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%

EM VIGOR

Area de Educacio e

Formagao

Cédigo e Designhacgao
da qualificagao

Modalidades de
Educacgao e Formacgao

Total de pontos de
crédito

Publicagédo e
atualizacoes

341 . Comércio

341346 - Técnico/a de Comunicacgao e Servigo Digital

Cursos Profissionais

224,50
(inclui 20 pontos de crédito da Formagao em Contexto de Trabalho)

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

13 Atualizagdo em 01 de setembro de 2016.

2@ Actualizagdo publicada no Boletim e Trabalho do Emprego (BTE) N.© 39 de 22 de
outubro de 2017 com entrada em vigor a 22 de outubro de 2017.

32 Actualizagdo publicada no Boletim e Trabalho do Emprego (BTE) N.© 8 de 29 de
fevereiro de 2020 com entrada em vigor a 29 de fevereiro de 2020.

43 Actualizagdo publicada no Boletim e Trabalho do Emprego (BTE) N.© 19 de 22 de
maio de 2020 com entrada em vigor a 22 de maio de 2020.

52 Actualizagdo publicada no Boletim e Trabalho do Emprego (BTE) N.© 27 de 22 de
julho de 2020 com entrada em vigor a 22 de julho de 2020.

62 Actualizagdo publicada no Boletim e Trabalho do Emprego (BTE) N.© 47 de 22 de
dezembro de 2020 com entrada em vigor a 22 de dezembro de 2020.

72 Actualizagdo publicada no Boletim e Trabalho do Emprego (BTE) N.© 30 de 15 de
agosto de 2021 com entrada em vigor a 15 de agosto de 2021.
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1. Referencial de Formacao Global

Formacgao Sociocultural

Portugués e PLNM

Aprendizagens

ANCEP

AGENCIA NACIONAL\

PARA A QUALIFICACAO E O
ENSINO PROFISSIONAL, |.P.

Cadigo Disciplina Horas Essenciais Programa
DACP0010S20 Portugués 320 ad a
Portugués Lingua Ndo Materna
DACPO0ALS00 (PLNM) - Nivel Iniciagdo/Al -
Portugués Lingua Ndo Materna
DACP00A2S00 (PLNM) - Nivel Iniciagdo/A2 -
Portugués Lingua Ndo Materna
DACPO0B1S00 (PLNM) - Nivel Intermédio/B1 E
DACPOPL1S00 Lingua Gestual Portuguesa (PL1) 0
DACPOPL2S00 Portugués Lingua Segunda (PL2) 0
para Alunos Surdos
Lingua Estrangeira I, II ou III
Codigo Disciplina Horas Aprendiza_ig_ens Programa
Essenciais
DACPOLE001S00  -EI-Inglés - Nivelde 220 0 0
continuagao
DACPOLE002s00 ~ -EII-Ingles - Nivel de 220 0 0
continuagao
DACPOLE0O03S00 LE III - Inglés - Nivel de iniciacdo 220 0 0
DACPOLEOO4s00 ~ -E I-Frances - Nivelde 220 0 0
continuagao
DACPOLE005S00  -E II-Frances - Nivel de 220 0 0
continuacdo
DACPOLEOO6S00  -E III - Frances - Nivel de 220 0 0
iniciacdo
DACPOLE007s00  -EI-Alemdo - Nivel de 220 0 0
continuagao
DACPOLEOO8S00 ~ -F Il -Alemdo - Nivel de 220 0 0
continuagao
DACPOLE009S00 ~ -E III - Alemdo - Nivel de 220 0 0
iniciacdo
DACPOLE010S00  LEI-Espanhol - Nivel de 220 0 0

continuagao
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https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1666
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1716
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1675
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1675
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1675
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1776
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1775
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1663
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1631
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1663
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1631
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1664
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1630
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1655
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1628
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1655
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1628
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1656
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1629
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1640
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1622
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1640
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1622
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1641
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1623
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1650
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1626
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DACPOLEO11S00

DACPOLEO012S00

DACPOLEO13S00

DACPOLE014S00
DACPOLEO15S00

DACPOLEO16S00

Notas:

Formagao Sociocultural

LE II - Espanhol - Nivel de

. ~ 220
continuacao
LE ;II - Espanhol - Nivel de 220
iniciacdo
LE II - Inglés - Nivel de iniciacdo 220
LE ;I -NFrances - Nivel de 220
iniciagcdo
LE II - Alemdo - Nivel de iniciacao 220
LE II - Espanhol - Nivel de 220

iniciacao

ANCEP

AGENCIA NACIONAL\

PARA A QUALIFICACAO E O
ENSINO PROFISSIONAL, |.P.

O aluno escolhe uma lingua estrangeira. Se tiver estudado apenas uma lingua estrangeira no ensino basico,
iniciard obrigatoriamente uma segunda lingua no ensino secundario. Nos programas de Iniciacdo adotam-se
apenas os seis primeiros mddulos do respetivo Programa.

Area de Integracdo

Aprendizagens

Cadigo Disciplina Horas Essenciais Programa
DACP0011S00 Area de Integracdo 220 O O
Notas:
Cada mddulo deve ser constituido por trés Temas-problema, um de cada Area
Educacdo Fisica
Cadigo Disciplina Horas Aprendlz?g_ens Programa
Essenciais
DACP0013S00 Educacao Fisica 140 0 0
TIC ou Oferta de Escola
Cadigo Disciplina Horas Aplls-endlza:lg_ens Programa
ssenciais
DACP0012S00 Tecnolo_g|a§ da Informacao e 100 0 0
Comunicagao
DACP0038000 Oferta de Escola 100
Cidadania e Desenvolvimento
Cidadania e Desenvolvimento
Codigo Disciplina Horas Aprendizagens Programa

Essenciais
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https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1650
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1626
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1651
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1627
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1664
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1630
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1656
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1629
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1641
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1623
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1651
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1627
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1642
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1624
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1649
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1625
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1670
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1633
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Cidadania e Desenvolvimento
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DACP0081000 Cidadania e Desenvolvimento
Formagao Cientifica
Economia
Cédigo Disciplina Horas Apég::"‘f:?agiins Programa
DACP0024C00 Economia 200 O O
Matematica
Codigo Disciplina Horas Ap;:::;i?:i‘:ns Programa
DACP0032C20 Matematica 200 0 0
Psicologia
Cadigo Disciplina Horas ApEendlz.'flg_ens Programa
ssenciais
DACP0034C10 Psicologia 100 0 O
Educacao Moral e Religiosa
Educagdo Moral e Religiosa
Codigo Disciplina Horas ApEendlz?g_ens Programa
ssenciais
DACP0151000 Educacao Moral e Religiosa 81 [

Total de Pontos de Crédito das Componentes de Formagao Sociocultural e de Formacao Cientifica: 70
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https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1648
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1679
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/7392
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1685
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1667
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1686
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/3089
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Formacgao Tecnolégica
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AGENCIA NACIONAL\
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Cédigo 1 N.o UFCD OBRIGATORIAS Horas Pz:;gft:e
9203 1 ge;g;éjigig;)n;igi; e servigos - conceitos 55 2,25
204 2 Mwedopolsenige it g g
0349 3 Ambiente, Segurang_a, Higiene e Salde 25 2,25

no Trabalho - conceitos basicos
9205 4 Processo de comunicacao 50 4,50
9206 5 Comunicagao escrita — servico ao cliente 50 4,50
9207 6 Qualidade e satisfagdao do cliente 25 2,25
9208 7 Inteligéncia emocional 25 2,25
7843 8 Técnicas de negociagdo e venda 50 4,50
9209 9 E-marketing - principios gerais 50 4,50
9210 10 Atendimento ndo presencial ao cliente 50 4,50
9211 11 Fidelizacdo e recuperacdao de clientes 25 2,25
9212 12 Gestdo <_je reclamagdes - venda nao 25 2,25
presencial
9213 13 Neuromarketing 50 4,50
9214 14 Marketing digital 25 2,25
9215 15 Marketing 3.0 25 2,25
9216 16 Meios de comunicagdo digital 25 2,25
9217 17 \Ijleanndoas neéga;zzg:iisalde comunicagao - 50 4,50
sa1s s Chmpenhsdesenieos s o 4s0
9219 19 Social media 25 2,25
9220 20 Gestdo de conteldos digitais 25 2,25
9221 21 Gestao de mobile 50 4,50
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https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/11650
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/11651
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/413
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/11652
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/11653
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/11654
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/11655
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/9155
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/11656
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/11657
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/11658
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/11659
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/11660
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/11661
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/11662
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/11663
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/11664
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/11665
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/11666
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/11667
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/11668
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Formacgao Tecnolégica
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cédigo ! N.o UFCD OBRIGATORIAS Horas Pontos de
crédito
9222 22 Processo de venda nao presencial 50 4,50
/844 23 Gestdo de equipas 25 2,25
7229 24 Gestdo do stress do profissional 25 2,25
9223 25 Docu_mentag~ao comerci_al — assisténcia 25 2,25
ao cliente nao presencial
9224 26 Sistemas digitais e gestdao documental 25 2,25
9225 27 Llngga ingle~sa - comur_ﬂcagao e servigo 50 4,50
ao cliente nao presencial
Total da carga horaria e de pontos de crédito do referencial: 950 85,50

Para obter a qualificacdo de Técnico/a de Comunicacao e Servico Digital, para além das
UFCD obrigatorias, terao também de ser realizadas 100 horas das UFCD opcionais

UFCD OPCIONAIS

Bolsa

cédigo N.o UFCD Horas Pontos de
crédito

0487 1 Servigo ao cliente 50 4,50

9226 2 Gestdo de informagao do cliente 25 2,25

5436 3 Lideranca e motivacao de equipas 50 4,50

5446 4 _LlljguaNespanhola - relagdes laborais - 50 4,50
iniciagao

9227 5 Lingua espan_hola - apresentacao de 25 2,25
produto/servigo

8609 6 Lingua espanhola - atendimento 50 4,50
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https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/11669
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/9156
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/10236
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/11670
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/11671
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/11672
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/10317
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/11673
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/9157
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/4805
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/11674
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/10524
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UFCD OPCIONAIS

Bolsa

ANCEP

%

AGENCIA NACIONAL
PARA A QUALIFICACAO E O
ENSINO PROFISSIONAL, |.P.

. Pontos de
Cadigo N.° UFCD Horas crédito
8606 7 Llngl_,la eslpanhola - atendimento no 50 4,50
servigo pos-venda

10784 8 Gestao da_ presenca empresarial nas 50 4,50
redes sociais

10785 9 Publicidade nas redes sociais 25 2,25

10865 10 Sales automation 50 4,50

10866 11 Gestdo de vendas e servicos ao cliente 50 4,50

10867 12 Marketing automation 50 4,50

10868 13 CRM analytics 25 2,25

10869 14 CRM Modelos de analise a decisao 50 4,50

10870 15 Administracdo de CRM 25 2,25

7852 16 P_erfil e pptencial do em_preendedor - 25 2,25
diagnodstico/ desenvolvimento

7853 17 Ideias e oportunidades de negdcio 50 4,50

7854 18 Plgno de pe_gocio - criagao de 25 2,25
micronegaocios

7855 19 Plano de negogio_ - criagallo_ de 50 4,50
pequenos e meédios negocios

8598 20 Desenvolvimento pessoal e técnicas de 25 2,25
procura de emprego

8599 21 Comunicagao assertiva e técnicas de 25 2,25
procura de emprego

8600 22 Clom'petencias empreendedoras e 25 2,25
técnicas de procura de emprego

9820 23 Plaqgamento e gestao do orcamento 25 2,25
familiar

9821 24 Produtos financeiros basicos 50 4,50

9822 25 Poupanca - conceitos basicos 25 2,25

9823 26 Crédito e endividamento 50 4,50
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https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/10521
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/17528
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/17529
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/353173
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/353174
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/353175
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/353176
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/353177
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/353178
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/9116
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/9117
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/9118
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/9119
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/10385
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/10386
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/10387
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/12454
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/12455
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/12456
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/12457
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UFCD OPCIONAIS
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Bolsa
Codigo N.° UFCD Horas PonFo_s de
crédito
9824 27 Funcionamento do sistema financeiro 25 2,25
9825 28 Poupanca e suas aplicacoes 50 4,50
10672 29 Introducao a gt|l|zagao e protegao dos 25 2,25
dados pessoais
10746 30 Seguranga e Saude no Trabalho - 25 2,25
situagdes epidemicas/pandémicas
10759 31 Teletrabalho 25 2,25
Total da carga horaria e de pontos de crédito da 1050 94 50
Componente de Formacgao Tecnologica: J
Formagdao em Contexto de Trabalho Horas Pzp;:;;le
A formagdo em contexto de trabalho nos cursos profissionais
constitui-se como uma componente auténoma. A formacdo em
contexto de trabalho visa a aquisicao e desenvolvimento de 600 /840 20

competéncias técnicas, relacionais e organizacionais relevantes para
a qualificacdo profissional a adquirir e é objeto de regulamentacgéo

prépria.

