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Formacao
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

= ~ Cursos Profissionais
Educacao e Formacao

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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CATALOGO AGENCIA MNACIC

PARA A QUALIFI ACQEOQ
QUALIFICACOES ENSINO PROFISSIONAL, |P
3. Referencial de Formacao Global
Componente de Formacao Sociocultural
Disciplinas Horas
Portugués (ver programa) 320
Lingua Estrangeira |, Il ou IlI*
Inglés ver programa iniciagéo ver programa continuagéo
Francés  ver programa iniciagéo ver programa continuagéo 220
Espanhol ver programa iniciagéo ver programa continuagéo
Alemao ver programa iniciagao ver programa continuagao
Area de Integragéo (ver programa) 220
Tecnologias da Informagéo e Comunicagéo (ver programa) 100
Educagao Fisica (ver programa) 140
Total: 1000

* O aluno escolhe uma lingua estrangeira. Se tiver estudado apenas uma ligua estrangeira no ensino basico, iniciara obrigatoriamente uma
segunda lingua no ensino secundario. Nos programas de inicia¢cdo adotam-se os seis primeiros modulos.

Componente de Formacgao Cientifica

Disciplinas Horas
Economia (ver programa) 200
Matematica (ver programa) 200
Psicologia (ver programay) 100
Total: 500

Total de Pontos de Crédito das Componentes de Formagao Sociocultural e de Formagao Cientifica: 70,00

Formacao Tecnoldgica

Cédigo: UFCD pré-definidas s | PEIESCE
crédito
9203 Setor do comércio e servigos - conceitos e principios gerais 25 2,25
9204 gtiig\}/iit(ialde do profissional de Técnico de Comunicagao e Servigo 25 2.25
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http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FSC_Portugues_V01092016.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FSC_Ingles_Ini.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FSC_Ingles_Cont.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FSC_Frances_Ini.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FSC_Frances_Cont.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FSC_Espanhol_Ini.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FSC_Espanhol_Cont.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FSC_Alemao_Ini.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FSC_Alemao_Cont.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FSC_Area_Integracao.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FSC_TIC.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FSC_Educacao_Fisica.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FC_Economia.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FC_Matematica.pdf
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/programascp/CP_FC_Psicologia_Sociologia.pdf
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
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CATALOGO

QUALIFICACOES

Ambiente, Segurancga, Higiene e Saude no Trabalho - conceitos

ANQYEP

»

AGENCIA NACIONAL

PARA A QUALIFICACAD EQ
ENSINO PROFISSIONAL, P

0349 basicos 25 2,25
9205 Processo de comunicacao 50 4,50
9206 Comunicagéo escrita — servico ao cliente 50 4,50
9207 B  Quqlidade e satisfagéo do cliente 25 2,25
9208 Inteligéncia emocional 25 2,25
7843 “ Técnicas de negociacéo e venda 50 4,50
9209 “ E-marketing — principios gerais 50 4,50
9210 Atendimento n&o presencial ao cliente 50 4,50
9211 Fidelizag&o e recuperagéo de clientes 25 2,25
9212 Gestao de reclamagbes — venda nao 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 comunicaggo digital 25 2,25
9217 Planos e campanhas de comunicacédo — venda ndo presencial 50 4,50
9218 Campanhas de servicos ativos e servigos reativos 50 4,50
9219 Social media 25 2,25
9220 Gestéo de contelidos digitais 25 2,25
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 Gestéao 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/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
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
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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

ATALOGO

QUALIFICAGOES

~ P
Formacio em Contexto de Trabalho Horas onfos de

A formag&o em contexto de trabalho nos cursos profissionais esté integrada na componente de

formagéo tecnoldgica.

A formagdo em contexto de trabalho visa a aquisigdo e desenvolvimento de competéncias 600 a 840 20,00
técnicas, relacionais e organizacionais relevantes para a qualificagcdo profissional a adquirir e é

objeto de regulamentacgao propria.

10s cddigos 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 Formacgao de Curta Duracao (UFCD) -
Formacgao Tecnoldgica

9203 Setor do comércio e servigos - conceitos e principios gerais ca;gah:‘::;"a

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

Conteudos

e Setor do comércio
o Evolugéo histérica do comércio e servigos
o As atividades de comércio e servigo
- Definigdo e ambito
- Caracterizagéo e classificagéo
o Caracterizagao do sector do comércio e servigos
- Atualidade
- Tendéncias de evolugéo
o Entidades nacionais e internacionais reguladoras do comércio e servigos
o Legislagdo fundamental relativa a atividade de comércio e servigos
* Modelos organizacionais
o Modelos organizacionais das empresas do setor do comércio e servigos
- Estruturas
- Estratégias
- Mercados

ade do profissional de Técnico de Comunicagao e Carga horaria
Servico Digital 25 horas

Reconhecer a importancia da imagem e postura profissional do Técnico de Comunicagao e Servico Digital.
Identificar a estrutura organizativa e as relagdes de autoridade e dependéncia funcional.

