AGENCIA N~:|()M.‘.\
PARAA QY FICA

QUALFICACAD E O
ENSINO PROFISSIONAL. P

Técnico/a de Vendas e Marketing

AREA DE EDUCACAO E FORMACAO: 341 - Comércio

CODIGO DA QUALIFICACAO: 3411002

NiVEL DE QUALIFICACAO: 6



ANQYEP

ENSINO PROFISSIONAL

DESCRICAO GERAL DA QUALIFICACAO:
Planear, coordenar e executar as atividades relacionadas com a promoc¢ao, comercializagdo e venda dos
produtos e/ou servicos de uma empresa ou instituicdo, em colaboragdo como gestor/diretor de marketing e

vendas.

MODALIDADE DE EDUCACAO E FORMACAO:
=  CURSOS PROFISSIONAIS

COMPONENTE DE FORMAGAO SOCIOCULTURAL

DISCIPLINAS HoRrAs

Portugués (ver programa) 320

Lingua Estrangeira |, Il ou III”
Inglés (ver programa iniciacdo) (ver programa continuacdo)
Francés (ver programa iniciacdo) (ver programa continuagdo) 220
Espanhol (ver programa iniciagéo) (ver programa continuagdo))

Alemao (ver programa iniciacdo) (ver programa continuagéo)

Area de Integracao (ver programa) 220

Tecnologias da Informag¢do e Comunicagao (ver programa) 100

Educacdo Fisica (ver programa) 140
ToTAL 1000

* O aluno escolhe uma lingua estrangeira. Se tiver estudado apenas uma lingua estrangeira no ensino basico, iniciara
obrigatoriamente uma segunda lingua no ensino secundario. Nos programas de iniciagdo adotam-se os seis primeiros médulos.
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CoMPONENTE DE FORMAGAO CIENTIFICA

DISCIPLINAS HoRrAs
Economia (ver programa) 200
Matematica (ver programa) 300
ToTAL 500

COMPONENTE DE FORMAGAO TECNOLOGICA

IMAPEAMENTO DE UNIDADES DE FORMAGAO:

UFCD OBRIGATORIAS (NUCLEARES)

o1 O setor do comércio e servigos: 25
conceitos e principios gerais
A atividade profissional de Técnico/a de
02 . 25
Vendas e Marketing
Normas de saude e seguranga no
03 ' trabalho no setor do comércio e 25
servigos
ualidade e ambiente no setor de
04 Q . . 25
comércio e servicos
Comunicacdo e relacionamento
05 ¢ 25
interpessoal
06 @ Colaboracdo e trabalho em equipa 25
Marketing — conceitos e principios
07 eting princip 50
gerais
E-Marketing — conceitos e principios
08 Jrietng princip 50
gerais
Estudos de mercado 100
Planear e realizar estudos de Subunidade 1. Estudos de mercado: estudo e 25
01  mercado em colaboragdo com a 09 analise
, . ¢ Subunidade 2. Estudos de mercado: 50
area de marketing segmentacdo e comercializagdo
Subunidade 3. Comportamento do consumidor 25
Elaborar planos de marketing em Plano de marketing
02 colaboracdo com a area de 10 50
marketing
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Plano de e-marketing 100
Elaborar planos de e-marketing em Subunidade 1. E-mercado 25
03 C0|abor_a§ao com a area de 11 Subunidade 2. E-consumidor 25
marketing
Subunidade 3. Técnicas de planeamento de e- 50
marketing
Elaborar, implementar e monitorizar Plano de comunicagdo 100
planos de comunicagao em Subunidade 1. Elaborag3o, implementacéo e <0
04 colaboracdo com a drea de 12 monitorizagdo de planos de comunicagado
marketin Subunidade 2. Direito da comunicagdo de 50
g marketing
Elaborar, implementar e monitorizar Plano de comercializaggo 100
planos de comercializagao de Subunidade 1. Plano de comercializagio: <0
05 produtos e servicos em colaboragéo 13 conceitos gerais e principios operacionais
com a 4rea de marketing Sgbunldade 2. Estratégias de fidelizagdo de 50
clientes
06 Realizar a prospecdo comercial e 14 Prospecdo comercial e planeamento de 25
planear a venda vendas
07 Informar e esclarecer o cliente 15 Atendimento ao cliente em contexto de 25
relativamente a produtos e servicos business to business
08 Apresentar o produto/servigo e 16 Técnicas de venda e negociacdo em 50
negociar com o cliente contexto de business to business
09 Registar a venda e assegurar os 17 Processo administrativo da venda 50
respetivos procedimentos
Efetuar o acompanhamento pds- ,
10 venda P P 18 « Acompanhamento pds-venda 50
11 Gerir reclamacdes e situagoes de 19 Gestdo de reclamagoes e litigios em 50
litigio no processo de vendas vendas
12  Gerir a carteira de clientes 20 Gestdo da carteira de clientes 50
Controlo de stocks em comércio 50
13 Controlar os stocks dos produtos 21 Subunidade 1. Politica de gest3o de stocks 25
comercializados pela empresa ,
Subunidade 2. Controlo e armazenagem de 25
mercadorias
Organizacado e dinamizag¢do dos pontos 150
de venda
» Organizar e dinamizar pontos de - Subunidade 1. Marketing comercial 50
venda Subunidade 2. Publicidade e promogdo 50
Subunidade 3. Técnicas de organizagao e 50
dinamizagdo de pontos de venda
Coordenacao de equipas de trabalho 75
o ) em contexto de vendas
15 Coordenar a atividade das equipas 23  Subunidade 1. Técnicas de gestdo administrativa 25
de vendas de recursos humanos em contexto de vendas
Subunidade 2. Lideranga e gestdo de equipas em 50
contexto de vendas
Comunicar e interagir em lingua Comunicac¢do em lingua inglesa em
16 inglesa em contexto de vendas e 24  contexto de vendas e marketing? 25
marketing (nivel B2 do QECRL)
ToraL 1300
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Para obter a qualificagdo de Técnico/a de Vendas e Marketing, para além das UFCD obrigatérias (nucleares),
terdo também de ser realizadas 50 horas da Bolsa de UFCD opcionais ndo nucleares e UFCD opcionais

“livres”>.

BOLSA
UFCD OPCIONAIS (NAO NUCLEARES)

Elaborar, implementar e
monitorizar o plano

17 operacionalll.de marketing para 25  Plano operacional de marketing parao g
o retalho fisico e online em retalho fisico e online
colaboragao com o gestor
hoteleiro

Elaborar, implementar e
monitorizar o plano operacional
18 e marketing turistico em 26 plano operacional de marketing turistico 50
colaboragao com o gestor
hoteleiro

Comunicar e interagir em lingua

19 estrangeira em contexto de 27 Comunica¢do em lingua inglesa em 25
vendas e marketing (nivel B1 do contexto de vendas e marketing?
QECRL)
7852 | 28 P?r‘f” e p.otenual do empreendedor— 25
diagndstico/desenvolvimento
7853 | 29  lIdeias e oportunidades de negdcio 50
7854 | 30 Planlo fje negdcio — criacdo de micro 25
negdcios
7855 | 31 PIan,o Fje negocio — criagdo de pequenos 50
e médios negdcios
7847 32 ApI!cagoes informaticas na dtica do 25
utilizador
8598 | 33 Desenvolvimento pessoal e técnicas de 25
procura de emprego
8599 34 Comunicagdo assertiva e técnicas de 25
procura de emprego
8600 35 Clom.petenuas de empreendedorismo e 25
técnicas de procura de emprego
ToTAL | 375
CARGA HORARIA TOTAL DA FORMACAO TECNOLOGICA” 1350
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1 Os cbdigos assinalados a laranja correspondem a UFCD comuns a dois ou mais referenciais desenhados em termos de
resultados de aprendizagem.

2 As UFCD de linguas estrangeiras n3o se encontram no desenvolvimento do referencial de formac3o.

3-.UFCD Opcionais “livres” (ndo nucleares) que, mesmo n3o fazendo parte da qualificacdo, podem constituir uma mais-
valia (é dada liberdade ao individuo na escolha das UFCD para perfazer a qualificagdo, dentro de um limite
determinado) [ANQEP, I.P. (2015). Guia metodolégico — Concegdo de qualificagbes baseadas em resultados de
aprendizagem (e-book)].

4 A carga horéria da Formacédo Tecnoldgica pode ser acrescida horas de Formagdo Pratica em Contexto de Trabalho de
acordo com a matriz curricular da respetiva modalidade de Educagdo e Formagao.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 01

O SETOR DO COMERCIO E SERVICOS: CONCEITOS E PRINCiPIOS GERAIS
[sem UC associada]

1. DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: O setor do comércio e servicos: conceitos e
principios gerais

2. DURACGAO: 25 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:

%l Nuclear
[ Bolsa

4. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar as principais linhas de enquadramento socioeconémico do setor do comércio e servigos.
- Reconhecer as principais linhas de tendéncia de evolucdo do comércio e servicos em Portugal.

- Distinguir as diferentes tipologias e modelos organizacionais das empresas do setor do comércio e
servigos.

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
O setor do comércio
Evolugdo histdrica do comércio e servigos
As atividades de comércio e servigo
Definicdao e ambito
Caraterizacdo e classificacao
Caraterizacdo do sector do comércio e servicos
- Atualidade
- Tendéncias de evolucdo
Entidades nacionais e internacionais reguladoras do comércio e servigos
Legislacdo fundamental relativa a atividade de comércio e servicos

Modelos organizacionais

Modelos organizacionais das empresas do setor do comércio e servicos
- Estruturas

- Estratégias

- Mercados

Organizac¢ao funcional de um estabelecimento de comércio a retalho

6. IMETODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se a utilizacdo de técnicas ativas, nomeadamente, o trabalho de projeto conjugado com a
pesquisa individual ou de grupo, visando a promog¢ao da aprendizagem ativa, incentivando atividades
gue permitam um contacto com a estrutura organizacional do setor do Comércio e Servicos e o
reconhecimento das principais tendéncias de evolucao.
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7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Documentos estratégicos sobre o setor do comércio e servicos. Documentos sobre modelos
organizacionais das empresas do setor do comércio e servicos. Legislacdo reguladora da atividade
comercial. Sitios na internet para pesquisa de informagao, nacional e internacional. Recursos didaticos
sobre Histéria do Comércio. Enunciados de exercicios pedagdgicos aplicdveis. Grelha de observacao e
outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 02

A ATIVIDADE PROFISSIONAL DE TECNICO/A DE VENDAS E MARKETING
[sem UC associada]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURACAO: A atividade profissional de Técnico/a de
Vendas e Marketing

2. DURAGAO: 25 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
Nuclear
[ Bolsa

4. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Reconhecer a importancia da imagem e postura profissional do/a Técnico/a de Vendas e Marketing.
- Identificar a estrutura organizativa e as relacdes de autoridade e dependéncia funcional.