1 0s codigos assinalados a laranja correspondem a UFCD comuns a dois ou mais referenciais, ou seja, transferiveis
entre referenciais de formacgao.

2. Desenvolvimento das Unidades de Formacao de Curta

Duracao (UFCD)
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https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/12458
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/12459
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/16377
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/17491
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/17510
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CQ ot AN Q EP

2.1. Formacgao Tecnologica

9203 Setor do comércio e servigos - conceitos e principios

. 25 horas
gerais

1. Identificar as principais linhas de enquadramento socioecondmico do setor do
comércio e servigos.

2. Reconhecer as principais linhas de tendéncia de evolugdo do comércio e servigos em

Objetivos Portugal.
3. Distinguir as diferentes tipologias e modelos organizacionais das empresas do setor
do comércio e servigos.
Conteudos

1. Setor do comércio
1.1. Evolugdo histérica do comércio e servigos
1.2. As atividades de comércio e servico
1.2.1. Definigdo e ambito
1.2.2. Caracterizagdo e classificagdo
1.3. Caracterizagdo do sector do comércio e servigos
1.3.1. Atualidade
1.3.2. Tendéncias de evolugdo
1.4. Entidades nacionais e internacionais reguladoras do comércio e servigos
1.5. Legislacdo fundamental relativa a atividade de comércio e servigos
2. Modelos organizacionais
2.1. Modelos organizacionais das empresas do setor do comércio e servigos
2.1.1. Estruturas
2.1.2. Estratégias

2.1.3. Mercados

9204 Atividade do profissional de Técnico de Comunicacao

e Servico Digital 25 horas

1. Reconhecer a importancia da imagem e postura profissional do Técnico de
Comunicagdao e Servico Digital.

2. Identificar a estrutura organizativa e as relagdes de autoridade e dependéncia

Objetivos funcional.

3. Distinguir os principios fundamentais da regulamentacdao do trabalho.

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

10/59
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Conteudos
1. O profissional de Comunicagdo e Servigo Digital
1.1. Postura profissional do Técnico de Comunicacdo e Servico Digital
1.2. Postura / comportamento profissional / reputacdo
1.3. Hierarquia profissional
1.4. Categorias profissionais
1.5. Regulamento interno
1.6. Comportamento ético
2. Atividades e competéncias do técnico de Comunicagdo e Servigo Digital
2.1. Fungdes e responsabilidades

2.2. Estrutura organizativa e as relacdes de autoridade e dependéncia funcional nas empresas/servicos de
assisténcia ao cliente

2.3. Competéncias profissionais do Técnico de Comunicagdo e Servigo Digital

2.4. Relevancia da aprendizagem ao longo da vida e da atualizacdo das competéncias
3. Direitos e deveres do Técnico de Comunicagdo e Servico Digital

3.1. Conceitos e principios da regulamentagédo do trabalho

3.2. Principios gerais da legislagdo do trabalho do setor do comércio e servigos

Ambiente, Seguranca, Higiene e Saude no Trabalho -

- o 25 horas
conceitos basicos

1. Identificar os principais problemas ambientais.
2. Promover a aplicagdo de boas praticas para o meio ambiente.
3. Explicar os conceitos relacionados com a seguranga, higiene e saude no trabalho.
4. Reconhecer a importancia da segurancga, higiene e saude no trabalho.
Objetivos 5. Identlificar as obrigagdbes do empregador e do trabalhador de acordo com a legislacao
em vigor.
6. Identificar os principais riscos presentes no local de trabalho e na atividade
profissional e aplicar as medidas de prevengdo e protegdo adequadas.
7. Reconhecer a sinalizagdo de seguranga e saude
8. Explicar a importancia dos equipamentos de protecdo coletiva e de protecao individual.
Contetidos
1. AMBIENTE

1.1. Principais problemas ambientais da atualidade
1.2. Residuos
1.2.1. Definigdo
1.2.2. Produgdo de residuos
1.3. Gestdo de residuos
1.3.1. Entidades gestoras de fluxos especificos de residuos
1.3.2. Estratégias de atuacdo

1.3.3. Boas praticas para o meio ambiente
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2. SEGURANCA, HIGIENE E SAUDE NO TRABALHO

2.1. CONCEITOS BASICOS RELACIONADOS COM A SHST
2.1.1. Trabalho, salde, seguranca no trabalho, higiene no trabalho, saide no trabalho, medicina no
trabalho, ergonomia, psicossociologia do trabalho, acidente de trabalho, doenga profissional, perigo,
risco profissional, avaliagdo de riscos e prevencgado
2.2. ENQUADRAMENTO LEGISLATIVO NACIONAL DA SHST
2.2.1. Obrigagdes gerais do empregador e do trabalhador
2.3. ACIDENTES DE TRABALHO
2.3.1. Conceito de acidente de trabalho
2.3.2. Causas dos acidentes de trabalho
2.3.3. Consequéncias dos acidentes de trabalho
2.3.4. Custos diretos e indiretos dos acidentes de trabalho
2.4. DOENGCAS PROFISSIONAIS
2.4.1. Conceito
2.4.2. Principais doengas profissionais
2.5. PRINCIPAIS RISCOS PROFISSIONAIS
2.5.1. Riscos bioldgicos
2.5.2. Agentes bioldgicos
2.5.3. Vias de entrada no organismo
2.5.4. Medidas de prevencgdao e protegdo
2.5.5. Riscos Fisicos (conceito, efeitos sobre a salide, medidas de prevengdo e protecdo)
2.5.6. Ambiente térmico
2.5.7. Iluminagdo
2.5.8. Radiacdes (ionizantes e ndo ionizantes)
2.5.9. Ruido
2.5.10. Vibragdes
2.5.11. Riscos quimicos
2.5.11.1. Produtos quimicos perigosos
2.5.11.2. Classificacdo dos agentes quimicos quanto a sua forma
2.5.11.3. Vias de exposicao
2.5.11.4. Efeitos na salde
2.5.11.5. Classificagdo, rotulagem e armazenagem
2.5.11.6. Medidas de prevengdo e protegao
2.5.12. Riscos de incéndio ou explosdo
2.5.12.1. O fogo como reagdo quimica
2.5.12.1.1. Fenomenologia da combustdo
2.5.12.1.2. Principais fontes de energia de ativagdao
2.5.12.1.3. Classes de Fogos
2.5.12.1.4. Métodos de extingdo
2.5.12.2. Meios de primeira intervencdao - extintores
2.5.12.2.1. Classificacdo dos Extintores
2.5.12.2.2. Escolha do agente extintor
2.5.13. Riscos elétricos
2.5.13.1. Riscos de contacto com a corrente elétrica: contatos diretos e indiretos
2.5.13.2. Efeitos da corrente elétrica sobre o corpo humano

2.5.13.3. Medidas de prevengdo e protegao
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2.5.14. Riscos mecéanicos
2.5.14.1. Trabalho com maquinas e equipamentos
2.5.14.2. Movimentagdao mecanica de cargas
2.5.15. Riscos ergondmicos
2.5.15.1. Movimentagdo manual de cargas
2.5.16. Riscos psicossociais
2.6. SINALIZACAO DE SEGURANCA E SAUDE
2.6.1. Conceito
2.6.2. Tipos de sinalizagado
2.7. EQUIPAMENTOS DE PROTEGCAO COLETIVA E DE PROTECAO INDIVIDUAL

2.7.1. Principais tipos de protecao coletiva e de protegdo individual

Processo de comunicacao 50 horas

1. Aplicar técnicas de comunicagdo assertiva.

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

Objetivos comunicagao.
3. Realizar os diversos tipos de processamento interno da informagao.
4. Aplicar os diferentes tipos de perguntas no processo de comunicagao.
Conteldos

1. Processo de comunicagdo e estilos comunicacionais
1.1. Elementos intervenientes no processo de comunicagao
1.1.1. Fungdo e importancia dos elementos que intervém no processo de comunicacdo
1.1.2. Barreiras internas e externas a comunicagao
1.1.3. Fatores facilitadores da comunicagdo
1.2. Comunicagdo assertiva
1.2.1. Caracteristicas dos diferentes estilos comunicacionais
1.2.2. Particularidades e vantagens do perfil assertivo
1.2.3. Componentes verbais e ndo verbais da comunicagao assertiva
1.2.4. Técnicas de comunicagdo assertiva
2. Processamento interno da informacgdo
2.1. Processamento fonético
2.2. Processamento literal (significado)
2.3. Processamento reflexivo (empatico)
3. Utilizacdo das perguntas no processo de comunicagao
3.1. Abertas
3.2. Fechadas
3.3. Retorno
3.4. Reformulagdo

3.5. Construgdao, adaptacdo, envio, recegao e interpretagdo da mensagem
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9206 Comunicacao escrita — servico ao cliente

1. Interpretar as solicitagdes de clientes.

Objetivos solicitagdo do cliente.
3. Responder as solicitagdes dos clientes, utilizando o canal escrito.
Conteudos
1. Andlise do destinatario, o objetivo e a finalidade do texto
1.1. Identificacdo da situacdo, o (s) destinatario (s) e o contexto
2. Organizagao do pensamento
2.1. Classificagdo e hierarquizagao das suas ideias
2.2. Distingdo do essencial e o acessorio
2.3. Colocar em evidéncia as ideias-chave.
2.4. Concegdo um plano claro e coerente
3. Identificagdo das especificidades dos varios textos
3.1. Textos curtos: o email, a carta, a nota
3.2. Textos longos: relatérios, artigos, estudos
4. Estruturagdo do texto
4.1. Estrutura e objetividade do texto
4.2, Estruturas de argumentacgdo
4.3. Articulagdo das ideias: os encadeamentos ldgicos - Introdugdo, desenvolvimento e conclusdo
4.4. Elaborar a sintese.
5. Regras de comunicagao
5.1. Respeito pelas regras da legibilidade: o paragrafo, a frase, as palavras, a pontuacdo
5.2. Humanizagdo das suas mensagens conjugando informagdo, persuasao e profissionalismo
5.3. Utilizagdo de uma formulagdo assertiva e positiva
5.4. Combinacgdo de informalidade e respeito
6. Estilo e qualidade de texto
7. Analise morfoldgica
8. Anédlise sintdtica
9. Pontuacgdo
10. Acentuacgdo
11. Ortografia
12. Aplicagdo pratica dos conhecimentos
13. O pedido do cliente e identificagdo da lista de ideias a integrar na resposta ao cliente
14. Ciclo da leitura ativa
14.1. Leitura e listagem das ideias principais do texto
14.2. Destaque da mensagem principal do cliente
14.3. Identificagdo dos factos e opinides de comunicagdes dos clientes
14.4. Analise do pedido do cliente com base na mensagem principal, factos e opiniGes
15. Organizacgdo das ideias a integracdo na resposta ao cliente
16. Identificagdo para quem se destina

ANGREP

PARA A QUALIFICACAO E O
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50 horas

2. Utilizar os sistemas de informacdao e workflow processual por forma a resolver a
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17. Estrutura de um texto - Técnica DAR
17.1. Descricao
17.2. Analise

17.3. Resolugdo

9207 Qualidade e satisfacao do cliente 25 horas

1. Identificar as principais normas de certificacdo nas organizagoes.
Objetivos
2. Identificar o significado das principais métricas de avaliagdo da satisfacdo dos clientes.

