evolucéo tecnolégica.

6652

Resultados da

Aprendizagem

e o o o o

Contetidos

Conceitos de comunicagéo, informagéo e media

Fungdes e potencialidades dos diferentes media

Componentes do sistema mediatico: profissionais, empresas, tecnologias, contetdos, audiéncias e politicas de comunicagéo
Condicionantes da produgao mediatica: audiéncias, programacgao e publicidade

A importancia dos media na formagéo da opinido publica

Condicionantes da produgao mediatica: audiéncias, programacao e publicidade

Componentes do direito a informagao

Obstaculos ao direito a informagéo

Relagdo entre as novas tecnologias e a comunicagao

e © o o o o o o o

6653

Portugal e a sua Historia Carga horaria
25 horas

e Situa, cronologicamente, os momentos mais importantes da histéria de Portugal contemporaneo.

e |dentifica, em diferentes periodos de tempo, as influéncias estrangeiras na cultura e nos diversos setores de
atividade econdmica portugueses.

e Reconhece o protagonismo de Portugal em determinados momentos historicos.

e Relaciona as diferentes correntes de pensamento com a produgéo artistica e literaria que lhes esta associada.
e Caracteriza, genericamente, a evolugéo da estrutura social, da cultura e dos costumes.

e Compreende as causas que conduziram a um processo de transicdo democratica em Portugal.

Resultados da

Aprendizagem

Contetidos

e A civilizagao industrial no século XIX e XX
o O mundo industrializado no século XIX
o As alteragdes urbanas e sociais da industrializagéo
o Os novos modelos culturais do mundo industrializado
e A Europa e o mundo no século XX
o As transformagdes econdémicas do pds-guerra
o Mutagdes na estrutura social, na cultura e nos costumes
o Ruptura e inovagéo na arte e na literatura
e Portugal no século XX
o Portugal: da | Republica a ditadura militar
o Portugal: o autoritarismo e a luta contra o regime
o Portugal democratico: a Revolug&o do 25 de Abril e a instauragdo do Estado Democratico
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QUALIFICAGOES

. . Carga horaria

e |dentifica e caracteriza tipos de textos jornalisticos.
e Distingue jornais da imprensa escrita.
e Desenvolve o espirito critico e a capacidade comunicativa.

Resultados da

Aprendizagem

Conteudos

e Jornal escrito e jornal televisionado

e Tipos de jornais

o Generalistas — nacionais e regionais

o Especializados — desportivos, de artes, cientificos, entre outros
Géneros jornalisticos e respetiva estrutura

Analise da estrutura de primeiras paginas de jornais

Analise do conteudo das diferentes secgdes e tipos de texto de um jornal

6655

A Literatura do nosso tempo Carga horaria
50 horas

Identifica caracteristicas genéricas do texto literario.

Caracteriza genericamente os diferentes géneros literarios.

Distingue os varios géneros literarios.

Estabelece relagdes entre a literatura portuguesa do século XX e outras formas de expressao artistica.
Identifica fontes de influéncia de diferentes correntes ou autores nacionais e estrangeiros.

Reconhece um conjunto de autores representativos do século XX e relaciona-os com a sua forma de escrita e
principais obras.

e Desenvolve capacidades de leitura, interpretagéo, andlise critica e de aprego pela arte.

Resultados da

e o o o o

Aprendizagem

L]

Contetidos

e Conceito de literatura

e Conceito de texto literario

A literatura portuguesa do século XX

A relagéo da literatura portuguesa do século XX com outras formas de expressao artistica
Os autores e a sua produgéo literaria - que géneros literarios e que tematicas

o Agustina Bessa Luis

o Anténio Lobo Antunes
o David Mouréao Ferreira
o Dinis Machado

o José Cardoso Pires

o José Saramago
o
o
o
o

Lidia Jorge

Manuel Alegre

Sophia de Mello Breyner Andresen
Vergilio Ferreira
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QUALIFICAGOES

6656

— . Carga horaria
udancgas profissionais e mercado de trabalho 25 horas

Relaciona a evolugdo da organizagado do trabalho e das profissdes com as mudangas cientificas e tecnoldgicas.
Avalia os impactos das novas tecnologias no exercicio profissional.

Compreende a influéncia das novas dindmicas na evolu¢do do mercado de trabalho.

Reconhece a importancia da aprendizagem ao longo da vida, independentemente do contexto em que a mesma
se processa.

L]
Resultados da :
L]

Aprendizagem

Contetidos

Conceitos de trabalho, emprego e empregabilidade

Representag¢des sociais das profissdes e dos contextos de trabalho

Evolucéo cientifica e técnica e implicagdes no mundo do trabalho

Novas formas de trabalho associadas as novas tecnologias — o teletrabalho

Classificagao dos setores de atividades econdémicas e profissdes

Evolugao dos perfis profissionais na area profissional do curso

A importancia dos percursos formais, ndo formais e informais de aprendizagem ao longo da vida

e & o o o o o

6657

- R ‘o es Carga horaria
ersidade linguistica e cultural 25 horas

Reconhece a lingua como caracteristica de uma cultura.

Identifica os diferentes falares regionais e os seus elementos diferenciadores.
Interpreta corretamente o sentido da expressao “unidade na diversidade”.

Situa geograficamente os diferentes falares.

Identifica alguns aspetos culturais dos paises pertencentes a CPLP.

Relaciona os objetivos da CPLP com os objetivos da politica externa portuguesa.

Resultados da

Aprendizagem

e o o o o o

Contetdos

e O Portugués - uma Lingua Viva
e Lingua, dialeto e falar regional
e Unidade e diversidade da Lingua Portuguesa
o A pronuncia e o Iéxico, elementos de diferenciagdo
o Variedades do portugués, distribuicdo geografica
e O Portugués no mundo actual
e Comunidade de Lingua Oficial Portuguesa (CPLP)
o Antecedentes e Declaragao
o Estatutos
o Estados membros
o Objectivos
e Expanséo da Lingua Portuguesa no mundo: descobrimentos e descolonizagéo
e Politica externa e defesa da Lingua Portuguesa
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QUALIFICAGOES

6658

Procurar emprego Carga horaria
preg 50 horas

e Compreende as exigéncias do mercado de trabalho em termos de insergao profissional.
e |dentifica e consulta fontes diversificadas de ofertas de emprego.

e Constroi instrumentos diversificados de candidatura a um emprego.

L]

L]

Explicita as finalidades dos diferentes instrumentos de candidatura ao emprego.

Distingue comportamentos e posturas ajustados e desajustados durante os processos de sele¢éo para um
emprego.
e Reconhece a importancia da procura ativa de emprego.
e Desenvolve capacidades de iniciativa e de responsabilidade pessoal.

Resultados da

Aprendizagem

Contetidos

e Conceitos de mercado de trabalho

e Oferta e procura de emprego: rede de relagdes pessoais, anuncios, Centros de Emprego, empresas de recrutamento, Internet...
e Técnicas e instrumentos de candidatura a um emprego: curriculum vitae, carta de apresentacgao, carta de candidatura, carta de
recomendacao, entrevista, testes de selecgao

e Recrutamento e mobilidade de trabalhadores na Unido Europeia

e Programas e medidas de apoio a insergao profissional e a criagdo de empresas

e Ponto Nacional de Qualificacéo (PNQ)

. . Carga horaria
6659 Ler documentos informativos 25 horas

e L& e interpreta documentos informativos e utilitarios.
e Adequa o discurso oral e escrito, em situagdes do quotidiano, de acordo com as aprendizagens efetuadas.
e Elabora um glossario com base nos documentos trabalhados.

Resultados da

Aprendizagem

Contetdos

* Analise de textos informativos e utilitarios
o Instrugdes de utilizagdo de equipamentos ou de produtos diversos
o Anuncios e pequenos artigos
o Rétulos de produtos alimentares
o Regras de jogos
e Sistematizagdo e apresentagédo do contetido dos textos trabalhados
e Seleccdo dos principais termos em fungao do tema
e Organizagdo de um glossario
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Resultados da

Aprendizagem

IFICAGOES

6660

Carga horaria
Conhecer os problemas do mundo atual 50 horas

Consulta varias fontes de informagao.

Selecciona, organiza e sistematiza a informagéo recolhida.

Analisa criticamente a informagao.

Produz textos escritos.

Argumenta oralmente sobre os textos produzidos.

Consciencializa-se dos problemas que afetam presentemente a humanidade.
Identifica a importancia de alterar politicas, atitudes e comportamentos.

e o o o o o o

Conteudos

e Devem ser identificados dois temas que se assumem na atualidade como um problema para a humanidade, de acordo com os
interesses do grupo
e Exemplos

o

0 0 0o o o o o o

Excluséo social e solidariedade

Migragéo e minorias étnicas

Toxicodependéncias

Sida

Globalizagao

Avangos tecnoldgicos e reflexos no mundo do trabalho
Ameaca nuclear

Preservagao ambiental

(-+)

Resultados da

Aprendizagem

6661

.. Carga horaria
Viaj Europa 25 horas

Consulta varias fontes de informagao.

Selecciona, organiza e sistematiza a informagao recolhida.

Reconhece o espago europeu e o espago comunitario.

Identifica as diferentes moedas utilizadas no espago europeu e reconhece o respetivo valor face ao euro.
Prepara a viagem a realizar.

Preenche formularios e outros impressos.

Utiliza mapas para identificar e se deslocar até aos locais pretendidos.

e o o o o o o

Conteudos

e A

Europa e o Espago Comunitario

¢ |dentificagdo do(s) pais(es) a visitar (num maximo de 2)
¢ |dentificagdo das cidades a visitar
e Preparacdo da viagem

o

o
o
o
o

Recolha de dados de caracterizagédo do destino da viagem

Contacto com agéncias de viagem

Identificagbes de documentos ou outras condigdes exigidas pelas autoridades do pais
Mapas e roteiros

Plano de viagem
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QUALIFICAGOES

6662

S .- Carga horaria
Escolher uma profissao/Mudar de atividade 25 horas

Consulta varias fontes de informagao.

Selecciona, organiza e sistematiza a informagéo recolhida.
Analisa criticamente a informagéo.

Identifica e desmonta esteredtipos profissionais.

Produz documentos de resposta a anuncios de oferta de emprego.

Resultados da

Aprendizagem

e o o o o

Contetidos

Profissdes tradicionais e novas profissdes

Representagdes sociais das profissdes

Caracterizagao das principais atividades associadas a saida profissional
Anuncios de oferta de emprego

Curriculum Vitae

Carta de apresentagéo

e o o o o o

6663

. R ~ Carga horaria
Debater os direitos e deveres dos cidadaos 25 horas

Consulta varias fontes de informagao.

Selecciona, organiza e sistematiza a informacéo recolhida.
Analisa criticamente a informagao.

Distingue liberdade, direito e dever.

Defende e exerce, em consciéncia, os seus direitos e deveres.

Resultados da

Aprendizagem

e o o o o

Conteudos

e Devem ser identificados dois temas (um no dominio dos direitos e outro no dominio dos deveres) que se assumam de maior interesse
para o grupo
e Exemplo
o Liberdade de expresséo
Liberdade de informagéo e liberdade de imprensa
Direito & seguranga e protecgao
Direito a igualdade de oportunidades
Direito a diferenga
Direito a educacéo ao longo da vida
Deveres do cidadao no respeito pelas liberdades individuais e colectivas
Deveres do cidad&o no respeito pelo patrimonio cultural e ambiental
Deveres do cidadao no respeito pela justica e solidariedade dos paises ricos pelos paises pobres

(-+)

0O 0 0 0o o 0o o o o
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Carga horaria

6664 Realizar uma exposicao sobre as instituigcoes internacionais 50 horas

Consulta varias fontes de informagao.

Selecciona, organiza e sistematiza a informagéo recolhida.

Identifica as instituigdes internacionais com maior relevancia nas diferentes areas de intervengéo.
Debate, em grupo, as opgdes de realizagédo do trabalho.

Apresenta em exposic¢ao, sob a forma de cartaz ou de outro suporte, uma instituigdo internacional.

Resultados da

Aprendizagem

e o o o o

Contetidos

Identificacéo de instituigdes internacionais organizadas de acordo com a natureza e ambito de intervengéo
Recolha de informagéo de carater geral e de carater selectivo

Tratamento da informagéo

Direitos de autor

Estruturagdo e produgéo de um documento informativo/divulgacéo/promogéo
Organizagao da exposigao

o Reserva do espacgo

o Preparagao do espago

o Divulgagéo e promogéao do evento

o Produgéo de convites

o Acolhimento dos visitantes

o Balanco final

e o o o o o

6665

o e o ambiente Carga horaria
25 horas

e Caracteriza os principais problemas ambientais.
e Compreende o impacte da atividade humana no ambiente.
RESIIEGENEY  * Identifica os efeitos da poluigéo na satde publica.
L]
L]

Aprendizagem

Reconhece a importancia da alteragéo de atitudes e comportamentos na preservagdo do ambiente.
Compreende que nos processos de tomada de decisdo sobre problematicas ambientais concorrem diversas
perspetivas refletindo interesses e valores diferentes.

Conteudos

Principais problemas ambientais relacionados com o ar, a agua, os residuos e o ruido

A poluigdo e a saude publica

As tecnologias verdes: custos e beneficios

Novas fontes de energia e a sua utilizagao

Relagdo entre a sociedade de consumo e a sociedade sustentavel

Comportamentos favoraveis a preservagdo do ambiente

Protocolos e Convengoes internacionais no dominio do ambiente e do desenvolvimento sustentavel
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. - = Carga horaria
6666 Publicidade: um discurso de seducao 25 horas

e |dentifica e interpreta os mecanismos e meios usados pela publicidade para influenciar o consumidor.

e Cria habitos de comparagao e de comprovagao das caracteristicas reais de produtos e servigos face as
REVNELIINEY  caracteristicas definidas pela publicidade.

NI IP£ LIl © Promove uma consciéncia critica face as necessidades de consumo criadas através da publicidade.

e |dentifica modelos sociais, morais, culturais e ideoldgicos, implicitos na mensagem publicitaria.

e Interpreta e aplica a Lei da publicidade a casos especificos.

Conteudos

Sociedade de consumo: consumo e consumismo

Meios de comunicac¢éo de massa: publicidade

e Mercado e publicidade

o Conhecimento e caracterizagéo dos destinatarios na construgdo da mensagem publicitaria
o Consumos juvenis

o Produtos publicitarios destinados a jovens

o Construgao de identidades em fungdo de modelos e de esteredtipos

Elementos fundamentais da estrutura de um anuncio

o Imagem, texto oral e/ou escrito, duragdo e som

Lei da publicidade

R Carga horaria
6667 Mundo atual - tema opcional 25 horas

Resu”a‘.dos da e Promove uma consciéncia analitica e critica, com base em acontecimentos e/ou problemas do Mundo atual.
Aprendizagem

Contetidos

e Os contelidos a desenvolver devem integrar-se em temas de atualidade, escolhidos de acordo com os interesses dos formandos.

6668

Uma nova ordem econémica mundial Carga horaria
25 horas

e Conhece, globalmente, as interdependéncias que no mundo contemporaneo conferem carater mundial as
relagbes econémicas.
Resultados da o |dentifica grandes assimetrias ao nivel do mundo, das regides e dos paises.
. e |dentifica as causas econdmicas e politicas subjacentes a situagao internacional no final do século e do milénio.
Aprendizagem ) - o A
e Reconhece os efeitos econdmicos e sociais da globalizagao.

e |dentifica-se com os principios sociais, de cidadania, de subsidiariedade e de coesdo defendidos por uma
Europa Comunitaria.

Conteudos

e Um olhar sobre o mundo na viragem do século e do milénio
o Interdependéncia econdmica e globalizagéo

o Mundos, regides e paises divididos

Desenvolvimento do capitalismo

O fim da guerra fria e 0 mundo unipolar

A nova ordem econémica mundial

A Europa dos cidadaos
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QUALIFICAGOES

6669

ene e prevencao no trabalho Ca;gahlgt:;na

Define conceitos de saude, doenga profissional e acidente de trabalho.

Relaciona saude com local de trabalho.

Identifica as principais causas das doengas profissionais e dos acidentes de trabalho.
Identifica e interpreta elementos relevantes das estatisticas de acidentes de trabalho.
Identifica as principais caracteristicas de um posto de trabalho-tipo.

Caracteriza as condigdes de trabalho ideais e as formas de as conservar.

Reconhece as vantagens da protegao coletiva e individual.

Utiliza meios adequados de movimentacéo de cargas.

Identifica as regras de utilizagéo de ecras de computador.

Resultados da

Aprendizagem

e o o o o o o o o

Conteudos

e Saude, doenga e trabalho
o Saude
Doencga profissional
Acidentes de trabalho
Doengas profissionais nos diversos setores econémicos
Estatisticas de doengas profissionais e de acidentes de trabalho
Distribuicao de acidentes de acordo com localizagéo da leséo, tipo de leséo, hora de trabalho, regi&o, setor de atividade, idade
Tipos de risco de acidente
Custos dos acidentes
Prevencao de acidentes
rgonomia
Postos de trabalho: sentado, em pé, misto
Condigdes de trabalho: temperatura, ruido, humidade, ventilagdo, iluminacéo, poluentes quimicos
Técnicas de prevencgao coletiva e individual
Equipamentos de prevencéo individual
Movimentagéao de cargas: levantamento, transporte manual
Regras de utilizagao de ecras de computador

L]
o o o oo oMo oo oo o0 o0 o

6670

= . Carga horaria
Promocéao da saude 25 horas

Avalia a importéncia dos comportamentos positivos na promogéo da saude.
Caracteriza os diferentes tipos de toxicodependéncias e diversas patologias contemporaneas.
Reconhece as consequéncias do consumo do alcool, do tabaco e de estupefacientes.