- Distinguir os principios fundamentais da regulamentagdo do trabalho.

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

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
O profissional de vendas e marketing
Postura profissional do/a técnico/a de vendas e marketing
- Postura/comportamento profissional
- Hierarquia profissional
- Categorias profissionais
- Regulamento interno
- Comportamento ético

Atividades e competéncias do/a técnico/a de marketing e vendas

- FuncGes e responsabilidades

- Estrutura organizativa e as rela¢des de autoridade e dependéncia funcional nas
empresas/departamentos de vendas

- Competéncias profissionais do/a técnico/a de vendas e marketing

- A relevancia das competéncias comunicacionais na venda

- A relevancia da aprendizagem ao longo da vida e da atualizacdo das competéncias

Direitos e deveres do/a técnico/a de vendas e marketing
- Conceitos e principios da regulamentacdo do trabalho
- Principios gerais da legislacdo do trabalho do setor do comércio e servigos

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:

Sugere-se a utilizacdo de técnicas ativas, nomeadamente, o trabalho de projeto conjugado com a
pesquisa individual ou de grupo e ainda o debate ou discussdao orientada, promovendo uma
aprendizagem baseada na descoberta e na experiéncia, incentivando atividades que permitam um
contacto com as diferentes realidades das empresas do setor do comércio e servicos. No caso da
formacdo de ativos, podera optar-se pela construgdo de um portfélio individual em que o participante
seja chamado a elencar e refletir acerca das funcbes e responsabilidade, bem como competéncias
desenvolvidas ao longo da vida profissional.
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7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Regulamentos e normativos do trabalho no setor do comércio e servicos. Normativos sobre contratacao
individual e coletiva. Exemplos de regulamentos internos em servigos de marketing e vendas.
Referenciais de competéncias para o/a Técnico/a de Vendas e Marketing. Cédigo de ética comercial.
Recursos didaticos multimédia/audiovisuais sobre postura profissional. Enunciados de exercicios
pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observacdo e outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem.
Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 03

NORMAS DE SAUDE E SEGURANCA NO TRABALHO NO SETOR DO COMERCIO E SERVICOS
[sem UC associada]

1. DESIGNAGCAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Normas de salide e seguranca no trabalho no
setor do comércio e servicos

2. DURACAO: 25 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
Nuclear
O Bolsa

4. OBIETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar os conceitos e principios gerais sobre salde e seguranca no trabalho.
- Identificar as normas e procedimentos de seguranca e saude no trabalho no setor de comércio e
servigos.

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Conceitos e principios gerais de salude, seguranca e trabalho
- Trabalho, saude, seguranca no trabalho, higiene no trabalho, saldde no trabalho, medicina no trabalho,
ergonomia, psicossociologia do trabalho, acidente de trabalho, doenca profissional, perigo, risco
profissional, avalia¢do de riscos e prevengao

Acidentes e doengas profissionais

- Conceito de acidente

- Principais causas dos acidentes de trabalho

- Consequéncias dos acidentes de trabalho

- Custos diretos e indiretos dos acidentes de trabalho

- Conceito de doenca profissional

- Principais doencas profissionais no setor do comércio e servigos

Prevencdo de riscos profissionais

- Conceito de risco e de perigo

- Tipos de risco e seu controlo

- Protecdo individual e coletiva

- Prevencao coletiva

- Prevencao individual

- Condig¢Oes de trabalho facilitadoras da seguranca

Procedimentos de emergéncia

- Sinalizacdo de seguranca

- Tipos de sinais

- Legislacao em vigor

- Procedimentos de emergéncia

- Necessidade da existéncia de procedimentos de emergéncia

- Procedimentos em caso de incéndio/sismo/acidente de trabalho grave
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Organizacao dos servicos de seguranca e saude no trabalho

- Enquadramento legal dos servigos de seguranca, higiene e saude no trabalho
- Entidades reguladores e fontes de informacao relativas a seguranca e salde
- Direitos e deveres dos trabalhadores e da entidade empregadora

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:

Sugere-se a utilizacdo de técnicas ativas, nomeadamente, o trabalho de grupo e o estudo de casos, por
forma a permitir ao/as formandos/as apreender os conceitos e principios acerca da salide e seguranga
no trabalho e contextualiz-los face a realidade do setor do comércio e servigos. Poderao ser analisados
em grupo, alguns excertos de exemplos de planos de prevencdo de acidentes ou estatisticas
relativamente aos acidentes e doengas profissionais mais frequentes nas empresas do setor do comércio
e servicos, solicitando ao/as formandos/as que facam uma andlise das medidas preventivas
preconizadas.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Legislagdo fundamental sobre Segurang¢a e Saude no Trabalho. Folhetos e brochuras sobre SST.
Exemplos de EPI. Recursos didaticos multimédia/audiovisuais sobre SST. Enunciados de exercicios
pedagdgicos aplicdveis. Grelha de observacdo e outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem.
Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 04

QUALIDADE E AMBIENTE NO SETOR DO COMERCIO E SERVICOS
[sem UC associada]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Qualidade e ambiente no setor do comércio e
servicos

2. DURACAO: 25 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
Xl Nuclear
O Bolsa

4, OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar os conceitos e principios basicos sobre qualidade.
- Identificar as normas e procedimentos de qualidade no setor do comércio e servigos.

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Conceitos e principios gerais sobre qualidade

Conceito de certificacdo e tipos de certificacdo de qualidade
- Normas ISO
- Requisitos e instrumentos das normas

A qualidade no setor do comércio e servicos
- A qualidade percebida pelo cliente

- Necessidades e expetativas dos clientes

- Tipologia de clientes e suas motivacGes

Qualidade ambiental

- Gestdo de residuos

- Prevencéo da poluicdo

- Protegdo do ambiente

- Boas préticas para o meio ambiente

Sistema Portugués da Qualidade
- Normalizagao

- Metrologia

- Qualificacdo

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a técnicas de aprendizagem ativas, por exemplo, iniciar com a técnica da
“tempestade de ideias” para recolha das diferentes percec¢Ges acerca do que é a Qualidade, seguido de
um trabalho de sistematizacdo das ideias pelo/a formando/a, e das suas implicagcdes no comércio e
servicos. No caso de formagdes para ativos, sugere-se o recurso a uma técnica promotora da partilha de
conhecimentos e experiéncias, seguida de alguma pesquisa individual ou de grupo acerca dos conceitos
e principios da Qualidade e do Sistema Portugués de Qualidade.

REFERENCIAL DE FORMAGAO TECNICO/A DE VENDAS E MARKETING| Nivel 4 Pagina | 13



ANCQQEP

ENSINO PROFISSIONAL

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Documentacdo relativa a conceitos de qualidade. Exemplos de normas de qualidade e ambiente.
Exemplos de textos onde o conceito de qualidade tenha diferentes significados. Documentacao relativa
ao Sistema Portugués da Qualidade. Enunciados de exercicios pedagogicos aplicaveis. Grelha de
observacdo e outros instrumentos de avaliacdao da aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagdgicos
diversos.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 05

COMUNICAGCAO E RELACIONAMENTO INTERPESSOAL
[sem UC associada]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGCAO: Comunicacdo e relacionamento interpessoal
2. DURACAO: 25 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
Nuclear
[ Bolsa

4. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formagdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar e o/a formando/a os elementos intervenientes no processo de comunicacdo e os diferentes
perfis comunicacionais.

- Identificar e aplicar técnicas de comunicacdo assertiva.

- Identificar e transpor as barreiras que surgem nas diferentes fases do processo de comunicacao.

- Realizar os diversos tipos de processamento interno da informacao.

- Aplicar os diferentes tipos de perguntas no processo de comunicacgao.

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Processo de comunicagdo e estilos comunicacionais
Elementos intervenientes no processo de comunicagao
- Fungdo e importancia dos elementos que intervém no processo de comunicagao
- Barreiras, internas e externas, acomunicagao
- Fatores facilitadores da comunicagao
Comunicagao assertiva
- Carateristicas dos diferentes estilos comunicacionais
- Particularidades e vantagens do perfil assertivo
- Componentes verbais e ndo-verbais da comunicagdoassertiva
- Técnicas de comunicagdo assertiva

Processamento interno da informacao
- Processamento fonético

- Processamento literal (significado)

- Processamento reflexivo (empatico)

A utilizagdo das perguntas no processo de comunicagao

- Abertas

- Fechadas

- Retorno

- Reformulagdo

- Construcgao, adaptacao, envio, rececao e interpretacdao da mensagem

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a métodos e técnicas ativas, que permitam a aquisicdo dos conceitos e principios da
comunicacdo e a aplicagcdo em contextos simulados, proporcionando momentos de “jogos de papéis” e/ou
dramatizagBes de situacdes de comunicacdo e relacionamento interpessoal. No caso de se optar por
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uma forma de organizacdo em blended-learning (misto entre presencial e a distancia), deverdo ser
previstos momentos de debate e troca de experiéncias e opinides entre os formandos e estejam
assegurados recursos audiovisuais que permitam trabalhar as dimensdes verbais e ndo-verbais da
comunicacdo e relacionamento interpessoal.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Recursos audiovisuais sobre situa¢cdes de comunicacdo e relacionamento interpessoal. Documentacdo
relativa a comunicacdo e diferentes estilos comunicacionais. Enunciados de exercicios pedagdgicos
aplicaveis. Grelha de observagdo e outros instrumentos de avaliagdo da aprendizagem. Equipamentos e
recursos pedagdgicos diversos.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 06

COLABORAGCAO E TRABALHO EM EQUIPA
[sem UC associada]

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Colaboracdo e trabalho em equipa
DURAGAO: 25 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMACAO:

%l Nuclear
[ Bolsa

OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar os conceitos e principios do trabalho em equipa.