Conteudos
1. Conceitos e principios gerais sobre qualidade
1.1. Certificagao
1.2, Entidade certificadora
1.3. Processo de certificagao
2. Conceito de certificagdo e tipos de certificacdo de qualidade
2.1. Normas ISO
2.1.1. Gestdo da Qualidade
2.1.2, Gestdo Ambiental
2.1.3. Gestdo da Seguranca, Higiene e Saude do Trabalho
2.2. Requisitos e instrumentos das normas
3. A qualidade no setor do comércio e servigos
3.1. A qualidade percebida pelo cliente
3.2. Necessidades e expetativas dos clientes
3.3. Tipologia de clientes e suas motivagdes
4. Qualidade ambiental
4.1. Gestdo de residuos
4.2. Prevencgdo da poluicao
4.3. Protecdo do ambiente
4.4. Boas praticas para o meio ambiente
5. Sistema Portugués da Qualidade
5.1. Normalizagdo
5.2. Metrologia
5.3. Qualificagao
6. Melhoria continua
6.1. Abordagem por processos
6.2. Auditorias interna/externa
6.2.1. Tipos de auditoria

6.2.2. Ambito das auditorias
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9208 Inteligéncia emocional 25 horas
1. Reconhecer o assistente enquanto elemento impulsionador da atividade de
relacionamento com os clientes.
2. Criar uma experiencia positiva no cliente.
Ll 3. Identificar o ciclo experiencial do cliente.
4. Reconhecer a importancia do relacionamento intrapessoal e interpessoal.
5. Reconhecer a importancia do assistente enquanto gerador de emocgGes positivas.
Conteldos
1. Estilos de relacionamento interpessoal
1.1. Passivo
1.2, Agressivo
1.3. Manipulador
1.4. Assertivo
2. Inteligéncia emocional
2.1. Funcionamento da inteligéncia emocional
2.2. Importancia do relacionamento intrapessoal e interpessoal
2.3. Competéncias emocionais
2.4. Desenvolvimento das competéncias emocionais
2.5. O assistente enquanto elemento impulsionador da atividade de relacionamento com os clientes
2.6. Experiéncia positiva no cliente
2.7. Ciclo experiencial do cliente
2.8. Importdncia do assistente enquanto gerador de emogdes positivas
3. Caracteristicas de um assistente
3.1. Perfil de um assistente
3.2. Missdo do servigo ao cliente
4. Inteligéncia emocional e criatividade na capacidade de comunicar
4.1. A mais-valia da inteligéncia emocional na habilidade de comunicar Desenvolvimento de competéncias
emocionais nas relagdes com os outros
4.2. Desenvolvimento de competéncias de escuta na relagdo com os outros
5. Identificagdo e desenvolvimento do seu nivel de empatia com os outros
6. O reforgo da capacidade de dinamizagdao de grupos

6.1. Estratégias de motivacdo de grupos

6.2. Competéncias emocionais e gestdo de conflitos em grupos (de trabalho / de formacdo)

Técnicas de negociacdao e venda 50 horas
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1. Identificar as necessidades e as motivagdes do cliente.

2. Descrever o processo comunicacional na venda.
Objetivos ) 5
3. Aplicar as técnicas de negociagao.
4. Identificar as fases do ciclo de vida de uma venda.
Conteddos

1. O processo comunicacional na venda
1.1. Bases da comunicagao
1.2. Qualidades e aptidGes basicas do vendedor
1.3. Alinguagem
1.4. Técnicas de expressdo
1.5. Retérica e Persuasdao
1.6. Escuta ativa
2. Técnicas de negociagdo
2.1. Argumentagao
2.2. Tratamento das objegbes
2.3. As perguntas
2.4. Alternativa positiva
2.5. Apresentagdo do prego
3. Técnicas de venda
3.1. Identificagdo das motivacdes e necessidades
3.2. Andlise e avaliacdo das solucdes possiveis
3.3. A demonstragdo da solugdo

3.4. A concretizagao

9209 E-marketing - principios gerais 50 horas
1. Identificar os conceitos e principios gerais do marketing.
2. Reconhecer a terminologia relacionada com marketing.
Objetivos 3. Identificar os conceitos e principios do e-marketing.
4. Identificar e analisar as principais variaveis do e-marketing-mix.
5. Explicar as etapas e os pressupostos para a elaboracdo de um plano de e-marketing.
Conteldos

1. Marketing - principios gerais
1.1. Conceitos basicos
1.2, Terminologia de marketing

1.3. Marketing estratégico
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1.4. Marketing operacional
1.5. Evolugdo histdrica
1.6. Mercados - categorizacdo, evolugdo e variaveis
1.6.1. Os clientes - segmentagdo
1.6.2. Estudos de mercado - objetivos e técnicas
Marketing - principais variaveis
2.1. Teoria dos 4 P do marketing
2.1.1. Produto
2.1.2. Prego
2.1.3. Distribuicdo
2.1.4. Comunicacao
2.2. Valor do produto, preco e prego psicolégico
Plano de marketing
3.1. Principais necessidades de um plano de marketing
3.1.1. Avaliar a situagdo do mercado e do meio
3.1.2. Avaliar a competitividade da empresa e seus principios
3.1.3. Planificar os objetivos e meios e adaptagdo das agdes de desenvolvimento e das agdes corretivas
3.2. Operacionalizagdo do plano de marketing
3.3. Etapas do desenvolvimento do plano operacional de Marketing
3.3.1. Etapa 1 - analise da situagdo interna e externa
3.3.2. Etapa 2 - definicdo dos objetivos do plano
3.3.3. Etapa 3 - definicdo da estratégia de marketing mix
3.3.5. Etapa 5 - estabelecimento do plano de acgao

3.3.6. Etapa

2
3
3.3.4. Etapa 4 - afetacdo de recursos para a operacionalizagdo do plano
5
6 - concretizagdo do plano de agao

7

3.3.7. Etapa 7 - controlo das agées desencadeadas

Marketing digital

4.1. Evolugdo histdrica

4.2. Conceitos bésicos

4.3. Comportamento dos e-consumidores

4.4. Principais estratégias do marketing digital

4.5. Integragdo do marketing mix digital no marketing convencional
Marketing nas redes sociais

5.1. Conceitos béasicos

5.2. As redes sociais enquanto estratégia de marketing

5.3. Vantagens e potencialidades

5.4. Ferramentas de analise e gestdo

9210 Atendimento nao presencial ao cliente 50 horas
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1. Identificar os principios do e-commerce e do e-mercado.
2. Reconhecer a especificidade da comunicagdo comercial em comércio a distancia.

3. Identificar e caracterizar as fases de atendimento ao cliente em contexto telefénico e
através de plataformas multicanais.

Objetivos
4. Aplicar as técnicas de comunicagdo verbal e ndo especificas do atendimento nao
presencial.
5. Aplicar as regras de comunicagao escrita nos diferentes canais de comunicagao a
distancia (loja online, plataforma digital, redes sociais).
Conteldos

1. Atendimento ao cliente através de meios interativos ou digitais
1.1. FungGes e competéncias do técnico de comunicacdo e assisténcia ao cliente no atendimento ao cliente
1.2. Organizagdo das equipas em empresas de contact centre

2. Comércio a distancia - conceitos gerais
2.1. Comércio por via telefdnica
2.2. Comércio através de plataformas digitais e canais online
2.3. Comércio fora do estabelecimento comercial
2.4. Conceito e ambito do e-commerce
2.5. Caracteristicas do e-commerce
2.6. Seguranca do comércio eletronico

3. e-Business- conceitos gerais
3.1. Conceito e ambito dos servigos prestados
3.2. Caracteristicas dos servicos de e-business

4. Estratégias de comunicagdo no comércio a distancia
4.1. Marketing direto na internet
4.2. Utilizacdo dos canais online como estratégia de marketing
4.3. Lojas online, plataformas multicanais, redes sociais

5. Atendimento ao cliente em contexto telefénico
5.1. Abordagem inicial
5.2. Diagndstico de necessidades
5.3. Andlise prévia do comportamento do e-consumidor
5.4. Estrutura de um guido de “perguntas tipo”

6. Importancia dos aspetos ndo verbais na comunicagdo comercial a distédncia
6.1. Linguagem positiva
6.2. Comunicagdo paralinguistica
6.3. Técnicas de expressao
6.4. Retorica e persuasdo

7. Estratégias de captagdo e fidelizagdo de cliente

8. Aspetos legais e éticos do comércio a disténcia
8.1. Deveres de informagdo pré-contratual das empresas nos sitios da internet
8.2. Condigdes contratuais de venda, entrega e pds venda
8.3. Modalidades de entrega ou de prestagdo de servigo

8.4. Meios e formas de pagamento
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8.5. Normas de conduta da comunicagdo comercial
9. Sistema de informacdao do servico
9.1. Funcionalidades da plataforma de atendimento ao cliente e das operagdes de inbound (Voz, atendimento
automatico) (IVR), email, Fax, via postal, webchat e Instant messaging (IM) e outbound (Voz, email, fax,
webchat, Instant messaging (IM) e SMS
9.2. Funcionalidades de consulta, extragdo e registo de dados

9.3. Normas de seguranga da informagdo

9211 Fidelizacao e recuperacao de clientes 25 horas

1. Identificar as causas da insatisfagdo.
Objetivos
2. Identificar técnicas de reconquista de clientes.

Conteldos
1. Identificagdo das causas da insatisfacdo dos clientes
1.1. Expectativas que ndo sdo cumpridas
1.2. Servigo ineficiente / falta de educacgao
1.3. Informagbes contraditdrias entre colaboradores
1.4. Sensacdo de ter sido prejudicado / agdo do colaborador ter consequéncia para o cliente
1.5. Atrasos e longas esperas na resolugdo do pedido do cliente
1.6. Prestagdo de um servigo ou produtos de ma qualidade
1.7. Empresas com honestidade ou integridade duvidosa (mé imagem perante os clientes)
2. Reconquista de clientes
2.1. Gestdo da emogdo do cliente - ter paciéncia e fazer escuta ativa
2.2. Comunicagdo com o cliente - explicagdo da situagao
2.3. Comportamento gera comportamento - saber lidar com um cliente irritado / insatisfeito
2.4. Procurare darsempre uma solugdo e/ou alternativas
2.5. Técnicas de negociagdo
2.6. Congquista de clientes - ética e responsabilidade
3. Retencdo de clientes
3.1. Identificagdo do perfil do cliente
3.2. Desenvolvimento de propostas direcionadas aos clientes

3.3. Pds-venda: gerar novas vendas

9212 Gestao de reclamagdes — venda nao presencial 25 horas

1. Reconhecer os principios e os fatores criticos na gestdo de reclamagdes na venda nao
presencial.

Objetivos 2. Identificar a importancia da gestao efetiva de reclamacgdes.
3. Aplicar estratégias de gestdo de reclamagGes no comércio a distancia.

4. Aplicar procedimentos de detegdo e reporte de situagdes de fraude.
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Conteldos

1. Principios da gestdo de reclamacdes em venda ndo presencial
1.1. FungOes do técnico de comunicagdo e servigo digital na gestdo das reclamacgoes
1.2. Tipologia de comércio a disténcia e suas especificidades
1.3. Tipos de objegbes

1.4. ReclamacgGes mais frequentes no comércio a distédncia (por telefone, catdlogo, loja online e outras
plataformas multicanais)

1.5. Situagbes de fraude mais frequentes no comércio a distancia: mecanismos de detecdo e reporte
1.6. Fatores criticos da gestdo de reclamacgbes
2. Normas e regulamentos do comércio a distédncia

2.1. Normas e regulamentos da venda ndo presencial (por telefone, através de plataformas multicanais e fora
do estabelecimento comercial)

2.2. Direitos e deveres dos e-consumidores
2.3. Documentagdo comercial e respetiva tramitagao
2.4. Normas contabilisticas aplicaveis ao comércio a distancia
2.5. Normas e regulamentos sobre dados pessoais e protegdo da privacidade
2.6. Normas e requisitos de seguranga dos meios de pagamento eletrénico
2.7. Entidades nacionais e internacionais reguladoras do comércio a disténcia e suas competéncias
3. Comunicagdao ndo-verbal na gestdo de reclamacgdes
3.1. Importdncia da comunicacdo assertiva como resposta as situagdes telefénicas de reclamacao
3.2. Gestdo de reclamagdes como oportunidade de fidelizagdo do cliente
3.3. Linguagem nado verbal na gestdao de conflitos
3.4. Regras de comunicagdo escrita em situacdao de reclamacao
4. Controlo emocional na gestdo de reclamagbes
4.1. Identificagdo e caracterizacdo das emogdes
4.2. Aspetos fisiolégicos, cognitivos e comportamentais das emogoes
4.3. Estratégias de autodiagnodstico e de autocontrolo
5. Procedimentos da gestdo de reclamagdes no comércio a distancia
5.1. Etapas da gestdo da reclamagdo no comércio a distancia
5.2. Procedimentos de registo, encaminhamento e tratamento de reclamacgdes
6. Sistema de informacdao do servigo
6.1. Funcionalidades da plataforma de atendimento ao cliente e das operagdes de inbound (Voz, atendimento
automatico (IVR), email, Fax, via postal, webchat e Instant messaging (IM) e outbound (Voz, email, fax,
webchat, Instant messaging (IM) e SMS
6.2. Funcionalidades de consulta, extragdo e registo de dados

6.3. Funcionalidades de seguranga da informagao

9213 Neuromarketing 50 horas

1. Identificar os estimulos que influenciam o processo da tomada de decisdo.
Objetivos
2. Caracterizar os passos do neuromap.
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Conteudos
1. Neuromap - 3 cérebros - 6 estimulos
1.1. Em que consiste o neuromarketing
1.2. Os trés cérebros
1.2.1. Racional
1.2.2. Emocional
1.2.3. Instintivo
1.3. Os seis estimulos
1.3.1. Centrado
1.3.2. Contraste
1.3.3. Tangivel
1.3.4. Principio e fim
1.3.5. Visual
1.3.6. Emocional
2. Quatro passos do neuromap
2.1. Pain - diagndstico do problema
2.2. Claim - evidencia as carateristicas principais
2.3. Gain - demonstra os beneficios

2.4. Brain - consciencializa dos beneficios

9214 Marketing digital 25 horas

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

Objetivos 2. Identificar as ferramentas do e-marketing e do e-commerce.