L]

L]

L)
Resultados da e Compreende a importancia do planeamento familiar.
L]
L]

Aprendizagem

Identifica comportamentos que previnem as doengas sexualmente transmissiveis.
Reconhece as organizagdes da sociedade civil na prevengao de riscos, no combate a doenga e no apoio aos
cidadaos portadores de patologias ou dependéncias.

Conteudos

Prevengéo da saude

Alimentagao racional e desvios alimentares

Actividade fisica e repouso

Sexualidade e planeamento familiar

Doengas da atualidade (sida e outras patologias contemporaneas) e toxicodependéncias

Causas, sintomas, formas de prevengao, de transmissao e de tratamento

Organizagdes da sociedade civil que prestam apoio a portadores de diferentes patologias ou dependéncias

REFERENCIAL DE FORMAGAO | Técnico/a de Comunicagio e Servigo Digital - Nivel 4 | 02/06/2020 18/ 75



QUALIFICAGOES

Carga horaria
25 horas

6671 Cul s, etnias e diversidades

Compreende os conceitos de cultura, raga e etnia.

Reconhece as especificidades culturais dos principais grupos étnicos representados na sociedade portuguesa.
Identifica os fluxos de emigracéo portuguesa na atualidade.

Identifica tipos e situagdes de racismo e de discriminagao.

Compreende como o desconhecimento gera preconceitos e medo.

Entende a diversidade como uma forma de riqueza.

Conhece os dispositivos legais e institucionais de promogao da igualdade étnico-cultural.

Resultados da

Aprendizagem

e & o o o o o

Conteudos

Conceitos de cultura, raga e etnia

Fendmenos de emigragéo e de imigragao na actualidade

Identidade cultural das comunidades emigrantes

Contributos de diferentes culturas para a vida de um pais

Racismo e a xenofobia associados a imigragédo

Formas de discriminag&o: nacionalidade, cor, género, religido, orientacéo sexual

Momentos histéricos, personalidades e organiza¢des determinantes na luta contra as diferentes formas de discriminagao
Legislacédo de promogéo da igualdade entre grupos sociais e étnicos

0755 Processador de texto - funcionalidades avancadas caggsah';?;zria

e Automatizar tarefas de edi¢ao e elaboragdo de documentos.
e Efectuar impressdes em série.
e Elaborar e utilizar macros e formularios.

Resultados da

Aprendizagem

Contetidos

e Modelos e assistentes
o Criagao de modelos
o Modelos pré-definidos
o Modelo normal
o Criagao de documentos com recurso a assistentes
e |mpressdo em série
o Documento principal
o Documento de dados
e Formularios
o Criagao de campos de formularios
o Preenchimento de formularios
e Macros
o Criagao
o Gravagao
o Execugéo
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QUALIFICAGOES

- R . Carga horaria
0757 Folha de calculo - funcionalidades avancadas 25 horas

e Executar ligagdes entre multiplas folhas de calculo.
e Efetuar a andlise de dados.
e Automatizar agdes através da utilizagdo de macros.

Resultados da

Aprendizagem

Conteudos

e Mdltiplas folhas de célculo
o Multiplas folhas
o Reuni&o de folhas de célculo
o Ligagao entre folhas
e Resumo de dados
o Inser¢ao de subtotais
o Destaques
o Relatérios
e Andlise de dados
o Andlise de dados em tabelas e listas
- Criagéo, ordenagéo e filtragem de dados
- Formularios
Criacéo e formatagao de uma tabela dinamica
Utilizagao de totais e subtotais
Férmulas em tabelas dindmicas
Elaboracéo de graficos
acros
Macros pré-definidas
Macros de personalizagdo das barras de ferramentas
Criagao e gravagdo de uma macro
Atribuicdo de uma macro a um botéo
Execugéo de uma macro

.
o oooo0o=<Z o0 o0 o0 o

= Carga horaria
0767 Internet - navegacao 25 horas
RESIICEIMEY ¢ Reconhecer a fungéo de pesquisa na Internet.
INICEIUIPLEGEINE ¢ [dentificar as funcionalidades do correio eletronico.

Conteudos

e Sites de Interesse

o Motores de busca

o Servidores publicos para alojamento de paginas
e Mail

o Correio electronico

o Criagdo de mail

o Envio de mensagens e resposta
e File Transfer Protocol

o Conceito

o Comandos de FTP

o Cute FTP
e Newsgroups

o Servidores de News

o Envio e respostas a posts

REFERENCIAL DE FORMAGAO | Técnico/a de Comunicagio e Servigo Digital - Nivel 4 | 02/06/2020 20/ 75



Q. ANQEP

AOEO
Q‘!JAI.IF]('.:‘\Q:(')FS ENSINO PROFISSIONAL, P

Carga horaria

0792 Criacao de paginas para a web em hipertexto 25 horas
ReSUIta.dos da e Elaborar paginas para a web, com recurso a hipertexto.
Aprendizagem
Contetudos

Conceitos gerais de HTML
o Ficheiros HTML
o Estrutura da pagina HTML
Ligagbes
o Tag <A> para ligagao
o Ligagao local com caminhos relativos e absolutos
o Ligagdo a outros documentos na Web e a determinados locais dentro de documentos
Formatagéo de texto com HTML
o Estilos de carateres, carateres especiais e fontes
o Quebra de linha de texto
o Enderegos de mail
* Imagens
o Imagens online
o Imagens e ligagbes
o Imagens externas e de fundo
o Atributos das imagens
o Referéncia das cores, cor de fundo e de texto
o Preparacéo das imagens
Multimédia na web
o Ficheiros de som e de video
e Animagao na web
o Animagao através de ficheiros de imagens GIF e JAVA
Desenho de paginas web
o Estrutura da pagina
o Ligagdes, imagens fundos e cores
e Tabelas
o Definigao e constituigdo de uma tabela
o Alinhamento de células e tabelas
o Dimenséo das colunas e tabelas
e Frames
o Definigdo e atributos de frames
o Conjuntos e ligacdes de frames
e Mapas
o Estrutura de map e utilizagdo de <MAP> e <AREA>
o Atributo USEMAP
o Coordenadas e ligagdes
o Paginas Web com mapas

4.2. Formacao de Base - Cientifica

Carga horaria

6672 Organizacao, analise da informacao e probabilidades 50 horas

e Pesquisa, organiza, regista e analisa informacéo recolhida em diversas fontes da natureza.

e Calcula frequéncias absolutas e relativas.

e Constroi e interpreta graficos e tabelas.

e Calcula medidas de tendéncia central para caracterizar uma distribuigéo.

e Relaciona distribuicdes de frequéncias relativas e de probabilidades, identificando a distribuigdo normal e
respetivas propriedades, identifica o tipo de correlagao existente entre distribuigbes bidimensionais.

e Analisa, interpreta e calcula probabilidades, através da nogéo frequencista de probabilidade e da Lei de
Laplace.

e Reconhece a importancia da estatistica em diversos dominios do mundo atual.

Resultados da

Aprendizagem

Contetdos

e Organizacdo e interpretagdo da informagao
o Organizagéo de dados
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Numeros fraccionarios

- Dizima

- Fracgao

- Percentagem
Fungdes de uma variavel

- Elaboragéo de graficos e tabelas representativos de situagdes descritas verbalmente
- Descrigéo de situagdes representadas graficamente

Tipos de carateres estatisticos
- Variavel discreta
- Variavel continua

o Frequéncias absolutas e relativas
o Tabelas de frequéncias

- Absolutas

- Relativas

- Relativas acumuladas

Representagdo grafica de uma distribuicdo
- Gréficos de barras

- Sectogramas

- Histogramas

- Pictogramas

e Andlise e interpretacédo da informagao

o

o

o

o

Medidas de tendéncia central

- Média

- Moda ou classe modal

- Mediana

Limitagcdes das medidas de tendéncia central
Distribuigées de frequéncias

Comparagéo de distribuicdes

e Estatistica e Probabilidades

o
o
o

o0 o0 o o

0 0 0o o o o o

Utilidade da Estatistica na vida moderna
Estatistica descritiva e indutiva
Conceito de populagdo e amostra
- Recenseamento e sondagem
Escolha de amostras

Medidas de tendéncia central
Diagramas de extremos e quartis
Medidas de dispersao

- Amplitude

- Variancia

- Desvio-padrao

- Amplitude interquartis

Distribuigdes bidimensionais (abordagem grafica e intuitiva)

- Diagrama de dispersao
- Dependéncia estatistica
- Correlagao
- Recta de regresséo
Experiéncia aleatéria
- Acontecimentos

- Elementar

- Na&o elementar

- Certo

- Impossivel

- Contrario

- Incompativel com outro

- Reuniéo de acontecimentos
Conceito frequencista de probabilidade
Espago de resultados
Processos simples de contagem
Classificagdo de acontecimentos

Probabilidades de um acontecimento como quociente entre casos possiveis e casos favoraveis

Escalas de probabilidades
Calculo de probabilidades

- Leide Laplace

Técnicas de contagem

- Arranjos com e sem repeticao
- Permutagdes

- Combinagbes sem repeticdes
Triangulo de Pascal

o Bindmio de Newton

Distribui¢céo de frequéncias relativas e distribuicdo de probabilidades

PARA A QUA

ENSINO P

ALIFIC
ROFI
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6673

Operacdoes numéricas e estimacao Carga horaria
P ¢ ¢ 25 horas

Utiliza modelos e representacdes numéricas para descrever os resultados de um problema.

Opera com numeros inteiros relativos, nimeros racionais e numeros reais e utiliza critérios de divisibilidade.
Identifica e completa sequéncias numéricas/geométricas.

Opera com poténcias de base 10 e de expoente inteiro.

Utiliza a estimagao na resolugédo de problemas e na avaliagédo de resultados.

Identifica os nUmeros irracionais e relaciona-os com o tipo de dizimas que os representam.

Reconhece e utiliza valores aproximados de um nimero, por defeito e por excesso, e as raizes quadraticas e
cubicas como inverso de poténcias.

e |dentifica e representa simbodlica e graficamente intervalos de niumeros reais.

Resultados da

Aprendizagem

e o o o o o o

Conteudos

e Padrdes e relagdes numéricas
o Conceito de numero
o Numeros Inteiros relativos e racionais
o Numeros inteiros relativos
- Operagdes e comparagdes
o Representagbes de nimeros fraccionarios
Poténcias de base 10
- Notagao cientifica
o Multiplos e divisores
- Critérios de divisibilidade
e Estimagao e calculo numérico
o Numeros racionais relativos
o Operagbes com numeros nacionais relativos
- Forma de fracgéao
- Forma de numero decimal
o Numeros irracionais
- Radiciagdo como operagéo inversa da potenciagao
o Estimagao, valores aproximados e erros
- Arredondamentos
o Operagdes com poténcias de expoente inteiro

o

Carga horaria

6674 Ge tria e trigonometria 50 horas

e Constroi figuras geométricas semelhantes e relaciona perimetros, areas e volumes de figuras bi ou
tridimensionais semelhantes.

e |dentifica, descreve e compara propor¢des numéricas e geométricas.

e Reconhece as diferentes isometrias - simetrias axiais, translagdes e rotagdes.

e Utiliza o teorema de Pitagoras e a formula fundamental de trigonometria na resolugéo de problemas.

e Calcula as razdes trigonométricas de um angulo agudo e estabelece relagdes entre as razdes trigonométricas.
e Reconhece o grau e o radiano como unidades de medida da amplitude de um angulo, e utiliza o circulo
trigonométrico para resolver equagdes trigonométricas.

e Representa no plano figuras do espago e constrdi sélidos e respetivas planificagdes.

e Classifica poliedros, triangulos e quadrilateros e reconhece as suas propriedades.

e Intersecta solidos por um plano e representa a secg¢éo produzida, e opera com vetores do plano e do espaco.
e Utiliza equacgdes vetoriais e cartesianas da reta, do plano e do espaco, bem como o produto escalar de vetores.

Resultados da

Aprendizagem

Contetidos

e Visualizagéo e representacédo de formas
o Sélidos geométricos
- Propriedades dos sélidos
Solidos platénicos
- Propriedades
- Planificagéo
o Poliedros
- Classificagao
- Propriedades
o Poligonos
- Propriedades dos poligonos
Relagdes estabelecidas entre poliedros, poligonos e planos
Classificagao de tridangulos e quadrilateros
Construgao de figuras geométricas

o

o

o

o
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o Figuras geométricas
- Areas
- Perimetros
- Volumes
o Grandezas e medidas
o Numeros irracionais
o Calculos geométricos
- Circulo
- Mediatriz
- Bissectriz de um angulo
- Esfera
o Formas de definir um plano
o Propriedades de paralelismo
- Duas retas
- Duas retas e um plano
- Doais planos
o Propriedades de perpendicularidade
- Duas retas
- Umareta e um plano
o Intersecgao de sélidos por um plano
- Identificacéo da secgéo respectiva
e Proporcionalidade numérica e geométrica
o Transformagdes geométricas
o Semelhancgas e isometrias
o Proporgdes numéricas e geométricas
o Figuras bi e tri-dimensionais semelhantes
- Areas
- Perimetros
- Volumes
Semelhanca de triangulos
Propriedades das isometrias
- Concepgéo de pavimentacgdes, frisos e painéis
- Rotagdes
- Translagbes
- Simetrias axiais
e Trigonometria
o Trigonometria do tridgulo retangulo
- Teorema de Pitagoras
- Razoes trigonométricas de angulos agudos
- Férmula fundamental da trigonometria
- Numeros irracionais
- Valores aproximados
o Fungdes trigonométricas
- Conceito de angulo - radiano
- Amplitude de angulos com os mesmos lados - graus e radianos
- Conceito de arco - radiano
- Fungéo seno, co-seno e tangente
- Variagéo (circulo trigonométrico)
o Razoes trigonométricas
- sen2 a+cos2 a)=1
- tga = sena/cosa
- Razoes trigonométricas de angulos complementares
o Amplitude de angulos com o mesmo seno, co-seno ou tangente
o Equagdes trigonométricas complementares
o Seno, co-seno e tangente
- Dominio
- Contradominio
- Periodo
- Zeros
- Variagéo de sinal
- Monotonia
- Continuidade
- Extremos (relativos e absolutos)
- Simetrias e em relagéo ao eixo dos yy e a origem
- Assimptotas
- Limites nos ramos infinitos
- Relagdes entre fungdes trigonométricas
o Fungdes trigonométricas como fungdes reais de variavel real
e Geometria e algebra
o Método cartesiano para geometria no plano e no espago
- Referenciais cartesianos ortogonais e monomeétricos do plano
- Correspondéncia entre o plano e IR2 entre o espago IR3
- Conjuntos de pontos e condigdes
- Distancia entre dois pontos

o o
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Circunferéncia e circulo
Elipse e mediatriz
Superficie esférica, esfera e plano medidor

o Vetores livres no plano e no espago

Adicao de vetores

Multiplicagéo de vetores por um escalar

Propriedades dos vetores

Colinearidade de dois vetores

Soma de um ponto com um vetor

Diferenga de dois pontos

Norma de um vetor

Componentes e coordenadas de um vetor num referencial ortonormado do espago
Coordenadas de um ponto médio de um segmento de reta

Produto escalar de dois vetores no plano e no espago

- Definigao e propriedades

- Expresséao do produto escalar nas coordenadas dos vetores em referencial ortonormado
- Angulo de duas retas

- Inclinagéo de uma reta

- Declive como tangente da inclinagéo no caso de equacgéo reduzida da reta no plano
- Perpendicularidade de vetores e de retas

Conjuntos definidos por condigbes

Equacoes cartesianas da reta no plano e no espago

Interseccao de planos — interpretacédo geométrica

Resolugao de sistemas

Paralelismo e perpendicularidade de retas e planos
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Carga horaria
25 horas

6675 Padroes, funcoes e algebra

Analisa regularidades numéricas e geométricas.

Representa graficamente uma relagéo entre duas variaveis e uma fungéo afim ou quadratica.
Identifica os pontos relevantes de um gréafico de uma fungéo.

Calcula numérica e graficamente a solugédo de equagdes/inequagdes e de sistemas de equagdes/inequagdes, e
realiza operagdes com polinémios.

PEIIELOIHEY  * Reconhece e opera com numeros reais.

INIEGCILIPLZGEIN  © Identifica as relagdes existentes entre os elementos de um conjunto de nimeros.

e Reconhece e representa graficamente sucessdes de numeros reais.

e |dentifica sucessGes mondtonas e limitadas, convergentes e divergentes, e infinitamente grandes ou
infinitésimos.

e Calcula a razdo, o termo geral, a soma de n termos consecutivos de uma progressao.

e Utiliza os limites de sucessdes na resolugao de problemas.

L)
L]
L]
L)

Contetidos

e Padrdes e fungdes
o Regularidades numéricas e geométricas
o Variaveis e expressdes designatorias
o Relagbes entre variaveis e fungbes
o Relagbes de proporcionalidade direta e inversa entre fungbes
o Representagédo grafica das fungdes afim e quadratica
e Equacdes
o Equagdes do 1.° grau
Equacdes literais
Principios de equivaléncia
Sistemas de duas equacdes do 1.° grau a duas incégnitas
- Resolugao grafica e algébrica
o Polinédmios
- Operagdes com polinémios
o Equagdes do 2.° grau
o Decomposigéo de polinémios em factores
o Casos notaveis da multiplicacdo de polinémios
® Inequacgdes
o Inequagbes
o Principios de equivaléncia de inequagdes
o Condigdes e intervalos de nimeros reais
o Sistemas de inequagdes
o Valor absoluto de um nimero
o Lugares geométricos
o Algebra - operagdes numéricas
o Conjunto IR
o Operagdes em IR
o Dizimas
o Radicais quadraticos e cubicos
o Poténcias de expoente fraccionario
o
o
o

o

o

o

Relagao de ordem em IR
Maédulo ou valor absoluto de um numero real
Conjuncao e disjungao de condigbes
- Operagdes entre conjuntos
o Negacéo de uma condigao
o Complementar de um conjunto
e Regularidades e sucessdes
o Sucessdes como fungdes reais de variavel natural
o Sucessdes definidas por recorréncia
o Sucessdo monotona e sucesséo limitada
o Progressoes aritméticas e geométricas
o Soma de n termos consecutivos de uma progressao
o Conceito de infinitamente grande
- Positivo
- Negativo
- Em médulo
Conceito de infinitésimo
Limite de sucesséao
Sucessao convergente
Método de indugao

o0 o0 o o
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6676 Funcodes, limites e calculo diferencial Carga horaria

50 horas

e Analisa graficos de fungdes e reconhece o significado do dominio, contradominio, estudo da variagéo de sinal,
intervalos de monotonia, continuidade, simetrias, paridade e pontos notaveis.

e Elabora o grafico e identifica os limites de uma fungao.

