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crédito

Publicado no Despacho n.°13456/2008, de 14 de Maio, que aprova a versao inicial do Catalogo
Nacional de Qualificagdes.

12 Actualizagdo publicada no Boletim do Trabalho do Emprego (BTE) n° 30 de 15 de agosto de
2009 com entrada em vigor a 15 de novembro de 2009.

22 Actualizagao publicada no Boletim do Trabalho do Emprego (BTE) n° 48 de 29 de dezembro
de 2012 com entrada em vigor a 29 de margo de 2013.

3?2 Actualizagao publicada no Boletim do Trabalho do Emprego (BTE) n° 17 de 08 de maio de
2014 com entrada em vigor a 08 de maio de 2014.

Publicacéao e 42 Atualizagdo em 01 de setembro de 2016.

atualizacoes . ) )
52 Actualizagdo publicada no Boletim do Trabalho do Emprego (BTE) n° 10 de 15 de margo de

2018 com entrada em vigor a 15 de margo de 2018.

62 Actualizagéo 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.

72 Actualizagao 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.

8?2 Actualizagao publicada no Boletim do Trabalho do Emprego (BTE) n° 27 de 22 de julho de
2020 com entrada em vigor a 22 de julho de 2020.
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QUALIFICAGOES

1. Perfil de Saida

Descrigao Geral

Promover e efetuar a venda de produtos e/ou servigos, através de contactos estabelecidos com clientes, com vista a sua
satisfacdo.

Atividades Principais
e Estudar os produtos e/ou servigos da empresa, caracterizar o tipo de clientes e recolher informagao sobre a concorréncia
e o mercado em geral, de forma a responder adequadamente as necessidades dos clientes.
¢ Preparar agdes de venda, em fungéo dos objetivos e da politica da empresa.
e Promover e efetuar a venda de produtos e/ou servigos junto dos clientes, tendo em vista a satisfagéo das suas
necessidades.
e Assegurar o servigo de apoio ao cliente.
e Organizar a informagéo decorrente da sua atividade.
* Colaborar na angariagdo de novos clientes, identificando e localizando potenciais clientes e oportunidades de negécio,
transmitindo esta informagéo a empresa.
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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
Aleméo ver programa iniciagéo ver programa continuagao
Area de Integragéo (ver programa) 220
Tecnologias da Informagéo e Comunicagéo (ver programa) 100
Educagao Fisica (ver programa) 140
Total: 1000

* . . . , . . PN P . . .
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 iniciagcao adotam-se os seis primeiros modulos.

Componente de Formacao Cientifica

Disciplinas Horas
Economia (ver programay) 200
Matematica (ver programa) 300
Total: 500

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

Formacao Tecnoldgica

Cadigor UFCD pré-definidas Horas P?:?gé?tge
0374 Empresa e gestdo da forga de vendas 25 2,25
0375 Mercado e analise de mercado 50 4,50
0376 Marketing - mercado e posicionamento 50 4,50
0377 n Comportamento do consumidor 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/UFCD/Detalhe/437
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/438
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/439
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/440
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0365 Marketing mix 50 4,50
7851 “ Aprovisionamento, logistica e gestéo de stocks 50 4,50
0778 Folha de calculo 50 4,50
0380 “ Lingua inglesa - marketing na venda 25 2,25
0381 “ Organizag&o administrativa da venda 25 2,25
0382 Gestao do tempo e organizagéo do trabalho 25 2,25
0383 Direito e documentacdo comercial 50 4,50
0384 Merchandising 50 4,50
0385 Animacao no ponto de venda 25 2,25
0386 Lingua inglesa - organizagao administrativa da verda 25 2,25
0387 Profissional de vendas - fungbes e competéncias 25 2,25
0388 Prospegéo comercial, preparagao e planeamento da venda 50 4,50
0389 Entrevista de vendas - abordagem e diagnéstico de necessidades 25 2,25
0390 Apresentacao, argumentacao e fecho de vendas 50 4,50
0391 Técnicas de venda por telefone 50 4,50
0392 Comércio eletrénico e e-business 25 2,25
0393 Internet como estratégia de marketing 50 4,50
0394 Database marketing 25 2,25
0395 Lingua inglesa - técnicas de venda 50 4,50
0396 Negociagéo 50 4,50
0397 Atendimento e servigo pos-venda 25 2,25
0355 Fidelizagao de clientes 25 2,25
0398 Gestéo de reclamacgdes - metodologias 50 4,50
0399 Lingua inglesa - negociacgao e servigco pos-venda 50 4,50

Total da carga horaria e de pontos de crédito: 1075 96,75
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http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/429
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/9169
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/9162
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/443
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/444
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/445
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/446
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/447
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/448
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/449
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/450
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/451
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/452
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/453
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/454
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/455
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/456
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/457
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/458
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/459
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/460
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/419
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/461
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/462
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As seguintes UFCD nao integram o itinerario de qualificagéo, constituem-se como unidades complementares

Caodigo

5895 Produtos/servigos - caracteristicas e funcionalidade

5896 Sistemas de informacao de suporte a atividade comercial

5897 Atendimento e venda presencial

5898 Atendimento e vendas telefénicas

7844 Gestéo de equipas

9854 Comercializagao de crédito hipotecario

9855 Comercializagéo de crédito aos consumidores

9856 Intermediacéo de crédito

7853 Ideias e oportunidades de negécio

7854 Plano de negdcio — criagéo de micronegocios

7855 Plano de negdcio — criagcao de pequenos e médios negocios
8598 Desenvolvimento pessoal e técnicas de procura de emprego
8599 Comunicagao assertiva e técnicas de procura de emprego
10672 Introducéo a utilizagéo e protegéo dos dados pessoais
10746

Total da carga horaria e de pontos de crédito da Formagao Tecnoldgica

Formacao em Contexto de Trabalho

A formagao em contexto de trabalho nos cursos profissionais esta integrada na componente de

formagéo tecnoldgica.

A formag&o em contexto de trabalho visa a aquisi¢do e desenvolvimento de competéncias
técnicas, relacionais e organizacionais relevantes para a qualificacéo profissional a adquirir e é

objeto de regulamentacao propria.

Complementares UFCD

Perfil e potencial do empreendedor — diagnéstico/ desenvolvimento

Competéncias empreendedoras e técnicas de procura de emprego

Seguranga e Saude no Trabalho — situagdes epidémicas/pandémicas

Horas

Pontos
Horas de

crédito
25 2,25
25 2,25
25 2,25
25 2,25
25 2,25
25 2,25
25 2,25
25 2,25
25 2,25
50 4,50
25 2,25
50 4,50
25 2,25
25 2,25
25 2,25
25 2,25
25 2,25

1075 %j
Pontos de

crédito
20,00

600 a 840

10s codigos assinalados a laranja correspondem a UFCD comuns a dois ou mais referenciais, ou seja, transferiveis entre referenciais de

formacgao.
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http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/5216
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/5217
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/5218
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/5219
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/9156
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/12534
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/12535
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/12536
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/16377
http://www.catalogo.anqep.gov.pt/UFCD/Detalhe/17491
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4. Desenvolvimento das Unidades de Formacgao de Curta Duracao (UFCD) -
Formacao Tecnoldgica

= Carga horaria
0374 Empresa e gestao da forca de vendas 25 horas

e |dentificar os principais elementos de gestédo que estdo na base da concegéo, organizagéo e diregdo
empresarial.

e |dentificar as estruturas organizacionais adequadas a um departamento de vendas, reconhecendo as principais
tendéncias de gestéo.