3. Aplicar as ferramentas de gestdo da informagdo e da comunicagdo, criando uma
relacdo de interatividade, centrada nas necessidades dos consumidores.

Conteudos
1. Internet e os canais de distribuicao
1.1. Business to business - B2B
1.2. Business to consumer - B2C
1.3. One to one - 020
1.4. Business to administration - B2A
2. Portais/ sites/motores de busca/ centro comerciais virtuais/ lojas virtuais
2.1. O papel do website no marketing digital
2.2. Desenvolvimento e manutengdo de paginas web
2.3. Arquitetura de informacao
2.4. Usabilidade

2.5. Planeamento de um Web Site
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3. Tecnologias de informagdo e a relagdo com o cliente
3.1. A tecnologia ao servigo do marketing e da comunicagao
3.2. O novo consumidor digital
3.3. Mensagens e formatos de comunicagao digital com o cliente
4. E-consumidor
4.1. Caracteristicas
4.2, Tendéncias de consumo
4.3. Habitos de consumo nas plataformas digitais
4.4. Processos de decisdao de compra
4.5. Satisfagdo dos e-consumidores
5. E-marketing
5.1. Conceito e evolugao
5.2. Fundamentos do e-marketing
5.3. Vantagens da interne t para os consumidores
5.4. Internet e o desenvolvimento de novas aplicagdes do marketing
5.5. Customer relationship management (CRM)
6. E-commerce
6.1. Conceito
6.2. Motivagbes para a adesdo ao e-commerce
6.3. Fatores de sucesso
9215 Marketing 3.0 25 horas
1. Explicar este novo paradigma de marketing, onde o produto e um consumidor tém um
novo papel.
Objetivos 2. Identificar o papel do e-consumidor como fonte de informacdao e de comunicagao das
marcas.
3. Aplicar estratégias de marketing que visam a criagdo de comunidades virtuais.
Conteddos
1. Tendéncias do marketing
1.1. Marketing 1.0 - marketing centrado no produto
1.2. Marketing 2.0 - marketing orientado para o consumidor
1.3. Marketing 3.0 - marketing movido por valores
1.4. Marketing 3.0 - 0 novo paradigma
1.5. Marketing de missdao o marketing dos valores
1.6. Era da globalizacdo no marketing
1.7. Era do consumidor criativo
1.8. Relagdo de valor com os colaboradores e parceiros
2. Novo papel do consumidor na estratégia de marketing das empresas

2.1. Consumidor informado
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2.2. Consumidor participativo
3. Comunidades virtuais
3.1. Novo veiculo de comunicacdo

3.2. Influéncias na decisdo de compra

9216 Meios de comunicacgao digital 25 horas

1. Identificar os novos meios de comunicacao digital.
Objetivos
2. Geriruma campanha de comunicagdo integrada (online e offline).

Conteudos
1. Comunicagdo online
1.1. Novos habitos de comunicar
1.2. Novos Meios Digitais vs Meios Tradicionais
1.3. Cross-Media (Integrar diferentes meios)
2. Novos habitos online dos consumidores
2.1. Processo de compra
2.2. Consumidor atualizado e informado
2.3. Consumidor participativo na comunicagdo (online) da empresa
3. Instrumentos de comunicagdo online
3.1. Site
3.2. Banners
3.3. Pop-ups
3.4. CRM
3.5. Emails
3.6. MSM - Chat de conversacgao
3.7. Foruns
3.8. Comércio eletréonico
4. Novas ferramentas da comunicagdo
4.1. SMS
4.2. MSM
4.3. Marketing viral / Marketing one to one
5. Novos canais de comunicagdo / os media sociais
5.1. O Novo paradigma da comunicagdo
6. Importancia das redes sociais na comunicagao

6.1. Redes sociais horizontais e verticais

Planos e campanhas de comunicacdao - venda nao

presencial 50 horas

9217
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1. Interpretar e aplicar normas e regulamentos da publicidade e promogdo por telefone e

outros meios digitais (email; sms; etc.).

2. Identificar os objetivos e estratégias das campanhas promocionais através de meios
Objetivos interativos e digitais.

3. Aplicar técnicas de promogcdo de vendas através de meios interativos e digitais.

4. Aplicar técnicas e instrumentos de avaliacdo de campanhas promocionais.

Conteudos

1.

2. Normas e regulamentos da publicidade e promogdo em meios interativos e digitais
2.1. Normas e regulamentos da comunicagdo comercial
2.2. Direitos e deveres dos e-consumidores
2.3. Obrigagdes legais em termos de informacdes e mengdes ao consumidor
2.4. Cdbdigo ético de comunicagdo comercial
3. Planos e campanhas de comunicagao
3.1. Campanhas inbound e outbound em contexto business to consumer e business to business
3.2. Objetivos e estratégias das campanhas inbound e outbound
3.3. Técnicas de comunicagdo comercial
4. Sistema de informagdo do servigo
4.1. Funcionalidades da plataforma de atendimento ao cliente e das operagdes de inbound (Voz, atendimento
automatico (IVR), email, Fax, via postal, webchat e Instant messaging (IM) e outbound (Voz, email, fax,
webchat, Instant
5. Messaging (IM) e SMS
5.1. Funcionalidades de consulta, extragdo e registo de dados
5.2. Funcionalidades de seguranga da informagdo
9218 Campanhas de servicos ativos e servicos reativos 50 horas
1. Aplicar as técnicas e instrumentos de abordagem a clientes.
Objetivos 2. Identificar e caracterizar os produtos e servigos especificos de uma campanha.
3. Promover os produtos através de canais online.
Conteldos
1. Caracteristicas dos produtos e servigos

Comunicagdo de marketing através de canais online

1.1. Planos de e-marketing e varidveis do e-marketing mix
1.2. Estratégias de comunicagdo

1.3. Marketing social

1.4. Redes sociais, suas caracteristicas e vantagens na comunicagdo de e-marketing

1.1. Identificacdo e caracterizagdo dos produtos e servigos especificos de uma campanha

1.2. Vantagens e beneficios
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1.3. Caracteristicas dos produtos e servigos
1.4. Condigdes e valores para o cliente
2. Momentos do atendimento
2.1. Acolhimento, de forma a ser dindmico, simpatico e disponivel
2.2. Enquadramento, de forma inteirar o cliente do motivo do contacto
2.3. Apresentacdo da solucdo, de forma a atender corretamente o cliente
2.4. Fecho do contacto
3. Sistemas e aplicagbes
3.1. Importédncia da navegagao aplicacional durante o atendimento
3.2. Acede a aplicagdo correta para executar a agao do pedido
3.3. Interpretacdo das aplicagbes utilizadas durante o atendimento
4. Regras e procedimentos
4.1. Adequagdo da agdo a resolugdo - atua em conformidade com os procedimentos definidos
4.2, Consulta a aplicagdo ou BD correta / histérico do cliente

4.3. Registo dos contactos / tipificacao

9219 Social media 25 horas

1. Identificar as diferentes redes sociais existentes.
Objetivos 2. Aplicar os socials media como instrumentos de marketing relacional com o cliente.

3. Gerir as redes socias numa campanha de comunicagdo e de marketing das empresas.

Conteudos
1. Introducdao ao social media
1.1. Histéria e evolugdo de social media
1.2. O Novo paradigma da comunicagao
2. Mobile social media
2.1. Plataformas e redes sociais
2.2. Plano estratégico
2.3. O futuro movel e social
3. Conteldo para redes sociais
3.1. Interagdo com os utilizadores
3.2. Diferentes formatos de conteudos
3.3. Conteldo visual
3.4. Video marketing
4. Novas funcgbes
4.1. Social media manager
4.2. Social media strategist
4.3. Community manager
4.4. Content strategist
5. Monitorizagdo e gestdao da reputagdo online

5.1. Social media ROI
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5.2. Social CRM
6. Gestdo das redes sociais
6.1. Gestdo das redes sociais para a construgdo de uma relagdo de fidelizagdo com o cliente

6.2. Monitorizagdo e gestdo da reputagdo online

9220 Gestdao de conteludos digitais 25 horas

1. Gerir os diferentes conteldos digitais como produtos de marketing e ponto de

Objetivos - .
contacto para com os clientes e empresas parceiras.

Conteldos
1. Marketing viral
1.1. Conceitos e principios
2. Plataformas de conteldos digitais
2.1. Anuncio digitais
2.2. Adwords
2.3. Blogues
2.4. Foéruns
2.5. Banners
2.6. Motores de busca/redes sociais
3. Conteldos para a Web
3.1. Web copywriting
3.2. Meios
3.3. Formatos
3.4. Enquadramento
3.5. Particularidades
4. Marca e os conteudos digitais
4.1. Identidade e personalidade da marca
4.2. Segmentagdo do conteudo adaptado ao target
5. Informagdo digital
5.1. Conteudo offline vs online
5.2. Estrutura de conteldos
5.3. Informacgado relevante para o consumidor
6. SEO
6.1. Conteldos para os motores de busca
6.2. Gamification e storytelling
6.3. User Generated content
6.4. Incentivar os consumidores a criar conteddo
6.5. Buzz marketing e marketing viral
7. Gestdo dos blogues
7.1. Titulos das entradas enquanto title tag no header

7.2. Link automatico para a pagina principal em todas as paginas
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7.3. Arquivos e etiquetas

7.4. Catalogar as diferentes seccoes

7.5. Entradas do blog de acordo com o tema e assunto
7.6. Indexacao pelos motores de busca

7.7. Importédncia do um texto ancora

7.8. Selecdo das fontes

8. Estratégias e tendéncias

9221 Gestao de mobile 50 horas

1. Identificar o novo paradigma do marketing.
Objetivos 2. Aplicar e gerir as varias plataformas mdveis numa campanha de marketing.

3. Definiruma estratégia de marketing mobile.

Conteudos
1. Consumidor mobile
1.1. Perfil e comportamento
1.2. Tendéncias
1.3. Comunicagdo e conteldos
2. Mobile marketing
2.1. Evolugdo do mobile marketing
2.2. Dispositivos e tecnologias
2.3. Formatos de publicidade
2.4. Otimizacgdao de sites moveis
2.5. Planeamento estratégico de mobile marketing
3. Ferramentas mobile
3.1. Website
3.2. Aplicagbes mobile
3.3. Mobile commerce
3.4. Geolocalizagdo mobile
3.5. Search

3.6. QR codes

9222 Processo de venda nao presencial 50 horas
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1. Reconhecer os principios e os fatores criticos na venda n&o presencial.