Reconhece a continuidade de uma fungdo, num ponto e num intervalo.

e Caracteriza, grafica, numérica e analiticamente, as funcdes de proporcionalidade direta e inversa.

L]

Resultados da e Realiza operagdes com fungdes polinomiais e elabora graficos de fungdes polinomiais de grau 3 ou 4.
. e Constréi e analisa graficos de fungdes racionais com termos de grau menor ou igual a 2, quanto a monotonia,
Aprendizagem

extremos, dominio, paridade, zeros, taxa de variagdo média e assimptotas.

e Calcula a derivada de uma fungdo num ponto do dominio, através da definigao.
e Caracteriza a fungdo exponencial de base superior a 1.

e Calcula logaritmos através do respetivo conceito e opera com logaritmos.

e Reconhece que a fungao logaritmica € a fungdo inversa da fungéo exponencial e caracteriza-a do ponto de vista
grafico e analitico.

Conteudos

e Gréficos e fungdes
o Relagbes entre variaveis

- Conceito de fungdo de uma variavel

o Representacéo grafica de relagdes entre variaveis
o Representagdo grafica de fungdes
o Propriedades de fungdes

o0 o o o

- Dominio

- Contradominio

- Intervalos de monotonia

- Variagéo de sinal

- Continuidade

- Pontos notaveis

- Zeros

- Intersecgao com o eixo dos yy

- Extremos relativos e absolutos

Significado grafico e expressao analitica de uma fungao
Fungao afim, quadratica e médulo

Paridade de uma fungéo

Familias de fungoes

- Aspecto do grafico

- Posicao da origem do referencial relativamente ao grafico
- Simetrias

- Limites nos ramos infinitos

- Tipos de graficos

- Semelhangas e diferengas

- Efeitos dos parametros nas caracteristicas das funcdes e dos respetivos graficos
- Gréfico de uma fungdo pertencente a uma determinada familia

- y =X

-y= X2

- y=I

Equacdes e inequacdes do 2.° grau

e Limites e continuidade de fungdes
o Fungéo quadratica

o

F
O

Propriedades
ungdes polinomiais
Relagéo entre o grau da fung&o e o limite nos ramos infinitos
Analise comparativa dos graficos de fun¢des polinomiais do mesmo grau
Operagdes com polinébmios
Algoritmos e graficos das fun¢des soma, produto e quociente
Factorizagdo de polindbmios
Pesquisa de zeros de fung¢des polinomiais
peragdes com fungdes
Adicao
Multiplicagdo
Composigao
Diviséo

Relagdes de proporcionalidade direta e de proporcionalidade inversa
o Gréfico de fungdes racionais

Assimptotas verticais e horizontais

e Calculo diferencial, fungéo exponencial e fungéo logaritmica — conceitos gerais
o Derivada de uma fungdo num ponto

Interpretacdo geométrica
Monotonia e taxa de variagdo num intervalo
Determinacéo da derivada de uma fungdo num ponto
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- Determinagao da tangente ao grafico de uma fungdo num ponto
o Funcgéo exponencial a x base superior a 1

- Dominio e contradominio

- Zeros

- Intervalos de monotonia

- Condigdes que envolvem expressdes exponenciais
o Funcéo logaritmica

Carga horaria

6696 rdem juridica, fontes de Direito, sujeitos e relagao juridica 25 horas

® Reconhece o ser humano como um ser social e o papel das Instituicdes enquanto garante da vida em
sociedade.

e Reconhece a necessidade da existéncia do Direito e caracteriza a ordem juridica.

e |dentifica as varias fontes de Direito e reconhece a hierarquia e a vigéncia das leis.

e |dentifica os direitos do Homem no mundo atual e o respetivo cumprimento ou incumprimento.

e |dentifica o conceito de sujeito, em sentido lato, enquanto cidadao, apatrida e refugiado e, em sentido restrito,
enquanto pessoa singular e coletiva.

e |dentifica a importancia da Lei da Nacionalidade.

® Reconhece a relagéo juridica.

Resultados da

Aprendizagem

Conteudos

e Ordem juridica
o Ordem juridica
- Ambito
o Ordem social
- Vida em sociedade
- Ordem social e ordem natural
- Papel das Instituigdes enquanto garante da vida em sociedade
o Ordenamento juridico
- Necessidade da existéncia do Direito
- Direito e ordem juridica
- Norma juridica
- Caracterizagao
- Imperatividade
- Coercibilidade
- Sangéo
- Distingdo relativamente as normas ética e moral
o Diferentes acegdes do termo Direito
e Fontes do Direito
o Lei
- Hierarquia das leis
o Costume
o Jurisprudéncia
o Doutrina
e Sujeitos de relagdo juridica
o Direitos do Homem
- Direitos consagrados na Declaragéo Universal dos Direitos do Homem
- Direito do Homem no mundo actual
- Organizag6es internacionais de defesa dos direitos do Homem
o Cidadéos
- Portugueses
- Residentes na Unido Europeia
- Residentes em paises terceiros
- Oriundos da Unido Europeia
- Estrangeiros (residentes em Portugal)
- Apaétridas
- Refugiados
- Lei da nacionalidade
- Pessoas
- Singulares
- Conceito
- Identificagao civil
- ldentificagao tributaria
- Recenseamento eleitoral
- Coletivas
- Pessoas coletivas de direito publico
- Pessoas coletivas de direito privado
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- ldentificagao e registo de pessoas coletivas
® Relacdo juridica
o Relagao juridica
- Conceito
- Relagao juridica em sentido amplo e restrito
- Relagdes juridicas abstratas e concretas
o Elementos da relagéo juridica
- Sujeitos
- Personalidade juridica
- Capacidade juridica
- Incapacidades de exercicio
- Menoridade (interdigdo, inabilitagao e incapacidade acidental)
- Objecto
- Facto juridico
- Conceito
- Negdcio juridico
- Garantias
- Gerais
- Especiais

6697

. Carga horaria
C ato e garantias 25 horas

Reconhece o conceito de contrato.

Identifica o principio da liberdade contratual e a sua aplicabilidade.

Caracteriza os requisitos de validade e de forma de um contrato.

Identifica o objecto contratual como algo fisico e legalmente possivel.

Reconhece as diferentes classificagdes contratuais.

Avalia o regime de cumprimento contratual.

Identifica a garantia geral dos contratos, bem como as diferentes garantias especiais.

Resultados da

Aprendizagem

e o o o o o o

Conteudos

e Contratos
o Conceito de contrato
o Principio da liberdade contratual
o Requisitos de validade e forma
- Capacidade
- Incapacidades
- Vontade das partes
- Proposta e aceitagdo
- Revogacao da proposta, da aceitagéo e da rejeicdo da aceitagdo
- Objecto do contrato
- Possibilidade fisica e legal
- Determinagéo
o Classificagdo dos contratos
o Cumprimento dos contratos
o Contratos de seguros
- Obrigatérios
- Facultativos
e Garantias dos contratos
o Patriménio do devedor como garantia geral e comum dos credores
o Garantias especiais
- Garantias pessoais
- Fianga
- Sub-fianga
- Aval
- Garantias reais
- Penhor
- Hipoteca
- Consignagao de rendimentos
- Privilégio creditério
- Direito de retengéo
- Garantias reais extrajudiciais
- Garantias reais judiciais (arresto e penhora)
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. L. Carga horaria
Sociedades comerciais 25 horas

Reconhece o conceito de sociedade comercial.

Caracteriza o conceito de personalidade juridica.

Descreve o processo de constituicdo de uma sociedade.

Caracteriza os diferentes tipos de sociedades.

Identifica o conceito de contrato de sociedade.

Enuncia os direitos e obrigagbes dos sécios.

Reconhece as deliberagdes dos sécios e as “actas”.

Enumera as possiveis alteragdes ao contrato de sociedade.

Caracteriza o processo de fusdo, cisdo, transformagao e dissolugado de sociedades.

6698

Resultados da

Aprendizagem

e o o o o o o o o

Conteudos

e Sociedades comerciais
o Sociedades comerciais
- Conceito de sociedade comercial
- Personalidade juridica
- Processo de constituicdo
o Classificagédo das sociedades
- Civis
- Comerciais
- Sociedade por quotas
- Sociedade unipessoal por quotas
- Sociedade anénima
- Sociedade em comandita (em comandita e por acgdes)
- Sociedade em nome colectivo
Contrato de sociedade
Direitos e obrigagbes dos socios
Deliberagdes dos sécios
Deliberagdes dos sécios e nogéo de “acta”
Alteracgdes ao contrato de sociedade
Fuséo, cisdo e transformagdes de sociedades
Dissolugdo de sociedades

0 0O 0 o o o o
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. < g ~ - Carga horaria
Titulos de crédito e operagdes bancarias 25 horas

Caracteriza os titulos de crédito.

Identifica os intervenientes nos titulos de crédito.

Descreve o processo de aceite, endosso e aval.

Identifica as operagdes de protesto, contrato de desconto bancario e reforma de letras.
Caracteriza os diferentes tipos de contas bancarias.

6699

Resultados da

Aprendizagem

Contetidos

e Titulos de crédito
o Titulos de crédito
- Conceito
- Caracteristicas
- Classificagéo
- Cheque
- Conceito
- Requisitos
- Modalidades de cheques
- Endosso
- Aval
- Pagamento
o Letra de cambio
- Conceito
- Requisitos
- Saque
- Aceite
- Endosso
- Aval
- Vencimento
- Pagamento
- Protesto
- Cobranga
- Desconto bancario
- Reforma de letras
o Livranga
- Conceito
- Caracteristicas
e Operagdes bancarias
o Operagdes bancarias
- Conceito
- Operagdes passivas
- Contas especiais
- Operagdes complementares

Carga horaria

6700 Agentes econéomicos e atividades e econémicas 25 horas

e Enuncia os principais intervenientes na atividade econémica e as relagdes estabelecidas entre estes, através de
um circuito econémico.

e Distingue os diferentes tipos de necessidades e relaciona o surgimento de novas necessidades com o
desenvolvimento tecnoldgico.

e Classifica os diferentes tipos de bens econémicos.

Utiliza e aplica os principais conceitos econémicos.

Utiliza os instrumentos econémicos para interpretar a realidade econémica portuguesa, em matéria de consumo.
Reconhece o conceito de mercado e os diferentes tipos e estruturas de mercado existentes.

Descreve a lei da oferta e da procura.

Identifica os fatores que influenciam a formagéo dos pregos.

Descreve o historico associado ao aparecimento da moeda, bem como os tipos e fungées da mesma.
Relaciona as novas formas de pagamento da atualidade com a evolugéo tecnolégica.

Resultados da

Aprendizagem

e o o o o o o

Conteudos

e Agentes econdmicos e atividades econdémicas
o Atividade econémica
- Conceito
- Tipos
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o Principais intervenientes na atividade econémica
Agentes econdmicos

Familias
Estado
Empresas
Mundo

o Relagbes entre agentes econémicos
Circuito econémico

o Objectivos da atividade econémica
Necessidades

Correspondéncia entre o desenvolvimento tecnoldgico e a manifestagcdo de novas necessidades

Conceito

Caracteristicas

Tipos

Classificagdo quanto a importancia
Classificagdo quanto ao custo
Caracter espacio-temporal

Bens

Conceito
Bens livres
Bens econémicos (produtos e servigos)

Classificagado de bens econdémicos

Quanto a fungao
Quanto a duragao
Quanto a relagdo com outros bens

e Produgéo, distribuigao e consumo
o Producgéao de bens e servigos
Nogéo
Sectores de atividade econémica
Valor da produgao nacional

Produto Interno Bruto (PIB)

Produgéo

Combinagao de fatores de produgao

Fatores de produgéo

Trabalho

Capital técnico (fixo e circulante)
Capital humano

Capital natural

Recursos naturais renovaveis
Recursos naturais ndo renovaveis

o Distribuicao

Conceito

Importancia da distribuicdo na actualidade
Atividades integradas no processo de distribuicédo

Comércio
Logistica

Circuitos de distribuicdo

Conceito
Tipos (ultra curtos, curtos e longos)

o Comércio
Conceito
Tipos (ou formatos)

- Integrado (sucursais, franchising, grandes superficies e grandes superficies especializadas)

Independente
Associado

Método de vendas

Venda directa
Cibervenda

Venda automatica
Venda por catalogo

Consumo

Conceito

Influéncia dos pregos e do rendimento no consumo
Tipos

- Final/Intermédio

- Essencial/supérfluo

Fatores explicativos

- Rendimento

- Precos

- Moda

- Publicidade

Consumismo

- Conceito

- Consequéncias — endividamento e problemas ambientais

ANQYEP

AGENCIA N
PARA A QUALIF

ENSINO PROFISSIOI

QOEOQ
MNAL, P
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- Consumerismo e o movimento dos consumidores
- Direitos e deveres dos consumidores

e Mercados e pregos

o

o

o

Conceito de mercado
Componentes de mercado
Tipos de mercado
- Mercado de bens e servicos
- Mercado de trabalho e mercado de capitais
- Outros tipos de mercados
Estruturas dos mercados de bens e servigos
- Concorréncia perfeita
- Monopodlio
- Oligopdlio
- Concorréncia monopolista
Mercado de concorréncia perfeita
- Leida oferta
- Leida procura
- Equilibrio do mercado
- Prego de equilibrio
Preco
- Conceito
- Fatores que influenciam a formagao dos pregos
- Custos de produgéo
- Mecanismos de mercado
- Outros
Moeda
- Evolugédo da moeda
- Troca directa
- Troca indirecta
- Funcgbes
- Meio de pagamento
- Medida de valor
- Reserva de valor
- Tipos de moeda na actualidade
- Moeda metalica
- Moeda papel
- Moeda escritural
- Novas formas de pagamento
- Desmaterializagdo da moeda

REFERENCIAL DE FORMAGAO | Técnico/a de Comunicagio e Servigo Digital - Nivel 4 | 02/06/2020

33/75



QUAL

Resultados da

Aprendizagem

IFICACOES

6701

evolugdo, desemprego e inflagéo.

Contetdos

ANGYEP
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. - L. Carga horaria
Funcionamento da atividade econéomica 25 horas

e Reconhece os conceitos econdmicos para compreender os aspetos relevantes do funcionamento da atividade
econdmica, nomeadamente, formas de financiamento, desemprego e inflagéo.

e Aplica os conceitos de desemprego, inflagdo e crescimento econémico.

e Utiliza instrumentos econdémicos para interpretar a realidade econdémica portuguesa e da UE no que se refere a

e Poupanca e investimento

o

o
o
o
o
o

Conceito de poupanga

Destinos da poupanga

Entesouramento

Depdsitos

Investimento

Importancia do investimento na atividade econdémica

e Financiamento da atividade econémica

o
o
o
o
o
o
o
M
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o
o

o

Tipos de financiamento

Financiamento interno — autofinanciamento
Capacidade de financiamento
Financiamento externo

Directo (mercado de titulos)

Indirecto (credito bancario)

Necessidade de financiamento

ercado de trabalho

Segmentagdo do mercado de trabalho
Componentes do mercado de trabalho
Oferta

Lei da oferta

Procura

Lei da procura

Equilibrio do mercado de trabalho
Salario de equilibrio

Desequilibrio do mercado de trabalho
Desemprego

Intervengéo no mercado de trabalho
Sindicatos e Estado

Salario minimo

Populagéo

Activa e inactiva

Taxa de atividade

Empregada e desempregada

Taxa de desemprego

Causas de desemprego

¢ Inflagao

o

o

o

Conceito de inflagéo

Formas de célculo da inflagao
- Homdloga

- Média

Consequéncias da inflagao

- Valor da moeda

- Poder de compra

e Crescimento econémico

o

o

o

o

Crescimento econémico — conceito
Produto Interno Bruto (PIB)

- Indicador do crescimento econémico
Crescimento econdémico e desenvolvimento
Ciclos do crescimento econémico

- Conceito

- Fases

- Expansdo

- Prosperidade
- Recessdo

- Depresséao
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QUALIFICAGOES

- _— Carga horaria
6702 Estado como regulador da atividade econémica 25 horas

Reconhece o conceito de Estado e as respetivas fungdes e esferas de intervencao.

Descreve os objetivos de intervencédo do Estado na esfera econémica e social.

Identifica as principais fontes de receita do Estado, bem como as despesas publicas.

Enuncia as principais politicas sociais e econémicas do Estado.

Reconhece o conceito de orgamento de Estado como instrumento de intervengéo econémica e social.
Enuncia as alteragdes verificadas em termos de politicas econdémicas e sociais do Estado Portugués
decorrentes do facto de Portugal ser membro da Uni&do Europeia.