Objetivo(s)

Conteudos

e Empresa e sua organizagao
o Obijectivos gerais de uma empresa
o Missao e valores culturais da empresa
o Organizagao estrutural
o Fungdes empresariais
e Gestdo da forga de vendas
o Organizagdo de um departamento de vendas
o Tendéncias da gestéo da forga de vendas

.. »L7 L7 Carga horaria
0375 Mercado e analise de m(ft?ado 50 horas

Objetivo(s e Descrever as técnicas de analise de mercado, estabelecendo um plano de pesquisa a concorréncia.

Conteudos

e Estudos de mercado

o Etapas de um processo de pesquisa

o Tipos de pesquisa

o Fontes de dados

o Amostragem

o Tratamento e apresentagéo da informagao
e Analise da concorréncia

o Conceito de concorrente direto/indireto

o Plano de analise
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QUALIFICAGOES

. . Carga horaria
0376 Marketing - mercado e posicionamento 50 horas

Objetivo(s) e Definir o conceito de marketing, identificando a segmentagao do mercado e identificar os principais eixos e

beneficios do posicionamento.

Conteudos

e Introducdo ao marketing
o Principais conceitos de marketing
o Desenvolvimento do marketing e a evolugéo do conceito de venda
o Principios do marketing
o Fungdes do marketing
o Actividade geral do marketing
Marketing e 0 ambiente envolvente
e Mercado e segmentagao de mercado
o Conceito e tipos de mercado
o Quota de mercado
o Significado e critérios de segmentagao
o Escolha de mercados alvo
e Posicionamento
o Conceito
o Tipos e eixos de posicionamento
o Passos para o0 posicionamento

o

' | ') Carga horaria
0377 Comportamento do f:o['l_,_s___u.(pldor ’ 2B e

Objetivo(s) e |dentificar e analisar os principais comportamentos e atitudes dos consumidores no processo de decisdo de
compra.

Conteudos

Carateristicas, comportarentios e atitudes dos consumidores
Variaveis explicativas

Andlise do processo de tomada de decisédo

Intervenientes no processo de decisao de compra

Riscos ponderados

Critérios de avaliagdo do servigo

Tipologia de clientes

e o o o o o o

. . Carga horaria
0365 Marketing mix o r—
e |dentificar e analisar as diferentes variaveis do marketing mix.

Contetidos

e Definigdo de marketing mix

o A venda como elemento do marketing mix
e Variaveis controlaveis do marketing

o Politica de produto/servigo

o Politica de preco

o Politica de distribuicdo

o Politica de comunicacao

REFERENCIAL DE FORMAGAO | Técnicola de Vendas - Nivel 4 | 23/11/2020 8/34



QUALIFICAGOES

Objetivo(s)

e o o o o

Contetidos

ANGYEP

PA OEO
ENSINO PROFISSIONAL, P

- - i g: = Carga horaria
7851 Aprovisionamento, logistica e gestao de stocks 5% horas !

Estabelecer e implementar metodologias de gestdo de aprovisionamentos e de logistica industrial.
Identificar e caracterizar técnicas de gestao de stocks.

Identificar as diferentes etapas da compra e estratégias de negociagdo com os fornecedores.
Identificar e analisar os diferentes custos associados aos stocks e armazenamento.

Utilizar os principais instrumentos de controlo e informacao de stocks.

e Aprovisionamento
o Papel da compra na cadeia de abastecimento
o Processo de compra e respetivas etapas
o Gestao de fornecedores
o Aspetos qualitativos na sele¢éo de fornecedores
o Negociagao e revisdo de pregos
o Comparagao entre fornecedores
o Avaliagéo de fornecedores
e Gestdo de stocks
o Introdugdo a gestao de stocks
o Nogao e tipo de stocks
e Principios da gestdo de stocks
o Definigao e objetivos de gestédo de Inventario
Tipo de matérias a armazenar
Determinantes do nivel 6timo de stock
Condicionantes especificas dos produtos
Condicionantes especificas de armazenagem
Condigdes do mercado
Logistica e planeamento
Condicdes de entrega
e Custos associados aos stocks

0 0O 0 o o o o

o Custos operacionais associados a stockagem da mercadoria

o Custos de oportunidade face a outras opgoes
o Nogao de custo operacional e de custo “afundado”
o Descontos/promogdes
o Sobrestockagem
e Gestao da variagdo da procura € do nivel de stock
e Beneficios esperados com a gestéo de stocks
e Controlo de existéncias/inventariagdo
o Normas gerais de inventariagéo de bens e produtos
o Determinagédo de consumos
o Documentagéo utilizada nos inventarios
o Controlo de qualidade nos aprovisionamentos
o Logistica e sistemas de informagao
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- Carga horaria
0778 Folha de calculo .

Objetivo(s) e Construir, editar e imprimir folhas de calculo.
| e Utilizar férmulas, fungdes, graficos e desenhos em folhas de calculo.

Conteudos

e Folha de célculo — conceitos gerais
o Elementos principais
o Ambiente de trabalho
e Ficheiros e folhas de calculo
o Abertura de ficheiros
o Gravagao de ficheiros
o Utilizagao simultanea de ficheiros
o Acesso aos ultimos ficheiros utilizados
o Alteracéo do nome e da posi¢édo de uma folha
e Células
o Insercao e edigdo de texto em células
Selegdo de um conjunto de células
Movimentagao rapida de células
Insergéo de células
Coépia e eliminagéo de células
Preenchimento automatico
Formatagao do texto das células
e Formatagao de linhas e colunas
o Selecao, insercéo e eliminagéo de linhas e colunas
o Largura de coluna e altura de linha
o Omissao e visualizagado de colunas
e Férmulas
o Referéncias absolutas e relativas
o Férmulas associadas a calculos
e Impresséao de folhas de calculo
o Definigéo da area a imprimir
o Pré-visualizagao da impressao
o Cabegalho e rodapé
o Margens
e Funcgdes
o Fungdes financeiras
o Fungdes estatisticas
o Edigao de fungdes
e Graficos
o Tipos de graficos
o Insercdo de dados para graficos
o Edigao
e Desenho
o Criagdo de desenhos e caixas de texto
o Movimentagé&o e reunido de objetos
e Listas de ordenagao e filtros de dados

0 0 o o o o

. R R Carga horaria
0380 Lingua inglesa - marketing na venda 25 horas

Objetivo(s) e Aplicar vocabulario especifico da lingua inglesa na pesquisa e caracterizagéo dos principais meios de
J comunicagdo em marketing.