2. Aplicar técnicas de venda através de meios interativos e digitais.
Objetivos 3. Interpretar e aplicar as normas e regulamentos relativos a venda ndo presencial.
4. Aplicar procedimentos de emissdao de documentagcao comercial.
5. Utilizar as funcionalidades do sistema de informagdo do servico de venda nao
presencial.
Conteldos
1. Técnicas de venda nédo presencial
1.1. Fases da venda através de telefone
1.2. Fases da venda através de plataformas multicanais
1.3. Utilizagdo das ferramentas de comunicagdo escrita das plataformas multicanais (chat, sms, email, redes
sociais)
1.4. Estratégias de argumentagdo e negociagdo comercial
2. Meios e condicdes de pagamento de produtos e servigos
2.1. Normas e regulamentos da venda a distancia (por telefone, através de plataformas multicanais e fora do
2.2. Estabelecimento comercial)
2.3. Legislacdo e regulamentos aplicaveis a venda de produtos e servigos
2.4. Venda a dinheiro e meios de pagamento
2.5. Venda a crédito e condigbes aplicaveis
2.6. Meios e formas de pagamento na venda a distancia
2.7. Normas e requisitos de seguranca dos meios de pagamento eletrénico
2.8. Técnicas de detecdo de fraudes
3. Procedimentos administrativos de faturagdo dos produtos e servigos comercializados
3.1. Legislacdo e regulamentos aplicaveis a emissdao de documentacdao de venda de produtos e servigos
3.2. Emissdo de documentacdo contabilistica
3.3. Procedimentos de atualizagdo de contas correntes
3.4. Emissao de extratos de conta
4. Sistema informatico de faturacdo e emissdo de documental comercial
4.1. Funcionalidades de registo da venda, emissdo de documento de venda, guia de transporte outros
5. Sistema de informacgdo do servigo

5.1. Funcionalidades da plataforma de atendimento ao cliente e das operagdes de inbound (Voz, atendimento
automatico (IVR), email, Fax, via postal, webchat e Instant messaging (IM) e outbound (Voz, email, fax,
webchat, Instant messaging (IM) e SMS.

5.2. Funcionalidades de consulta, extracdao e registo de dados

5.3. Regras de seguranga da informacgdo

Gestao de equipas 25 horas

291759
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1. Organizar e gerir equipas de trabalho.

2. Comunicar e liderar equipas de trabalho.

Objetivos 3. Identificar o sucesso do trabalho em equipa realcando vantagens e dinamicas

subjacentes.

4. Reconhecer as especificidades e os aspetos essenciais para o sucesso no trabalho em
equipa.

Conteldos

1. Organizagdo do trabalho de equipa

N o u » W N

8.

Comunicar eficazmente com a equipa

Gestdo orientada para os resultados e para as pessoas

Técnicas de motivagdo e dinamizagdo da equipa

Gestdo de conflitos

Orientagdo da equipa para a mudanca

Lideranga

7.1.
7.2.
7.3.
7.4.
7.5.
7.6.

Lideranca de equipas: fendmenos e dindmicas préprias, desafios e problemas especificos
Diferentes preferéncias pessoais e o seu impacto em fungGes de lideranca

Diferentes estilos de Lideranga

Competéncias necessarias a coordenacgdo de equipas

Estratégias de mobilizagdo da equipa para um desempenho de exceléncia

Gestdo de situacgdes problematicas na equipa

Trabalho em equipa

8.1.
8.2.
8.3.
8.4.
8.5.

Trabalho em equipa - implicagdes e especificidades

Exceléncia no trabalho em equipa

Diferengas interpessoais € o seu impacto no trabalho em equipa
Mobilizagdo de recursos pessoais em funcdao da equipa

Como ultrapassar impasses e obstaculos no trabalho em equipa

Gestdo do stress do profissional 25 horas

1. Identificar o conceito de stress, causas, consequéncias negativas do mesmo.

Objetivos 2. Identificar as técnicas preventivas, de controlo e gestdo de stress profissional.

3. Caracterizar o conceito de emogao.

Conteudos

1. O Stress

1.1. Conceito de stress

1.2,

Fatores de risco: emocionais, sociais, organizacionais

1.3. Sinais e sintomas
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1.4. Consequéncias negativas do stress
1.5. Medidas preventivas
1.6. Técnicas de controlo e gestdo de stress profissional
1.7. Como lidar com situagdes de agonia e sofrimento
1.8. Técnicas de auto-protegdo
2. As emogobes
2.1. Conceito de emocao
2.2. Caracteristicas fisioldgicas, cognitivas e comportamentais das emogGes

2.3. Estratégias de gestdo das emogdes

Documentacdo comercial — assisténcia ao cliente nao 25 horas

9223 .
presencial
1. Identificar os tipos de documentacdo comercial e normas aplicaveis.
- 2. Aplicar as normas de recegdo e tratamento da correspondéncia do servigo de
Objetivos A : = .
assisténcia ao cliente nao presencial.
3. Selecionar e utilizar as funcionalidades do sistema informatico de gestdo documental.
Conteldos

1. Direito comercial
1.1. Nocdo de direito comercial
1.2. Legislagcdo e regulamentos apliciveis a emissdo de documentagdo comercial
1.3. Contratos comerciais
2. Documentos comerciais
2.1. Tipo de documentagdo comercial
2.2. Selegdo e organizagdo
2.3. Preenchimento
3. Gestdo da correspondéncia
3.1. Recegdo
3.2. Abertura / registo
3.3. Encaminhamento
3.4. Resposta
4. Sistema informatico de gestdo administrativa
4.1. Funcionalidades do sistema de gestdo documental
4.2, Regras de seguranga da informagao

4.3. Normas de protecao da confidencialidade dos consumidores

9224 Sistemas digitais e gestao documental 25 horas
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1. Descrever as fungdes e os requisitos da gestdao de arquivo.
Objetivos 2. Aplicar as técnicas de classificagdo, codificagdo e indexacdo de documentos comerciais.

3. Selecionar e utilizar as funcionalidades do sistema informatico.

Conteudos
1. Técnicas de arquivo
1.1. Conceito
1.2. Fungles
1.3. Requisitos
1.4. Caracterizagdo do arquivo
1.5. Critérios de classificacdo e arquivo
1.6. Técnicas de classificacdo, codificacdo e indexacdo de documentos administrativos e contabilisticos
1.7. Principais regras do arquivo informatico
2. Sistema informatico de gestdo de arquivo
2.1. Funcionalidades do sistema

2.2. Regras de seguranga da informagdo

9225 Lingua inglesa - comunicagao e servico ao cliente

~ . 50 horas
nao presencial

1. Aplicar vocabulario especifico da lingua inglesa na comunicagdao e servigo ao cliente

Objetivos ~ .
nao presencial.

Conteldos
1. Lingua inglesa aplicada a atividade de comunicagdo e servigo ao cliente ndao presencial
1.1. Principais utilizagdes da lingua inglesa

1.2, Principais conceitos e termos utilizados no servigo ao cliente

Servico ao cliente 50 horas

1. Definir o conceito e os principais objetivos do servigo ao cliente.

2. Caracterizar as diferentes fases do servigo ao cliente.
Objetivos 3. Descrever os mecanismos de avaliagdo e os processos de melhoria em cada uma das
fases do servigo ao cliente.

4. Caracterizar um sistema de avaliagdo e melhoria de um servigo de apoio ao cliente.
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Conteldos
1. Enquadramento e objetivos
1.1. Servigo ao cliente como medida de performance do sistema logistico, definindo standards de
1.2. Servigo ao cliente diferente de satisfagdo do cliente
1.3. Servigo ao cliente como medida de melhoria do servigo ao cliente
2. Passos para a definigdo dos objetivos do Servigo ao cliente
2.1. Identificagdo dos principais elementos do servigo logistico prestados pela empresa

2.2. Determinacgdo da importancia relativa de cada elemento do servigo logistico da empresa
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operagao

2.3. Avaliacdo da competitividade atual da empresa, em funcdo do nivel de servigo disponibilizado

2.4. Identificagdo dos diferentes requisitos de servigo, para diferentes segmentos de mercado
2.5. Desenvolvimento de objetivos e estratégias de servigo ao cliente
2.6. Estabelecimento de procedimentos de acompanhamento e controlo dos processos
3. Fases do servigo ao cliente
3.1. Pré venda
3.1.1. Definicdo e objetivos
3.1.2. Politica (formal) de servigo a cliente
3.1.3. Identificacdo e acessibilidade dos intervenientes do processo
3.1.4. Estrutura e flexibilidade organizacional
3.1.5. Método e normas de efetivagdo de encomendas
3.2. Possiveis medidas de avaliagdo do servigo ao cliente, na fase da pré-venda
3.2.1. Informacgdo de ruturas de produtos
3.2.2. Qualidade da equipa de vendas
3.2.3. Acompanhamento feito por responsaveis de vendas
3.2.4. Monitorizagdo de niveis de stocks dos clientes
3.2.5. Participagdo dos clientes nos projetos de desenvolvimento e melhoria de produtos
3.2.6. Melhoria continua nos produtos e solugdes
3.2.7. Comunicacdo das datas de entrega
3.3. Venda
3.3.1. Definicdo e objetivos
3.3.2. Elementos diretamente relacionados com a transagao fisica
3.3.3. Prazos de entrega e ciclo de encomenda
3.3.4. Preparacao da encomenda
3.3.5. Nivel de stocks
3.3.6. Disponibilizacdo de informagédo relativa a encomenda
3.3.7. Gestdo de alternativas (prazos, produtos)
3.3.8. Condigao dos produtos
3.3.9. Politica de entrega (transportes, multidestinos, etc.)
3.4. Possiveis medidas de avaliacdo do servigo ao cliente, na fase da venda
3.4.1. Facilidade na colocagdo da ordem de encomenda
3.4.2. Confirmagdo da recegdao da encomenda e confirmagdo da sua entrega
3.4.3. Condigdes de crédito concedidas
3.4.4. Duragao do ciclo de encomenda
3.4.5. Nivel de servigos
3.4.6. Nivel de atrasos

3.4.7. Flexibilidade no tratamento de encomendas urgentes
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4.

5.

CATALOGO

QUALIFICACOES

3.5.

3.4.8. Niveis de devolugbes

3.4.9. Existéncia de produtos alternativos

Pés Venda

3.5.1. Existéncia de produtos / equipamentos de substituicdo

3.5.2. Assisténcia técnica (tempo de espera)

3.5.3. Instalacdo, garantia e reparacgao

3.5.4. Gestdo de reclamacgbes

3.6. Possiveis medidas de avaliacdo do servigo ao cliente, na fase do pds-venda

3.6.1. Rigor nos fornecimentos (datas, produtos, quantidades e qualidade)

3.6.2. Nivel de devolugdes e de trocas

3.6.3. Facil leitura das instrugSes de utilizagdo / manuseamento

3.6.4. Qualidade da embalagem e visibilidade no ponto de venda

Avaliagdo e melhoria do servigo ao cliente

4.1.
4.2.
4.3.
4.4,
4.5.
4.6.

4.7.

Identificacdo dos elementos mais importantes do servigo ao cliente
Prazos de entrega

Nivel de ruturas

Nivel de erros

Nivel de reclamagbes

Nivel de devolugGes

Tempo de tratamento da encomenda

Instrumentos de avaliagdo e melhoria do Servigo ao cliente

5.1.
5.2.
5.3.

5.4.

Objetivos

Ligacdo entre o servigo ao cliente da empresa e a satisfagdo dos clientes
Nivel de ruturas e custo/proveito das ruturas
Analise ABC dos clientes e dos produtos

Auditoria ao Servigo ao cliente da empresa

9226 Gestao de informacao do cliente

ANCEP

AGENCIA NAC\ONAL\

PARA A QUALIFICACAO E O
ENSINO PROFISSIONAL, |.P.

25 horas

1. Gerir a informacdo do cliente e dos parceiros de negdcio visando rentabilizar o

negdcio.

2. Aplicaro CRM e PRM no sentido de medir relagdes negociais e comercias.

Conteldos

1. CRM - Consumer relationship manegement

2,

3.

1.1.

Marketing relacional e o CRM

1.2. Tecnologias associadas ao CRM

Gestdo de informacgdo /relacionamento com o cliente

2.1. Tecnologias de comunicagdo para o cliente

2.2. Tecnologia para conhecer as caracteristicas e habitos do cliente

2.3. Tecnologia para criar uma relagdo com o cliente

Estratégias de CRM

3.1. Implementagao
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3.2. Gestdo de parcerias
4. Estratégias de PRM - Partener relationship manegement
4.1. Implementacdo
4.2, Gestdo da relagdo comercial com outras empresas (parceiros, fornecedores)
5436 Lideranca e motivacao de equipas
1. Identificar diferentes teorias de motivagao.
2. Distinguir estilos de lideranga.
Objetivos
3. Organizar o trabalho de equipa.
4. Avaliar a equipa e os resultados do seu trabalho.
Conteudos

CATALOGO

QUALIFICACOES

1. Motivagdo

2.

3.

4.

1.1.
1.2,
1.3.