- Reconhecer as especificidades do trabalho em equipa no setor do comércio e servigos.
- Distinguir os comportamentos facilitadores e dificultadores do trabalho em equipa.

- Reconhecer os principais fendémenos de dinamica de grupos.

ANCEP

%

- Reconhecer a importancia da flexibilidade e capacidade de adaptacdo a situacdes novas para os

individuos e as organizacdes.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Equipa de trabalho: conceito e principios de organizagdo
- Grupo vs. Equipa de trabalho

- Fases de desenvolvimento, estrutura e evolugdo

- Formas de organizag¢do: cooperagao e colaboragdo

Organizac¢do das equipas nas empresas do setor do comércio e servigos
- Grande distribuicdo

- Comércio automovel

- Distribuicdo produtos alimentares

- Comércio a retalho

- Empresas de contabilidade, auditorias eadministracdo

- Conctact-center

- Logistica

- Outros

Fendmenos de dinamica de grupo
Influéncia social e papelsocial
- Normas sociais
- Atitudes e comportamentos facilitadores e dificultadores
- Gestdo de conflitos

A importancia da comunicagao no trabalho entre equipas
- Fluxos de comunicagdo
- Comunicacao vertical e horizontal

Papel do lider na conducdo das equipas de trabalho
- Estilos de lideranga
- Técnicas e estratégias de gestdo de pessoas eequipas
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6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se a utilizacdo de técnicas ativas, nomeadamente, o estudo de casos, simulacdes e outras, por
forma a permitir ao/as formandos/as vivenciar situacdes que lhes permitam tomar consciéncia dos
fendmenos decorrentes das dindmicas de grupo em contexto organizacional. Serd por isso desejdvel que
sejam criadas situa¢des-problema préximas do contexto real de trabalho, incitando a reflexao acerca dos
comportamentos facilitadores e dificultadores, da relevancia da abertura face a mudanca e
demonstracdo de empatia entre elementos, como pecas chave do trabalho em equipa.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Documentagdo de apoio sobre trabalho em equipa. Exemplos de formas de organizacdo de equipas de
trabalho em empresas do setor do comércio e servicos. Enunciado de exercicios pedagdgicos (jogos
pedagodgicos, casos, outros). Recursos multimédia/audiovisuais sobre trabalho em equipa. Enunciados de
exercicios pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observacdo e outros instrumentos de avaliacdo da
aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 07

MARKETING: CONCEITOS E PRINCiPIOS GERAIS
[Sem UC associada]

DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Marketing: conceitos e principios gerais
DURAGAO: 50 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMACAO:
X Nuclear
[ Bolsa

OBJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- 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 elaboracdo de um plano de e-marketing.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Marketing — conceitos e principios gerais

- Conceitos basicos

- Terminologia de marketing

- Marketing estratégico

- Marketing operacional

- Evolugdo histérica

- Mercados - categorizagdo, evolugao e varidveis
- Os clientes - segmentacao

- Estudos de mercado - objetivos e técnicas

Marketing — principais variaveis

Teoria dos 4 P do marketing

- Produto

- Preco

- Distribuicao

- Comunicagao

Valor do produto, preco e prego psicoldgico

Plano de marketing

- Principais necessidades de um plano de marketing

- Avaliar a situacdao do mercado e do meio

- Avaliar a competitividade da empresa e seus principios

- Planificar os objetivos e meios e adaptacdo das a¢des de desenvolvimento e das a¢Ges corretivas
- Operacionalizag¢do do plano de marketing

Etapas do desenvolvimento do plano operacional de marketing
Etapa 1 - andlise da situagdo interna e externa

Etapa 2 - definicao dos objetivos do plano

Etapa 3 - definicdo da estratégia de marketing mix
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Etapa 4 - afetacdo de recursos para a operacionaliza¢do do plano
Etapa 5 - estabelecimento do plano de acao

Etapa 6 - concretizacdo do plano de acdo

Etapa 7 - controlo das acGes desencadeadas

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Para as aprendizagens desta subunidade de formagdo poderdo ser conjugadas as técnicas do estudo de
caso, o trabalho de pesquisa individual ou de grupo e o trabalho de projeto, para além das técnicas
expositiva e interrogativa para a explicitacdo dos conceitos associado ao plano de negdcios e suas
principais técnicas.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Exemplos de planos de marketing. Exemplos de planos de e-marketing. Enunciados de casos para analisar.
Recursos multimédia/audiovisuais sobre marketing e e-marketing. Enunciados de exercicios pedagdgicos
aplicaveis. Grelha de observacdo e outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem. Equipamentos e
recursos pedagdgicos diversos.

REFERENCIAL DE FORMAGAO TECNICO/A DE VENDAS E MARKETING| Nivel 4 Pagina | 20



ANQYEP

ENSINO PROFISSIONAL

FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 08

E-MARKETING: CONCEITOS E PRINCiPIOS GERAIS
[Sem UC associada]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURACAO: £-marketing: conceitos e principios gerais
2. DURAGAO: 50 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
X Nuclear
[ Bolsa

4. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- 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 elaboracdo de um plano de e-marketing.

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
e-Marketing
- Evolugdo histérica
- Conceitos basicos
- Internet o novo canal do marketing
- E-marketing e a economia digital
- Comportamento dos e-consumidores
- E-business Buzzwords de acesso a informacgao

e-Marketing-mix

4 P do e-marketing
- E-produto

- E-preco

- E-distribuigdo

- E-comunicagéo

Plano de e-marketing

Etapas do plano de e-marketing

Metodologia para a constru¢ao do plano de e-marketing
Técnicas e instrumentos de planeamento de e-marketing

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Para as aprendizagens desta subunidade de formacdo poderdo ser conjugadas as técnicas do estudo de
caso, o trabalho de pesquisa individual ou de grupo e o trabalho de projeto, para além das técnicas
expositiva e interrogativa para a explicitacdo dos conceitos associado ao plano de negdcios e suas
principais técnicas.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Exemplos de planos de e-marketing. Enunciados de casos para analisar. Recursos multimédia/audiovisuais
sobre marketing e e-marketing. Enunciados de exercicios pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observagao e
outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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ESTUDOS DE MERCADO
[Associada a UC 01. Planear e realizar estudos de mercado em colaboragdo com a drea de marketing]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Estudos de mercado
2. DURAGAO: 100 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:

%l Nuclear
[ Bolsa

SUBUNIDADE DE FORMACAO 1
Estudos de mercado: estudo e andlise

4. DURAGAO: 25 horas

5. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Analisar os principios gerais de gestao e marketing.

- Identificar os diferentes tipos de estudos de mercado.

- Identificar as fases de planeamento de estudos de mercado.
- Selecionar metodologias de estudo de mercado.

- Utilizar técnicas de planeamento de estudos de mercado.

6. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Nog¢ao de mercado

Estudos de mercado

- Definicdo de estudo de mercado

- Ambito de um estudo de mercado
- Fontes de informac¢do de mercado

Tipologia de estudos de mercado

- Pesquisa interna e externa

- Evolucdo histérica dos estudos de mercado
- Tipos de estudos de mercado

Planeamento de um estudo de mercado
- Definicdo de objetivos

- Escolha do tipo de estudo

- Escolha da metodologia

Execucdo de um estudo de mercado

- Intervenientes na realiza¢do do estudo
- Recolha e tratamento de dados

- Avaliacdo dos resultados
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7. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em acdo, nomeadamente, utilizacdo de técnicas ativas,
como o trabalho de pesquisa individual ou de grupo e andlise de casos de estudo.

8. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Legislagdo e regulamentos a estudos de mercado. Fontes de informacgao relativamente aos grupos-alvo e
concorréncia. Software de tratamento e andlise de dados. Exemplos de estudos de mercado. Recursos
multimédia/audiovisuais sobre o tema. Enunciados de exercicios pedagdgicos aplicaveis. Grelha de
observacdo e outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagdgicos
diversos.

SUBUNIDADE DE FORMAGAO 2
Estudos de mercado: comercializacdo e segmentacao

4. DURAGAO: 50 horas

5. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar as etapas da comercializacao.

- Identificar e aplicar técnicas de segmentacdo de mercado.

- Distinguir as fases do ciclo de vida de um mercado.

- Identificar as Carateristicas e os beneficios dos diferentes tipos de mercado.
- Reconhecer a influéncia das varidveis do mercado na atividade comercial.

6. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Etapas da comercializagdo
- Fase de produgao
- Fase de vendas
- Fase de marketing

Nogdo de concorréncia
Concorréncia e suas implicagdes

Segmentagao de mercados
Ciclo de vida de um mercado
- Fase de langamento

- Fase de crescimento

- Fase de maturagao

- Fase de declinio

Carateristicas e beneficios do mercado
- Mercado real e mercado potencial
- Variaveis de mercado
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7. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em ac¢dao, nomeadamente, utilizacdo de técnicas ativas,
como o trabalho de pesquisa individual e de grupo, andlise de caso praticos, preferencialmente, casos
reais em diversos setores de atividade, permitindo ao/a formando/a tomar conhecimento com as
Carateristicas e os beneficios dos diferentes tipos de mercado.

8. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Legislagdo e regulamentos a estudos de mercado. Fontes de informagao relativamente aos grupos-alvo e
concorréncia. Software de tratamento e andlise de dados. Exemplos de estudos de mercado. Recursos
multimédia/audiovisuais sobre o tema. Enunciados de exercicios pedagdgicos aplicaveis. Grelha de
observacdo e outros instrumentos de avaliagdo da aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagdégicos
diversos.

SUBUNIDADE DE FORMAGAO 03
Comportamento do consumidor

4. DURAGAO: 25 horas

5. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar e analisar os principais comportamentos e atitudes dos consumidores no processo de decisdo
de compra.

- Reconhecer a importancia do comportamento consumidor para o marketing, para a estratégia e para a
segmentagdo de mercado.

6. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
- Conceito de comportamento do consumidor
- Variaveis explicativas: demograficas, comportamentais, outras
- Modelos de consumo e tendéncias de evolugao no consumo
- Fases do processo de compra: pré-compra, compra, pés-compra
- Analise do processo de tomada de decisdo
- Intervenientes no processo de decisao de compra
- Riscos ponderados
- Critérios de avaliacdo do servico
- Tipologia de clientes

7. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em a¢do, nomeadamente, utilizacdo de técnicas ativas,
como o trabalho de pesquisa individual e trabalho de projeto.

8. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Legislagdo e regulamentos a estudos de mercado. Fontes de informagao relativamente aos grupos-alvo e
concorréncia. Software de tratamento e andlise de dados. Documentac¢do sobre consumo e modelos de
consumo. Documentacdo sobre tipologia de consumidores. Recursos multimédia/audiovisuais sobre o
tema. Enunciados de exercicios pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observagao e outros instrumentos de
avaliacdo da aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 10

PLANO DE MARKETING
[Associada a UC 04. Elaborar planos de marketing em colaboragdo com a area de marketing]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Plano de marketing
2. DURACGAO: 50 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:

%l Nuclear
[ Bolsa

4. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Distinguir os niveis de planeamento de marketing.

- Reconhecer a relevancia do plano de marketing na estratégia da empresa.
- Identificar as etapas do plano operacional de marketing.

- Distinguir as varidveis do marketing mix.

- Utilizar técnicas e instrumentos de planeamento de marketing.

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Marketing estratégico e marketing operacional
Etapas do plano de marketing
Definicdo de marketing mix
Variaveis controlaveis do marketing
- Politica de produto/servico
- Politica de preco
- Politica de distribuicdo
- Politica de comunicacdo

Marketing mix de servigo

- Variaveis do marketing mix de servico

- Estratégias de desenvolvimento do mix de servico
Marketing mix de prego

- Variaveis do marketing mix de prego

- Estratégias de desenvolvimento do mix de preco
Marketing mix de distribuicao

- Variaveis do marketing mix de distribui¢ao

- Estratégias de desenvolvimento do mix de distribuicdo
Marketing mix de comunicag¢ado

- Variaveis do marketing mix de comunicacgdo

- Estratégias de desenvolvimento do mix de comunicagdo

Etapas do planeamento de marketing
Técnicas de planeamento em marketing

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o0 recurso a aprendizagem baseada em ag¢do, nomeadamente, utilizacdo de técnicas ativas,
como o trabalho de pesquisa individual ou de grupo e andlise de casos de estudo. Sera desejavel que
sejam analisados casos em diferentes areas e setores de atividade permitindo um contacto com a
diversidade e especificidade do plano de marketing em diferentes contextos.
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7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Exemplos de plano de marketing. Documentag¢do de boas praticas na elaborag¢do do plano de marketing
para empresas de diferentes setores e areas de negdcio. Recursos multimédia/audiovisuais sobre o tema.
Enunciados de exercicios pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observacdo e outros instrumentos de
avaliacdo da aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagégicos diversos.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 11

PLANO DE E-MARKETING
[Associada a UC 03. Elaborar planos de e-marketing em colaboragdo com a area de marketing]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURACAO: Plano de e-marketing
2. DURAGAO: 100 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:

%l Nuclear
[ Bolsa

SUBUNIDADE DE FORMAGAO 1
E-mercado

4. DURAGAO: 25 horas

5. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Definir e o/a formando/a e-mercado.
- Identificar e aplicar técnicas de pesquisa de e-mercado.
- Utilizar técnicas de planeamento de estudos de mercado.

6. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
- Nogao de e-mercado
- Carateristicas e beneficios do e-mercado
- Classificacdo dos e-mercados
- Segmentos de e-mercado
- Pesquisas de mercado utilizando a Internet

7. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em acdo, nomeadamente, utilizacdo de técnicas ativas,
como o trabalho de pesquisa individual ou de grupo e analise de casos de estudo.

8. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Documentacgdo sobre e-mercado. Enunciados de casos para analisar. Recursos multimédia/audiovisuais
sobre marketing e e-marketing. Enunciados de exercicios pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observagao e
outros instrumentos de avaliagdo da aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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SUBUNIDADE DE FORMAGAO 2
E-consumidor

DURACAO: 25 horas

OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formagdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar e analisar os principais comportamentos e atitudes dos e-consumidores no processo de
decisdao de compra.

- Reconhecer a importancia do comportamento consumidor para o marketing, para a estratégia e para a
segmentacdo de mercado.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

- Conceito de comportamento do e-consumidor

- Carateristicas dos e-consumidores

- Variaveis explicativas do consumo

- Modelos de consumo do e-consumidor

- Comportamentos de utilizacdo e de compra na Internet
- E-comunicagdo como fator influenciador de compra

- Processos de decisdo de compra

- Satisfagdo dos e-consumidores

METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em agdo, nomeadamente, utilizagdo de técnicas ativas,
como o trabalho de pesquisa individual e trabalho de projeto.

RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Documentagdo sobre e-mercado. Documentagdo sobre e-consumidores. Enunciados de casos para
analisar. Recursos multimédia/audiovisuais sobre marketing e e-marketing. Enunciados de exercicios
pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observagao e outros instrumentos de avaliagdo da aprendizagem.
Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.

SUBUNIDADE DE FORMAGCAO 3
Técnicas de planeamento de e-marketing

DURACAO: 50 horas

OBJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Distinguir os niveis de planeamento de e-marketing.

- Identificar as etapas do plano operacional de e-marketing.

- Distinguir as variaveis do e-marketing mix.

- Utilizar técnicas e instrumentos de planeamento de marketing.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Etapas do plano de e-marketing
Definicao de e-marketing mix
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As 4 P dos e-Marketing
- E-preco

- E - produto

- E - distribuicdo

- E- Comunicag¢do

Estratégias de desenvolvimento das varidveis de e-marketing mix
Metodologia para a construcao do plano de e-marketing
E-objetivos

E-posicionamento estratégico

Analise de situacdo (interna e externa)

- Oportunidades e ameacas

Parcerias

Escolha dos canais de e-comunicacgdo

Implementacdo e controlo do e-plano

7. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em acdo, nomeadamente, utilizacdo de técnicas ativas,
como o trabalho de pesquisa individual e trabalho de projeto.

8. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Exemplos de plano de e-marketing. Documentagdo sobre e-marketing. Enunciados de casos para analisar.
Recursos multimédia/audiovisuais sobre e-marketing. Enunciados de exercicios pedagogicos aplicaveis.
Grelha de observagao e outros instrumentos de avaliagdo da aprendizagem. Equipamentos e recursos
pedagdgicos diversos.
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PLANO DE COMUNICACAO
[Associada a UC 04. Elaborar, implementar e monitorizar planos de comunicagdo em colaboragao com o gestor]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURACAO: Plano de comunicagdo
2. DURAGAO: 100 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:

%l Nuclear
[ Bolsa

SUBUNIDADE DE FORMAGAO 1
Elaboracdo, implementacdo e monitorizacdo de planos de comunicacao

4. DURAGAO: 50 horas

5. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar as etapas de elabora¢do do plano de comunicacao.

- Aplicar técnicas e instrumentos de planeamento de meios.

- Identificar e analisar as varidveis do mix da comunicagao.

- Selecionar e utilizar estratégias de comunicagao.

- Selecionar e aplicar técnicas e instrumentos de monitorizacdo e avaliacdo do plano de comunicacgao.

6. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Comunicacdo de marketing: principios bdsicos
Fundamentos da comunicagao
Modelos da comunicagdo
Modelo funcional da comunicacgdo
Fung¢des da comunicagao
Gestdo da comunicacgdo: principios e desenvolvimento do plano de comunicagdo
Do plano de marketing ao plano de comunicacgdo

Variaveis do mix de comunicacgdo
- Publicidade

- Forga de vendas

- Marketing direto

- Patrocinio e mecenato

- RelagGes publicas

- Promogdes

- Merchandising

Desenvolvimento do plano de comunicagdo
- Analise da situacdo

- Defini¢do dos objetivos e posicionamento
- Selecdo do publico-alvo

- Escolha da mensagem

- Escolha dos canais de comunicagao
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- Definigdo do orgamento
- Execucdo do plano
- Avaliacdo dos resultados

Varidveis do mix de comunicacao
- Publicidade

- Forca de vendas

- Marketing direto

- Patrocinio e mecenato

- Relagdes publicas

- Promogdes

- Merchandising

Estratégias de comunicacdo através dos canais convencionais e digitais

Plano de meios:

- Classes de meios

- Veiculos de comunicacdo

- Fatores qualitativos na selecdo de meios
- Selecdo de meios

Cobertura e frequéncia

- Cobertura Frequéncia

- GRP

- Relagdo entre GRP e notoriedade

Decisdes de programacao
- Duragao e vagas
- Aprendizagem e esquecimento

Orgcamento publicitario
- Objetivos
- Distribuicdo

METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em acdo, nomeadamente, utilizacdo de técnicas ativas,
como o trabalho de pesquisa individual ou de grupo e analise de casos de estudo.

RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Exemplos de plano de comunicacdo. Exemplos de estratégias de marketing mix de comunicacéo.
Exemplos de campanhas promocionais. Exemplos de a¢des de marketing direto através de canais
convencionais e online (sms, e-mail e redes sociais). Exemplos de instrumentos de monitorizacdo e
avaliacdo do plano de comunica¢do. Recursos multimédia/audiovisuais sobre o tema. Enunciados de
exercicios pedagogicos aplicaveis. Grelha de observacdo e outros instrumentos de avaliacdo da
aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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SUBUNIDADE DE FORMAGAO 2
Direito da comunica¢do de marketing

DURACAO: 50 horas

OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Definir conceitos fundamentais de direito ligados a comunicacdo de marketing.
- ldentificar os principios gerais do direito da comunicagao para o desenvolvimento de campanhas
publicitarias.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Direito - introdugdo

NocoOes basicas de direito

- Conceito de direito

- Conceito de regra juridica

- Ramos de direito

- Personalidade e capacidade juridicas

Direito da comunica¢do de marketing

Publicidade em geral

Principio gerais de regulacdo da atividade publicitdria

Regimes especiais em fung¢do do sujeito passivo e do objeto ilicito publicitario
Fiscalizagdao administrativa e tutela jurisdicional

Publicidade na radio e na televisao

- Ato publicitario e ato de patrocinio
- Regime juridico

- Fiscalizacdo

Publicidade na internet e canais digitais
- Regime juridico
- Fiscalizacdo

Publicidade domiciliaria
- Regime juridico
- Tutela jurisdicional

Publicidade exterior
- Regime juridico

- Tutela jurisdicional

METODOLOGIA PEDAGOGICA:

Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em ag¢do, nomeadamente, utilizacdo de técnicas ativas,
como o trabalho de pesquisa individual ou de grupo e analise de casos de estudo relacionados com o

direito da comunicacao em marketing.
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8. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Documentacdo sobre direito de comunicacdao em marketing. Exemplos de publicidade em diversos canais
e tipologias (domiciliaria, exterior; radio, televisdo; internet e outros canais digitais). Recursos
multimédia/audiovisuais sobre o tema. Enunciados de exercicios pedagdgicos aplicaveis. Grelha de
observacdo e outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagdgicos
diversos.
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PLANO DE COMERCIALIZAGAO
[Associada a UC 05. Elaborar, implementar e monitorizar planos de comercializagdo de produtos e servigos em
colaboragdo com a area de marketing]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURACAO: Plano de comercializacdo

2. DURAGAO: 100 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
Nuclear
O Bolsa

SUBUNIDADE DE FORMAGAO 1
Plano de comercializacdo: conceitos gerais e principios operacionais

4. DURAGAO: 50 horas

5. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Analisar os conceitos e principios gerais do marketing de servico.

- Definir o posicionamento da marca no mercado com base nos principios da identificacdo e
diferenciacao.

- Identificar e analisar as varidveis do mix de servico.

- Selecionar e utilizar estratégias de comercializagdo em funcdo do produto e do mercado.

- Selecionar e aplicar técnicas e instrumentos de monitorizagdo e avaliacdo do plano de comercializacdo.

6. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Marketing de servigos: conceitos e principios
- Nogdes de servigo
- Defini¢bes de servicos
- Tipos de servigos

Carateristicas fundamentais dos servigos

- Intangibilidade

- Heterogeneidade

- Inseparabilidade entre produgdo e consumo
- Diversidade de servicos

Classificacdo de servigos
Posicionamento dos servicos

Niveis de diferenciagdo
- Oferta

- Desempenho

- Imagem

Identidade e imagem
Gestdo de marcas
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Marketing de servigos: varidveis dos servicos
- Produto Local e tempo

- Processos

- Produtividade e qualidade

- Pessoas

- Promocao e educacao

- Evidéncia fisica

- Preco e outros custos do servico

Estratégias de desenvolvimento do mix de servigos
Implementacdo e controlo de planos operacionais

Desenvolvimento do plano de comercializacao

- Analise da situacdo

- Definicao dos objetivos e posicionamento

- Escolha dos canais de comercializagdo e distribuicdo
- Definigdo do orgamento

- Execucdo do plano

- Avaliacdo dos resultados

Técnicas de venda por canal de distribuicdo
Técnicas e instrumentos de monitorizacdo do plano de comercializacdo

Inovagdo nos servigos

- Linhas de tendéncias de evolugdo nos servigos

- Principais equipamentos e aplicagdes informaticas de apoio aos servicos da empresa
Service Profit Chain (SPC)

METODOLOGIA PEDAGOGICA:

Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em ag¢do, nomeadamente, utilizacdo de técnicas ativas,
como o trabalho de pesquisa individual ou de grupo e analise de casos de estudo, por forma a permitir os
formandos um contacto com diferentes contextos de intervencao.

RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Exemplos de plano de comercializacdo para servicos e produtos. Exemplos de estratégias de marketing
mix de servicos. Exemplos de acBes de fidelizacdo de clientes. Exemplos de instrumentos de
monitorizacdo e avaliacdo do plano de comercializacdo. Recursos multimédia/audiovisuais sobre o tema.
Enunciados de exercicios pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observacdo e outros instrumentos de
avaliacdo da aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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4. DURAGAO: 50 horas
5. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formagdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:
- Identificar e aplicar estratégias de fidelizacdo de clientes.
- Aplicar as técnicas de satisfagao do cliente com base nos critérios de qualidade da empresa.
6. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Qualidade e satisfacdo nos servicos
- Nogbes de qualidade
- Definigdes de qualidade
- Requisitos da qualidade
Qualidade percebida — conceitos
Necessidades e desejos do consumidor
Critérios e instrumentos de avaliacdo da satisfacdo dos clientes
Relacionamento com os clientes
Fidelizacdo de clientes
- Conceito e objetivos da fidelizacdo
- Mecanismos que afetam a relagdo com o cliente e a sua fideliza¢do
- Estratégias de fidelizagdo
7. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em ag¢do, nomeadamente, utilizacdo de técnicas ativas,
como o trabalho de pesquisa individual ou de grupo e andlise de casos de estudo relacionados a
qualidade e a estratégias de fidelizacdo de clientes.
8. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Exemplos de campanhas e agdes de fidelizagdo de clientes; Instrumentos de monitorizagdo e avaliagdo da
satisfacdo do cliente. Recursos multimédia/audiovisuais sobre o tema. Enunciados de exercicios
pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observagdao e outros instrumentos de avaliagdo da aprendizagem.
Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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PROSPECAO COMERCIAL E PLANEAMENTO DE VENDAS
[Associada a UC 06. Realizar a prospecao comercial e planear a venda]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURACAO: Prospegdo comercial e planeamento de vendas
2. DURAGAO: 25 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
X Nuclear
[ Bolsa

4. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Aplicar as principais técnicas de prospec¢do de mercado.
- Identificar as fases de preparacao e planificacdo da venda.

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Prospecao
- Conceito e sua importancia
- Técnicas de prospecdo

Preparacdo e planificacdo da venda
- Ficha de cliente/estudo da relagdo
- Fixar objetivos

- Preparagdo do contacto

- Preparacgao do diagndstico

- Preparagdo da argumentagdo

- Check-list

Recursos de apoio a venda

- Selegdo e organizagao

- Tipos de apresentagdes orais

- Regras para a conceg¢do de apresentagdes orais em formato scripto e digitais
- Regras para a realiza¢do de apresentagbes orais

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em ag¢do, nomeadamente, utilizacdo de técnicas ativas,
como o trabalho de pesquisa individual ou de grupo e anadlise de casos de estudo, por forma a permitir os
formandos um contacto com diferentes contextos de intervengao no setor do turistico e as Carateristicas
diferenciadoras.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Legislagdo e regulamentos de vendas. Documentag¢do técnica sobre os produtos e servigos. Ferramentas
de apoio ao planeamento. Fontes de informagdo relativamente aos grupos-alvo e concorréncia. Recursos
multimédia/audiovisuais sobre o tema. Enunciados de exercicios pedagdgicos aplicaveis. Grelha de
observacdo e outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagdgicos
diversos.
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ATENDIMENTO AO CLIENTE EM CONTEXTO DE BUSINESS TO BUSINESS
[Associada a UC 07. Informar e esclarecer o cliente relativamente a produtos e servigos]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Atendimento ao cliente em contexto de
business to business

2. DURACGAO: 25 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
X Nuclear
O Bolsa

4. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar os fatores criticos do atendimento a cliente no contexto business to business.
- Aplicar as técnicas de abordagem inicial e a técnica das perguntas na conducdo de uma entrevista de
vendas.

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Abordagem inicial e criacdo de confianca
- Formas para abordar o cliente presencialmente
- Erros a ndo cometer na abordagem
- Criar confianca

Diagndstico de necessidades

- Importancia das perguntas

- Tipo de perguntas

- Formulagao das perguntas

- Perguntas gerais sobre a situagdo do cliente

- Perguntas para detetar problemas

- Perguntas implicacdo, para envolver o cliente
- Perguntas para ligar a solugdo ao problema

Técnicas de informagdo e comunicagdo oral

- Os aspetos verbais e ndo-verbais da comunicagao

- Linguagem positiva

- Utilizacdo de estratégias da programacao neurolinguistica

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em a¢do, nomeadamente, utilizacdo de técnicas ativas,
nomeadamente simulagGes e autoscopias.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Legislacdo e regulamentos internos relativamente as condicdes de venda de produtos e servicos.
Propostas comerciais e contratos de compra/venda. Folhetos informativos e promocionais relativamente
a produtos e servigos. Aplicacdo informatica de apresentacdes orais (Power Point; Prezzi; outra). Recursos
multimédia/audiovisuais sobre o tema. Enunciados de exercicios pedagogicos aplicaveis. Grelha de
observacdo e outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagdgicos
diversos.
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TECNICAS DE VENDAS E NEGOCIACAO EM CONTEXTO DE BUSINESS TO BUSINESS
[Associada a UC 08. Apresentar o produto/servico e negociar com o cliente]

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Técnicas de vendas e negociacdo em contexto
de business to business

DURACAO: 50 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMAGCAO:
Nuclear
O Bolsa

OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formagdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar os fatores criticos da entrevista de vendas.
- Selecionar e utilizar técnicas de entrevista de vendas.
- Aplicar técnicas de apresentacao e argumentacdo em contexto de vendas.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Apresentacdo/venda-conselho
- Suscitar o desejo

- Apresentar beneficios

- Demonstragdes

- Apresentacao do preco

Argumentacdo/objecdes
- Identificacdo de objecGes
- Técnicas basicas de resposta a objecdes

Fecho da venda/conclusdo

- Sinais de compra

- Técnicas para fechar a venda

- A despedida com a porta aberta

METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em ag¢do, nomeadamente, utilizagdo de técnicas ativas,
nomeadamente simulagGes e autoscopias.

RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Legislagdo e regulamentos de vendas; Documentagdo técnica sobre os produtos e servigos;
Documentacdo de boas praticas sobre negociacdo comercial. Recursos multimédia/audiovisuais sobre o
tema. Enunciados de exercicios pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observagdo e outros instrumentos de
avalia¢do da aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagégicos diversos.
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PROCESSO ADMINISTRATIVO DA VENDA
[Associada a UC 09. Registar a venda e assegurar os respetivos procedimentos]

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Processo administrativo davenda

DURACAO: 50 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
X Nuclear
O Bolsa

OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar e aplicar os procedimentos de registo da venda.
- Aplicar procedimentos de emissdo e organizacao da documentacao do processo de venda.
- Aplicar procedimentos de gestdo da documentagdo comercial.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Direito comercial

- Nocdo de direito comercial

- Legislagdo e regulamentos aplicaveis a emissdao de documentagdo comercial
- Contratos comerciais

Documentagao comercial- business to business

- Contratos de compra e venda

- Obrigac¢Ges contratuais do comprador e vendedor
- Documentagdo comercial

- Tramitacgdo e requisitos legais aplicaveis

Procedimentos administrativos de faturagdo dos produtos e servigos comercializados

- Legislacdo e regulamentos aplicdveis a emissdo de documentacdo de venda de produtos e servigos
- Emissdo de documentacdo contabilistica

- Procedimentos de atualiza¢dao de contas correntes

- Emissdo de extratos de conta

Meios e condi¢cbes de pagamento de produtos e servicos

- Legislacdo e regulamentos aplicdveis a venda de produtos e servigos
- Venda a dinheiro e meios de pagamento

- Venda a crédito e condig¢des aplicaveis

- Meios e formas de pagamento na venda business to business

- Especificidades para os grandes clientes/grandes contas

Sistema informatico de apoio a venda
- Funcionalidades de registo da venda, emissdao de documento de venda e outros contabilisticos

METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em a¢do, nomeadamente, utilizacdo de técnicas ativas,
como o estudo de caso praticos, trabalho de projeto e simulages (para a dimensao pratica).

| 7%
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7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Legislacdo e regulamentos a venda e comercializacao de produtos e servicos. Exemplos de procedimentos
internos relativamente a comercializacdo de servigos e produtos. Normas e procedimentos para emissao
e arquivo de documentacao comercial. Normas de gestdao documental. Sistema informatico. Recursos
multimédia/audiovisuais sobre vendas em contexto business to business. Enunciados de exercicios
pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observacdao e outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem.
Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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ACOMPANHAMENTO POS-VENDA
[Associada a UC 10. Efetuar o acompanhamento pds-venda]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURACAO: Acompanhamento pds-venda
2. DURACGAO: 50 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:

%l Nuclear
[ Bolsa

4. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Explicar a importancia do servigo pds-venda em contexto business to business.

- Identificar e aplicar os procedimentos do servico pds-venda, nomeadamente, agendamento de entrega,
troca e devolugdes de produtos e outras.

- Identificar e aplicar os procedimentos de rece¢do e encaminhamento para assisténcia técnica.

- Identificar e aplicar técnicas de avaliacdo da satisfacdo do cliente.

- Aplicar as técnicas de fidelizagao ao cliente.

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Gestdo do Relacionamento com o Cliente (CRM)
- Conceitos e principios de CRM
- FuncgGes do técnico de vendas no servigo pds-venda

Procedimentos do servigo pds-venda em contexto business to business

- Etapas do atendimento ao cliente no servico pds-venda

- Procedimentos internos para rececao de bens ou produtos avariados ou danificados

- Procedimentos de emissdo de documentacdo (nota de devolugdo; nota de crédito; guia de transporte
outras) para trocas e devolugdes

Aspetos legais do servigo pds-venda

- Legislacdo e regulamentos aplicdveis a comercializagao de produtos e servigos

- Direitos e deveres dos consumidores

- Condicdes aplicaveis a cancelamento, trocas, devolucgdes, substituicdes de produtos e/ou servigos
- CondigOes aplicaveis a garantias e assisténcia técnica

- Normas da empresa no que concerne as garantias apoios e servigos

Técnicas de fidelizagdo de clientes

- Conceito e objetivos da fidelizacdo

- Mecanismos que afetam a relagdo com o cliente e a sua fidelizacdo
- Técnicas de fidelizagao

- Ficheiro e o controlo de clientes

- Instrumentos de aferi¢do da satisfagdo do cliente

- Estratégias de melhoria continua
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6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em acdo, nomeadamente, utilizacdo de técnicas ativas,
como o estudo de caso praticos, simulagdes e trabalho de projeto.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Legislacdo e regulamentos sobre condi¢des de venda e comercializacdo de produtos e servicos. Normas
gerais e internas relativamente ao servico de pds-venda; Documentacao relativa aos servigos e produtos
comercializados (contratos; garantias, manuais de instrucdes, etc.). Condi¢Ges contratuais e acordos
especiais com clientes empresariais, clientes de grandes contas, etc. Base de dados de clientes, entidades
parceiras e fornecedores (assisténcia técnica, manutencdo, transporte/ distribuicdo, etc.). Meios de
comunicacdo: telefone, plataforma online, internet, outros. Sistema informdatico do servico pds-venda.
Recursos multimédia/audiovisuais sobre situacdes de pds-venda em contexto business to business.
Enunciados de exercicios pedagdgicos aplicdveis. Grelha de observacdo e outros instrumentos de
avaliacdo da aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagégicos diversos.
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GESTAO DE RECLAMACOES E LITiGIOS EM VENDAS
[Associada a UC 11. Gerir reclamag0es e situagoes de litigio no processo de vendas]

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Gestdo de reclamagdes e litigios em vendas
DURACAO: 50 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMACAO:

%l Nuclear
[ Bolsa

OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar os fatores criticos da gestdo de reclamagGes em contexto de business to business.

- Identificar a importancia da gestao efetiva de reclamacdes.

- Identificar e aplicar estratégias de gestdo de reclamacées e outros litigios no processo de vendas.
- Aplicar técnicas de identificacdo das emocgdes e de controlo emocional.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Pressupostos e principios da gestdo de reclamacoes

- Causas das reclamacoes

- Aspetos legais da reclamacgao

- Resolucdo graciosa e contenciosa do conflito

- Conflitos e litigios mais frequentes na venda em contexto business to business

A comunicagao assertiva na gestdo de reclamacgdes

- A comunicagado assertiva como resposta as situagdes de reclamagao

- O perigo iminente do conflito e as suas repercussées

- As atitudes na gestdo de conflitos - fuga, acomodacdo, rivalidade, cooperagdo e compromisso
- As vantagens das atitudes de cooperagdo/compromisso

O controlo emocional na gestdo de reclamacgdes

- Identificacdo e Caraterizacdo das emocdes

- Aspetos fisioldgicos, cognitivos e comportamentais das emocgées
- Estratégias de autodiagndstico e de autocontrolo

Metodologias de gestao de reclamacgdes

- Analise da situacdo

- Abordagem positiva

- Procura de solugdes

- Apresentacao e implementacgao da solugao

Aspetos legais e administrativos da gestao de reclamacgdes

- Legislacdo e regulamentos aplicdveis ao tratamento de reclamacoes
- Procedimentos para registo e encaminhamento das reclamacdes

- Acompanhamento, controlo e verificacao
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6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em acdo, nomeadamente, utilizacdo de técnicas ativas,
como o estudo de caso praticos, simulagdes e trabalho de projeto.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Legislagdo e normas sobre venda em contexto business to business. Livro de reclamagdes e outra
documentacdo sobre reclamacgdes e litigio em processos de venda. Contratos, propostas comerciais e
outra documentacdo contratual sobre processo de venda. Acordos especiais com clientes individuais e
empresariais, clientes de grandes contas, etc. Sistema informatico do servico de vendas. Recursos
multimédia/audiovisuais sobre situa¢des de reclamacdes em contexto business to business. Enunciados de
exercicios pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observacdo e outros instrumentos de avaliacdo da
aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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GESTAO DA CARTEIRA DE CLIENTES
[Associada a UC 12. Gerir a carteira de clientes]

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGCAO: Gestdo da carteira de clientes

DURACAO: 50 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
X Nuclear
O Bolsa

OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Aplicar técnicas de organizagdo de bases de dados.
- Interpretar as normas de organizacao e utilizacdo de bases de dados.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Clientes

- Tipo de clientes

- Informacao relevante a registar

Bases de dados de clientes

- Arquitetura da base de dados de clientes

- Procedimentos de controlo e verificagdo do carregamento da base de dados
- Técnicas de exploracdo de bases de dados de clientes

Indicadores-chave da composicdo da carteira de cliente
- Baterias e painéis de indicadores-chave

ANCQEP
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- Técnicas de calculo e apuramento de indicadores-chave da composicdo da carteira de clientes

- Analise e interpretagdo da evolugao de indicadores-chave

Sistema informatico
- Funcionalidades do sistema

METODOLOGIA PEDAGOGICA:

Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em ag¢do, nomeadamente, utilizacdo de técnicas ativas,
como a realizagdao de um trabalho pratico de exploracdo de uma base de dados de clientes, calculo de

indicadores-chave e analise e interpretagdo da evolugao dos mesmos.

RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Plano de negdcios. Objetivos e indicadores para a gestdo de clientes. Bases de dados de clientes e
potenciais clientes. Sistema informdatico. Documentagao de boas praticas na gestdo de carteira de clientes
em contexto business to business. Enunciados de exercicios pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observacgado
e outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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CONTROLO DE STOCKS EM COMERCIO
[Associada a UC 13. Controlar os stocks dos produtos comercializados pela empresa]

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURACAO: Controlo de stocks em comércio
DURAGAO: 50 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMAGCAO:
X Nuclear
[ Bolsa

SUBUNIDADE DE FORMAGAO 1
Politica de gestao de stocks

DURACAO: 25 horas

OBIETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Descrever as fungdes e competéncias do técnico de vendas na gestao de stocks.

- Identificar e definir os conceitos e principios gerais de gestdo de stocks.
- Caraterizar a politica de gestdo de stocks.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Gestdo de stocks — conceitos e principios gerais

- Nogoes

- Terminologia especifica da gestao destocks

- A relevancia da gestdo de stocks na atividade comercial
- A cadeia de abastecimento e seusintervenientes
- Aimportancia da logistica no mercado global

- Tipos de gestdo de stocks

- Controlo de stocks

- Base de dados dos fornecedores

- A encomenda articulada com a gestao destocks
- Stocks de seguranga

- Custos de stocks

METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a metodologias ativas, nomeadamente aprendizagem baseada em questdes e
aprendizagem baseada em problemas, através de estudo de caso e ou trabalho de projeto.

RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Legislacdo e regulamentos sobre gestdo de stocks. Exemplos de boas praticas de gestdo de stocks.
Documentacdo sobre a gestdo de stocks em diferentes tipos de estabelecimentos e produtos
comercializados. Recursos multimédia/audiovisuais sobre a temadtica. Enunciados de exercicios
pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observacdo e outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem.
Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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SUBUNIDADE DE FORMAGAO 2
Controlo e armazenagem de mercadorias

DURAGAO: 25 horas

OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formagdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar os principios gerais de gestao de armazéns.

- Explicar e aplicar os procedimentos de rececdo e conferéncias de bens e produtos em armazém.
- Explicar e aplicar procedimentos de expedi¢ao de mercadorias.

- Reconhecer as normas de qualidade e ambiente aplicaveis ao contexto.

- Distinguir e utilizar as funcionalidades do sistema informatico de gestao de stocks.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Armazém

- Instala¢Ges de armazenagem

- Equipamento de armazenagem

- Organizacdo do espaco, do artigo e dos documentos
- Aspetos logisticos de um pequeno armazém

Armazenagem

- Quando e como encomendar

- Stock minimo de seguranca

- Recegao de mercadorias e sua conferéncia
- Controlo de entradas e saidas

Normas de seguranga e saude no trabalho

- Tipos de risco associados a atividade de gestao de armazéns

- Métodos e instrumentos de identificacdo e valoragdo dos riscos existentes na atividade de gestdo de
armazéns

- Técnicas de prevenc¢do adequadas

Protecdo coletiva - e protecdo individual

Equipamentos de protecao individual

- Selecao dos equipamentos de protecao individual

- Regras de utilizagdo dos equipamentos de protegao individual
Sinalizacao de seguranca aplicada ao contexto

Sistema informatico de gestdo administrativa
Funcionalidades do sistema informatico de gestdo de stocks

METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a metodologias ativas, nomeadamente aprendizagem baseada em problemas,
através de estudo de caso e ou trabalho de projeto.
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8. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Regulamentos e normativos relativos a gestdao de armazéns e gestdo de stocks. Exemplos de indicadores
de gestdo de stocks. Exemplos de procedimentos de rece¢do, acondicionamento e expedicdo de bens e
produtos. Normas para bens e produtos especificos. Normas de seguranca e saude no trabalho. Exemplos
de documentos de boas praticas na gestdo de armazéns. Recursos multimédia/audiovisuais sobre a
temadtica. Enunciados de exercicios pedagdgicos aplicdveis. Grelha de observacao e outros instrumentos
de avaliacdo da aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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ORGANIZACAO E DINAMIZACAO DE PONTOS DE VENDA
[Associada a UC 14. Organizar e dinamizar pontos de venda]

ANQYEP

PROFISSIONAL

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURACAO: Organizar e dinamizar pontos devenda
2. DURACGAO: 50 horas
3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
Xl Nuclear
[J Bolsa
SUBUNIDADE DE FORMAGAO 1
Marketing comercial

4. DURACAO: 50 horas
5. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM

No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- ldentificar os conceitos e principios gerais do marketing comercial.

- Reconhecer a influéncia das variaveis do mercado na atividade comercial.

- Identificar e analisar as principais variaveis de marketing.

- Explicar as etapas e os pressupostos para a elaboracao de um plano de marketing.
6. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Marketing — conceitos e principiosgerais

- Conceito de marketing

- Terminologia de marketing

- Marketing estratégico

- Marketing operacional

- Evolugdo do marketing ao longo dos tempos

- Mercados - categorizacdo, evolugdo e varidveis

- Os clientes - segmentacao

- Estudos de mercado - objetivos e técnicas

Marketing — principais varidveis

Teoria dos 4 P do marketing

- Produto

- Preco

- Distribuicao

- Comunicagao

Valor do produto, preco e prego psicoldgico

Plano de marketing

- Principais necessidades de um plano de marketing

- Avaliar a situacdo do mercado e do meio

- Avaliar a competitividade da empresa e seus principios

- Planificar os objetivos e meios e adaptacdo das a¢des de desenvolvimento e das a¢des corretivas

- Operacionalizacdo do plano de marketing
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Etapas do desenvolvimento do plano operacional de marketing
Etapa 1 - andlise da situagdo interna e externa

Etapa 2 - definicdo dos objetivos do plano

Etapa 3 - definicdo da estratégia de marketing mix

Etapa 4 - afetacdo de recursos para a operacionaliza¢do do plano
Etapa 5 - estabelecimento do plano de acao

Etapa 6 - concretizacdo do plano de acdo

Etapa 7 - controlo das acbes desencadeadas

7. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em a¢do, nomeadamente, utilizacdo de técnicas ativas,
como o estudo de caso praticos, simulag¢oes e trabalho de projeto.

8. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Exemplos de planos de marketing. Enunciados de casos para analisar. Recursos multimédia/ audiovisuais
sobre marketing comercial. Enunciados de exercicios pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observacdo e
outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.

SUBUNIDADE DE FORMAGAO 2
Publicidade e promocado

4. DURAGAO: 50 horas

5. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar os conceitos e principios gerais do marketing comercial.

- Reconhecer a influéncia das variaveis do mercado na atividade comercial.

- Identificar e analisar as principais variaveis de marketing.

- Aplicar as técnicas da publicidade enquanto forma de comunicagdo, divulgacdo e promocao dos
produtos/servicos da empresa.

6. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Publicidade e promocao
- Tipos e objetivos
- Valores e principios
- Intervenientes

A decisdo sobre as mensagens e suportes

- Gestao do orcamento

- Avaliacao dos resultados

- Principais meios de promoc¢ao

- Desenvolvimento de programas de promogao

7. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
A exposicao dos principais conceitos e técnicas devera ser conjugada com estratégias de aprendizagem
baseadas em situacGes-problema, permitindo assim uma maior proximidade com a realidade dos
participantes, a partilha de experiéncias e vivéncias, tornando a formag¢dao mais enriquecedora.
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8. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Exemplos de plano de marketing. Exemplos de publicidade e promoc¢do. Enunciados de casos para
analisar. Recursos multimédia/audiovisuais sobre marketing comercial. Enunciados de exercicios
pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observacdao e outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem.
Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.

SUBUNIDADE DE FORMAGAO 3
Técnicas de organizacao e dinamizacao de pontos de venda

4. DURAGAO: 50 horas

5. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar os conceitos e principios do visual merchandising.

- Diagnosticar e conhecer os diferentes fatores que intervém na otimizacao de um espaco comercial.
- Identificar e caraterizar os espacos e a sua organizacao.

- Analisar os fatores criticos da organizacao e dinamizacao de espacos de venda.

- Aplicar técnicas de avaliacdo do potencial de exposicdo do espaco.

- Selecionar e utilizar estratégias de dinamizac¢do do espaco de venda.

6. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Merchandising e visual merchandising
- Definicdo e terminologia
- Areas de atuacdo
- Técnicas de merchandising
- Técnicas de visual merchanding

Promogdo comercial

Programas de promocgao

Principais meios de promocgao

- Displays

- Textos publicitarios

- Meios audiovisuais

- Provas de mostras e provas de cheiros
- Sacos e embalagens

- Outros

Estratégias de promocdo do estabelecimento comercial
Fidelizacdo de clientes

Embalagem e promocgdo de produtos
Importancia da embalagem e imagem do linear
- Importancia do desenho e da cor

- Impacto visual

- Etiquetagem

- Simbologia promocional no linear

Promogdes e descontos

- Vales e brindes

Salde e seguranca no trabalho
Tipos de risco associados a atividade de organiza¢do e dinamiza¢do do espaco de venda
- Incéndios
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- Riscos elétricos

- Trabalho com maquinas e equipamentos

- Movimentac¢do manual e mecanica de cargas

- Organizacgao e dimensionamento do posto de trabalho
- Posturas no trabalho

- lluminagao

- Trabalhos com equipamentos dotados de visor
- Manuseamento de produtos perigosos

- Rotulagem de produtos perigosos

- Arrumacao e limpeza

- Atmosferas perigosas

-Ruido

- Produtos perigosos (rotulagem, armazenagem e manuseamento)

ANCQEP
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Métodos e instrumentos de identificacdo e valoracdo dos riscos existentes na atividade de organizacdo e

dinamizacdo do espaco de venda

Técnicas de prevencdo adequadas

- Protegdo coletiva e protecdo individual
Equipamentos de protec¢do individual

- Selecdo dos equipamentos de protecao individual

- Regras de utilizacdo dos equipamentos de protecdo individual

Sinalizacdo de seguranca aplicada ao contexto

METODOLOGIA PEDAGOGICA:

A exposicao dos principais conceitos e técnicas devera ser conjugada com estratégias de aprendizagem
baseadas em situagBes-problema, permitindo assim uma maior proximidade com a realidade dos
participantes, a partilha de experiéncias e vivéncias, tornando a formag¢ao mais enriquecedora.

RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Exemplo de plano de visual merchandising. Exemplos de meios promocionais. Enunciados de casos para
analisar. Recursos multimédia/audiovisuais sobre merchandising e visual merchanding. Enunciados de
exercicios pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observagdo e outros instrumentos de avaliagdo da

aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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COORDENACAO DE EQUIPAS DE TRABALHO EM CONTEXTO DE VENDAS
[Associada a UC 15. Coordenar a atividade das equipas de vendas]

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURACAO: Coordenacdo de equipas em contexto de
vendas

DURACAO: 75 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMACAO:
Xl Nuclear
O Bolsa

SUBUNIDADE DE FORMAGAO 1
Técnicas de gestdo administrativa de recursos humanos em contexto de vendas

DURACAO: 25 horas

OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Analisar os principios gerais de organizacdo e funcionamento de departamentos de vendas.

- Analisar legislagcdo e regulamentos sobre direitos e deveres laborais.

- Aplicar procedimentos de controlo do cumprimento das normas de qualidade, seguranga e saude no
trabalho.

- Aplicar procedimentos de controlo da assiduidade, pontualidade e outras normas laborais.