Distinguir os principios fundamentais da regulamentagéo do trabalho.

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

Objetivo(s)

Contetdos

e O profissional de Comunicagdo e Servigo Digital
o Postura profissional do Técnico de Comunicagado e Servigo Digital
Postura / comportamento profissional / reputagéo
Hierarquia profissional
Categorias profissionais
Regulamento interno
Comportamento ético
e Atividades e competéncias do técnico de Comunicagao e Servigo Digital
o Funcgdes e responsabilidades
o Estrutura organizativa e as relagdes de autoridade e dependéncia funcional nas empresas/servigos de assisténcia ao cliente
o Competéncias profissionais do Técnico de Comunicagdo e Servico Digital
o 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 regulamentagéo do trabalho
o Principios gerais da legislacdo do trabalho do setor do comércio e servicos

o
o
o
o

o

Ambiente, Seguranca, Higiene e Saude no Trabalho - conceitosCICEN LIETE]
basicos 25 horas

0349

e |dentificar os principais problemas ambientais.

e Promover a aplicacédo 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.
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QUALIFICAGOES

PAR. JUAL OEOQ
ENSINO PROFISSIONAL, P

Objetivo(s) o Identificar as obrigagdes do empregador e do trabalhador de acordo com a legislagéo em vigor.

prevencéao e protecdo adequadas.
e Reconhecer a sinalizagdo de seguranga e saude

Contetdos

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

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

e AMBIENTE
o Principais problemas ambientais da atualidade
o Residuos
- Definigéo
- Producgao de residuos
o Gestéo de residuos
- Entidades gestoras de fluxos especificos de residuos
- Estratégias de atuacao
- Boas praticas para o meio ambiente
¢ SEGURANGA, 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, avaliagéo 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 bioldgicos

- Agentes bioldgicos

- Vias de entrada no organismo

- Medidas de prevencéao e protegao

- Riscos Fisicos (conceito, efeitos sobre a saude, medidas de prevencao e prote¢éo)

- Ambiente térmico
- lluminagao
- Radiagdes (ionizantes e ndo ionizantes)
- Ruido
- Vibragdes
- Riscos quimicos
- Produtos quimicos perigosos
- Classificagao dos agentes quimicos quanto a sua forma
- Vias de exposicédo
- Efeitos na saude
- Classificagéo, rotulagem e armazenagem
- Medidas de prevengao e protegao
- Riscos de incéndio ou explosao
- O fogo como reagdo quimica
- Fenomenologia da combustéao
- Principais fontes de energia de ativagao
- Classes de Fogos
- Métodos de extingdo
- 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 protecao
- Riscos mecénicos
- Trabalho com maquinas e equipamentos
- Movimentacdo mecanica de cargas
- Riscos ergonémicos
- Movimentagdo 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 protegéo coletiva e de protegéo individual

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

(0] ocesso de comunicacao Carga horaria
¢ 50 horas

Aplicar técnicas de comunicacéo assertiva.

Identificar e transpor as barreiras que surgem nas diferentes fases do processo de comunicagao.
Realizar os diversos tipos de processamento interno da informagao.

Aplicar os diferentes tipos de perguntas no processo de comunicagao.

Objetivo(s)

e o o o

Conteudos

e Processo de comunicagédo e estilos comunicacionais
o Elementos intervenientes no processo de comunicagéo
- Funcao e importancia dos elementos que intervém no processo de comunicagao
- 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 Utilizagado das perguntas no processo de comunicagao
o Abertas
Fechadas
Retorno
Reformulagéo

o
o
o
o Construgdo, adaptagao, envio, rececéo e interpretagdo da mensagem
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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 o 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 informacéo, 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

L]
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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 Prevencao da poluigao
o Protegao do ambiente
o Boas praticas para o meio ambiente
Sistema Portugués da Qualidade
o Normalizagéo
o Metrologia
o Qualificagdo
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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QUALIFICAGOES

nt éncia emocional Carga horaria
9 25 horas

e Reconhecer 0 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
® |nteligéncia 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 comunicagéo
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 objecdes
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 demonstragéo da solugéao
o A concretizacéo

o0 0 O o o
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QUALIFICAGOES

PA A Fl EOC
ENSINO PROFISSIONAL, P

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 historica
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
- Distribuicao
- 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
Evolugao 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 comunicagao 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 telefénico
o Abordagem inicial
o Diagndstico de necessidades
o Analise prévia do comportamento do e-consumidor
o Estrutura de um guido de “perguntas tipo”
e |mportancia dos aspetos nao verbais na comunicagdo comercial a distancia
o Linguagem positiva
o Comunicagao paralinguistica
o Técnicas de expressao
o Retorica e persuasao
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 pos 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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QUALIFICAGOES :::)I‘NISINO PRDFISSIO\I\)I;\I:.)I P
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
Sensacéo de ter sido prejudicado / agdo 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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QUALIFICAGOES

~ ~ ~ . Carga horaria
Gestao de reclamacgodes - 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 reclamagdes no comércio a distancia.