Conteudos

e Politica de comunicagdo em marketing
o Pesquisa dos meios de comunicagao
o Caracterizagéo dos principais meios de comunicagao
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. ~ . . Carga horaria
0381 Organizacao administrativa da venda 25 horas

e Aplicar os procedimentos de organizagéo da informagéao.
Objetivo(s) ® Aplicar as regras inerentes a correspondéncia comercial.Elaborar e utilizar instrumentos de natureza
administrativa inerentes a atividade comercial

Conteudos

e Arquivo
o Conceito, importancia e fungdes
o Classificagdo de documentos
o Prazos de conservagéo e destruicdo de documentos
e Correspondéncia comercial
o Leitura analitica
Comunicagao escrita como uma mensagem de venda
Formas e modelos de correspondéncia comercial
Regra pratica para a escrita de numeros
Abreviaturas mais usadas na correspondéncia comercial
rabalho administrativo comercial
Ficha de cliente
Minutas e actas
Relatorio de actividade
Apresentagdo das estatisticas de actividade
Proposta comercial

.
= o0 0o o o

o0 o0 o o o

Carga horaria

0382 25 horas

Gestao do tempo e Qrgéﬂiiagéo d_o_ ti_',;'l_)all:lo

e Aplicar técnicas de gesi&o do tempo no ambito da atividade profissional.Aplicar os principios de organizagao do

Objetivo(s) trabalho em equipa e elaborar um plano de agéo pessoal.

Contetdos

e Gestdo do tempo

o Auto-avaliagéo na gestao do tempo
- Tempo como recurso
- Leis e principios de gestao de tempo
- ldentificagdo de caracteristicas pessoais
- Anélise de desperdigadores de tempo

o Planeamento na gestéo do tempo
- Determinar metas e objectivos
- Elaboragéo de planos detalhados, diarios e semanais
- Utilizagéo de check-lists
- Definicéo e gestao de prioridades

o Técnicas de gestédo do tempo
- Organizagao do dia de trabalho
- Agrupamento de tarefas
- Controlo das interrupgdes e dos telefonemas
- Utilizagdo da agenda como recurso estratégico
- Optimizagao das novas tecnologias

e Organizagao do trabalho

o Trabalho em equipa
- Organizagao e condugéo de reunides
- Produgao de resultados através de reunides
- Delegacao de tarefas a equipa de apoio comercial

o Plano de agado pessoal
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QUALIFICAGOES

0383 Direito e documentacao comercial

Carga horaria
50 horas

e Aplicar os fundamentos juridicos a criacdo de uma empresa e efetuar os principais contratos comerciais e as

Objetivo(s) garantias do cumprimento das obrigagdes contratuais.
e |dentificar e preencher a principal documentagao comercial.

Conteudos

e Direito comercial - aspetos juridico/legais
o |ntrodugédo
- Nogéo de direito comercial

- Personalidade e capacidade juridica singular e colectiva

o Sociedades comerciais

- Nogao

- Tipos

- Firma

- Socios

- Objecto

- Sede

- Capital

- Entradas

- Orgaos sociais

- Responsabilidade
o Contratos comerciais

- Compra e venda e promessa de compra e venda

- Mdtuo
- Depésito
- Leasing
- Franchising
o Instrumentos de garantia das obrigacdes
- Garantia geral creditéria
- Direitos reais de Garantia
e Documentagdo comercial
o Nota de encomenda
Nota de venda
Requisicéo
Guia de remessa
Talao de recepgao
Factura
Recibo
Factura/recibo
Venda a dinheiro
Nota de crédito

0O 0 0 0 0 0 0 0o o
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QUALIFICAGOES

0384 Merchandising ca;gahg‘:;iﬁa

e Definir o conceito de merchandising e identificar os principais comportamentos do consumidor no ponto de
Objetivo(s) venda.
e Diagnosticar os diferentes fatores que intervém na otimizagcdo de um espaco comercial.

Conteudos

e Merchandising - comportamento do consumidor
o Introdugédo
- Conceito
- Tipos
o Consumidor /comprador
- Necessidades e motivagdes do consumidor
- Critérios essenciais de selecdo de uma loja
- Trajecto e comportamento do cliente no ponto de venda
- Tipo de compra
e Optimizagao do espago comercial
o Organizagao do espago de venda e a interligagdo com a fase de venda e influéncia ao consumidor
Nocéao de secgao e familia
Nogao de layout, linear e facing
Tipos de implementacgao, vantagens e desvantagens
Gestéo do linear e rentabilidade
Tipo de equipamentos mais usados
Técnicas de reposi¢cao
Politica de sortido

0 0 0 0o o o o

0385 Animacio no pp_.nt'-g; c € \ . ca;gahg‘:;iﬂa

Objetivo(s o Utilizar as técnicas e meios de animagio no ponto de venda.

Contetdos

e Conceito e objetivos da animagéo

o Animac&o permanente e intermiterite
e Animar um ponto de venda

o Técnicas e materiais a utilizar

o Pesquisa de temas e organizacéo do plano anual de temas
e Embalagem no linear

o Importancia do design e da cor

o Impacto visual

o Etiquetagem

o Simbologia promocional no linear
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QUALIFICAGOES

0386 Lingua inglesa - organizacao administrativa da venda Ca;gahlgt:;na
o Aplicar vocabulario especifico da lingua inglesa no desenvolvimento do trabalho administrativo comercial.

Contetdos

e Correspondéncia comercial em lingua inglesa
o Leitura analitica

Comunicagao escrita como uma mensagem de venda
Formas e modelos de correspondéncia comercial
Regra pratica para a escrita de nUmeros
Abreviaturas mais usadas na correspondéncia comercial
rabalho administrativo comercial

Ficha de cliente

Minutas e actas

Relatorio de actividade

Apresentagao das estatisticas de actividade

Proposta comercial

.
= o0 o 0o o

o0 o0 o o o

0387 Profissional de vendas - fungées e tgﬁ)befénéias A\ Ca;gahlg:;:na
o . - sticd ) o TN N
Objetivo(s) e |dentificar as fungdes do vendedor na ética do marketing e aplicar técnicas de comunicagéo no processo da
venda.
Conteudos

e Perspectiva de marketing (hard selling e soit selling)
o Fungdes do vendedor na 6tica do Marketing
e Competéncias do profissional de vendas
o Competéncias comportamentais
o Competéncias técnicas
e Competéncias de comunicagéo na venda
o Venda e o processc de comunicacao
o Técnicas de controlo da comunicaczo
o Escuta activa
o Linguagem comercial/palavras negras
o Comunicagéo nao verbal

0388 Prospecao comercial, preparacao e planeamento da venda ca;gahg‘:;iﬁa

e Aplicar as principais técnicas de prospegéo de mercado, preparando e planificando a venda.