Resultados da

Aprendizagem

e o o o o o

Conteudos

e Estado - conceitos e fungdes
o Estado - conceito
o Fungdes do Estado
- Legislativa
- Executiva
- Judicial
o Esferas de intervencéo do Estado
- Politica
- Econdmica
- Social
e Principios da Intervencédo econémica e social do Estado
o Principio da eficiéncia
- Regulagéo de falhas do mercado
- Concorréncia imperfeita
- Externalidades
- Bens publicos
o Principio da equidade
- Justica social na reparticdo de rendimentos
- Salarios
- Juros
- Rendas
- Lucros
o Principio da estabilidade
- Desequilibrios da economia
- Inflagdo
- Desemprego
e Instrumentos de intervengado do Estado
o Planeamento
- Conceito
- Tipos
- Indicativo
- Imperativo
o Orgamento do Estado
- Conceito
- Componentes
- Despesas publicas
- Receitas publicas
- Saldo orgamental
- Défice
- Superavit
- Importancia do saldo orgamental
o Politicas sociais e econémicas
- Politicas sociais
- Objectivos
- Instrumentos
- Politicas econémicas
- Orgamental
- Monetaria
- Cambial
- Outras
- Alteracdes nas politicas sociais e econémicas decorrentes o facto de Portugal ser membro da UE
- Papel do Banco Central Europeu
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QUALIFICAGOES
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6703 Economia portuguesa em contexto inernacional ca;gahg‘:;"a

Resultados da e Reconhece os conceitos econémicos associados a organizagdo econémica a nivel mundial.
. e Aplica os conceitos econdmicos de integracéo e regionalizagéo.
Aprendizagem

e Utiliza os instrumentos econémicos para interpretar a realidade econémica portuguesa e da Unido Europeia.

Conteudos

e Comeércio internacional
o Diversidade do comércio internacional
o Trocas internacionais
e Balanga Corrente - registo das trocas internacionais
o Importancia dos registos das trocas comerciais
o Balanga Corrente
- Conceito
- Saldo
o Componentes da Balanga Corrente
- Balanga de mercadorias
- Importagdes
- Exportagdes
- Saldo da Balanga de Mercadorias
- Taxa de cobertura
- Balanga de servigos
- Balanca de rendimentos
- Balanga de transferéncias correntes
e |ntegragdo econémica
o Conceito de integragdo econdémica
o Formas de integragéo econémica
- Zona de comércio livre
- Uni&o aduaneira
- Mercado comum
- Unigo econémica
o Processo de construgao da Unido Econdmica
o Criagao da Unido Econémica e Monetaria
o Desafios colocados a UE decorrentes do respetivo alargamento
o Realidade atual da economia portuguesa
o Indicadores de desempenho da economia portuguesa
- Comparagao com os da UE
e Integragéo econdmica
o Estrutura da populagdo
- Estrutura etaria
- Movimentos migratérios
- Populagéo activa
- Emprego
- Desemprego
o Estrutura da produgéo
- Evolugao do valor do produto
- Estrutura sectorial da produgao
o Relagbes econémicas com o exterior
Recursos humanos
- Educagao
- Formacéo profissional
Nivel de vida e justica social
- Repartigéo dos rendimentos
- Poder de compra
- Inflagéo
- Equipamentos sociais

o

o

4.3. Formacao Tecnolégica
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QUALIFICAGOES

9203 Setor do comércio e servigos - conceitos e principios gerais Ca;gahlgt:;na

e |dentificar as principais linhas de enquadramento socioeconémico do setor do comércio e servigos.
Objetivo(s) e Reconhecer as principais linhas de tendéncia de evolugédo do comércio e servigos em Portugal.
e Distinguir as diferentes tipologias e modelos organizacionais das empresas do setor do comércio e servigos.

Conteudos

e Setor do comércio
o Evolugao histérica do comércio e servigos
o As atividades de comércio e servigo
- Definigao e ambito
- Caracterizagao e classificagdo
o Caracterizagao do sector do comércio e servigos
- Atualidade
- Tendéncias de evolugédo
o Entidades nacionais e internacionais reguladoras do comércio e servigos
o Legislagéo fundamental relativa a atividade de comércio e servigos
e Modelos organizacionais
o Modelos organizacionais das empresas do setor do comércio e servigos
- Estruturas
- Estratégias
- Mercados

9204 A ade do profissional de Técnico de Comunicacao e Carga horaria
Servico Digital 25 horas

Reconhecer a importancia da imagem e postura profissional do Técnico de Comunicagdo e Servigo Digital.
Identificar a estrutura organizativa e as relagbes de autoridade e dependéncia funcional.

Distinguir os principios fundamentais da regulamentagao do trabalho.

Identificar os direitos e deveres fundamentais dos trabalhadores do setor do comércio e servigos.

Objetivo(s)

Contetidos

e O profissional de Comunicagao e Servigo Digital
o Postura profissional do Técnico de Comunicagado e Servigo Digital
Postura / comportamento profissional / reputagédo
Hierarquia profissional
Categorias profissionais
Regulamento interno
Comportamento ético
tividades e competéncias do técnico de Comunicagéo e Servigo Digital
Fungdes e responsabilidades
Estrutura organizativa e as relagdes de autoridade e dependéncia funcional nas empresas/servigos de assisténcia ao cliente
Competéncias profissionais do Técnico de Comunicagdo e Servico Digital
Relevancia da aprendizagem ao longo da vida e da atualizagdo das competéncias
e Direitos e deveres do Técnico de Comunicagéo e Servigo Digital
o Conceitos e principios da regulamentacéo do trabalho
o Principios gerais da legislagéo do trabalho do setor do comércio e servigos

.
oo oXP»oooo0o0

o

03 Ambiente, Segurancga, Higiene e Saude no Trabalho - conceitosfCICENTIETE
basicos 25 horas

e |dentificar os principais problemas ambientais.

e Promover a aplicagéo de boas praticas para o meio ambiente.

e Explicar os conceitos relacionados com a seguranca, higiene e saude no trabalho.

e Reconhecer a importancia da seguranga, higiene e saude no trabalho.

e |dentificar as obrigagbes do empregador e do trabalhador de acordo com a legislagdo em vigor.

e |dentificar os principais riscos presentes no local de trabalho e na atividade profissional e aplicar as medidas de
prevencéao e protecdo adequadas.

e Reconhecer a sinalizagdo de seguranga e saude

e Explicar a importancia dos equipamentos de protegéo coletiva e de protegéo individual.

Objetivo(s)
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QUALIFICACOES

Conteudos

WJALIFIC

UALIFIC
PROFISSIO

e AMBIENTE
o Principais problemas ambientais da atualidade
o Residuos
- Definigéo
- Produgao de residuos
o Gestéo de residuos
- Entidades gestoras de fluxos especificos de residuos
- Estratégias de atuagao
- Boas praticas para o meio ambiente
e SEGURANCA, HIGIENE E SAUDE NO TRABALHO
o CONCEITOS BASICOS RELACIONADOS COM A SHST

- Trabalho, saude, seguranga no trabalho, higiene no trabalho, saide no trabalho, medicina no trabalho, ergonomia,
psicossociologia do trabalho, acidente de trabalho, doenga profissional, perigo, risco profissional, avaliagao de riscos e prevengao

o ENQUADRAMENTO LEGISLATIVO NACIONAL DA SHST

- Obrigacdes gerais do empregador e do trabalhador
o ACIDENTES DE TRABALHO

- Conceito de acidente de trabalho

- Causas dos acidentes de trabalho

- Consequéncias dos acidentes de trabalho

- Custos diretos e indiretos dos acidentes de trabalho
o DOENGCAS PROFISSIONAIS

- Conceito

- Principais doengas profissionais
o PRINCIPAIS RISCOS PROFISSIONAIS

- Riscos biologicos

- Agentes bioldgicos

- Vias de entrada no organismo

- Medidas de prevencéao e protegao

- Riscos Fisicos (conceito, efeitos sobre a satde, medidas de prevengao e protegao)

- Ambiente térmico
- lluminagéo
- Radiagdes (ionizantes e nao ionizantes)
- Ruido
- Vibragdes
- Riscos quimicos
- Produtos quimicos perigosos
- Classificagdo dos agentes quimicos quanto a sua forma
- Vias de exposi¢ao
- Efeitos na saude
- Classificagéo, rotulagem e armazenagem
- Medidas de prevengao e protegao
- Riscos de incéndio ou exploséo
- O fogo como reagéo quimica
- Fenomenologia da combustéo
- Principais fontes de energia de ativacdo
- Classes de Fogos
- Métodos de extingéo
- Meios de primeira intervengao - extintores
- Classificagdo dos Extintores
- Escolha do agente extintor
- Riscos elétricos
- Riscos de contacto com a corrente elétrica: contatos diretos e indiretos
- Efeitos da corrente elétrica sobre o corpo humano
- Medidas de prevencao e protegao
- Riscos mecéanicos
- Trabalho com maquinas e equipamentos
- Movimentacdo mecanica de cargas
- Riscos ergonémicos
- Movimentagcdo manual de cargas
- Riscos psicossociais
o SINALIZACAO DE SEGURANCA E SAUDE
- Conceito
- Tipos de sinalizagéo

o EQUIPAMENTOS DE PROTEGAO COLETIVA E DE PROTEGAO INDIVIDUAL

- Principais tipos de protecéo coletiva e de protegéo individual
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QUALIFICAGOES

Processo de comunicacao Carga horaria
¢ 50 horas

e Aplicar técnicas de comunicagdo assertiva.

Obieti e |dentificar e transpor as barreiras que surgem nas diferentes fases do processo de comunicagéo.
jetivo(s) e Realizar os diversos tipos de processamento interno da informagéao.

e Aplicar os diferentes tipos de perguntas no processo de comunicagao.

Contetudos

e Processo de comunicagao e estilos comunicacionais
o Elementos intervenientes no processo de comunicagao
- Funcéo e importancia dos elementos que intervém no processo de comunicagéo
- Barreiras internas e externas a comunicagao
- Fatores facilitadores da comunicagéo
o Comunicagao assertiva
- Caracteristicas dos diferentes estilos comunicacionais
- Particularidades e vantagens do perfil assertivo
- Componentes verbais e ndo verbais da comunicagao assertiva
- Técnicas de comunicagao assertiva
e Processamento interno da informagao
o Processamento fonético
o Processamento literal (significado)
o Processamento reflexivo (empatico)
e Utilizagdo das perguntas no processo de comunicagao
o Abertas
o Fechadas
o Retorno
o Reformulagao
o Construcéo, adaptacéo, envio, recegéo e interpretagcdo da mensagem

REFERENCIAL DE FORMAGAO | Técnico/a de Comunicagio e Servigo Digital - Nivel 4 | 02/06/2020 39/75



Q. ANGYEP

PA OEO
QUALIFICACOES ENSINO PROFISSIONAL, P

. ~ - . . Carga horaria
9206 Comunicacgao escrita - servigo ao cliente 50 horas

e Interpretar as solicitagdes de clientes.
Objetivo(s) o Utilizar os sistemas de informagéo e workflow processual por forma a resolver a solicitagéo do cliente.
e Responder as solicitagdes dos clientes, utilizando o canal escrito.

Conteudos

L]

Analise do destinatario, o objetivo e a finalidade do texto

o |dentificagédo da situagdo, o (s) destinatario (s) e o contexto

Organizagéo do pensamento

o Classificagdo e hierarquizagéo das suas ideias

o Distingdo do essencial e 0 acessorio

o Colocar em evidéncia as ideias-chave.

o Concegao um plano claro e coerente

Identificagdo das especificidades dos varios textos

o Textos curtos: o email, a carta, a nota

o Textos longos: relatérios, artigos, estudos

Estruturacéo do texto

o Estrutura e objetividade do texto

o Estruturas de argumentacgao

o Articulagéo das ideias: os encadeamentos légicos — Introdugdo, desenvolvimento e conclusdo
o Elaborar a sintese.

e Regras de comunicagéo

o Respeito pelas regras da legibilidade: o paragrafo, a frase, as palavras, a pontuagéo
o Humanizagéo das suas mensagens conjugando informagéo, persuaséo e profissionalismo
o Utilizagdo de uma formulagéo assertiva e positiva

o Combinagao de informalidade e respeito

Estilo e qualidade de texto

Analise morfolégica

Analise sintatica

Pontuagéo

Acentuagéo

Ortografia

Aplicagao pratica dos conhecimentos

O pedido do cliente e identificagéo da lista de ideias a integrar na resposta ao cliente
Ciclo da leitura ativa

o Leitura e listagem das ideias principais do texto

o Destaque da mensagem principal do cliente

o Identificagédo dos factos e opinides de comunicagdes dos clientes

o Analise do pedido do cliente com base na mensagem principal, factos e opinides
e Organizagéo das ideias a integragéo na resposta ao cliente

Identificag@o para quem se destina

e Estrutura de um texto - Técnica DAR

o Descrigao

o Analise

o Resolugéo

L]

L]

L]

e o o o o o o o o

]
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. - ~ - Carga horaria
9207 Qualidade e satisfacao do cliente 25 horas
Objetivo(s) e |dentificar as principais normas de certificagdo nas organizagoes.
] e |dentificar o significado das principais métricas de avaliacdo da satisfagdo dos clientes.

Conteudos

L]

Conceitos e principios gerais sobre qualidade
o Certificagédo
o Entidade certificadora
o Processo de certificagdo
Conceito de certificacéo e tipos de certificagdo de qualidade
o Normas ISO
- Gestéo da Qualidade
- Gestdo Ambiental
- Gestéo da Seguranga, Higiene e Saude do Trabalho
o Requisitos e instrumentos das normas
A qualidade no setor do comércio e servigos
o A qualidade percebida pelo cliente
o Necessidades e expetativas dos clientes
o Tipologia de clientes e suas motivagbes
Qualidade ambiental
o Gestéo de residuos
o Prevencgao da poluigao
o Protegao do ambiente
o Boas praticas para o meio ambiente
Sistema Portugués da Qualidade
o Normalizagéo
o Metrologia
o Qualificagado
Melhoria continua
o Abordagem por processos
o Auditorias interna/externa
- Tipos de auditoria
- Ambito das auditorias

L]

L]

L]

L]

L]
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nt éncia emocional Carga horaria
9 25 horas

e Reconhecer o0 assistente enquanto elemento impulsionador da atividade de relacionamento com os clientes.
e Criar uma experiencia positiva no cliente.

Objetivo(s) e |dentificar o ciclo experiencial do cliente.

e Reconhecer a importancia do relacionamento intrapessoal e interpessoal.

e Reconhecer a importancia do assistente enquanto gerador de emogdes positivas.

Contetidos

e Estilos de relacionamento interpessoal
o Passivo
o Agressivo
o Manipulador
o Assertivo
e Inteligéncia emocional
o Funcionamento da inteligéncia emocional
o Importancia do relacionamento intrapessoal e interpessoal
Competéncias emocionais
Desenvolvimento das competéncias emocionais
O assistente enquanto elemento impulsionador da atividade de relacionamento com os clientes
Experiéncia positiva no cliente
Ciclo experiencial do cliente
Importancia do assistente enquanto gerador de emogdes positivas
e Caracteristicas de um assistente
o Perfil de um assistente
o Missdo do servigo ao cliente
® Inteligéncia emocional e criatividade na capacidade de comunicar
o A mais-valia da inteligéncia emocional na habilidade de comunicar Desenvolvimento de competéncias emocionais nas relagcdes
com 0s outros
o Desenvolvimento de competéncias de escuta na relagdo com os outros
e |dentificagdo e desenvolvimento do seu nivel de empatia com os outros
e O reforgo da capacidade de dinamizagéo de grupos
o Estratégias de motivagao de grupos
o Competéncias emocionais e gestédo de conflitos em grupos (de trabalho / de formagao)

0 0 o o o o

Técnicas de negociaciao e venda Carga horaria
9 ¢ 50 horas

Identificar as necessidades e as motivagdes do cliente.
Descrever o processo comunicacional na venda.
Aplicar as técnicas de negociagao.

Identificar as fases do ciclo de vida de uma venda.

Objetivo(s)

Conteudos

e O processo comunicacional na venda
o Bases da comunicagéao
Qualidades e aptiddes basicas do vendedor
A linguagem
Técnicas de expressao
Retdrica e Persuaséo
Escuta ativa
e Técnicas de negociagao
o Argumentagéo
o Tratamento das objec¢des
o As perguntas
o Alternativa positiva
o Apresentagéo do prego
e Técnicas de venda
o Identificagdo das motivagdes e necessidades
o Analise e avaliagao das solugbes possiveis
o A demonstragao da solugédo
o A concretizacéo

o0 0 O o o
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E-marketing - principios gerais Carga horaria
g-p P 9 50 horas

Identificar os conceitos e principios gerais do marketing.

Reconhecer a terminologia relacionada com marketing.

Identificar os conceitos e principios do e-marketing.

Identificar e analisar as principais variaveis do e-marketing-mix.

Explicar as etapas e os pressupostos para a elaboragédo de um plano de e-marketing.

Objetivo(s)

e o o o o

Contetdos

e Marketing — principios gerais
o Conceitos basicos
o Terminologia de marketing
o Marketing estratégico
o Marketing operacional
o Evolugéo histérica
o Mercados - categorizagdo, evolugéo e variaveis
- Os clientes - segmentagdo
- Estudos de mercado - objetivos e técnicas
e Marketing — principais variaveis
o Teoria dos 4 P do marketing
- Produto
- Preco
- Distribuicdo
- Comunicagéo
o Valor do produto, prego e prego psicologico
e Plano de marketing
o Principais necessidades de um plano de marketing
- Avaliar a situagéo do mercado e do meio
- Avaliar a competitividade da empresa e seus principios
- Planificar os objetivos e meios e adaptacédo das agdes de desenvolvimento e das agdes corretivas
o Operacionalizagao do plano de marketing
o Etapas do desenvolvimento do plano operacional de Marketing
- Etapa 1 - andlise da situagao interna e externa
- Etapa 2 - definicdo dos objetivos do plano
- Etapa 3 - definicdo da estratégia de marketing mix
- Etapa 4 - afetagéo de recursos para a operacionalizagédo do plano
- Etapa 5 - estabelecimento do plano de acédo
- Etapa 6 - concretizagao do plano de agéo
- Etapa 7 - controlo das agbes desencadeadas
e Marketing digital
Evolugéo histérica
Conceitos basicos
Comportamento dos e-consumidores
Principais estratégias do marketing digital
o Integragédo do marketing mix digital no marketing convencional
e Marketing nas redes sociais
o Conceitos basicos
o As redes sociais enquanto estratégia de marketing
o Vantagens e potencialidades
o Ferramentas de andlise e gestao

o
o
o
o
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QUALIFICAGOES

- = . R Carga horaria
Atendimento nao presencial ao cliente 50 horas

e |dentificar os principios do e-commerce e do e-mercado.

e Reconhecer a especificidade da comunicagdo comercial em comércio a distancia.

e |dentificar e caracterizar as fases de atendimento ao cliente em contexto telefénico e através de plataformas
Objetivo(s) multicanais.

e Aplicar as técnicas de comunicagao verbal e ndo especificas do atendimento ndo presencial.

e Aplicar as regras de comunicagao escrita nos diferentes canais de comunicagao a distancia (loja online,
plataforma digital, redes sociais).