- Aplicar os procedimentos de avaliagdo de desempenho.

- Reconhecer a importancia da capacidade de comunicacdo e relacionamento interpessoal na motivacdo e
dinamizac¢do de equipas.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Organizacdo e funcionamento de departamentos de vendas
- Principios de organizagdo e funcionamento

- Métodos de organizacdo do trabalho

- Modelos de trabalho em equipa

Fungdo de gestdao administrativa de recursos humanos

- Conceitos e principios de gestdo de recursos humanos

- Processos e procedimentos de gestdo administrativa de recursos humanos

- Papel do coordenador/chefe de equipa de vendas

- Procedimentos de controlo da assiduidade, pontualidade e outras normas laborais
- Instrumentos/ferramentas de apoio a gestdo administrativa de recursos humanos
- Aspetos procedimentais da avaliacdo de desempenho

- Atuacdo em situacgOes de faltas, falhas e outras ocorréncias

Seguranca e saude no trabalho

- Principais normativos e obrigacdes legais em termos de SST

- Riscos e doengas profissionais mais frequentes no trabalho em contexto de business to business
- Riscos psicossociais e formas de prevengao

- Estratégias de informacgdo e comunicagdo sobre SST
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Sistema informatico de gestdo de recursos humanos
- Construcdo de bases de dados
- Registo e atualizagdao dos processos individuais dos colaboradores

7. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se a utilizacdo de técnicas ativas, nomeadamente, o estudo de casos, trabalho de pesquisa
individual ou de grupo, permitindo ao/as formandos/as identificar os principais aspetos da gestdo de
equipas de vendas em diferentes setores de atividade.

8. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Legislacdo e regulamentos aplicaveis ao trabalho em departamentos de vendas. Normas e procedimentos
de gestdo de recursos humanos. Normas e regulamentos sobre salde e seguranca no trabalho. Exemplos
de boas praticas na gestdo de equipas de vendas. Documentacdo de apoio sobre trabalho em equipa.
Exemplos de formas de organizacdo de equipas de trabalho em departamentos/empresas de vendas.
Recursos multimédia/audiovisuais sobre trabalho em equipa; Enunciados de exercicios pedagdgicos
aplicaveis. Grelha de observacdo e outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem. Equipamentos e
recursos pedagdgicos diversos.

SUBUNIDADE DE FORMAGAO 2
Lideranca e gestdo de equipas em contexto de vendas

4. DURACAO: 50 horas

5. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar e Aplicar procedimentos de controlo do cumprimento das normas de qualidade, seguranca e
saude no trabalho.

- Aplicar procedimentos de controlo da assiduidade, pontualidade e outras normas laborais.

- Aplicar os procedimentos de avaliacdo de desempenho.

- Reconhecer a importancia da capacidade de comunicagao e relacionamento interpessoal na motivacgdo e
dinamizagdo de equipas.

6. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Lideranca de equipas
- Conceito de lideranga
- Modelos e teorias da lideranga em contexto organizacional
- Estilos de liderancga
- Aspetos comunicacionais e atitudinais da lideranca de equipas
- Estratégias de dinamizag¢do e motivacdo de individuos e equipas de trabalho

Gestdo de conflitos em contexto organizacional
- Conceitos gerais
- Carateristicas dos conflitos em contexto organizacional
- Estratégias de gestao de conflitos
- Papel do coordenador na mediacao de conflitos
- Aspetos emocionais da gestdo de conflitos

Monitorizagao e orientagao do desempenho
- Principios da comunicac¢do pedagdgica

REFERENCIAL DE FORMAGAO TECNICO/A DE VENDAS E MARKETING| Nivel 4 Pagina | 62



- Técnicas de instrucdo e ensino em contexto de trabalho

- Estratégias de incentivo e reconhecimento
- Mecanismos de acompanhamento e monitorizacdo do desempenho dos individuos e das equipas

Conducao de reunides e sessdes de trabalho

- Tipos de sessdes de trabalho

- Planeamento de reunides e sessdes de trabalho: agenda e convocatéria
- Preparagdo de recursos de apoio as sessoes

- Técnicas de condugdo de reunibes e sessdes de trabalho

Aspetos atitudinais na condugdo de sessées de trabalho
- Comunicagdo assertiva

- Controlo emocional

- Proatividade na antecipacdo e resolucdo de problemas

7. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se a utilizacdo de técnicas ativas, nomeadamente, o estudo de casos, simulacées e trabalho de
projeto, permitindo ao/as formandos/as identificar os principais aspetos da lideranca e gestdo de equipas
de trabalho, em contexto de vendas.

8. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Documentacdo sobre lideranca e gestdo de equipas. Exemplos de boas praticas na gestdo de equipas em
vendas. Exemplos de formas de organiza¢do de equipas de trabalho em empresas/servicos de vendas.
Recursos multimédia/audiovisuais sobre trabalho em equipa. Enunciados de exercicios pedagdgicos
aplicaveis. Grelha de observacdo e outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem. Equipamentos e
recursos pedagdgicos diversos.
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UFCD OPCIONAIS (NAO NUCLEARES)

FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 25

PLANO OPERACIONAL DE MARKETING PARA O RETALHO FiSICO E ONLINE
[Associada a UC 17. Elaborar, implementar e monitorizar o plano operacional de marketing para o retalho fisico e
online, em colaboragdo com o gestor hoteleiro]

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Plano operacional de marketing para o retalho
fisico e online

DURACAO: 50 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
[ Nuclear
Bolsa

OBIETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar e aplicar técnicas de planeamento de marketing.

- Reconhecer as especificidades do marketing retalhista.

- Preparar a informacédo para a elaboracdo de um plano operacional de marketing para o retalho fisico e
online.

- Identificar e implementar estratégias de marketing-mix para os diferentes tipos de retalho fisico e online
- grandes superficies, retalho tradicional, lojas online, outros.

- Selecionar e utilizar ferramentas de marketing digital.

- Definir e aplicar procedimentos de monitorizacdo e controlo do plano operacional de marketing
retalhista.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Marketing retalhista: conceito e abrangéncia
Técnicas de planeamento no marketing retalhista

Mercado e consumidores:
- Tipologia e segmentacgdo
- Tomada de decisdo de compra

O setor do comércio a retalho

- Carateristicas e driver de mudanga
- Os grandes retalhistas

- O retalho tradicional

- As lojas online

- Os desafios do retalho

Estratégias do marketing mix para os diferentes tipos de retalho e tipologia de entidades
Ferramentas de marketing digital
Técnicas e instrumentos de monitorizacdo e controlo do plano operacional de marketing retalhista
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6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em acdo, nomeadamente, utilizacdo de técnicas ativas,
como o trabalho de pesquisa individual ou de grupo e analise de casos de estudo, por forma a permitir
ao/as formandos/as um contacto com diferentes contextos de intervencgdo no setor do retalho.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Documentacdo sobre produtos turisticos nacionais e estrangeiros. Exemplos de planos de marketing
turistico. Matriz de analise SWOT e outras ferramentas de diagndstico. Documentagao de boas praticas na
elaboracdo do plano operacional de marketing para empresas do setor do turismo. Exemplos de
estratégias de marketing mix de servicos. Exemplos de instrumentos de monitorizacdo e avaliacdo do
plano de marketing. Recursos multimédia/audiovisuais sobre o tema. Enunciados de exercicios
pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observacdo e outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem.
Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 26
PLANO OPERACIONAL DE MARKETING TURISTICO

ANQYEP

[Associada a UC 18. Elaborar, implementar e monitorizar o plano operacional de marketing turistico em colaboragdo

1.

2.

3.

4.

com o gestor hoteleiro
DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Plano operacional de marketing turistico

DURACAO: 50 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMACAO:
[ Nuclear
X Bolsa

OBIETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Caraterizar e identificar os diferentes mercados e respetivos segmentos de mercado dos produtos
turisticos

- Preparar a informacdo para a elaboracdao de um plano de marketing para atividades turisticas.

- Identificar e implementar estratégias de comunicacdo em fungdo do produto e do mercado.

- Identificar e implementar estratégias de comercializacdo dos produtos turisticos.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Marketing turistico
Carateristicas fundamentais dos produtos turisticos

Plano de marketing: etapas de elaboragdo

- Avaliagdo da situagdo do mercado e do meio

- Avaliacdo da competitividade da empresa e seus principios

- Planificacdo de objetivos, meios e adaptagdo das a¢des de desenvolvimento e corretivas

Operacionaliza¢do do plano de marketing
Etapas de operacionaliza¢do do plano

- Avaliagdo da situagdo atual, interna e externa - situa¢ao do negdcio, atuagdo da empresa, andlise da

concorréncia

- Andlise SWOT

- Missdo e objetivos da empresa
- Estratégias de marketing

Classificacdo de produtos e posicionamento face ao mercado
Niveis de diferenciacdo da oferta

- Oferta

- Desempenho

- Imagem

Marketing de produto: varidveis do marketing mix
Estratégias de desenvolvimento do mix de produtos turisticos
Estratégias de comercializacdo dos produtos turisticos

Desenvolvimento do plano de comercializagao
- Analise da situacdo
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- Definicao dos objetivos e posicionamento

- Escolha dos canais de comercializa¢do e distribuicdo
- Definicao do orcamento

- Execucdo do plano

- Avaliagdo dos resultados

Técnicas de venda por canal de distribuicao

Técnicas e instrumentos de monitorizacao do plano de comercializacdo
- Planos de agdo

METODOLOGIA PEDAGOGICA:

Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em ag¢do, nomeadamente, utilizacdo de técnicas ativas,
como o trabalho de pesquisa individual ou de grupo e andlise de casos de estudo, por forma a permitir os
formandos um contacto com diferentes contextos de intervengdo no setor do turistico e as Carateristicas
diferenciadoras.

RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Exemplos de plano de comercializacdo para servicos e produtos. Exemplos de estratégias de marketing
mix de servigos. Exemplos de ag¢bes de fidelizagdo de clientes. Exemplos de instrumentos de
monitorizagdo e avaliacdo do plano de comercializagdo. Recursos multimédia/audiovisuais sobre o tema.
Enunciados de exercicios pedagdgicos aplicdveis. Grelha de observagdo e outros instrumentos de
avalia¢do da aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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