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

Objetivo(s)

Contetudos

e Principios da gestéo de reclamagdes em venda néo 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 n&o 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 fidelizagado 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 gestéo 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 informacéo
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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 |dentificar as ferramentas do e-marketing e do e-commerce.

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

Contetdos

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 comunicacéo
o O novo consumidor digital
o Mensagens e formatos de comunicag&o 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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QUALIFICAGOES

. Carga horaria
9215 Marketing 3.0 25 horas

e Explicar este novo paradigma de marketing, onde o produto e um consumidor tém 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 missdo 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 comunicagao (online) da empresa
e |nstrumentos de comunicagao online
o Site
o Banners
Pop-ups
CRM
Emails
MSM - Chat de conversagao
Foruns
o Comeércio eletronico
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 promogc&o por telefone e outros meios digitais
(email; sms; etc.).

Objetivo(s) e Identificar 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¢éo de e-marketing
e Normas e regulamentos da publicidade e promog¢éo 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 Codigo 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;gahg:;:"a

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.

Contetudos

e Caracteristicas dos produtos e servigos
o Identificagéo e caracterizagéo 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 Apresentacgao 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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QUALIFICAGOES

. . 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 contetidos
o Conteudo visual
o Video marketing
e Novas fungdes
o Social media manager
o Social media strategist
o Community manager
o Content strategist
e Monitorizac&o 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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QUALIFICAGOES
~ . P Carga horaria
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 Informagao 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 Gestdo 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 secg¢des
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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QUALIFICAGOES

~ - Carga horaria
9221 Gestao de mobile 50 horas

e |dentificar o 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 condi¢cdes 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 documentagao 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

REFERENCIAL DE FORMAGAO | Técnico/a de Comunicagio e Servigo Digital - Nivel 4 | 02/06/2020 23/ 45



Q. ANQEP

OEO
QUALIFICACOES ENSINO PROFISSIONAL, P

= 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)

Contetdos

Organizagéao 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 recegao 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 Legislagéo e regulamentos aplicaveis a emissdo de documentagédo comercial
o Contratos comerciais

Documentos comerciais

o Tipo de documentag&o comercial

o Selegao 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 informagao

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 indexagdo de documentos comerciais.
e Selecionar e utilizar as funcionalidades do sistema informatico.

Conteudos

e Técnicas de arquivo

o Conceito

o Funcgdes

o Requisitos

o Caracterizagao do arquivo

o Critérios de classificagcao e arquivo

o Técnicas de classificagdo, codificacéo e indexagdo 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 servico 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 comunicacéo e servigo ao cliente nao presencial

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

REFERENCIAL DE FORMAGAO | Técnico/a de Comunicagio e Servigo Digital - Nivel 4 | 02/06/2020 251/ 45



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 avaliagéo 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

o
o
o
o
o

Identificagdo 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 fungéo do nivel de servigo disponibilizado
Identificacdo 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

e Fases 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 avaliagéo 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

- Comunicagao 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 a encomenda

- Gestao de alternativas (prazos, produtos)

- Condigao dos produtos

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

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

- Confirmacéo da recegdo 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 substituicao

- 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

Identificacéo 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 Ligacao 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 0 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 relagdo com o cliente
e Estratégias de CRM
o Implementacéao
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;gahlg:;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)

Contetudos

e Motivagéo
o Principais teorias da motivagao
o Inteligéncia emocional e criatividade
o Motivagao e as diferentes formas de organizagao do trabalho
o Motivagao e lideranca
e Lideranca e a comunicagéo
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
omunicagéo nas equipas de trabalho
Estilos comunicacionais
Comunicagdo como objeto de dinamizagdo de uma equipa de trabalho
Comunicagao assertiva na resolugao de conflitos na equipa.
Comunicagao com assertividade na lideranca
Organizagao do trabalho de equipa
Avaliagao da equipa

o oo o0 0Qoo0oo0o0o0@oooo0o0o0

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.

Contetidos

e Fonética do espanhol

e Vocabulario especifico as relagdes laborais em lingua espanhola

e Aquisicao 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;gahlg:;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 comunicagéo 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;gah:‘:;iria

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

servigo pos-venda.

Contetdos

e Linguagem basica aplicada as diferentes fases da gestao de reclamagdes
e Expressdes idiomaticas
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e potencial do empreendedor - diagnéstico/ Carga horaria
volvimento 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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Contetdos

ANCQYEP

AGENCIA N
PARA A QUALIF

L QOEOQ
ENSINO PROFISSIONAL, P

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)
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- 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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~ - 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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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]

L]

L]

L]

REFERENCIAL DE FORMAGAO | Técnico/a de Comunicagio e Servigo Digital - Nivel 4 | 02/06/2020 38/ 45



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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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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. . . . 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]

L]

L]
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- ~ 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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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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5. Sugestao de Recursos Didaticos

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