Contetdos

e Prospecgao
o Conceito e sua importancia
o Técnicas de prospecgao
e Preparagao e planificagdo da venda
Ficha de cliente/estudo da relagédo
o Fixar objectivos
o Preparagéo do contacto
o Preparacao do diagnostico
o
o

o

Preparagéo da argumentagéo
Check-list
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QUALIFICAGOES

0389 Entrevista de vendas - abordagem e diagnédstico de Carga horaria
necessidades 25 horas
® Aplicar as técnicas de abordagem inicial e a técnica das perguntas na condugéo de uma entrevista de vendas.
Contelidos

e Abordagem inicial e criagdo de confianca

o

o

o

Formas para abordar o cliente presencialmente
Erros a ndo cometer na abordagem
Criar confianga

e Diagndstico de necessidades

o

o
o
o
o
o
o

Importancia das perguntas

Tipo de perguntas

Formulag&o das perguntas

Perguntas gerais sobre a situagéo do cliente
Perguntas para detetar problemas
Perguntas implicacéo, para envolver o cliente
Perguntas para ligar a solugdo ao problema

0390 Apresentacao, argumentacao e fec'hp': dé.vendas _ |\ Ca;gahlg:;:na
o Aplicar técnicas de apresentagéo, argumentag&o e de resposta as objegdes para fechar a venda com sucesso.

Contetdos

e Apresentagdo/venda-conselho

o Suscitar o desejo

o Apresentar beneficios

o Demonstracdes

o Apresentagéo do prego
e Argumentacéo/objeccées

o Identificacdo de objeccdes

o Técnicas basicas de resposta a objec¢des
e Fecho da venda/conclusao

o Sinais de compra

o Técnicas para fechar a venda

o A despedida com a porta aberta

P Carga horaria
0391 Técnicas de venda por telefone 50 horas

e Aplicar as técnicas do processo de venda por telefone.

Contetudos

e Factores criticos de sucesso ao telefoneVoz, respiragéo e ritmo do discurso
o Etiqueta e maneiras
o Escolha das palavras e da linguagem
e Preparagao da venda por telefone
o Ficha de preparagao da venda
o Script no telemarketing
e Comportamentos na recegdo de telefonemas
o Ficha de recegao de telefonemas
o Passos para uma recegao eficaz
o Erros comuns a ter em atencéo
e Processo de venda por telefone
o Formas de abordar o cliente por telefone
o Condugao e finalizagédo da entrevista de vendas por telefone
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OEO
QUALIFICACOES ENSINO PROFISSIONAL, P

L. L. R Carga horaria
0392 Comeércio eletréonico e e-business 25 horas

Objetivo(s e Caracterizar o comércio eletrénico e o e-business, identificando os aspetos inerentes a sua implementagao.

Conteudos

Comeércio electronico

Introdugéo ao comércio electrénico

Novos relacionamentos comerciais com os clientes e as novas tecnologias de apoio
E-business

Principais caracteristicas do e-business

Implementar o e-business na Internet

Segurancga da informagao no e-business

Perspectivas futuras do e-business

e o o o o o o o

0393 Internet como estratégia de marketing ; - ca;gahg?;?ia

Objetivo(s e Utilizar a Internet como estratégia de marketing, tendo em vista a otimizac&o das vendas.

Conteudos

e Marketing direto na Internet
o E-mail e enquadramento legal
o Regras basicas de utilizacéo eficaz do e-mail
o Utilizar o e-mail como estratégia de fidelizacac de clientes
o Gerir as reclamagdes via e-mail
e Comunicagao personalizada e adaptada a cada cliente
o Visitantes do seu site
o Produtos e servigos a medida de cada cliente
o Instrumentos para captar novos clientes
o Produtos e servigos personalizados para antecipar necessidades e exceder as expectativas de cada cliente
e Internet na estratégia de conquista e fidelizacao de clientes
o Objectivo dos servigos de atendimeiito a clientes via Internet
o |dentificar e atrair e-customers
o Rentabilizar o custo de aquisigéo de novos clientes
o Necessidades funcionais de cada cliente
o Determinar o perfil e rentabilidade do consumidor net

0394 Database marketing ca;gah':r’;zna

Objetivo(s e Aplicar as tecnologias de suporte ao database marketing, otimizando a comunicagéo com os clientes.

Conteudos

e Database marketing

o Marketing com recurso a base de dados

o Tecnologias de suporte ao database marketing

o Construir relacionamentos com os clientes tendo o apoio do database marketing
e Comunicagéo com os clientes

o Comunicagdo empresarial na Internet

o Tecnologias de comunicagao e multimédia

o Publicidade na Internet
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ANGYEP

PA OEO
ENSINO PROFISSIONAL, P

. R o Carga horaria
0395 Lingua inglesa - técnicas de venda 50 horas

Objetivo(s e Aplicar vocabulario especifico da lingua inglesa no processo de venda presencial e por telefone.

Contetdos

® Processo de venda presencial na lingua inglesa
o Abordagem
o Diagnéstico
o Apresentagao e argumentagao
o Fecho e a despedida
e Preparagéo e processo de venda por telefone
o Ficha de preparagéo
o Script no telemarketing
o Formas de abordar o cliente por telefone

o Condugao e finalizagédo da entrevista de vendas por telefone

Definir o conceito e os objetivos de uma negociagao.
Identificar os fatores inerentes a comunicac&o reconhecendo a sua importancia no processo negocial.

Carga horaria
50 horas

Objetivo(s) Seleccionar e aplicar estratégias de competicdo e de integragao em processos negociais.

Conteudos

Identificar e aplicar os elementos — chave para a preparacao de um processo de negociagéo.
Aplicar técnicas para conduzir e fechar uma negociacéo.

e Negociagdo - enquadramento
o Conceito de negociagédo
o Porqué saber negociar
o Qualidades de um negociador
o Estabelecer objetivos de negociacdo
o Relagdes duradouras ou ndo duradouras
e Comunicagdo na negociagao
o Comunicagéo nao verbal
o Comunicacao verbal
o Funcgdes basicas das perguntas
o Pedidos, solicitagdes e recusa
o Criticas - elaboragao e resposta criticas
e Estratégias no processo negocial
o Competicéo versus colaboragéo
o Estratégias e taticas competitivas
o Estratégias e taticas integrativas
o A negociagédo baseada em principios
e Preparagéo/planeamento do processo negocial
o Recolha de informagéo
o Interesses das partes envolvidas
o Definir a estratégia
o Preparar cedéncias e contrapartidas
e Processo negocial
Criar um clima facilitador
Efectuar propostas
Detectar as necessidades do oponente
Reconhecer e lidar com taticas negociais
Manter o controlo da negociagao
Troca de concessoes
Identificar sinais de mudanca
Confirmagao do acordo
Acerto de particularidades

0O 0 0 0 0 0 0o o o
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R . M Carga horaria
0397 Atendimento e servigco pos-venda 25 horas