Conteudos

L]

Atendimento ao cliente através de meios interativos ou digitais
o Fungdes e competéncias do técnico de comunicagéo e assisténcia ao cliente no atendimento ao cliente
o Organizagao das equipas em empresas de contact centre
Comércio a distancia - conceitos gerais
o Comeércio por via telefénica
o Comeércio através de plataformas digitais e canais online
o Comércio fora do estabelecimento comercial
o Conceito e ambito do e-commerce
o Caracteristicas do e-commerce
o Seguranga do comércio eletronico
e e-Business- conceitos gerais
o Conceito e ambito dos servigos prestados
o Caracteristicas dos servigos de e-business
Estratégias de comunicagao no comércio a distancia
o Marketing direto na internet
o Utilizacdo dos canais online como estratégia de marketing
o Lojas online, plataformas multicanais, redes sociais
Atendimento ao cliente em contexto telefonico
o Abordagem inicial
o Diagndstico de necessidades
o Analise prévia do comportamento do e-consumidor
o Estrutura de um guido de “perguntas tipo”
e |Importancia dos aspetos nao verbais na comunicagdo comercial a distancia
o Linguagem positiva
o Comunicagao paralinguistica
o Técnicas de expressao
o Retodrica e persuaséo
e Estratégias de captagéo e fidelizagao de cliente
e Aspetos legais e éticos do comércio a distancia
o Deveres de informagao pré-contratual das empresas nos sitios da internet
o Condigbes contratuais de venda, entrega e pés venda
o Modalidades de entrega ou de prestagao de servigo
o Meios e formas de pagamento
o Normas de conduta da comunicagédo comercial
Sistema de informacéo do servigo
o Funcionalidades da plataforma de atendimento ao cliente e das operagdes de inbound (Voz, atendimento automatico) (IVR), email,
Fax, via postal, webchat e Instant messaging (IM) e outbound (Voz, email, fax, webchat, Instant messaging (IM) e SMS
o Funcionalidades de consulta, extracéo e registo de dados
o Normas de seguranga da informacéo

L]

L]

L]

L]
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R . = = R Carga horaria
9211 Fidelizacao e recuperacao de clientes 25 horas
L e |dentificar as causas da insatisfagéo.
Objetivo(s) e |dentificar técnicas de reconquista de clientes.

Conteudos

e |dentificagdo das causas da insatisfagdo dos clientes
o Expectativas que ndo sdo cumpridas
Servigo ineficiente / falta de educagao
Informagdes contraditérias entre colaboradores
Sensacéao de ter sido prejudicado / agéo do colaborador ter consequéncia para o cliente
Atrasos e longas esperas na resolugdo do pedido do cliente
Prestacéo de um servigo ou produtos de ma qualidade
Empresas com honestidade ou integridade duvidosa (ma imagem perante os clientes)
e Reconquista de clientes
o Gestdo da emogao do cliente — ter paciéncia e fazer escuta ativa
o Comunicagao com o cliente - explicagéo da situagéo
o Comportamento gera comportamento — saber lidar com um cliente irritado / insatisfeito
o Procurar e dar sempre uma solugdo e/ou alternativas
o Técnicas de negociagédo
Conquista de clientes - ética e responsabilidade
e Retengéo de clientes
o Identificagdo do perfil do cliente
o Desenvolvimento de propostas direcionadas aos clientes
o Pdés-venda: gerar novas vendas

0 0 0O 0 o o

o
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~ ~ ~ . Carga horaria
Gestao de reclamacgoes - venda nao presencial 25 horas

e Reconhecer os principios e os fatores criticos na gestao de reclamagdes na venda ndo presencial.
e |dentificar a importancia da gestao efetiva de reclamacdes.

e Aplicar estratégias de gesté@o de reclamacdes no comércio a distancia.

e Aplicar procedimentos de detegao e reporte de situagdes de fraude.

Objetivo(s)

Contetudos

e Principios da gestao de reclamagdes em venda nédo presencial
o Fungdes do técnico de comunicagao e servigo digital na gestéo das reclamacdes
o Tipologia de comércio a distancia e suas especificidades
o Tipos de objegoes
o Reclamagdes mais frequentes no comércio a distancia (por telefone, catalogo, loja online e outras plataformas multicanais)
o Situagdes de fraude mais frequentes no comércio a distancia: mecanismos de detegéo e reporte
o Fatores criticos da gestéo de reclamagdes
e Normas e regulamentos do comércio a distancia
o Normas e regulamentos da venda néo presencial (por telefone, através de plataformas multicanais e fora do estabelecimento
comercial)
o Direitos e deveres dos e-consumidores
o Documentagao comercial e respetiva tramitagao
o Normas contabilisticas aplicaveis ao comércio a distancia
o Normas e regulamentos sobre dados pessoais e protecédo da privacidade
o Normas e requisitos de seguranga dos meios de pagamento eletrénico
o Entidades nacionais e internacionais reguladoras do comércio a distancia e suas competéncias
e Comunicacéo nao-verbal na gestao de reclamagées
o Importancia da comunicagdo assertiva como resposta as situagdes telefénicas de reclamagéo
o Gestao de reclamagées como oportunidade de fidelizagéo do cliente
o Linguagem néo verbal na gestao de conflitos
o Regras de comunicagéo escrita em situagdo de reclamagao
e Controlo emocional na gestéo de reclamagoes
o Identificagdo e caracterizagdo das emogdes
o Aspetos fisioldgicos, cognitivos e comportamentais das emogdes
o Estratégias de autodiagnéstico e de autocontrolo
* Procedimentos da gest&o de reclamagbes no comércio a distancia
o Etapas da gestédo da reclamagéo no comércio a distancia
o Procedimentos de registo, encaminhamento e tratamento de reclamagdes
e Sistema de informagao do servigo
o Funcionalidades da plataforma de atendimento ao cliente e das operagdes de inbound (Voz, atendimento automatico (IVR), email,
Fax, via postal, webchat e Instant messaging (IM) e outbound (Voz, email, fax, webchat, Instant messaging (IM) e SMS
o Funcionalidades de consulta, extracéo e registo de dados
o Funcionalidades de seguranca da informagéo
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9213 Neuromarketing Carga horaria

50 horas
Objetivo(s) e |dentificar os estimulos que influenciam o processo da tomada de decis&o.
] e Caracterizar os passos do neuromap.

Conteudos

e Neuromap — 3 cérebros — 6 estimulos
o Em que consiste o neuromarketing
o Os trés cérebros
- Racional
- Emocional
- Instintivo
o Os seis estimulos
- Centrado
- Contraste
- Tangivel
- Principio e fim
- Visual
- Emocional
Quatro passos do neuromap
o Pain — diagnéstico do problema
o Claim — evidencia as carateristicas principais
o Gain — demonstra os beneficios
o Brain — consciencializa dos beneficios
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. . Carga horaria
9214 Marketing digital 25 horas

e Avaliar os impactos e os efeitos do advento da nova economia, as transagdes comerciais a partir de ambientes
virtuais - B2C, B2B, B2A.

Objetivo(s) e Identificar as ferramentas do e-marketing e do e-commerce.

e Aplicar as ferramentas de gestao da informagao e da comunicagao, criando uma relagéo de interatividade,
centrada nas necessidades dos consumidores.

Contetidos

e Internet e os canais de distribuigao
o Business to business — B2B
o Business to consumer - B2C
o Oneto one - 020
o Business to administration - B2A
e Portais/ sites/motores de busca/ centro comerciais virtuais/ lojas virtuais
o O papel do website no marketing digital
o Desenvolvimento e manutengao de paginas web
o Arquitetura de informagao
o Usabilidade
o Planeamento de um Web Site
o E-commerce
e Tecnologias de informagéo e a relagdo com o cliente
o A tecnologia ao servigo do marketing e da comunicagéo
o O novo consumidor digital
o Mensagens e formatos de comunicagéo digital com o cliente
e E-consumidor
o Caracteristicas
o Tendéncias de consumo
o Habitos de consumo nas plataformas digitais
o Processos de decisdo de compra
o Satisfagdo dos e-consumidores
e E-marketing
o Conceito e evolugédo
o Fundamentos do e-marketing
o Vantagens da interne t para os consumidores
o Internet e o desenvolvimento de novas aplicagdes do marketing
o Customer relationship management (CRM)
e E-commerce
o Conceito
o Motivagdes para a adesdo ao e-commerce
o Fatores de sucesso
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. Carga horaria
9215 Marketing 3.0 25 horas

e Explicar este novo paradigma de marketing, onde o produto e um consumidor tm um novo papel.
Objetivo(s) e |dentificar o papel do e-consumidor como fonte de informacéo e de comunicagdo das marcas.
e Aplicar estratégias de marketing que visam a criagdo de comunidades virtuais.

Conteudos

e Tendéncias do marketing
Marketing 1.0 - marketing centrado no produto
Marketing 2.0 - marketing orientado para o consumidor
Marketing 3.0 - marketing movido por valores
Marketing 3.0 - 0 novo paradigma
Marketing de missao o marketing dos valores
Era da globalizag&o no marketing
Era do consumidor criativo
o Relagao de valor com os colaboradores e parceiros
* Novo papel do consumidor na estratégia de marketing das empresas
o Consumidor informado
o Consumidor participativo
e Comunidades virtuais
o Novo veiculo de comunicacéo
o Influéncias na decisédo de compra

o

0 0 0 0 o o

- - = - C horari
9216 Meios de comunicacao digital a;gaho‘:;:"a
L. e |dentificar os novos meios de comunicagao digital.
Objetivo(s) . B i :
e Gerir uma campanha de comunicagao integrada (online e offline).

Conteudos

e Comunicagdo online
o Novos habitos de comunicar
o Novos Meios Digitais vs Meios Tradicionais
o Cross-Media (Integrar diferentes meios)
* Novos habitos online dos consumidores
o Processo de compra
o Consumidor atualizado e informado
o Consumidor participativo na comunicagéo (online) da empresa
e |nstrumentos de comunicagao online
o Site
o Banners
Pop-ups
CRM
Emails
MSM - Chat de conversagao
Foruns
o Comeércio eletrénico
e Novas ferramentas da comunicagéo
o SMS
o MSM
o Marketing viral / Marketing one to one
e Novos canais de comunicagéo / os media sociais
o O Novo paradigma da comunicagdo
* Importancia das redes sociais na comunicagéo
o Redes sociais horizontais e verticais

o0 o0 o o o
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9217 Planos e campanhas de comunicac¢ao - venda nao presencial Ca;gahlg‘:;iria

e Interpretar e aplicar normas e regulamentos da publicidade e promogcé&o por telefone e outros meios digitais
(email; sms; etc.).

Objetivo(s) e |dentificar os objetivos e estratégias das campanhas promocionais através de meios interativos e digitais.
e Aplicar técnicas de promogéao de vendas através de meios interativos e digitais.

e Aplicar técnicas e instrumentos de avaliagdo de campanhas promocionais.

Contetidos

e Comunicagao de marketing através de canais online
o Planos de e-marketing e variaveis do e-marketing mix
o Estratégias de comunicagao
o Marketing social
o Redes sociais, suas caracteristicas e vantagens na comunicac¢é@o de e-marketing
e Normas e regulamentos da publicidade e promog¢&o em meios interativos e digitais
o Normas e regulamentos da comunicagao comercial
o Direitos e deveres dos e-consumidores
o QObrigagdes legais em termos de informagdes e mengdes ao consumidor
o Caodigo ético de comunicagao comercial
e Planos e campanhas de comunicagao
o Campanhas inbound e outbound em contexto business to consumer e business to business
o Objetivos e estratégias das campanhas inbound e outbound
o Técnicas de comunicagdo comercial
e Sistema de informagao do servigo
o Funcionalidades da plataforma de atendimento ao cliente e das operagdes de inbound (Voz, atendimento automatico (IVR), email,
Fax, via postal, webchat e Instant messaging (IM) e outbound (Voz, email, fax, webchat, Instant
e Messaging (IM) e SMS
o Funcionalidades de consulta, extracéo e registo de dados
o Funcionalidades de seguranga da informacéo

9218 Campanhas de servigcos ativos e servicos reativos Ca;gahl(;:;:na

e Aplicar as técnicas e instrumentos de abordagem a clientes.
Objetivo(s) e |dentificar e caracterizar os produtos e servigos especificos de uma campanha.
e Promover os produtos através de canais online.

Contetdos

e Caracteristicas dos produtos e servigos
o ldentificagcdo e caracterizagédo dos produtos e servigos especificos de uma campanha
o Vantagens e beneficios
o Caracteristicas dos produtos e servigos
o Condigdes e valores para o cliente
e Momentos do atendimento
o Acolhimento, de forma a ser dinamico, simpatico e disponivel
o Enquadramento, de forma inteirar o cliente do motivo do contacto
o Apresentacgado da solugao, de forma a atender corretamente o cliente
o Fecho do contacto
e Sistemas e aplicagdes
o Importancia da navegacgéo aplicacional durante o atendimento
o Acede a aplicagéo correta para executar a agéo do pedido
o Interpretagdo das aplicagdes utilizadas durante o atendimento
e Regras e procedimentos
o Adequagéo da acéo a resolugéo - atua em conformidade com os procedimentos definidos
o Consulta a aplicagao ou BD correta / histérico do cliente
o Registo dos contactos / tipificagdo
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. . Carga horaria

e |dentificar as diferentes redes sociais existentes.
Objetivo(s) ¢ Aplicar os socials media como instrumentos de marketing relacional com o cliente.
e Gerir as redes socias numa campanha de comunicagao e de marketing das empresas.

Conteudos

e Introdugdo ao social media
o Historia e evolugéo de social media
o O Novo paradigma da comunicagao
e Mobile social media
o Plataformas e redes sociais
o Plano estratégico
o O futuro moével e social
e Conteudo para redes sociais
o Interagao com os utilizadores
o Diferentes formatos de contetdos
o Conteudo visual
o Video marketing
e Novas fungdes
o Social media manager
o Social media strategist
o Community manager
o Content strategist
e Monitorizagéo e gestéo da reputagéo online
o Social media ROI
o Social CRM
e Gestdo das redes sociais
o Gestdo das redes sociais para a constru¢do de uma relagéo de fidelizagdo com o cliente
o Monitorizacéo e gestéo da reputacéo online
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9220 Gestao de conteudos digitais 8 horae

Objetivo(s) e Gerir os diferentes contetidos digitais como produtos de marketing e ponto de contacto para com os clientes e

empresas parceiras.

Conteudos

e Marketing viral

o Conceitos e principios
e Plataformas de contetddos digitais

o Anuncio digitais

o Adwords

o Blogues

o Foéruns

o Banners

o Motores de busca/redes sociais
e Conteudos para a Web

o Web copywriting

o Meios

o Formatos

o Enquadramento

o Particularidades
e Marca e os contetdos digitais

o Identidade e personalidade da marca

o Segmentagéo do contetido adaptado ao target
e |nformagdo digital

o Conteudo offline vs online

o Estrutura de contetidos

o Informacgao relevante para o consumidor
e SEO

o Conteudos para os motores de busca

o Gamification e storytelling

o User Generated content

o Incentivar os consumidores a criar conteddo

o Buzz marketing e marketing viral
e Gestéo dos blogues

o Titulos das entradas enquanto title tag no header
Link automatico para a pagina principal em todas as paginas
Arquivos e etiquetas
Catalogar as diferentes secgbes
Entradas do blog de acordo com o tema e assunto
Indexacao pelos motores de busca
Importancia do um texto ancora
Selegdo das fontes
e Estratégias e tendéncias

0 0 0 o o o o
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~ . Carga horaria
9221 Gestao de mobile 50 horas

e |dentificar 0 novo paradigma do marketing.
Objetivo(s) e Aplicar e gerir as varias plataformas méveis numa campanha de marketing.
e Definir uma estratégia de marketing mobile.

Conteudos

e Consumidor mobile

o Perfil e comportamento

o Tendéncias

o Comunicagéo e conteldos
e Mobile marketing

o Evolugéo do mobile marketing
Dispositivos e tecnologias
Formatos de publicidade
Otimizagao de sites moveis
Planeamento estratégico de mobile marketing
erramentas mobile
Website
Aplicagbes mobile
Mobile commerce
Geolocalizagdo mobile
Search
QR codes

.
T o o o o

0 0 o o o o

= . Carga horaria
9222 Processo de venda nao presencial 50 horas

Reconhecer os principios e os fatores criticos na venda néo presencial.

Aplicar técnicas de venda através de meios interativos e digitais.

Interpretar e aplicar as normas e regulamentos relativos a venda n&o presencial.

Aplicar procedimentos de emissdo de documentacéo comercial.

Utilizar as funcionalidades do sistema de informagao do servico de venda ndo presencial.