1.4.

Principais teorias da motivagdo
Inteligéncia emocional e criatividade
Motivagcdo e as diferentes formas de organizagdao do trabalho

Motivacdo e lideranga

Liderangca e a comunicagao

2.1.
2.2.
2.3.
2.4.
2.5.
2.6.
2.7.

Fungdes e atitudes de comunicacdo
Lideranga versus poder

Fungdes de lideranga

Parte afetiva e a parte de tarefa de lideranga
Teorias de lideranga

Caracteristicas desejadas num lider

Delegacao

Grupos e lideranga

3.1.
3.2.
3.3.
3.4.

3.5.

Equipas de trabalho

Estruturacdo e desenvolvimento das equipas

Coordenagdo e complementaridade das praticas de cada equipa
Aparecimento do lider e o seu relacionamento com o grupo

Perfis de lideranga

Comunicacdo nas equipas de trabalho

4.1.
4.2,
4.3.
4.4.
4.5.

4.6.

Estilos comunicacionais

Comunicagdo como objeto de dinamizagdo de uma equipa de trabalho

Comunicacdo assertiva na resolucdao de conflitos na equipa.
Comunicagcdo com assertividade na liderancga
Organizagao do trabalho de equipa

Avaliagao da equipa

ANCEP

AGENCIA NACIONAL
PARA A QUALIFICACAO E O
ENSINO PROFISSIONAL, |.P.

50 horas
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PARA A QUALIFICACAO E O
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Lingua espanhola - relagdes laborais - iniciacdao 50 horas

1. Reconhecer e produzir mensagens orais e escritas em lingua espanhola relacionadas
Objetivos com a atividade profissional, nomeadamente, em matéria de negociagdo coletiva,
direito do trabalho e comunicagdo institucional.

Conteudos

Fonética do espanhol

2. Vocabulario especifico as relagdes laborais em lingua espanhola
3. Aquisicao de estruturas gramaticais
4. Leitura e compreensdo de textos
5. Exercicios escritos e orais
6. Aspectos socioculturais (cultura, costumes, economia e politica espanhola)
Lingua espanhola - apresentacao de
9227 9 pann P < 25 horas
produto/servico
I 1. Aplicar vocabulario especifico da lingua espanhola na comunicacdo verbal com clientes
Objetivos i -
na apresentagao de produto/servigo.
Conteudos
1. Linguagem basica aplicada as diferentes fases da apresentacdo do produto/servigo
2. ExpressOes idiomaticas
Lingua espanhola - atendimento 50 horas
I 1. Aplicar vocabulario especifico da lingua espanhola na comunicacdo verbal com clientes
Objetivos ; ;
estrangeiros no processo de atendimento.
Conteudos
1. Linguagem basica aplicada as diferentes fases do atendimento
2. ExpressOes idiomaticas

Lingua espanhola - atendimento no servigo pos-

50 horas
venda
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1. Aplicar o vocabulario especifico da lingua espanhola, na comunicagdo verbal com
Objetivos clientes estrangeiros, e no servigo pés-venda.

Conteudos

1. Linguagem basica aplicada as diferentes fases da gestdo de reclamacdes

2. ExpressOes idiomaticas

Gestao da presenca empresarial nas redes sociais 50 horas

1. Reconhecer as especificidades das principais redes sociais.

2. Utilizar tipos de conteldo e funcionalidades especificos para diferentes objetivos.

Objetivos

3. Medir e analisar uma presenga nas diversas redes sociais.
4. Definir planos de agdo para otimizagdo continua.

Conteddos

1. Tipos de presencga e funcionalidades especificas

2. Tipologias de conteldos

3. Métricas e reporting

4. Exemplos e analise de casos

5. Instagram marketing

5.1. Tipos de presenca e funcionalidades especificas
5.2. Tipologias de conteldos
5.3. Métricas e reporting
5.4. Exemplos e andlise de casos
6. LinkedIn marketing
6.1. Tipos de presenga e funcionalidades especificas
6.2. Tipologias de conteldos
6.3. Métricas e reporting
6.4. Exemplos e andlise de casos
7. Youtube marketing
7.1. Tipos de presenca e funcionalidades especificas
7.2. Tipologias de conteudos
7.3. Métricas e reporting
7.4. Exemplos e analise de casos
8. Outras redes sociais

9. Gestdo de sinergias entre diferentes redes sociais

37159
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Publicidade nas redes sociais 25 horas

1. Reconhecer os diferentes formatos de publicidade nas principais redes sociais.
2. Implementar campanhas pagas nas redes sociais para diferentes objetivos.
Objetivos
3. Medir e analisar uma campanha paga nas diversas redes sociais.
4. Definir planos de agdo para otimizagdo continua.
Conteldos

1. Publicidade nas redes sociais
1.1. Alcance organico VS alcance pago
1.2. Tipos de objetivos
2. Campanhas de publicidade no Facebook e Instagram
2.1. Tipos de objetivos e formatos
2.2. Segmentacdo de campanhas
2.3. Medigdo, analise e otimizagdo de campanhas pagas
3. Campanhas de publicidade no Youtube
3.1. Google Ads
3.2. Tipos de objetivos e formatos
3.3. Segmentagdo de campanhas

3.4. Medigdo, analise e otimizagdo de campanhas pagas

Sales automation 50 horas

1. Identificar os conceitos associados a sales automation.
Objetivos
2. Automatizar rotinas e processos.

Conteudos

Gestdo de entidades e atributos

Gestdo de relagdes

Gestdo de oportunidades

Fluxo do processo de vendas

Ciclos de aprovacgdo

Configuragdo e cotagdo de propostas comerciais
Catélogo de Produtos e Pricing

Gestao da Agenda Comercial

® ® N o U W N K

Scoring
10. Next Best Action

11. AI Recommendations

38/59
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Gestao de vendas e servigos ao cliente 50 horas

1. Gerir processos de venda e prestagao de servigos.

Objetivos
2. Gerir servigos inteligentes e personalizados.
Conteldos
1. Templates de servigo
2. Fluxo do processo de servigo ao cliente
3. Canais
4. Tratamento uniforme e sincronizado pelos diversos canais (Jornada Omnicanal)
5. Chatbots
6. Gestdo de niveis de servico (SLAs)
7. Self Service
8. Social media
9. CSAT/ NPS
10867 Marketing automation 50 horas
1. Reconhecer processos automatizados de relagdo com potenciais consumidores.
Objetivos 2. Utilizar ferramentas de marketing automation.
3. Utilizar ferramentas de gestdao de campanhas de marketing.
Conteudos

1. Segmentagdo de clientes
Fluxo do processo de gestdao de campanha
Gestdo de campanhas

Personalisation

v » W N

Gestdo do consentimento

CRM analytics 25 horas

1. Definir Key Performance Indicatores (KPIs) de vendas e de gestdo de servicos.
Objetivos
2. Estruturar dashboards.

39/59
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Conteldos
1. Configuragdo de estrutura base
2. KPIs de operacao

3. Visdo 360.9 do utente

CRM Modelos de analise a decisao 50 horas

Objetivos 1. Utilizar machine learning models.

Conteudos

[

Al insights

Automacdo Inteligente (AI)
Next Best Action

Churn analysis

Customer insights

What If cenarios

N o u k> W N

Experiéncias imersivas

Administracao de CRM 25 horas

1. Integrar dados e sistemas com CRM.
Objetivos
2. Aplicar o Regulamento Geral sobre a Protegdo de Dados.

Conteddos

1. Gestdo de utilizadores

2. Importacdo e exportagcao de dados

3. Integragdo de dados

4. Integracgao de sistemas

5. Regulamento Geral sobre a Protegdo de Dados (RGPD):
5.1. Ciclo de vida do processo de implementagdo do RGPD
5.2. Questdes da seguranca informatica

5.3. Questdes da sua integragdo com os sistemas de gestdao

Perfil e potencial do empreendedor - diagnodstico/

desenvolvimento 25 horas

401759
| Técnico/a de Comunicagé&o e Servigo Digital - Nivel 4 | 07/02/2025



«Q

ANCEP

QUALIFICACOES AGENCIA NACIONAL
PARA A QUALIFICACAO E O
ENSINO PROFISSIONAL, |.P.

1. Explicar o conceito de empreendedorismo.
2. Identificar as vantagens e os riscos de ser empreendedor.

3. Aplicar instrumentos de diagnostico e de autodiagndstico de competéncias
Objetivos empreendedoras.

4. Analisar o perfil pessoal e o potencial como empreendedor.

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

Conteudos

1.

4.
5.

6.

Empreendedorismo
1.1. Conceito de empreendedorismo
1.2. Vantagens de ser empreendedor
1.3. Espirito empreendedor versus espirito empresarial
Autodiagnostico de competéncias empreendedoras
2.1. Diagndstico da experiéncia de vida
2.2. Diagnostico de conhecimento das “realidades profissionais”
2.3. Determinacdo do “perfil proprio” e autoconhecimento
2.4. Autodiagndstico das motivagdes pessoais para se tornar empreendedor
Carateristicas e competéncias-chave do perfil empreendedor
3.1. Pessoais
3.1.1. Autoconfianca e automotivagao
3.1.2. Capacidade de decisdao e de assumir riscos
3.1.3. Persisténcia e resiliéncia
3.1.4. Persuasdo
3.1.5. Concretizagdo
3.2. Técnicas
3.2.1. Area de negdcio e de orientagdo para o cliente
3.2.2. Planeamento, organizacdo e dominio das TIC
3.2.3. Lideranca e trabalho em equipa
Fatores que inibem o empreendedorismo
Diagnoéstico de necessidades do empreendedor
5.1. Necessidades de carater pessoal
5.2. Necessidades de carater técnico
Empreendedor - autoavaliagao

6.1. Questionario de autoavaliagdo e respetiva verificagdo da sua adequacdo ao perfil comportamental do
empreendedor

Ideias e oportunidades de negocio 50 horas
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1. Identificar os desafios e problemas como oportunidades.

2. Identificar ideias de criagdo de pequenos negdcios, reconhecendo as necessidades do
publico-alvo e do mercado.

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

4. Identificar e aplicar as diferentes formas de recolha de informagdo necessaria a
Objetivos criagdo e orientagdo de um negocio.

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

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

7. Identificar os financiamentos, apoios e incentivos ao desenvolvimento de um negdcio,
em fungdo da sua natureza e plano operacional.

Conteudos

1.

Criagdo e desenvolvimento de ideias/oportunidades de negdcio
1.1. Nogdo de negécio sustentavel
1.2. Identificacdo e satisfagdo das necessidades
1.2.1. Formas de identificacdo de necessidades de produtos/servigos para potenciais clientes/consumidores

1.2.2. Formas de satisfagdo de necessidades de potenciais clientes/consumidores, tendo presente as
normas de qualidade, ambiente e inovacgado

Sistematizacdo, analise e avaliagdo de ideias de negdcio
2.1. Conceito basico de negdcio
2.1.1. Como resposta as necessidades da sociedade
2.2. Das oportunidades as ideias de negdcio
2.2.1. Estudo e andlise de bancos/bolsas de ideias
2.2.2. Andlise de uma ideia de negdcio - potenciais clientes e mercado (target)
2.2.3. Descrigdo de uma ideia de negécio
2.3. Nocgdo de oportunidade relacionada com o servigo a clientes
Recolha de informacdo sobre ideias e oportunidades de negdcio/mercado
3.1. Formas de recolha de informacgdo
3.1.1. Direta - junto de clientes, da concorréncia, de eventuais parceiros ou promotores

3.1.2. Indireta - através de associagdes ou servigos especializados - publicos ou privados, com recurso a
estudos de mercado/viabilidade e informacdo disponivel on-line ou noutros suportes

3.2. Tipo de informacgdao a recolher
3.2.1. O negdcio, o mercado (nacional, europeu e internacional) e a concorréncia
3.2.2. Os produtos ou servigos
3.2.3. O local, as instalagbes e os equipamentos
3.2.4. A logistica - transporte, armazenamento e gestdo de stocks
3.2.5. Os meios de promogdo e os clientes

3.2.6. O financiamento, os custos, as vendas, os lucros e os impostos

4. Andlise de experiéncias de criagdo de negdcios

4.1. Contacto com diferentes experiéncias de empreendedorismo
4.1.1. Por setor de atividade/mercado
4.1.2. Por negdcio

4.2. Modelos de negdcio

4.2.1. Benchmarking
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5.

6.

7.

8.

9.