L e Aplicar as técnicas de atendimento poés venda, esclarecendo o cliente sobre os direitos, garantias e servigo pds-
Objetivo(s)

venda

Conteudos

e Atendimento pds-venda
o Postura do comercial no pés-venda
o Fases do atendimento no pés-venda
e Servigo pos-venda
o Garantias
o Entregas
o Assisténcia técnica
o Importancia de gerir os compromissos assumidos com o cliente, nomeadamente no tocante a prazos e condi¢bes
o Deveres e direitos dos consumidores

- ~ . N4, SNl Carga horaria
0355 Fidelizacao de clientes . A\ 25 horas

Objetivo(s e Aplicar as técnicas de fidelizagdo, com vista ao estabelecimento de uma relagdo de parceria continua.
Conteudos
e Conceito e objetivos da fidelizagdo
e Mecanismos que afetam a relagdo com o cliente e a sua fidelizagdo
e Técnicas de fidelizagdo
e Ficheiro e o controlo de clientes
L]

Instrumentos de aferigdo da satisfagéo do cliente

Carga horaria
50 horas

Obieti e Enumerar as principais causas das reclamacdes e aplicar as metodologias de tratamento e resolugdo de
jetivo(s) reclamacgoes

0398 Gesiﬁo de _rq:éi";':pmagées - metodologias

Conteudos

e Reclamagao e a componente legal
o Reclamacéao e as causas
o Resolugéo graciosa do conflito
o Resolugao contenciosa do conflito
e Metodologia de resolugéo de reclamacdes
o Abordagem positiva
o Analise de situagéo
o Procura de solugéo
o Solugédo
e Gerir situagdes agressivas
o Técnica da assertividade
o Arte de protestar
o Aceitar ser criticado
Tratamento administrativo de uma reclamagéo
o Documentagao
o Acompanhamento, controlo e verificagdo

L]
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0399 Lingua inglesa - negociacao e servigo pos-venda

ANCQYEP

A ADEO
ENSINO PROFISSIONAL, P

Carga horaria
50 horas

Objetivo(s e Aplicar vocabulario especifico da lingua inglesa na negociagéo e no servico pés-venda.

Contetidos

e Comunicagao verbal na negociagao
o Fungdes basicas das perguntas
o Pedidos, solicitacdes e recusa
o Criticas - elaboragdo e resposta criticas
e Servigo pos-venda
o Atendimento pds-venda
- Postura do comercial no pés-venda
- Fases do atendimento no pds-venda
o Metodologia de resolucéo de reclamagdes
- Abordagem positiva
- Analise de situagdo
- Procura de solugéo
- Solugéo

Produtos/servigos - caracteristica

e |dentificar os diferentes produtos/servigos.
Objetivo(s) o Identificar as caracteristicas e funcionalidade dos produtos/servigos.
e |dentificar os procedimentos associados aos produtos/servigos.

Conteudos

Carga horaria
25 horas

Tipos de produtos/servigos

Funcionalidade dos produtos/servigos

Caracterizagdo dos diferentes produtos/servigos

Especificagdes técnicas dos produtos/servigos
Procedimentos associados aos produtos/servigos

Sistemas de informacao de suporte a atividade comercial

Carga horaria
25 horas

L. e |dentificar e utilizar sistemas de informag&o.Reconhecer e explorar as potencialidades dos sistemas de
Objetivo(s)

informagao.

Contetidos

e Equipamentos e aplicagbes informaticas
e Caracterizagéo das aplica¢des informaticas

e Utilizagado de equipamento e aplicagdes informaticas
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. . Carga horaria
Atendimento e venda presencial 25 horas

Objetivo(s) e |dentificar e aplicar os procedimentos do atendimento de clientes.
] e Aplicar as técnicas de venda presencial.

Conteudos

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

Atendimento orientado para o cliente

Procedimentos do atendimento e da relagdo comercial
Técnicas de venda

Diagndstico da venda

Criacédo de necessidades no cliente

Venda centrada nos beneficios dos produtos e servigos
Argumentacéo e persuasao

Técnicas de influéncia na decisdo de compra

Cross selling

Técnicas de fecho

Gestéo do contacto no pés-venda

Rentabilizagado do tempo no processo de maximizagéo da venda
Fidelizagéo através da reclamacgéo

- - { Carga horaria
Atendimento e vendas telefonhoa__s 25 horas

e |dentificar as competéncias interpessoais necessarias no ambito de uma relacdo comercial.

Objetivo(s) e Reconhecer a importancia do teleforne enquanto suporte da agdo comercial.

e |dentificar e aplicar os procedimentos associados ao atendimento telefénico.

Contetidos

e o o o o o o o

Importancia do telefone enquanto suporte da agdo comercial
Técnicas de comunicagao

Comunicagao eficaz por telefone

Identificagdo das necessidades e expectativas do cliente
Adequagéo da oferta a necessidade do cliente

Gestao do contacto na pés-venda

Gestao de situagdes de conflito/ reclamagao

Retencgéo através da reclamagéo
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OEO
QUALIFICACOES ENSINO PROFISSIONAL, P

= R Carga horaria
Gestao de equipas 25 horas

Organizar e gerir equipas de trabalho.
Obieti Comunicar e liderar equipas de trabalho.

jetivo(s) 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.

Contetdos

Organizagao do trabalho de equipa

Comunicar eficazmente com a equipa

Gestao orientada para os resultados e para as pessoas

Técnicas de motivagdo e dinamizagéo da equipa

Gestéo de conflitos

Orientagéo da equipa para a mudanga

Lideranga

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

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

Carga horaria

tecario 25 horas

e Definir os conceitos basicos de finangas relacionados com o crédito.
e |dentificar as principais caracteristicas dos produtos de crédito destinados a consumidores, nomeadamente
produtos de crédito hipotecario.
Obieti e Caracterizar as regras e o processo de aquisicdo de imdveis e de registo predial.

jetivo(s) e Reconhecer s deveres a cumprir na relagdo com os consumidores na comercializagado de produtos de crédito
hipotecario e ria sua vigéncia.
e Caracterizar os mecanismos existentes para prevenir e regularizar situagées de incumprimento de contratos de
crédito.

Conteudos

e Nogoes fundamentais de economia e finangas
o Sistema econémico
- Principais agentes econoémicos: familias, Estado, empresas e instituigbes financeiras
- Produto Interno Bruto e crescimento econdmico
- Inflagéo
o Sistema financeiro
- Banco Central Europeu e a politica monetaria
- Papel do Banco de Portugal na supervisdo do sistema financeiro
- Mercado interbancario e a determinagdo da Euribor
o Nogdes basicas de finangas
- Juros simples e juros compostos
- Taxa de juro nominal e taxa de juro efetiva
- Atualizagéo, capitalizagéo e prestagdes
- Valor atual liquido e taxa interna de rentabilidade
e Caracteristicas dos produtos de crédito em geral e do crédito hipotecario em especial
o Produtos de crédito destinados a pessoas singulares: crédito hipotecario e crédito aos consumidores
o Custos do crédito
- Taxa de juro, tipos e determinantes da taxa de juro
- Outros encargos com o crédito: comissdes, despesas e seguros
- Taxa Anual de Encargos Efetiva Global (TAEG)
o Reembolso do crédito
- Prazo do contrato
- Modalidades de reembolso
- Plano financeiro do empréstimo
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o Garantias do crédito
- Tipos de garantias (garantias reais e pessoais)
- Seguros relacionados com o crédito hipotecario
o Caraterizagéo do mercado de crédito em Portugal