Objetivo(s)

e o o o o

Contetidos

e Técnicas de venda nao presencial
o Fases da venda através de telefone
o Fases da venda através de plataformas multicanais
o Utilizagdo das ferramentas de comunicagao escrita das plataformas multicanais (chat, sms, email, redes sociais)
o Estratégias de argumentagéo e negociagéo comercial

e Meios e condigdes de pagamento de produtos e servigos

o Normas e regulamentos da venda a distancia (por telefone, através de plataformas multicanais e fora do

o Estabelecimento comercial)

o Legislagdo e regulamentos aplicaveis a venda de produtos e servigos

o Venda a dinheiro e meios de pagamento

o Venda a crédito e condi¢des aplicaveis

o Meios e formas de pagamento na venda a distancia

o Normas e requisitos de seguranga dos meios de pagamento eletrénico

o Técnicas de detegao de fraudes

Procedimentos administrativos de faturagédo dos produtos e servigos comercializados

o Legislagéo e regulamentos aplicaveis a emissao de documentagéo de venda de produtos e servigos

o Emissado de documentagdo contabilistica

o Procedimentos de atualizagdo de contas correntes

Emisséo de extratos de conta

e Sistema informatico de faturagéo e emissao de documental comercial
o Funcionalidades de registo da venda, emissdo de documento de venda, guia de transporte outros

e Sistema de informagao do servigo
o Funcionalidades da plataforma de atendimento ao cliente e das operag¢des de inbound (Voz, atendimento automatico (IVR), email,
Fax, via postal, webchat e Instant messaging (IM) e outbound (Voz, email, fax, webchat, Instant messaging (IM) e SMS.
o Funcionalidades de consulta, extracéo e registo de dados
o Regras de segurancga da informagao

o
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= R Carga horaria
7844 Gestao de equipas 25 horas

Organizar e gerir equipas de trabalho.

Comunicar e liderar equipas de trabalho.

Identificar o sucesso do trabalho em equipa realcando vantagens e dinamicas subjacentes.
Reconhecer as especificidades e os aspetos essenciais para 0 sucesso no trabalho em equipa.

Objetivo(s)

Contetudos

Organizagao do trabalho de equipa

Comunicar eficazmente com a equipa

Gestao orientada para os resultados e para as pessoas

Técnicas de motivagdo e dinamizagéo da equipa

Gestéo de conflitos

Orientagéo da equipa para a mudanga

Lideranga

o Lideranga de equipas: fendmenos e dinamicas proprias, desafios e problemas especificos
o Diferentes preferéncias pessoais e o seu impacto em fungdes de lideranga
o Diferentes estilos de Lideranca

o Competéncias necessarias a coordenagao de equipas

o Estratégias de mobilizagao da equipa para um desempenho de exceléncia
o Gestao de situagdes problematicas na equipa

e Trabalho em equipa

o Trabalho em equipa — implicagdes e especificidades

o Exceléncia no trabalho em equipa

o Diferengas interpessoais e o0 seu impacto no trabalho em equipa

o Mobilizagéo de recursos pessoais em fungéo da equipa

o Como ultrapassar impasses e obstaculos no trabalho em equipa

e o o o o o o

= - - Carga horaria
7229 Gestao do stress do profissional 25 horas

e |dentificar o conceito de stress, causas, consequéncias negativas do mesmo.
Objetivo(s) e Identificar as técnicas preventivas, de controlo e gestdo de stress profissional.
e Caracterizar o conceito de emogao.

Conteudos

e O Stress
o Conceito de stress
o Fatores de risco: emocionais, sociais, organizacionais
o Sinais e sintomas
o Consequéncias negativas do stress
o Medidas preventivas
o Técnicas de controlo e gestao de stress profissional
o Como lidar com situa¢des de agonia e sofrimento
o Técnicas de auto-protecdo
e As emogodes
o Conceito de emogao
o Caracteristicas fisiolégicas, cognitivas e comportamentais das emogées
o Estratégias de gestdo das emogdes
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Documentacao comercial - assisténcia ao cliente nao Carga horaria
resencial 25 horas

e |dentificar os tipos de documentagdo comercial € normas aplicaveis.

e Aplicar as normas de rececgao e tratamento da correspondéncia do servigo de assisténcia ao cliente néo
presencial.

e Selecionar e utilizar as funcionalidades do sistema informatico de gestdo documental.

Objetivo(s)

Contetdos

Direito comercial

o Nogéo de direito comercial

o Legislagao e regulamentos aplicaveis a emissdo de documentagédo comercial
o Contratos comerciais

Documentos comerciais

o Tipo de documentagéo comercial

o Selegdo e organizagdo

o Preenchimento

Gestao da correspondéncia

o Recegéo

o Abertura / registo

o Encaminhamento

o Resposta

Sistema informatico de gestdo administrativa

o Funcionalidades do sistema de gestdo documental

o Regras de seguranga da informagéo

o Normas de protegao da confidencialidade dos consumidores

9224 Sistemas digitais e gestao documental ca;gahhoréria
oras

e Descrever as funcdes e os requisitos da gestdo de arquivo.
Objetivo(s) o Aplicar as técnicas de classificagéo, codificagéo e indexagéo de documentos comerciais.
e Selecionar e utilizar as funcionalidades do sistema informatico.

Conteudos

e Técnicas de arquivo

o Conceito

o Funcgdes

o Requisitos

o Caracterizagdo do arquivo

o Critérios de classificagao e arquivo

o Técnicas de classificagdo, codificacdo e indexacdo de documentos administrativos e contabilisticos
o Principais regras do arquivo informatico

e Sistema informatico de gestéo de arquivo

o Funcionalidades do sistema
o Regras de segurancga da informagao

9225 Lingua inglesa - comunicacao e servigco ao cliente nao Carga horaria
presencial 50 horas
Objetivo(s ® Aplicar vocabulario especifico da lingua inglesa na comunicagéo e servico ao cliente no presencial.
Contetidos

e Lingua inglesa aplicada a atividade de comunicagéo e servigo ao cliente nao presencial

o Principais utilizagdes da lingua inglesa
o Principais conceitos e termos utilizados no servigo ao cliente
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QUALIFICAGOES

Objetivo(s)

_ Servigco ao cliente

e Definir o conceito e os principais objetivos do servico ao cliente.
e Caracterizar as diferentes fases do servigo ao cliente.

cliente.
e Caracterizar um sistema de avaliagdo e melhoria de um servigo de apoio ao cliente.

Contetdos

Carga horaria
50 horas

e Descrever os mecanismos de avaliagdo e os processos de melhoria em cada uma das fases do servigo ao

e Enquadramento e objetivos

o Servigo ao cliente como medida de performance do sistema logistico, definindo standards de operagéo

o

o

Servigo ao cliente diferente de satisfagao do cliente
Servigo ao cliente como medida de melhoria do servigo ao cliente

e Passos para a definicdo dos objetivos do Servigo ao cliente

o

o0 o0 o o o

L]

n

Identificag@o dos principais elementos do servigo logistico prestados pela empresa
Determinacéo da importancia relativa de cada elemento do servigo logistico da empresa
Avaliagdo da competitividade atual da empresa, em fungao do nivel de servigo disponibilizado
Identificagdo dos diferentes requisitos de servico, para diferentes segmentos de mercado
Desenvolvimento de objetivos e estratégias de servigo ao cliente

Estabelecimento de procedimentos de acompanhamento e controlo dos processos

ases do servigo ao cliente

o Pré venda

- Definigao e objetivos

- Politica (formal) de servigo a cliente

- Identificagéo e acessibilidade dos intervenientes do processo

- Estrutura e flexibilidade organizacional

- Método e normas de efetivagdo de encomendas

Possiveis medidas de avaliacdo do servigo ao cliente, na fase da pré-venda
- Informacgao de ruturas de produtos

- Qualidade da equipa de vendas

- Acompanhamento feito por responsaveis de vendas

- Monitorizag&o de niveis de stocks dos clientes

- Participagao dos clientes nos projetos de desenvolvimento e melhoria de produtos
- Melhoria continua nos produtos e solugdes

- Comunicacao das datas de entrega
Venda

- Definigao e objetivos

- Elementos diretamente relacionados com a transagao fisica

- Prazos de entrega e ciclo de encomenda

- Preparagéo da encomenda

- Nivel de stocks

- Disponibilizagédo de informacéo relativa @ encomenda

- Gestéo de alternativas (prazos, produtos)

- Condigao dos produtos

- Politica de entrega (transportes, multidestinos, etc.)

Possiveis medidas de avaliacdo do servigo ao cliente, na fase da venda
- Facilidade na colocagao da ordem de encomenda

- Confirmagéo da rece¢do da encomenda e confirmagao da sua entrega
- Condigdes de crédito concedidas

- Duragao do ciclo de encomenda

- Nivel de servigos

- Nivel de atrasos

- Flexibilidade no tratamento de encomendas urgentes

- Niveis de devolugdes

- Existéncia de produtos alternativos

P6s Venda

- Existéncia de produtos / equipamentos de substituigao

- Assisténcia técnica (tempo de espera)

- Instalacéo, garantia e reparagéo

- Gestao de reclamagdes

Possiveis medidas de avaliagdo do servico ao cliente, na fase do pés-venda
- Rigor nos fornecimentos (datas, produtos, quantidades e qualidade)
- Nivel de devolugbes e de trocas

- Facil leitura das instrugdes de utilizagdo / manuseamento

- Qualidade da embalagem e visibilidade no ponto de venda

e Avaliagao e melhoria do servigo ao cliente

o

o
o
o
o

Identificagéo dos elementos mais importantes do servico ao cliente
Prazos de entrega

Nivel de ruturas

Nivel de erros

Nivel de reclamacgdes
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o Nivel de devolugdes
o Tempo de tratamento da encomenda
e Instrumentos de avaliagdo e melhoria do Servigo ao cliente
o Ligacéo entre o servico ao cliente da empresa e a satisfagdo dos clientes
o Nivel de ruturas e custo/proveito das ruturas
o Analise ABC dos clientes e dos produtos
o Auditoria ao Servigo ao cliente da empresa

9226 Gestao de informacgao do cliente Ca;gahhoréria
oras

Objetivo(s) e Gerir a informagao do cliente e dos parceiros de negécio visando rentabilizar o negécio.
| e Aplicar o CRM e PRM no sentido de medir relagdes negociais e comercias.

Conteudos

e CRM — Consumer relationship manegement
o Marketing relacional e 0o CRM
o Tecnologias associadas ao CRM
Gestéo de informagao /relacionamento com o cliente
o Tecnologias de comunicagao para o cliente
o Tecnologia para conhecer as caracteristicas e habitos do cliente
o Tecnologia para criar uma relagédo com o cliente
e Estratégias de CRM
o Implementagéao
o Gestao de parcerias
e Estratégias de PRM - Partener relationship manegement
o Implementagao
o Gestao da relagdo comercial com outras empresas (parceiros, fornecedores)

L]
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5436 Lideranca e motivacao de equipas Ca;gahlgt:;iria

Identificar diferentes teorias de motivagao.
Distinguir estilos de lideranga.

Organizar o trabalho de equipa.

Avaliar a equipa e os resultados do seu trabalho.

Objetivo(s)

Contetdos

e Motivagéo
o Principais teorias da motivagéo
o Inteligéncia emocional e criatividade
o Motivagao e as diferentes formas de organizagao do trabalho
o Motivagéao e lideranga
e Lideranca e a comunicagdo
o Fungdes e atitudes de comunicagao
Lideranga versus poder
Funcgdes de lideranga
Parte afetiva e a parte de tarefa de lideranga
Teorias de lideranga
Caracteristicas desejadas num lider
Delegagéo
rupos e lideranga
Equipas de trabalho
Estruturagéo e desenvolvimento das equipas
Coordenacéo e complementaridade das praticas de cada equipa
Aparecimento do lider e o seu relacionamento com o grupo
Perfis de lideranga
omunicagao nas equipas de trabalho
Estilos comunicacionais
Comunicagao como objeto de dinamizagdo de uma equipa de trabalho
Comunicagao assertiva na resolugdo de conflitos na equipa.
Comunicagao com assertividade na lideranca
Organizagao do trabalho de equipa
Avaliagao da equipa

o oo o0 0Qoo0oo0o0o0@ooo0o0 o0o0

Carga horaria

5446 50 horas

Lingua espanhola - relacdes laborais - iniciagcao

e Reconhecer e produzir mensagens orais e escritas em lingua espanhola relacionadas com a atividade

Objetivo(s) profissional, nomeadamente, em matéria de negociagao coletiva, direito do trabalho e comunicagao institucional.

Contetdos

e Fonética do espanhol

e Vocabulario especifico as relagdes laborais em lingua espanhola

e Aquisigao de estruturas gramaticais

e | eitura e compreenséo de textos

e Exercicios escritos e orais

e Aspectos socioculturais (cultura, costumes, economia e politica espanhola)
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9227 Lingua espanhola - apresentacao de produto/servico Ca;gahlgt:;iria

L e Aplicar vocabulario especifico da lingua espanhola na comunicagéo verbal com clientes na apresentacéo de
Objetivo(s) . : g e ¢ 5 E

produto/servigo.

Conteudos

e Linguagem basica aplicada as diferentes fases da apresentagéo do produto/servigo
e Expressoes idiomaticas

. - Carga horaria
8609 Lingua espanhola - atendimento 50 horas

Objetivo(s) e Aplicar vocabulario especifico da lingua espanhola na comunicacéo verbal com clientes estrangeiros no
J processo de atendimento.

Conteudos

e Linguagem basica aplicada as diferentes fases do atendimento
e Expressdes idiomaticas

8606 Lingua espanhola - atendimento no servico pés-venda ca;gahg‘:;iﬁa

Objetivo(s) e Aplicar o vocabulario especifico da lingua espanhola, na comunicagao verbal com clientes estrangeiros, e no

servigo pos-venda.

Contetidos

e Linguagem basica aplicada as diferentes fases da gest&o de reclamagées
e Expressdes idiomaticas
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Carga horaria
25 horas

Explicar o conceito de empreendedorismo.

Identificar as vantagens e os riscos de ser empreendedor.

Aplicar instrumentos de diagnoéstico e de autodiagnéstico de competéncias empreendedoras.
Analisar o perfil pessoal e o potencial como empreendedor.

Identificar as necessidades de desenvolvimento técnico e comportamental, de forma a favorecer o potencial
empreendedor.

Objetivo(s)

e o o o o

Conteudos

e Empreendedorismo
o Conceito de empreendedorismo
o Vantagens de ser empreendedor
o Espirito empreendedor versus espirito empresarial
e Autodiagnostico de competéncias empreendedoras
o Diagnéstico da experiéncia de vida
o Diagnostico de conhecimento das “realidades profissionais”
o Determinagéo do “perfil proprio” e autoconhecimento
o Autodiagnostico das motivagdes pessoais para se tornar empreendedor
e Carateristicas e competéncias-chave do perfil empreendedor
o Pessoais
- Autoconfianga e automotivagéo
- Capacidade de decisdo e de assumir riscos
- Persisténcia e resiliéncia
- Persuasao
- Concretizagao
o Técnicas
- Area de negécio e de orientagéo para o cliente
- Planeamento, organizagédo e dominio das TIC
- Liderancga e trabalho em equipa
e Fatores que inibem o empreendedorismo
e Diagnostico de necessidades do empreendedor
o Necessidades de carater pessoal
o Necessidades de carater técnico
e Empreendedor - autoavaliagéo
o Questionario de autoavaliagéo e respetiva verificagdo da sua adequacgéo ao perfil comportamental do empreendedor

R - L. Carga horaria
7853 Ideias e oportunidades de negécio 50 horas

e |dentificar os desafios e problemas como oportunidades.

e |dentificar ideias de criagcdo de pequenos negdcios, reconhecendo as necessidades do publico-alvo e do
mercado.

e Descrever, analisar e avaliar uma ideia de negdcio capaz de satisfazer necessidades.

e |dentificar e aplicar as diferentes formas de recolha de informag&o necessaria a criacédo e orientagdo de um
Objetivo(s) negocio.

e Reconhecer a viabilidade de uma proposta de negdcio, identificando os diferentes fatores de sucesso e
insucesso.

e Reconhecer as caracteristicas de um negécio e as atividades inerentes a sua prossecugao.

e |dentificar os financiamentos, apoios e incentivos ao desenvolvimento de um negécio, em fungéo da sua
natureza e plano operacional.