ANCEP

QUALIFICACOES AGENCIA NACIONAL

PARA A QUALIFICACAO E O

ENSINO PROFISSIONAL, |.P.

4.2.2. Criagdo/diferenciagdo de produto/servigo, conceito, marca e segmentagao de clientes
4.2.3. Parceria de outsourcing
4.2.4. Franchising
4.2.5. Estruturagdo de raiz
4.2.6. Outras modalidades
Definicdo do negdcio e do target
5.1. Definicdo sumaria do negdcio
5.2. Descrigdo sumaria das atividades
5.3. Target a atingir
Financiamento, apoios e incentivos a criacdo de negdcios
6.1. Meios e recursos de apoio a criacdo de negdcios
6.2. Servigos e apoios publicos - programas e medidas
6.3. Banca, apoios privados e capitais préprios
6.4. Parcerias
Desenvolvimento e validagdo da ideia de negdcio
7.1. Andlise do negdcio a criar e sua validagdo prévia
7.2. Andlise critica do mercado
7.2.1. Estudos de mercado
7.2.2. Segmentagdao de mercado
7.3. Anadlise critica do negdcio e/ou produto
7.3.1. Vantagens e desvantagens
7.3.2. Mercado e concorréncia
7.3.3. Potencial de desenvolvimento
7.3.4. Instalagdo de arranque
7.4. Economia de mercado e economia social - empreendedorismo comercial e empreendedorismo social
Tipos de negdcio
8.1. Natureza e constituicdo juridica do negdcio
8.1.1. Atividade liberal
8.1.2. Empresario em nome individual
8.1.3. Sociedade por quotas
Contacto com entidades e recolha de informagdo no terreno

9.1. Contactos com diferentes tipologias de entidades (municipios, entidades financiadoras, assessorias
técnicas, parceiros, ...)

9.2. Documentos a recolher (faturas préo-forma; plantas de localizagdo e de instalagGes, catdlogos técnicos,
material de promogdo de empresas ou de negdcios, etc...)

Plano de negdcio - criacdao de micronegocios 25 horas

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

2. Identificar fatores de éxito e de faléncia, pontos fortes e fracos de um negdcio.
Objetivos 3. Elaborarum plano de agao para a apresentagdo do projeto de nego6cio a desenvolver.

4. Elaborarum orgamento para apoio a apresentagdo de um projeto com viabilidade

econdmica/financeira.

5. Elaborar um plano de negdcio.
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Conteudos
1. Planeamento e organizagao do trabalho
1.1. Organizacdo pessoal do trabalho e gestdao do tempo
1.2, Atitude, trabalho e orientagdo para os resultados
2. Conceito de plano de agdo e de negdbcio
2.1. Principais fatores de éxito e de risco nos negdcios
2.2. Andlise de experiéncias de negdcio
2.2.1. Negbcios de sucesso
2.2.2. Insucesso nos negdcios
2.3. Anadlise SWOT do negocio
2.3.1. Pontos fortes e fracos
2.3.2. Oportunidades e ameagas ou riscos
2.4. Segmentagao do mercado
2.4.1. Abordagem e estudo do mercado
2.4.2. Mercado concorrencial
2.4.3. Estratégias de penetragdo no mercado
2.4.4. Perspetivas futuras de mercado
3. Plano de agao
3.1. Elaboracgdao do plano individual de acdo
3.1.1. Atividades necessarias a operacionalizagdo do plano de negdcio
3.1.2. Processo de angariagdao de clientes e negociagdo contratual
4. Estratégia empresarial
4.1. Analise, formulagdo e posicionamento estratégico
4.2. Formulagdo estratégica
4.3. Planeamento, implementagdo e controlo de estratégias
4.4. Nego6cios de base tecnolégica | Start-up
4.5. Politicas de gestdo de parcerias | Aliangas e joint-ventures
4.6. Estratégias de internacionalizagdo
4.7. Qualidade e inovagdo na empresa
5. Plano de negdcio
5.1. Principais caracteristicas de um plano de negdcio
5.1.1. Objetivos
5.1.2. Mercado, interno e externo, e politica comercial
5.1.3. Modelo de negdcio e/ou constituicdo legal da empresa
5.1.4. Etapas e atividades
5.1.5. Recursos humanos
5.1.6. Recursos financeiros (entidades financiadoras, linhas de crédito e capitais proprios)
5.2. Formas de andlise do préprio negdcio de médio e longo prazo
5.2.1. Elaboracdo do plano de acdo
5.2.2. Elaboragdo do plano de marketing
5.2.3. Desvios ao plano
5.3. Avaliagdo do potencial de rendimento do negdcio

5.4. Elaboragdao do plano de aquisices e orgamento

4459
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5.5. Definigdo da necessidade de empréstimo financeiro

5.6. Acompanhamento do plano de negdcio

ANCEP

AGENCIA NAC\ONAL\

PARA A QUALIFICACAO E O
ENSINO PROFISSIONAL, |.P.

50 horas

6. Negociagdo com os financiadores
Plano de negdcio - criacdao de pequenos e médios
negocios
1. Identificar os principais métodos e técnicas de gestdo do tempo e do trabalho.
2. Identificar fatores de éxito e de faléncia, pontos fortes e fracos de um negdcio.
3. Elaborarum plano de agdo para a apresentacdo do projeto de negdcio a desenvolver.
4. Elaborar um orcamento para apoio a apresentagdo de um projeto com viabilidade
econdmica/financeira.
Objetivos 5. Reconhecer a estratégia geral e comercial de uma empresa.
6. Reconhecer a estratégia de I&D de uma empresa.
7. Reconhecer os tipos de financiamento e os produtos financeiros.
8. Elaborar um plano de marketing, de acordo com a estratégia definida.
9. Elaborar um plano de negdcio.
Conteudos
1. Planeamento e organizagdo do trabalho
1.1. Organizacdo pessoal do trabalho e gestdao do tempo
1.2, Atitude, trabalho e orientagdo para os resultados
2. Conceito de plano de agdo e de negdbcio
2.1. Principais fatores de éxito e de risco nos negdcios
2.2. Andlise de experiéncias de negdcio
2.2.1. Negbcios de sucesso
2.2.2. Insucesso nos negdcios
2.3. Anadlise SWOT do negocio
2.3.1. Pontos fortes e fracos
2.3.2. Oportunidades e ameagas ou riscos
2.4. Segmentagao do mercado
2.4.1. Abordagem e estudo do mercado
2.4.2. Mercado concorrencial
2.4.3. Estratégias de penetragdo no mercado
2.4.4. Perspetivas futuras de mercado
3. Plano de agao
3.1. Elaboracgdao do plano individual de acdo
3.1.1. Atividades necessarias a operacionalizagdo do plano de negdcio
3.1.2. Processo de angariagdao de clientes e negociagdo contratual
4. Estratégia empresarial

4.1. Analise, formulagdo e posicionamento estratégico
4.2. Formulagdo estratégica

4.3. Planeamento, implementagdo e controlo de estratégias
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4.4. Politicas de gestdo de parcerias | Aliangas e joint-ventures
4.5. Estratégias de internacionalizagdo
4.6. Qualidade e inovagdo na empresa
Estratégia comercial e planeamento de marketing
5.1. Planeamento estratégico de marketing
5.2. Planeamento operacional de marketing (marketing mix)
5.3. Meios tradicionais e meios de base tecnoldgica (e-marketing)
5.4. Marketing internacional | Plataformas multiculturais de negdcio (da organizagcdo ao consumidor)
5.5. Contacto com os clientes | Habitos de consumo
5.6. Elaboracdao do plano de marketing
5.6.1. Projeto de promogdo e publicidade
5.6.2. Execucdo de materiais de promogdo e divulgagdo
Estratégia de I&D
6.1. Incubacdo de empresas
6.1.1. Estrutura de incubacgdo
6.1.2. Tipologias de servico
6.2. Negocios de base tecnoldgica | Start-up
6.3. Patentes internacionais
6.4. Transferéncia de tecnologia
Financiamento
7.1. Tipos de abordagem ao financiador
7.2. Tipos de financiamento (capital préprio, capital de risco, crédito, incentivos nacionais e internacionais)
7.3. Produtos financeiros mais especificos (leasing, renting, factoring, ...)
Plano de negdcio
8.1. Principais caracteristicas de um plano de negdcio
8.1.1. Objetivos
8.1.2. Mercado, interno e externo, e politica comercial
8.1.3. Modelo de negdcio e/ou constituicdo legal da empresa
8.1.4. Etapas e atividades
8.1.5. Recursos humanos
8.1.6. Recursos financeiros (entidades financiadoras, linhas de crédito e capitais proprios)
8.2. Desenvolvimento do conceito de negdcio
8.3. Proposta de valor
8.4. Processo de tomada de decisdo
8.5. Reformulagdo do produto/servigo
8.6. Orientagdo estratégica (plano de médio e longo prazo)
8.6.1. Desenvolvimento estratégico de comercializagdo
8.7. Estratégia de controlo de negdcio
8.8. Planeamento financeiro
8.8.1. Elaboragdo do plano de aquisicdes e orgamento
8.8.2. Definigdo da necessidade de empréstimo financeiro
8.8.3. Estimativa dos juros e amortizagdes
8.8.4. Avaliagdo do potencial de rendimento do negdcio

8.9. Acompanhamento da consecugdo do plano de negdcio
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Desenvolvimento pessoal e técnicas de procura de
emprego

25 horas

1. Definir os conceitos de competéncia, transferibilidade e contextos de aprendizagem.
2. Identificar competéncias adquiridas ao longo da vida.

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

4. Identificar as competéncias transversais valorizadas pelos empregadores.

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

Objetivos
6. Identificar e descrever as diversas oportunidades de insergdo no mercado e respetivos
apoios, em particular as Medidas Ativas de Emprego.
7. Aplicar as regras de elaboragdao de um curriculum vitae.
8. Identificar e selecionar antncios de emprego.
9. Reconhecer a importancia das candidaturas espontaneas.
10. Identificar e adequar os comportamentos e atitudes numa entrevista de emprego.
Conteuidos
1. Conceitos de competéncia, transferibilidade e contextos de aprendizagem (formal e informal) - aplicacdo
destes conceitos na compreensdo da sua histéria de vida, identificacdo e valorizagdo das competéncias
adquiridas
2. Atitude empreendedora/proactiva
3. Competéncias valorizadas pelos empregadores - transferiveis entre os diferentes contextos laborais
3.1. Competéncias relacionais
3.2. Competéncias criativas
3.3. Competéncias de gestdo do tempo
3.4. Competéncias de gestdo da informacdo
3.5. Competéncias de tomada de decisdo
3.6. Competéncias de aprendizagem (aprendizagem ao longo da vida)
4. Modalidades de trabalho
5. Mercado de trabalho visivel e encoberto
6. Pesquisa de informagdo para procura de emprego
7. Medidas ativas de emprego e formagao
8. Mobilidade geografica (mercado de trabalho nacional, comunitario e extracomunitario)
9. Rede de contactos (sociais ou relacionais)
10. Curriculum vitae
11. Anuncios de emprego
12. Candidatura espontanea
13. Entrevista de emprego

Comunicacao assertiva e técnicas de procura de
emprego

25 horas
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1. Explicar o conceito de assertividade.