e Nocdes gerais do processo de aquisicdo de imdveis e de registo predial

o Processo da compra de imoével
- Fases do processo
- Entidades intervenientes
o Formalizagéo e contratagédo do crédito
- Pedido de empréstimo — elementos e documentos
- Formalizagéo e contratagéo do crédito hipotecario
o Regras gerais aplicaveis ao registo de bens imoéveis
- Principais conceitos
- Entidades intervenientes
- Registo de aquisigao e registo de garantias reais
- Cuidados a observar pelas instituigdes de crédito

e Deveres a observar na comercializagdo de contratos de crédito hipotecario

o Deveres de conduta
o Deveres de informagao
- Informacéo pré-contratual de carater geral
- Informacgé&o pré-contratual personalizada (FINE)
- Informagéo a especificar no contrato de crédito
o Dever de assisténcia ao consumidor
o Dever de avaliagdo da solvabilidade
- Elementos e documentos necessarios

- Mecanismos de recolha e validagédo da informagéo necessaria

- Central de Responsabilidades de Crédito
o Deveres associados a avaliagdo do imével

- Enquadramento e principais conceitos

- Conteudos dos relatérios de avaliagdo

- Portabilidade

o Vendas associadas facultativas e servigcos acessorios ao crédito hipotecario
o Regime de concessao de crédito bonificado a habitagdo a pessoa com deficiéncia
e Deveres a observar na vigéncia de contratos de crédito hipotecario

o Informagao a prestar na vigéncia do contrato de crédito
Reembolso antecipado
Renegociacao do contrato

Regime da mora
Rede de Apoio ao Consumidor Endividadoc (RACE)

0 0 0 o o o o

Deveres no acompanhamento dos clientes em risco de incumprimento (PARI)
Procedimento Extrajudicial de Regularizacéo de Situagdes de Incumprimento (PERSI)

Resolugao dos contratos de crédito, execugéo judicial e insolvéncia

ANCQYEP

F A L EOC
ENSINO PROFISSIONAL, P

consumidores.

Comer izacao de crédito aos consumidores Carga horaria
25 horas

e Definir os conceitos basicos de economia e finangas relacionados com o crédito.
e |dentificar as principais caracteristicas dos produtos de crédito, em particular dos produtos de crédito aos

L e |dentificar as caracteristicas dos diferentes tipos de contratos de crédito aos consumidores.
Objetivo(s)

crédito.

Contetdos

e Reconhecer os deveres a cumprir no ambito da comercializagao de contratos de crédito aos consumidores
e |dentificar os deveres a cumprir na vigéncia de contratos de crédito aos consumidores.
e Caracterizar os mecanismos existentes para prevenir e regularizar situagdes de incumprimento de contratos de

¢ Nogoes fundamentais de economia e finangas
o Sistema econémico

- Principais agentes econdmicos: familias, Estado, empresas e instituicdes financeiras

- Produto Interno Bruto e crescimento econémico
- Inflagéo

o Sistema financeiro
- Banco Central Europeu e a politica monetaria

- Papel do Banco de Portugal na supervisdo do sistema financeiro

- Mercado interbancario e a determinagéo da Euribor
o Nogdes basicas de finangas

- Juros simples e juros compostos

- Taxa de juro nominal e taxa de juro efetiva
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- Atualizagéo, capitalizagéo e prestagdes
- Valor atual liquido e taxa interna de rentabilidade

e Caracteristicas dos produtos de crédito em geral e do crédito aos consumidores em especial
o Produtos de crédito destinados a pessoas singulares: crédito hipotecario e crédito aos consumidores

o Custos do crédito
- Taxa de juro, tipos e determinantes da taxa de juro
- Outros encargos com o crédito: comissdes, despesas e seguros
- Montante Total Imputado ao Consumidor (MTIC)
- Taxa Anual de Encargos Efetiva Global (TAEG)

- Limites maximos a TAEG e usura nos contratos de crédito aos consumidores

o Reembolso do crédito
- Prazo do contrato
- Modalidades de reembolso
- Plano financeiro do empréstimo
o Garantias do crédito e seguros
- Tipos de garantias (garantias reais e pessoais)
- Seguros relacionados com o crédito aos consumidores
o Caracterizagdo do mercado de crédito em Portugal
e Categorias de contratos de crédito aos consumidores
Crédito pessoal
Crédito automovel
Cartéo de crédito
Linha de crédito
Conta corrente bancaria
Facilidades de descoberto e ultrapassagens de crédito

o

o

e Deveres a observar na comercializagdo de contratos de crédito aos consumidores

o Deveres de conduta
o Deveres de informacgéao:
- Informagéo pré-contratual
- Informagao a especificar no contrato de crédito
o Dever de assisténcia ao consumidor
o Dever de avaliagédo da solvabilidade
- Elementos e documentos necessarios
- Mecanismos de recolha e validagdo da inforrnagéo necessaria
- Central de Responsabilidades de Crédito
o Vendas associadas facultativas
e Deveres a observar na vigéncia de contratos de crédito aos consumidores
o Informag&o a prestar na vigéncia do contrato de crédito
Direito de livre revogacéo
Contrato de crédito coligado
Reembolso antecipado
Renegociagéo do contrato

Regime da mora
Rede de Apoio ao Consumidor Endividado (RACE)
Resolugao dos contratos de crédito, execugao judicial e insolvéncia

0O 0 0 0 0o o o o o

Deveres no acompanhamento dos clientes em risco de incumprimento (PARI)
Procedimento Extrajudicial de Regularizagéo de Situagdes de Incumprimento (PERSI)

ANQYEP

AGENCIA N
PARA A QUALIF
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QUALIFICAGOES

= e Carga horaria
Intermediacao de crédito 25 horas

e Caracterizar o ambito da atividade de intermediario de crédito e os varios tipos de intermediarios de crédito.
e |dentificar os requisitos gerais e especificos de acesso a atividade de intermediario de crédito.
Objetivo(s) e Reconhecer as regras aplicaveis a prestagéo de servigos de intermediagéo de crédito e de consultoria
relativamente a contratos de crédito.

e Caracterizar os procedimentos de reclamagao e de resolugdo alternativa de litigios.