Contetidos

e Criagao e desenvolvimento de ideias/oportunidades de negdcio
o Nogéo de negdcio sustentavel
o Identificagdo e satisfagdo das necessidades
- Formas de identificagdo de necessidades de produtos/servigos para potenciais clientes/consumidores
- Formas de satisfagédo de necessidades de potenciais clientes/consumidores, tendo presente as normas de qualidade, ambiente
e inovagéo
e Sistematizagao, andlise e avaliagdo de ideias de negdcio
o Conceito basico de negdécio
- Como resposta as necessidades da sociedade
o Das oportunidades as ideias de negdcio
- Estudo e andlise de bancos/bolsas de ideias
- Anadlise de uma ideia de negdcio - potenciais clientes e mercado (target)
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- Descri¢cdo de uma ideia de negécio
o Nogéo de oportunidade relacionada com o servigo a clientes
e Recolha de informacé&o sobre ideias e oportunidades de negdécio/mercado
o Formas de recolha de informagao
- Direta — junto de clientes, da concorréncia, de eventuais parceiros ou promotores
- Indireta — através de associagdes ou servigos especializados - publicos ou privados, com recurso a estudos de
mercado/viabilidade e informagao disponivel on-line ou noutros suportes
o Tipo de informagéo a recolher
- O negécio, o mercado (nacional, europeu e internacional) e a concorréncia
- Os produtos ou servigos
- Olocal, as instalagdes e os equipamentos
- Alogistica — transporte, armazenamento e gestéo de stocks
- Os meios de promogao e os clientes
- O financiamento, os custos, as vendas, os lucros e 0os impostos
e Analise de experiéncias de criagdo de negdcios
o Contacto com diferentes experiéncias de empreendedorismo
- Por setor de atividade/mercado
- Por negécio
o Modelos de negdcio
- Benchmarking
- Criagao/diferenciagéo de produto/servigo, conceito, marca e segmentagéo de clientes
- Parceria de outsourcing
- Franchising
- Estruturagao de raiz
- Outras modalidades
e Definigdo do negdcio e do target
o Definigdo sumaria do negécio
o Descrigdo sumaria das atividades
o Target a atingir
e Financiamento, apoios e incentivos a criagéo de negocios
o Meios e recursos de apoio a criagéo de negdcios
o Servigos e apoios publicos — programas e medidas
o Banca, apoios privados e capitais proprios
o Parcerias
e Desenvolvimento e validacédo da ideia de negdcio
o Analise do negdcio a criar e sua validagao prévia
o Andlise critica do mercado
- Estudos de mercado
- Segmentagéo de mercado
o Analise critica do negécio e/ou produto
- Vantagens e desvantagens
- Mercado e concorréncia
- Potencial de desenvolvimento
- Instalagéo de arranque
o Economia de mercado e economia social — empreendedorismo comercial e empreendedorismo social
e Tipos de negdcio
o Natureza e constituigdo juridica do negdcio
- Atividade liberal
- Empresario em nome individual
- Sociedade por quotas
e Contacto com entidades e recolha de informagao no terreno
o Contactos com diferentes tipologias de entidades (municipios, entidades financiadoras, assessorias técnicas, parceiros, ...)
o Documentos a recolher (faturas pré-forma; plantas de localizagéo e de instalagdes, catalogos técnicos, material de promogéo de
empresas ou de negdcios, etc...)
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7854 Plano de negocio - criagcao de micronegocios Ca;gahlgt:;na

Identificar os principais métodos e técnicas de gestdo do tempo e do trabalho.

Identificar fatores de éxito e de faléncia, pontos fortes e fracos de um negécio.

Objetivo(s) Elaborar um plano de agéo para a apresentagio do projeto de negocio a desenvolver.

Elaborar um orgamento para apoio a apresentagdo de um projeto com viabilidade econémica/financeira.
Elaborar um plano de negdcio.

Contetidos

® Planeamento e organizag&o do trabalho
o Organizagéo pessoal do trabalho e gestao do tempo
o Atitude, trabalho e orientagdo para os resultados
e Conceito de plano de agéo e de negdcio
o Principais fatores de éxito e de risco nos negécios
o Analise de experiéncias de negdcio
- Negdcios de sucesso
- Insucesso nos negécios
o Analise SWOT do negdcio
- Pontos fortes e fracos
- Oportunidades e ameagas ou riscos
o Segmentacédo do mercado
- Abordagem e estudo do mercado
- Mercado concorrencial
- Estratégias de penetragéo no mercado
- Perspetivas futuras de mercado
e Plano de agéo
o Elaboragao do plano individual de agao
- Atividades necessarias a operacionalizagéo do plano de negécio
- Processo de angariagéo de clientes e negociagao contratual
e Estratégia empresarial
o Andlise, formulagéo e posicionamento estratégico
o Formulagéo estratégica
o Planeamento, implementagao e controlo de estratégias
o Negdcios de base tecnoldgica | Start-up
o Politicas de gestéo de parcerias | Aliangas e joint-ventures
o Estratégias de internacionalizagao
o Qualidade e inovagdo na empresa
Plano de negdcio
o Principais caracteristicas de um plano de negdcio
- Objetivos
- Mercado, interno e externo, e politica comercial
- Modelo de negdcio e/ou constituigdo legal da empresa
- Etapas e atividades
- Recursos humanos
- Recursos financeiros (entidades financiadoras, linhas de crédito e capitais proprios)
o Formas de analise do proprio negécio de médio e longo prazo
- Elaboragao do plano de agédo
- Elaboragao do plano de marketing
- Desvios ao plano
Avaliagdo do potencial de rendimento do negdcio
Elaboracéo do plano de aquisi¢cdes e orgamento
Definicdo da necessidade de empréstimo financeiro
Acompanhamento do plano de negécio
egociagao com os financiadores

L]

Z o o o o

L]

7855 Plano de negoécio - criagciao de pequenos e médios negocios caggah';?;:"a

Identificar os principais métodos e técnicas de gestdo do tempo e do trabalho.

Identificar fatores de éxito e de faléncia, pontos fortes e fracos de um negécio.

Elaborar um plano de agéo para a apresentacéo do projeto de negdcio a desenvolver.

Elaborar um orgamento para apoio a apresentagdo de um projeto com viabilidade econémica/financeira.
Reconhecer a estratégia geral e comercial de uma empresa.

Reconhecer a estratégia de 1&D de uma empresa.

Reconhecer os tipos de financiamento e os produtos financeiros.

Elaborar um plano de marketing, de acordo com a estratégia definida.

Elaborar um plano de negdcio.

Objetivo(s)

e & o o o o o o o
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e Planeamento e organizag&o do trabalho
o Organizagdo pessoal do trabalho e gestao do tempo
o Atitude, trabalho e orientagdo para os resultados
e Conceito de plano de agéo e de negécio
o Principais fatores de éxito e de risco nos negécios
o Analise de experiéncias de negécio
- Negdcios de sucesso
- Insucesso nos negécios
o Analise SWOT do negdcio
- Pontos fortes e fracos
- Oportunidades e ameagas ou riscos
o Segmentacéo do mercado
- Abordagem e estudo do mercado
- Mercado concorrencial
- Estratégias de penetragéo no mercado
- Perspetivas futuras de mercado
e Plano de agéo
o Elaboragao do plano individual de agao
- Atividades necessarias a operacionalizagéo do plano de negécio
- Processo de angariagéo de clientes e negociagao contratual
e Estratégia empresarial
o Andlise, formulag&o e posicionamento estratégico
o Formulagéo estratégica
Planeamento, implementagéo e controlo de estratégias
Politicas de gestéo de parcerias | Aliangas e joint-ventures
Estratégias de internacionalizagéo
Qualidade e inovagéo na empresa
stratégia comercial e planeamento de marketing
Planeamento estratégico de marketing
Planeamento operacional de marketing (marketing mix)
Meios tradicionais e meios de base tecnoldgica (e-marketing)

Contacto com os clientes | Habitos de consumo
Elaboragéo do plano de marketing
- Projeto de promocéao e publicidade
- Execucgéo de materiais de promogao e divulgacao
e Estratégia de I1&D
o Incubagdo de empresas
- Estrutura de incubagéo
- Tipologias de servigo
o Negdcios de base tecnoldgica | Start-up
o Patentes internacionais
o Transferéncia de tecnologia
e Financiamento
o Tipos de abordagem ao financiador

.
o o o o o oMo o o o

o Tipos de financiamento (capital préprio, capital de risco, crédito, incentivos nacionais e internacionais)

o Produtos financeiros mais especificos (leasing, renting, factoring, ...)
e Plano de negécio
o Principais caracteristicas de um plano de negécio
- Objetivos
- Mercado, interno e externo, e politica comercial
- Modelo de negdcio e/ou constituicdo legal da empresa
- Etapas e atividades
- Recursos humanos

- Recursos financeiros (entidades financiadoras, linhas de crédito e capitais préprios)

Desenvolvimento do conceito de negdcio
Proposta de valor
Processo de tomada de decisdo
Reformulagéo do produto/servigo
Orientacgao estratégica (plano de médio e longo prazo)
- Desenvolvimento estratégico de comercializagdo
o Estratégia de controlo de negécio
o Planeamento financeiro
- Elaboragao do plano de aquisi¢cdes e orgamento
- Definigao da necessidade de empréstimo financeiro
- Estimativa dos juros e amortizagdes
- Avaliagao do potencial de rendimento do negdcio
o Acompanhamento da consecugéo do plano de negdcio

o0 o0 o o o

Marketing internacional | Plataformas multiculturais de negécio (da organizagéo ao consumidor)

REFERENCIAL DE FORMAGAO | Técnico/a de Comunicagio e Servigo Digital - Nivel 4 | 02/06/2020

63/75



QUALIFICAGOES

- N horari
8598 Desenvolvimento pessoal e técnicas de procura de emprego ca;gaho?;:"a

e Definir os conceitos de competéncia, transferibilidade e contextos de aprendizagem.

e |dentificar competéncias adquiridas ao longo da vida.

e Explicar a importancia da adogdo de uma atitude empreendedora como estratégia de empregabilidade.

e |dentificar as competéncias transversais valorizadas pelos empregadores.

e Reconhecer a importancia das principais competéncias de desenvolvimento pessoal na procura e manutengao
do emprego.

e |dentificar e descrever as diversas oportunidades de insergdo no mercado e respetivos apoios, em particular as
Medidas Ativas de Emprego.

Aplicar as regras de elaboragéo de um curriculum vitae.

Identificar e selecionar antincios de emprego.

Reconhecer a importancia das candidaturas espontaneas.

Identificar e adequar os comportamentos e atitudes numa entrevista de emprego.

Objetivo(s)

L]
L]
L]
L]

Conteudos

e Conceitos de competéncia, transferibilidade e contextos de aprendizagem (formal e informal) — aplicagdo destes conceitos na
compreensao da sua histéria de vida, identificagdo e valorizagdo das competéncias adquiridas

e Atitude empreendedora/proactiva

e Competéncias valorizadas pelos empregadores - transferiveis entre os diferentes contextos laborais
o Competéncias relacionais

o Competéncias criativas

o Competéncias de gestao do tempo

o Competéncias de gestdo da informagéo

o Competéncias de tomada de decisdo

o Competéncias de aprendizagem (aprendizagem ao longo da vida)

Modalidades de trabalho

Mercado de trabalho visivel e encoberto

Pesquisa de informagéo para procura de emprego

Medidas ativas de emprego e formagéo

Mobilidade geografica (mercado de trabalho nacional, comunitario e extracomunitario)

Rede de contactos (sociais ou relacionais)

Curriculum vitae

Anuncios de emprego

Candidatura espontanea

Entrevista de emprego

e o6 o o o o o o o o
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Comunicacgao assertiva e técnicas de procura de emprego Ca;gahlgt:;iria

Objetivo(s)

e Explicar o conceito de assertividade.

e |dentificar e desenvolver tipos de comportamento assertivo.

e Aplicar técnicas de assertividade em contexto socioprofissional.

e Reconhecer as formas de conflito na relagéo interpessoal.

e Definir o conceito de inteligéncia emocional.

e |dentificar e descrever as diversas oportunidades de insergdo no mercado e respetivos apoios, em particular as
Medidas Ativas de Emprego.

e Aplicar as principais estratégias de procura de emprego.

e Aplicar as regras de elabora¢éo de um curriculum vitae.

e |dentificar e selecionar anuncios de emprego.

e Reconhecer a importancia das candidaturas espontaneas.

e |dentificar e adequar os comportamentos e atitudes numa entrevista de emprego.

Contetidos

e &6 & o o o & & o & & 0o o & o o o o o

Comunicagao assertiva

Assertividade no relacionamento interpessoal

Assertividade no contexto socioprofissional

Técnicas de assertividade em contexto profissional

Origens e fontes de conflito na empresa

Impacto da comunicagao no relacionamento humano

Comportamentos que facilitam e dificultam a comunicacéo e o entendimento
Atitude tranquila numa situagdo de conflito

Inteligéncia emocional e gestdo de comportamentos

Modalidades de trabalho

Mercado de trabalho visivel e encoberto

Pesquisa de informagé&o para procura de emprego

Medidas ativas de emprego e formagao

Mobilidade geografica (mercado de trabalho nacional, comunitario e extracomunitario)
Rede de contactos

Curriculum vitae

Anuncios de emprego

Candidatura espontanea

Entrevista de emprego
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0 Competéncias empreendedoras e técnicas de procura de Carga horaria
emprego 25 horas

Objetivo(s)

Definir o conceito de empreendedorismo.

Identificar as vantagens e os riscos de ser empreendedor.

Identificar o perfil do empreendedor.

Reconhecer a ideia de negdcio.

Definir as fases de um projeto.

Identificar e descrever as diversas oportunidades de insergdo no mercado e respetivos apoios, em particular as
Medidas Ativas de Emprego.

e Aplicar as principais estratégias de procura de emprego.

e Aplicar as regras de elabora¢éo de um curriculum vitae.

e |dentificar e selecionar anuincios de emprego.

e Reconhecer a importancia das candidaturas espontaneas.

e |dentificar e adequar os comportamentos e atitudes numa entrevista de emprego.

e o o o o o

Contetidos

e & & o & o o & o 0o 0o o 0o o o o

Conceito de empreendedorismo — multiplos contextos e perfis de intervengao
Perfil do empreendedor

Fatores que inibem o empreendorismo

Ideia de negdcio e projet

Coeréncia do projeto pessoal / projeto empresarial

Fases da defini¢gdo do projeto

Modalidades de trabalho

Mercado de trabalho visivel e encoberto

Pesquisa de informagé&o para procura de emprego

Medidas ativas de emprego e formagao

Mobilidade geografica (mercado de trabalho nacional, comunitario e extracomunitario)
Rede de contactos

Curriculum vitae

Anuncios de emprego

Candidatura espontanea

Entrevista de emprego
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PA OEO
QUALIFICACOES ENSINO PROFISSIONAL, P

~ - Carga horaria
9820 Planeamento e gestao do orcamento familiar 25 horas

e Elaborar um orgamento familiar, identificando rendimentos e despesas e apurando o respetivo saldo.

e Avaliar os riscos e a incerteza no plano financeiro ou identificar fatores de incerteza no rendimento e na
despesa.

e Distinguir entre objetivos de curto prazo e objetivos de longo prazo.

e Utilizar a conta de depdsito a ordem e os meios de pagamento.

e Distinguir entre despesas fixas e variaveis e entre despesas necessarias e supérfluas.

Objetivo(s)

Conteudos

e Orgamento familiar
o Fontes de rendimento: salario, pensao, subsidios, juros e dividendos, rendas
- Deducgdes ao rendimento: impostos e contribuicdes para a seguranca social
- Distingdo entre rendimento bruto e rendimento liquido
o Tipos de despesas
- Despesas fixas (e.g. renda de casa, escola dos filhos, pagamento de empréstimos)
- Despesas variaveis prioritarias (e.g.: alimentacéo)
- Despesas variaveis néo prioritarias
o A nogao de saldo como relagéo entre os rendimentos e as despesas
e Planeamento do orgamento
o Distingéo entre objetivos de curto e de longo prazo
o Calculo das necessidades de poupanga para a satisfagao de objetivos no longo prazo
o A poupanga
e Fatores de incerteza
o No rendimento (e.g. desemprego, divércio, redugdo salarial, promogao)
o Nas despesas (e.g. doenga, acidente)
e Precaugao
o Constituigdo de um ‘fundo de emergéncia’ para fazer face a imprevistos
o Importancia dos seguros (e.g. acidentes, saude)
e Conta de dep0sitos a ordem
o Abertura da conta a ordem: elementos de identificagdo
o Tipo de conta: individual, solidaria e conjunta
o Movimentagao e saldo da conta: saldo disponivel, saldo contabilistico e saldo autorizado
o Formas de controlar os movimentos e o saldo da conta a ordem
o Custos de manutengéo da conta de depdsitos a ordem
o Descobertos autorizados em conta a ordem: vantagens e custos
e Meios de pagamento
o Notas e moedas
o Cheques: tipos de cheques (e.g. cruzados, n&o a ordem), endosso
o Débitos diretos: domiciliagdo de pagamentos, cancelamento
o Transferéncias interbancarias
o Cartdes de débito
o Cartdes de crédito
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QUALIFICAGOES

R . Carga horaria

e Distinguir entre depdsitos a ordem e depositos a prazo.

e Caraterizar a diferenga entre cartdes de débito e de crédito.

e Caraterizar os principais tipos de empréstimos comercializados pelas instituicdes de crédito para clientes
Objetivo(s) particulares.

e Caracterizar os principais tipos de seguros.

e |dentificar os direitos e deveres do consumidor financeiro.

e Caracterizar diversos tipos de fraude.

Conteudos

e Depositos a ordem vs. depdsito a prazo
o Remuneracgao e liquidez
o Caracteristicas dos depdsitos a prazo: remuneragao (conceitos de TANB, TANL, TANB média), reforcos e mobilizagéo
o O fundo de garantia de deposito
e Cartbes bancarios: cartdes de débito, cartdes de crédito, cartbes de débito diferido, cartbes mistos
e Tipos de crédito bancario: crédito a habitagéo, crédito pessoal, crédito automével (classico vs leasing), cartdes de crédito,
descobertos bancarios
o Principais caracteristicas: regime de prestagdes, regime de taxa, crédito revolving
o Conceitos: montante do crédito, prestacéo, taxa de juro (TAN), TAE e TAEG
o Custos do crédito: juros, comissdes, despesas, seguros e impostos
Tipos de seguros: automoével (responsabilidade civil vs. danos préprios), acidentes de trabalho, incéndio, vida, saude
o Principais caracteristicas: seguros obrigatorios vs seguros facultativos, coberturas, prémio, declaragdo do risco, participacéo do
sinistro, regularizacéo do sinistro (seguro automoével), cessacéo do contrato
o Conceitos: apdlice, prémio, capital seguro, multirriscos, tomador do seguro vs segurado, franquia, periodo de caréncia, principio
indemnizatério, resgate, estorno; e no ambito do seguro automoével: carta verde, declaragcdo amigavel, certificado de tarifagéo,
indemnizacao direta ao segurado
Tipos de produtos de investimento: agdes, obrigagdes, fundos de investimento e fundos de pensdes
o Recegao e execugao de ordens
o Registo e depdsito de Valores Mobiliarios
o Consultoria para investimento
e Contratagéo de servigos financeiros a distancia: internet, telefone
Direitos e deveres do consumidor financeiro
o Entidades reguladoras das instituicdes financeiras
o Legislagéo de protegéo dos consumidores de produtos e servigos financeiros
o Direito a reclamar e formas de o fazer
o Direito a informag&o pré-contratual, contratual e durante a vigéncia do contrato (e.g. Pregarios, Fichas de Informacédo Normalizadas,
minutas de contratos, cépias do contrato e extratos)
o Dever de prestagao de informagéo verdadeira e completa
A aquisi¢ado de produtos financeiros como um contrato entre a instituicdo financeira e o consumidor
e Precaugao contra a fraude
o Instituicdes autorizadas a exercer a atividade
o Fraudes mais comuns com produtos financeiros (e.g. phishing, notas falsas,
o utilizagéo indevida de cheques e cartdes) e sinais a que deve estar atento
o Protecao de dados pessoais e codigos
o Entidades a que deve recorrer em caso de fraude ou de suspeita de fraude

L]
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QUALIFICAGOES

- . Carga horaria
9822 Poupancga - conceitos basicos 25 horas

e Reconhecer a importancia da poupanga relacionando-a com os objetivos da vida.

e Utilizar um conjunto de nogdes basicas de matematica financeira que apoiam a tomada de decisdes financeiras.
e Relacionar remuneracéo e risco utilizando essa relagdo como ferramenta de auxilio nas decisdes de aplicagées
de poupanca.

e |dentificar as caracteristicas de alguns produtos financeiros onde a poupanga pode ser aplicada.

e |dentificar elementos de comparagdo dos produtos financeiros.