Contetidos

* Nogdes gerais sobre a atividade de intermediario de crédito
o Atividade dos intermediarios de crédito
- Ambito da atividade
- Limites a atividade
- Distingao de figuras afins
o Categorias de intermediarios de crédito
- Intermediario de crédito vinculado
- Intermediario de crédito a titulo acessério
- Intermediario de crédito ndo vinculado
e Requisitos de acesso a atividade de intermediario de crédito
o Requisitos gerais
- Autorizagao
- ldoneidade
- Conhecimentos e competéncias
- Organizacdo comercial e administrativa
- Responsabilidade civil profissional
- Incompatibilidades
- Registo junto do Banco de Portugal
o Requisitos especificos
- Intermediario de crédito vinculado e a titulo acessoério
- Intermediario de crédito ndo vinculado
® Regras relativas ao exercicio da atividade de intermediario de crédito
o Regras gerais
- Deveres gerais de conduta
- Limites a recegao e entrega de valores aos clientes
- Proibicéo de representacao e de prestagao de servigos por terceiros
- Prestagdo de informagao aos mutuantes
- Direito a informacao dos intermediarios de crédito
- Prestagao aos clientes de informagao sobre a atividade de intermediario de crédito
- Prestacéo aos clientes de informacao prévia a prestagéo de servigos de intermediagéo de crédito
- Publicidade relativa a atividade de intermediario de crédito
- Publicidade relativa a produtos de crédito
- Prevengéo e gestéo de conflitos de interesses
- Dever de segredo
o Regras especificas aplicaveis aos intermediarios de crédito vinculados e a titulo acessorio
- Remuneragéo
- Contrato de vinculagdo com os mutuantes
o Regras especificas aplicaveis aos intermediarios de crédito ndo vinculados
- Deveres especificos de conduta
- Remuneragao
- Contrato de intermediagéo de crédito com o cliente
e Regras aplicaveis a prestagao de servigos de consultoria relativamente a contratos de crédito
o Deveres de informagao
o Qutros deveres na prestacédo de servigos de consultoria
e Procedimentos de reclamagéo e de resolucéo alternativa de litigios
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QUALIFICACOES ENSING PROFISSIONAL, |P

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

Empreendedorismo
o Conceito de empreendedorismo
o Vantagens de ser empreendedor
o Espirito empreendedor versus espirito empresarial
Autodiagnoéstico de competéncias empreendedoras
o Diagnostico da experiéncia de vida
o Diagnostico de conhecimento das “realidades profissionais”
o Determinacéo do “perfil proprio” e autoconhecimento
o Autodiagnéstico das motivagdes pessoais para se tornar empreendedor
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 adequagéo ao perfil comportamental do empreendedor

R - L= Carga horaria
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 Criacao 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 negdcio
- Como resposta as necessidades da sociedade
o Das oportunidades as ideias de negdcio
- Estudo e andlise de bancos/bolsas de ideias
- Analise de uma ideia de negdcio - potenciais clientes e mercado (target)
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- Descricdo 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 negécio/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 gestao de stocks
- Os meios de promogao e os clientes
- O financiamento, os custos, as vendas, 0s lucros e os 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 negécio
- Benchmarking
- Criagao/diferenciagéo de produto/servigo, conceito, marca e segmentacao de clientes
- Parceria de outsourcing
- Franchising
- Estruturagao de raiz
- Outras modalidades
e Definigdo do negdcio e do target
o Definigdo sumaria do negdcio
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 criagdo de negdcios
o Servigos e apoios publicos — programas e medidas
o Banca, apoios privados e capitais proprios
o Parcerias
e Desenvolvimento e validagéo da ideia de negdcio
o Analise do negdcio a criar e sua validagdo prévia
o Andlise critica do mercado
- Estudos de mercado
- Segmentagéo de mercado
o Analise critica do negocio e/ou produto
- Vantagens e desvaniagens
- 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 constitui¢éo 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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Carga horaria

Plano de negocio - criagcao de micronegocios 25 horas

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 ag&o para a apresentagéo do projeto de negdcio 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 orientagéo 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 Segmentagdo do mercado
- Abordagem e estudo do mercado
- Mercado concorrencial
- Estratégias de penetragdo 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 negociacao contratual
e Estratégia empresarial
o Andlise, formulagéo e posicionamento estrategico
Formulagéo estratégica
Planeamento, implementacéo e controlo de estratégias
Negocios de base tecnoldgica | Start-up
Politicas de gestéo de parcerias | Aliangas e joint-ventures
Estratégias de internacionalizagéo
Qualidade e inovag&o na empresa
lano de negdcio
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 proprios)
o Formas de analise do proprio negécio de médio e longo prazo
- Elaboragdo do plano de agédo
- Elaboragao do plano de marketing
- Desvios ao plano
o Avaliagéo do potencial de rendimento do negdécio
o Elaboracao do plano de aquisi¢gdes e orgamento
o Definigdo da necessidade de empréstimo financeiro
o Acompanhamento do plano de negdcio
Negociagao com os financiadores

o Uo o o o o o

Carga horaria

Plano de negocio - criagcao de pequenos e médios negocios 50 horas

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

e 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 negdécio
- 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 Anadlise, 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)
Marketing internacional | Plataformas multiculturais de negdcio (da organizagdo ao consumidor)
Contacto com os clientes | Habitos de consumo
Elaboragéo do plano de marketing
- Projeto de promogao 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 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 negdcio
- 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
Orientacao 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 amortizagbes
- Avaliagdo do potencial de rendimento do negdcio
o Acompanhamento da consecugéo do plano de negdcio

.
o o o o o oMo o o o

o0 o0 o o o
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Objetivo(s)

Q. ANCQYEP

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.

do emprego.

Medidas Ativas de Emprego.

e Aplicar as regras de elaboragdo 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.

Conteudos

ENSINO PRDF!SSIO}*jJi\L.)i P
- P Carga horaria
Desenvolvimento pessoal e técnicas de procura de emprego 25 horas

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

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

L]

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

L]
L]

e o o o o o o o o o

Atitude empreendedora/proactiva

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 informagao 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
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R ~ . o Carga horaria
Comunicacgao assertiva e técnicas de procura de emprego 25 horas

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.
L]
L]

Definir o conceito de inteligéncia emocional.
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 anuncios de emprego.
e Reconhecer a importancia das candidaturas espontaneas.
e |dentificar e adequar os comportamentos e atitudes numa entrevista de emprego.

Objetivo(s)

Contetidos

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

® &6 6 o & o o & o & & 0o o o o o o o o
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Competéncias empreendedoras e técnicas de procura de Carga horaria
emprego 25 horas

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.

Aplicar as principais estratégias de procura de emprego.

Aplicar as regras de elaboragdo de um curriculum vitae.

Identificar e selecionar anuncios de emprego.

Reconhecer a importancia das candidaturas espontaneas.

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

e o o o o o

Objetivo(s)

e o o o o

Contetdos

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 definigdo do projeto

Modalidades de trabalho

Mercado de trabalho visivel e encoberto

Pesquisa de informagéo 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

Carga horaria
25 horas

N\ . . ~ i
Introdugéo arutilizacao e protecao dos dados pessoais

e |dentificar a importancia do direito fundamental a protegdo de dados pessoais.

e Reconhecer as implicagcdes 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, Seguranca, Seguranga Informatica, ...).