Objetivo(s)

Conteudos

e Poupanga
o A importancia da poupanga no ciclo de vida: maio para acomodar oscilagdes de rendimento e de despesas, para fazer face a
imprevistos, para concretizar objetivos de longo prazo e para acumular patriménio
o Comportamentos basicos de poupanga (e.g. fazer um orgamento, racionar despesas nao prioritarias, envolver a familia, avaliar e
aproveitar descontos, etc.)
* Nocdes basicas sobre juros
o Regime de juros simples e de juros compostos
o Taxa de juro nominal vs. taxa de juro real
o Taxa de juro nominal vs. taxa de juro efetiva
e Relagao entre remuneragao € o risco
o Arendibilidade esperada, o risco e a liquidez
e Caracteristicas de alguns produtos financeiros
o Dep6sitos a prazo (e.g. tipo de remuneragao, taxa de juro, prazo, mobilizagao antecipada)
o Certificados de aforro (e.g. remuneragéo, mobilizagéo)
o Obrigagdes do tesouro (e.g. taxa de cupdo, maturidade, valor de reembolso, valor nominal)
o QObrigagdes de empresas (e.g. taxa de cupdo, maturidade, valor de reembolso, valor nominal)
o Acgbes
- O valor de uma agao e o valor de uma empresa
- Custos associados ao investimento em agdes (comissdes de guarda de titulos, de depodsito ou de custddia, taxas de bolsa)
- Aspetos a ter em conta no investimento em a¢des
e Fundos de Investimento: conceito e nog¢des basicas
e Seguros de vida (dGmbito da garantia, custo real, reducéo e resgate, rendimento minimo garantido, participagdo nos resultados, nogdes
de regime fiscal)
e Fundos de pensbdes
o Fundos de pensdes vs. - Planos de pensdes
o Espécies mais relevantes: fundos de pensdes PPR/E
e QOutros ativos: moeda, ouro, etc.
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QUALIFICAGOES

e .- Carga horaria
9823 Crédito e endividamento 50 horas

Definir o conceito de divida e de taxa de esforgo.

Avaliar os custos do crédito.

Comparar propostas alternativas de crédito.

Caracterizar os direitos e deveres associados ao recurso ao crédito.

Objetivo(s)

Contetdos

e Recurso ao crédito: vantagens e desvantagens do endividamento
* Necessidades financeiras e finalidade do crédito (e.g. casa, carro, saude, educagao)
e Encargos com os empréstimos: juros, comissdes, despesas, seguros e impostos
o Conceito de taxa de juro anual nominal (TAN), TAE e TAEG
o Principais tipos de comissdes: iniciais, mensais, amortizagdo antecipada, incumprimento
o Seguros de vida e de protegéo do crédito
e Reembolso do empréstimo
o O prazo do empréstimo: fixo, revolving, curto prazo, longo prazo
o Modalidades de reembolso e conceito de prestagdo mensal
o Caréncia e diferimento de capital
e Empréstimos em regime de taxa fixa e em regime de taxa variavel
o Vantagens e desvantagens e relagao entre o regime e o valor da taxa de juro
o O indexante (taxa de juro de referéncia) e o spread
o Fatores que influenciam o comportamento das taxas de juro de referéncia e a fixagdo do spread
e Elementos do empréstimo
o Relagao entre o valor da prestagéo, a taxa de juro e o prazo
o Relagéo entre o montante do crédito, o prazo e total de juros a pagar
o Relagao entre variagédo da taxa de juro e a variagdo da prestagdo mensal
e Crédito a habitagao e crédito aos consumidores (crédito pessoal, crédito automdvel, cartdes de crédito, linhas de crédito e
descobertos bancarios)
o Principais caracteristicas
o Informacao pré-contratual, contratual e durante a vigéncia do contrato
o Amortizagao antecipada dos empréstimos
o Livre revogacéo no crédito aos consumidores
e Crédito automdvel classico vs. em leasing: regime de propriedade e seguros obrigatérios
e Crédito revolving: cartdes de crédito, linhas de crédito e descobertos bancarios
o Formas de utilizagdo, modalidades de pagamento e custos associados
e Critérios relevantes para a comparagao de diferentes propostas de crédito
o Avaliagao da solvabilidade: conceito de risco de crédito
o Rendimento disponivel, despesas fixas e taxa de esforgo dos compromissos financeiros
o Valor e tipo de garantias (e.g. hipoteca e penhor, fianga e aval, seguros)
o Mapa de responsabilidades de crédito
Tipos de instituicdes que concedem crédito e intermediarios de crédito (e.g. o crédito no ponto de venda)
O papel do fiador e as responsabilidades assumidas
Regime de responsabilidade no pagamento de empréstimos conjuntos
Consequéncias do incumprimento: juros de mora, histérico de crédito, penhora de bens, execucéo de hipotecas e insolvéncia
O sobre-endividamento: como evitar e onde procurar ajuda

e o o o o
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QUALIFICAGOES

. . . . Carga horaria
9824 Funcionamento do sistema financeiro 25 horas

Caracterizar o papel dos bancos na intermediagao financeira.
Identificar as fungdes de um banco central.

Identificar as fungdes do mercado de capitais.

Identificar as fungdes dos seguros.

Explicar o funcionamento do sistema financeiro.

Objetivo(s)

e o o o o

Contetidos

e O papel dos bancos na intermediagéo financeira (i.e. enquanto recetores de depositos e financiadores da economia)
e O papel dos Bancos Centrais

o O papel do Banco Central Europeu e a sua missdo de estabilidade de pregos: taxa de juro e taxa de inflagdo

o As fungdes da moeda

o Taxas de juro de referéncia (e.g. Euribor, taxa de juro de referéncia do Banco Central Europeu)

o Moedas estrangeiras e taxa de cambio

As fungdes do mercado de capitais

o O mercado de capitais enquanto alternativa ao financiamento bancario

o O mercado de capitais na oferta de produtos de investimento (a¢des, obrigagdes e fundos de investimento)

o Tipos de servigos financeiros: recegéo e execugao de ordens; registo e depdsito de Valores Mobilidrios; consultoria para
investimento; plataformas de negociacédo

o Nogdes de gestéo de carteira
As fungdes dos seguros

o Indemnizagéo de perdas

o Prevengao de riscos

o Formacéo de poupanca

o Garantia
Tipo de instituicdes financeiras autorizadas (e.g. bancos, instituicdes financeiras de crédito, empresas de seguros, mediadores de
seguros, sociedades gestoras de fundos de pensdes, sociedades gestoras de fundos de investimento, sociedades financeiras de
corretagem e sociedades corretoras)
e O papel do sistema financeiro no progresso tecnolégico e no financiamento do investimento

L]
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QUALIFICAGOES

- ~ Carga horaria
9825 Poupanca e suas aplicagoes 50 horas

Reconhecer a importancia de planear a poupanga
Distinguir critérios de avaliagdo de produtos financeiros.
Comparar produtos financeiros em funcgéo de objetivos.
Selecionar aplicagdes de poupanga em fungao de objetivos.

Objetivo(s)

e o o o

Contetudos

e Poupanga
o Aimportancia da poupanga no ciclo de vida: meio para acomodar oscilagbes de rendimento e de despesas, para fazer face a
imprevistos, para concretizar objetivos de longo prazo e para acumular patriménio
o Comportamentos basicos de poupanga (e.g. fazer um orgamento, racionar despesas nao prioritarias, envolver a familia, avaliar e
aproveitar descontos, etc.)
e Nogdes basicas de matematica financeira
o Regime de juros simples e de juros compostos
o Taxa de juro nominal vs. taxa de juro real
o Taxas de juro nominais, efetivas e equivalentes
o Rendas financeiras
e Relagado entre remuneragao e o risco
o A rendibilidade esperada, o risco e a liquidez
o As tipologias de risco e a sua gestao
e Caracteristicas de alguns produtos financeiros
o Dep6sitos a prazo (e.g. tipo de remuneragao, taxa de juro, prazo, mobilizagao antecipada)
Certificados de aforro (e.g. remuneragéo, mobilizagéo)
Obrigagdes do tesouro (e.g. taxa de cupao, maturidade, valor de reembolso, valor nominal)
Obrigagdes de empresas (e.g. taxa de cupao, maturidade, valor de reembolso, valor nominal)
Acdes
- O valor de uma agao e o valor de uma empresa
- Custos associados ao investimento em agdes (comissdes de guarda de titulos, de depodsito ou de custddia, taxas de bolsa)
- Aspetos a ter em conta no investimento em a¢des
- Fundos de Investimento
- Fundos harmonizados vs. fundos ndo harmonizados; fundos fechados vs fundos abertos
- Tipologias dos fundos de investimento: fundos especiais de investimento; fundos poupanga reforma; fundos de fundos; fundos
de obrigagdes; fundos poupancga agdes; fundos de tesouraria; fundos do mercado monetario; fundos mistos; fundos flexiveis
- Outros organismos de investimento coletivo: fundos de investimento imobiliario; fundos de titularizagéo de créditos; fundos de
capital de risco
- Encargos na subscricdo de fundos de investimento (comissdes de subscrigdo, comissdes de resgate, comissdes de gestao)
o Seguros de vida (dmbito da garantia, custo real, redugdo e resgate, rendimento minimo garantido, participagao nos resultados,
nogdes de regime fiscal)
o Fundos de pensbes
- Fundos de pensdes vs. Planos de pensdes
- Classificages dos fundos de pensées/planos de pensdes: fechados vs. abertos; adesbes coletivas (contributivas vs. ndo
contributivas) vs. adesdes individuais; de contribui¢céo definida vs de beneficio definido
- Espécies mais relevantes: fundos de pensdes PPR/E.
- Beneficios: penséo vs. capital, diferimento, transferibilidade, previsdo de direitos adquiridos
- Outros ativos: moeda, ouro, etc.
- Produtos financeiros
- Poupar de acordo com objetivos
- Liquidez, rendibilidade e risco
- Remuneragéo bruta vs. remuneragéo liquida
- Medidas de avaliagédo de performance
- O papel do research

o
o
o
o
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10672 Introducao a utilizacao e protecao dos dados pessoais Ca;gahlg:;na
e |dentificar a importancia do direito fundamental a protegdo de dados pessoais.
e Reconhecer as implicagdes do Regulamento Geral da Protecdo de Dados (RGPD) na respetiva atividade
Objetivo(s) profissional.

e Reconhecer a importancia da integragcdo do RGPD com as diferentes normas dos Sistemas de Gestéo
(Qualidade, Ambiente, Seguranga, Seguranca Informatica, ...).

Contetidos

e Direito fundamental a protecdo de dados pessoais como autocontrolo da informagao que nos respeita
e Regulamento Geral de Prote¢do de Dados

o Principais conceitos, principios e atores
o Obrigagdes dos responsaveis pelo tratamento e subcontratantes
o Direitos dos titulares dos dados
o Fiscalizagéo
e |mplementacdo do RGPD — aspetos criticos / consideragdes gerais
o Ciclo de Vida do Processo de Implementagdo do RGPD
o Questdes da Seguranca Informatica
o Questdes da sua integragdo com os Sistemas de Gestdo
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QUALIFICAGOES

Seguranca e Saude no Trabalho - situacdes Carga horaria
idémicas/pandémicas 25 horas

e |dentificar o papel e fungdes do responsavel na empresa/organizagido pelo apoio aos Servigos de Seguranca e
Saude no Trabalho na gestéo de riscos profissionais em situagées de epidemias/pandemias no local de trabalho.
e Reconhecer a importancia das diretrizes internacionais, nacionais e regionais no quadro da prevengéo e
mitigagcdo de epidemias/pandemias no local de trabalho e a necessidade do seu cumprimento legal.

e Apoiar os Servicos de Segurancga e Saude no Trabalho na implementagéo do Plano de Contingéncia da
organizagdo/empresa, em articulagdo com as entidades e estruturas envolvidas e de acordo com o respetivo
protocolo interno, assegurando a sua atualizagéo e implementagéo.

e Apoiar na gestao das medidas de prevengao e protegdo dos trabalhadores, clientes e/ou fornecedores,
garantindo o seu cumprimento em todas as fases de implementagao do Plano de Contingéncia, designadamente
na reabertura das atividades econémicas.

Objetivo(s)

Conteudos

e Papel do responsavel pelo apoio aos Servigos de Seguranga e Saude no Trabalho na gestéo de riscos profissionais em cenarios de
excegao
o Deveres e direitos dos empregadores e trabalhadores na prevengéo da epidemia/pandemia
o Fungdes e competéncias — planeamento, organizagéo, execugéo, avaliagao
o Cooperagao interna e externa — diferentes atores e equipas
o Medidas de intervencdo e prevengao para trabalhadores e clientes e/ou fornecedores — Plano de Contingéncia da
empresa/organizagao (procedimentos de prevengéo, controlo e vigilancia em articulagdo com os Servigos de Seguranga e Saude no
Trabalho da empresa, trabalhadores e respetivas estruturas representativas, quando aplicavel)
o Comunicagao e Informacgéo (diversos canais) — participacdo dos trabalhadores e seus representantes
o Auditorias periddicas as atividades econémicas, incluindo a componente comportamental (manutengdo do comportamento seguro
dos trabalhadores)
o Recolha de dados, reporte e melhoria continua
e Plano de Contingéncia
o Legislagéo e diretrizes internacionais, nacionais e regionais
Articulagdo com diferentes estruturas — do sistema de saude, do trabalho e da economia e Autoridades Competentes
Comunicacgéo interna, dialogo social e participagdo na tomada de decisdes
Responsabilidade e aprovagéo do Plano
Disponibilizagéo, divulgagéo e atualizagéo do Plano (diversos canais)
Politica, planeamento e organizagao
Procedimentos a adotar para casos suspeitos e confirmados de doenga infeciosa (isolamento, contacto com assisténcia médica,
limpeza e desinfec@o, descontaminag&o e armazenamento de residuos, vigilancia de satde de pessoas que estiveram em estreito
contacto com trabalhadores/as infetados/as)
o Avaliagao de riscos
o Controlo de riscos — medidas de prevengao e protegdo
- Higiene, ventilagdo e limpeza do local de trabalho
- Higiene das maos e etiqueta respiratéria no local de trabalho ou outra, em fung¢éo da tipologia da doenga e via(s) de
transmisséo
- Viagens de carater profissional, utilizagao de veiculos da empresa, deslocagbes de/e para o trabalho
- Realizagao de reunides de trabalho, visitas e outros eventos
- Detecao de temperatura corporal e auto monitorizagéo dos sintomas
- Equipamento de Protecdo Individual (EPI) e Coletivo (EPC) — utilizagéo, conservagéo, higienizacdo e descarte
- Distanciamento fisico entre pessoas, reorganizagéo dos locais e horarios de trabalho
- Formacéo e informagao
- Trabalho presencial e teletrabalho
o Protecéo dos trabalhadores mais vulneraveis e grupos de risco — adequagéao da vigilancia
e Revisédo do Plano de Contingéncia, adaptagdo das medidas e verificacdo das agdes de melhoria
e Manual de Reabertura das atividades econdmicas
o Diretrizes organizacionais — modelo informativo, fases de intervengéo, formagao e comunicagao
o Indicagbes operacionais — precaugdes basicas de prevengédo e controlo de infegcdo, condi¢cdes de protegédo antes do regresso ao
trabalho presencial e requisitos de seguranga e salde no local de trabalho
o Gestao de riscos profissionais — fatores de risco psicossocial, riscos biomecanicos, riscos profissionais associados a utilizagdo
prolongada de EPI, riscos bioldgicos, quimicos, fisicos e ergonémicos
o Condigdes de protecéo e seguranga para os consumidores/clientes
o Qualidade e seguranca na prestagao do servigo e/ou entrega do produto — operacéo segura, disponibilizagdo de EPI, material de
limpeza de uso Unico, entre outros, descontaminagéo
o Qualidade e seguranga no manuseamento, dispensa e pagamento de produtos e servigos
o Sensibilizagdo e promogéo da saude — capacitagdo e combate a desinformagéo, sadde publica e SST
o Transformacéo digital — novas formas de trabalho e de consumo

0 0 o o o o
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PARA A QUALI
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QUALIFICAGCOES ENSINO PROFISSIONAL, |P

5. Sugestao de Recursos Didaticos

» Moreira, Isabel, A Exceléncia no Atendimento, Lisboa, Lidel, edi¢cdes técnicas.
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