Conteudos

e Direito fundamental a protegdo de dados pessoais como autocontrolo da informagao que nos respeita
e Regulamento Geral de Protegdo de Dados

o Principais conceitos, principios e atores

o Obrigagdes dos responsaveis pelo tratamento e subcontratantes

o Direitos dos titulares dos dados

o Fiscalizacao
e |mplementagdo do RGPD — aspetos criticos / consideragdes gerais

o Ciclo de Vida do Processo de Implementagédo do RGPD

o Questdes da Seguranga Informatica

o Questdes da sua integragdo com os Sistemas de Gestdo
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Seguranca e Saude no Trabalho - situacées Carga horaria
epidémicas/pandémicas 25 horas

e |dentificar o papel e fungdes do responsavel na empresa/organizagio 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, avaliagdo
o Cooperagao interna e externa — diferentes atores e equipas
o Medidas de intervencdo e prevencao 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) — participacédo dos trabalhadores e seus representanies
o Auditorias periddicas as atividades econémicas, incluindo a componente comportamental (manutengéo 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
Articulac@o com diferentes estruturas — do sistema de saude, do trabalho e da economia e Autoridades Competentes
Comunicacgéo interna, dialogo social e participagao na tomada de decisdes
Responsabilidade e aprovagéo do Plano
Disponibilizagéo, divulgagéo e atualizacéo do Plano (diversos canais)
Politica, planeamento e organizagdo
Procedimentos a adotar para casos suspeitos e confirmados de doenga infeciosa (isolamento, contacto com assisténcia médica,
limpeza e desinfecéo, descontaminagéo 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 fungéo 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, higienizagdo 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 econdémicas
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 prote¢édo 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 protegéo 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 Sensibilizacdo 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

» Advanced selling strategies - B. Tracy, Nova lorque, Simon & Schuster, 1995

« Atendimento - Amélia Cascéao, Arcindo Ferreira Cascdo, CECOA, 2000

« Cadigo civil

» Codigo das sociedades comerciais

» Comerciator - J. Machuret, D. Deloche, J. D’Amart, Publicagbes Dom Quixote, 1996

» Comeércio e distribuicdo em Portugal — Lisboa, INOFOR, 2000

» Como comunicar com clareza - R. Heller, Edi¢des Europa, 1996

» Como conseguir vendas importantes - usando a técnica SPIN (videograma)

« Como fazer promogéao de vendas - P. Brito, MC Graw Hill, 2004

» Como obter sucesso - Carmo Leal, Pedro Dionisio, GANEC — Gabinete de Apoio aos Novos empresarios do Comércio, 1.2
edigéo, Janeiro de 2005

» Comportamento ao telefone - o poder e os perigos (O) (videograma)

» Compreender o consumidor - B. Dubois, Publicagbes Dom Quixote, 1993

» Comunicagdo nas organizagdes - A. Rego, Edigdes Silabo, 1999

» Comunicagéo verbal -: o poder das palavras (videograma)

» Consumer behavior - J. C. Mowen, 5.2 edigdo, Macmillan Publishing Company, 1998

* Dicionario de distribuigdo - J. Rouseau, AJE-Sociedade Editorial, 2001

« Dicionario de marketing - S. Bandeira, C. Alves, Edi¢des IPAM, 2001

« Direito aplicado ao marketing - C. Almeida, Edigées IPAM, 2001

« E-business - F. Ferréo, Escolar Editora, 2000

» E-commerce book - K. Steffano, E. Juanita, Academic Press San Diego, 2000

» E-marketing - M. Fonseca, Edigdes IPAM, 2000

« Estratégia, marketing e negdcios - Revista Marketeer

« Fundamental do Excel 2003 - M. Sousa, FCA Editores, 2003

» Gestao de stocks e aprovisionamento - O. Ribeiro, Edicdes CECOA, 2000

» Gestéo de vendas na optica de marketing - D. Rodrigues, Edi¢bes Silabo, 1999

» Gestéo eficiente do tempo (A) - A. John, Publicagbes Europa-América, 2002

* Gestor desorganizado - condenagéo: a salvago (O) (videograma)

« Linguagem corporal no trabalho - para vendedores (videograma)

« Logistica comercial - modelo direct product profi - J. Crespo Carvalho, Texto editora, 1993

» Manual de distribui¢éo - J. Rouseau, Abril/Controljornal Editora, 1997

» Marketing - M. Almeida, Lishoa, Edigdes CECOA, 2000

» Marketing para o século XXI - P. Kotler, Editorial Presenga, 2001

» Marketing para que te quero (videograma)

» Mercator - D. Lindon, J. Lendrevie, J. Rodrigues, P. Dionisio, Publicagdes D. Quixote, 2004
» Merchandising — a comunicag&o no ponto de venda - J. Caetano, R. Santos, ACD, Editores, 2003
» Merchandising — a nova técnica de marketing - M. Beirolas, R. Almeida, 22 edi¢do, Texto Editora, 1996
» Merchandising - R. Bordone, Lisboa, Edicdes CECOA, 2000

» Merchandising (O) - A. Dayan, A. Troadec, |. Troadec, Publicagdes Europa América, 1994
» Nada a reclamar - parte | - as reclamagdes e a gestdo da qualidade (videograma)

» Nada a reclamar - parte Il - as reclamagdes e os clientes (videograma)

» Negociagao - R. Gaspar, Edigdo CECOA, 2000

» Negociagao: estratégias e tacticas (A) - J. Jesuino, Texto Editora, 1992

» Negociar a chave para o éxito - J. Mauber, Edicdes CETOP, 1991beneficios (videograma)

» New internacional bussiness English - L. Jones & R. Alexander, Editora Cambridge University Press
« Palavras que fazem vender mais (As) - D. Gilbert, C. Compan, 32 adigdo, Monitor, 1990

« Psicologia das relagdes interpessoais |, Il volumes - M Fachada, Rumo, 2003

« Psicologia social - J. P. Leyens, Lisboa edigbes 70, 1994

« Publicitor - B. Brochand, J. Lendrevie, J. Rodrigues, P. Dionisio, Dom Quixote, 1999

* Que é negociagao (O) - J. Sousa, Difusao cultural, 1996

* Que é o Marketing (O) (videograma)

» Quem matou o cliente (videograma)

* Quést-ce que fait vendre? - L. Bellanger, PUF editores, 1987

* Reunides e mais reunides (videograma)

* Se os olhares matassem - o poder e os perigos (videograma)

« Strategor — politica global da empresa - M. Dionisio Rodrigues, P. Esperancga, J. Rodrigues, 3.2 edi¢édo, Publicagdbes Dom
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Quixote, 2000

« Técnicas de venda - A. Pereira, Lisboa, Edicdes CECOA, 2000

* Técnicas de venda que vendem - M. Corgos, Edigdbes CETOP, 1992

» Tecnologias de informacgéo - S. Sousa, Editora de informatica, 2001

» Uma razéo para comprar (videograma)

* Venda a frio (A) (videograma)

» Venda pessoal na 6ptica de marketing - D. Rodrigues, Edi¢des Silabo, 1999
» Vendendo Arte da negociagéo (A) (1.2 e 2.2 partes) (videograma)
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