2. Identificar e desenvolver tipos de comportamento assertivo.
3. Aplicar técnicas de assertividade em contexto socioprofissional.
4. Reconhecer as formas de conflito na relagdo interpessoal.
5. Definir o conceito de inteligéncia emocional.
Objetivos 6. Identificar e descrever as diversas oportunidades de inser¢gdo no mercado e respetivos
apoios, em particular as Medidas Ativas de Emprego.
7. Aplicar as principais estratégias de procura de emprego.
8. Aplicar as regras de elaboragdo de um curriculum vitae.
9. Identificar e selecionar antncios de emprego.
10. Reconhecer a importancia das candidaturas espontaneas.
11. Identificar e adequar os comportamentos e atitudes nhuma entrevista de emprego.
Conteudos
1. Comunicagdo assertiva
2. Assertividade no relacionamento interpessoal
3. Assertividade no contexto socioprofissional
4. Técnicas de assertividade em contexto profissional
5. Origens e fontes de conflito na empresa
6. Impacto da comunicagdo no relacionamento humano
7. Comportamentos que facilitam e dificultam a comunicacdo e o entendimento
8. Atitude tranquila numa situagdo de conflito
9. Inteligéncia emocional e gestdo de comportamentos
10. Modalidades de trabalho
11. Mercado de trabalho visivel e encoberto
12, Pesquisa de informagdo para procura de emprego
13. Medidas ativas de emprego e formacgdo
14. Mobilidade geografica (mercado de trabalho nacional, comunitario e extracomunitario)
15. Rede de contactos
16. Curriculum vitae
17. Anuncios de emprego
18. Candidatura espontanea
19. Entrevista de emprego

Competéncias empreendedoras e técnicas de

procura de emprego 25 horas
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2. Identificar as vantagens e os riscos de ser empreendedor.
3. Identificar o perfil do empreendedor.
4. Reconhecer a ideia de negdcio.
5. Definir as fases de um projeto.
Objetivos 6. Iden_tificare des_crever as divgrsas o_portunidades de insercdo no mercado e respetivos
apoios, em particular as Medidas Ativas de Emprego.
7. Aplicar as principais estratégias de procura de emprego.
8. Aplicar as regras de elaboragdo de um curriculum vitae.
9. Identificar e selecionar antncios de emprego.
10. Reconhecer a importancia das candidaturas espontaneas.
11. Identificar e adequar os comportamentos e atitudes nhuma entrevista de emprego.
Conteudos
1. Conceito de empreendedorismo - multiplos contextos e perfis de intervencdo
2. Perfil do empreendedor
3. Fatores que inibem o empreendorismo
4. Ideia de negdcio e projet
5. Coeréncia do projeto pessoal / projeto empresarial
6. Fases da definicdo do projeto
7. Modalidades de trabalho
8. Mercado de trabalho visivel e encoberto
9. Pesquisa de informacdo para procura de emprego
10. Medidas ativas de emprego e formagao
11. Mobilidade geografica (mercado de trabalho nacional, comunitério e extracomunitario)
12. Rede de contactos
13. Curriculum vitae
14. Anlncios de emprego
15. Candidatura espontanea
16. Entrevista de emprego

Planeamento e gestao do orcamento familiar

25 horas

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

respetivo saldo.

2. Avaliar os riscos e a incerteza no plano financeiro ou identificar fatores de incerteza no

rendimento e na despesa.

Objetivos
3. Distinguir entre objetivos de curto prazo e objetivos de longo prazo.
4. Utilizar a conta de depdsito a ordem e os meios de pagamento.
5. Distinguir entre despesas fixas e varidveis e entre despesas necessarias e supérfluas.
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Conteldos

1.

Orgamento familiar

1.1. Fontes de rendimento: salario, pensdo, subsidios, juros e dividendos, rendas
1.1.1. Dedugbes ao rendimento: impostos e contribuigdes para a seguranca social
1.1.2. Distingdo entre rendimento bruto e rendimento liquido

1.2. Tipos de despesas
1.2.1. Despesas fixas (e.g. renda de casa, escola dos filhos, pagamento de empréstimos)
1.2.2. Despesas varidveis prioritarias (e.g.: alimentagdo)
1.2.3. Despesas varidveis ndo prioritarias

1.3. A nogdo de saldo como relagdo entre os rendimentos e as despesas

Planeamento do orgamento

2.1. Distingdo entre objetivos de curto e de longo prazo

2.2. Calculo das necessidades de poupanca para a satisfagdo de objetivos no longo prazo

2.3. A poupanga

Fatores de incerteza

3.1. No rendimento (e.g. desemprego, divorcio, reducdo salarial, promogao)

3.2. Nas despesas (e.g. doenga, acidente)

Precaucgdo

4.1. Constituicdo de um 'fundo de emergéncia' para fazer face a imprevistos

4.2. Importancia dos seguros (e.g. acidentes, salde)

Conta de depdsitos a ordem

5.1. Abertura da conta a ordem: elementos de identificacdo

5.2. Tipo de conta: individual, solidaria e conjunta

5.3. Movimentacdo e saldo da conta: saldo disponivel, saldo contabilistico e saldo autorizado

5.4. Formas de controlar os movimentos e o saldo da conta a ordem

5.5. Custos de manutencdo da conta de depdsitos a ordem

5.6. Descobertos autorizados em conta a ordem: vantagens e custos

Meios de pagamento

6.1. Notas e moedas

6.2. Cheques: tipos de cheques (e.g. cruzados, ndo a ordem), endosso

6.3. Débitos diretos: domiciliacdo de pagamentos, cancelamento

6.4. Transferéncias interbancérias

6.5. Cartdes de débito

6.6. Cartées de crédito

9821 Produtos financeiros basicos 50 horas
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Objetivos
4. Caracterizar os principais tipos de seguros.
5. Identificar os direitos e deveres do consumidor financeiro.
6. Caracterizar diversos tipos de fraude.
Conteldos
1. Depositos a ordem vs. depdsito a prazo
1.1. Remuneragdo e liquidez
1.2. Caracteristicas dos depdsitos a prazo: remuneragdo (conceitos de TANB, TANL, TANB média), reforgos e
mobilizacdo
1.3. O fundo de garantia de depdsito
2. Cartdes bancarios: cartdoes de débito, cartdes de crédito, cartdes de débito diferido, cartdes mistos
3. Tipos de crédito bancéario: crédito a habitagdo, crédito pessoal, crédito automovel (cldssico vs leasing), cartdes
de crédito, descobertos bancarios
3.1. Principais caracteristicas: regime de prestacdes, regime de taxa, crédito revolving
3.2. Conceitos: montante do crédito, prestacao, taxa de juro (TAN), TAE e TAEG
3.3. Custos do crédito: juros, comissdes, despesas, seguros e impostos
4. Tipos de seguros: automadvel (responsabilidade civil vs. danos prdprios), acidentes de trabalho, incéndio, vida,
salde
4.1. Principais caracteristicas: seguros obrigatorios vs seguros facultativos, coberturas, prémio, declaragcdo do
risco, participagdo do sinistro, regularizagdo do sinistro (seguro automadvel), cessacdo do contrato
4.2. Conceitos: apdlice, prémio, capital seguro, multirriscos, tomador do seguro vs segurado, franquia, periodo
de caréncia, principio indemnizatdrio, resgate, estorno; e no ambito do seguro automovel: carta verde,
declaracdo amigavel, certificado de tarifacdo, indemnizacdo direta ao segurado
5. Tipos de produtos de investimento: agdes, obrigacGes, fundos de investimento e fundos de pensdes
5.1. Recegdo e execugdo de ordens
5.2. Registo e depdsito de Valores Mobilidrios
5.3. Consultoria para investimento
6. Contratagdo de servicos financeiros a distancia: internet, telefone
7. Direitos e deveres do consumidor financeiro
7.1. Entidades reguladoras das instituicdes financeiras
7.2. lLegislagdo de protegdo dos consumidores de produtos e servigos financeiros
7.3. Direito a reclamar e formas de o fazer
7.4. Direito a informacdo pré-contratual, contratual e durante a vigéncia do contrato (e.g. Precarios, Fichas de
Informagdao Normalizadas, minutas de contratos, cdpias do contrato e extratos)
7.5. Dever de prestagdo de informacdo verdadeira e completa
8. A aquisicdo de produtos financeiros como um contrato entre a instituigdo financeira e o consumidor
9. Precaugdo contra a fraude

ANCEP

QUALIFICACOES AGENCIA NACIONAL

PARA A QUALIFICACAO E O
ENSINO PROFISSIONAL, |.P.

1. Distinguir entre depdsitos a ordem e depdsitos a prazo.
2. Caraterizar a diferenca entre cartdoes de débito e de crédito.

3. Caraterizar os principais tipos de empréstimos comercializados pelas instituicbes de
crédito para clientes particulares.

9.1. Instituicbes autorizadas a exercer a atividade
9.2. Fraudes mais comuns com produtos financeiros (e.g. phishing, notas falsas,
9.3. utilizagdo indevida de cheques e cartdes) e sinais a que deve estar atento

9.4. Protecgdo de dados pessoais e cddigos
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9.5. Entidades a que deve recorrer em caso de fraude ou de suspeita de fraude

Poupancga - conceitos basicos 25 horas

1. Reconhecer a importancia da poupanca relacionando-a com os objetivos da vida.

2. Utilizar um conjunto de nogdes basicas de matematica financeira que apoiam a
tomada de decisdes financeiras.

3. Relacionar remuneracdo e risco utilizando essa relagdo como ferramenta de auxilio

Objetivos F T
nas decisdes de aplicagbes de poupanga.

4. Identificar as caracteristicas de alguns produtos financeiros onde a poupanga pode ser
aplicada.

5. Identificar elementos de comparagdao dos produtos financeiros.

Conteudos

1.

Poupanga

1.1. A importdncia da poupanga no ciclo de vida: maio para acomodar oscilagbes de rendimento e de
despesas, para fazer face a imprevistos, para concretizar objetivos de longo prazo e para acumular
patrimdnio

1.2. Comportamentos basicos de poupanca (e.g. fazer um orcamento, racionar despesas nao prioritarias,
envolver a familia, avaliar e aproveitar descontos, etc.)

NogGes basicas sobre juros
2.1. Regime de juros simples e de juros compostos
2.2. Taxa de juro nominal vs. taxa de juro real
2.3. Taxa de juro nominal vs. taxa de juro efetiva
Relagdo entre remuneragao e o risco
3.1. Arendibilidade esperada, o risco e a liquidez
Caracteristicas de alguns produtos financeiros
4.1. Depositos a prazo (e.g. tipo de remuneragdo, taxa de juro, prazo, mobilizagdo antecipada)
4.2, Certificados de aforro (e.g. remuneragdao, mobilizagdo)
4.3. Obrigagbes do tesouro (e.g. taxa de cupdo, maturidade, valor de reembolso, valor nominal)
4.4. Obrigacbes de empresas (e.g. taxa de cupao, maturidade, valor de reembolso, valor nominal)
4.5. Agbes
4.5.1. O valorde uma agdo e o valor de uma empresa

4.5.2. Custos associados ao investimento em acdes (comissGes de guarda de titulos, de depdsito ou de
custddia, taxas de bolsa)

4.5.3. Aspetos a ter em conta no investimento em agdes
Fundos de Investimento: conceito e nogGes basicas

Seguros de vida (ambito da garantia, custo real, reducdo e resgate, rendimento minimo garantido, participacdo
nos resultados, nogdes de regime fiscal)

Fundos de pensdes
7.1. Fundos de pensées vs. - Planos de pensdes
7.2. Espécies mais relevantes: fundos de pensGes PPR/E

Outros ativos: moeda, ouro, etc.
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Crédito e endividamento 50 horas

1. Definir o conceito de divida e de taxa de esforgo.

2. Avaliar os custos do crédito.
Objetivos
3. Comparar propostas alternativas de crédito.
4. Caracterizar os direitos e deveres associados ao recurso ao crédito.
Conteludos

1. Recurso ao crédito: vantagens e desvantagens do endividamento
2. Necessidades financeiras e finalidade do crédito (e.g. casa, carro, salde, educagdo)
3. Encargos com os empréstimos: juros, comissdes, despesas, seguros e impostos
3.1. Conceito de taxa de juro anual nominal (TAN), TAE e TAEG
3.2. Principais tipos de comissdes: iniciais, mensais, amortizagdo antecipada, incumprimento
3.3. Seguros de vida e de protegdo do crédito
4. Reembolso do empréstimo
4.1. O prazo do empréstimo: fixo, revolving, curto prazo, longo prazo
4.2. Modalidades de reembolso e conceito de prestagdo mensal
4.3. Caréncia e diferimento de capital
5. Empréstimos em regime de taxa fixa e em regime de taxa variavel
5.1. Vantagens e desvantagens e relagdo entre o regime e o valor da taxa de juro
5.2. O indexante (taxa de juro de referéncia) e o spread
5.3. Fatores que influenciam o comportamento das taxas de juro de referéncia e a fixagcdo do spread
6. Elementos do empréstimo
6.1. Relacdo entre o valor da prestacdo, a taxa de juro e o prazo
6.2. Relagdo entre o montante do crédito, o prazo e total de juros a pagar
6.3. Relagdo entre variagdo da taxa de juro e a variagdo da prestagdo mensal

7. Crédito a habitagdo e crédito aos consumidores (crédito pessoal, crédito automovel, cartdes de crédito, linhas
de crédito e descobertos bancarios)

7.1. Principais caracteristicas
7.2. Informacdo pré-contratual, contratual e durante a vigéncia do contrato
7.3. Amortizacdo antecipada dos empréstimos
7.4. Livre revogagdo no crédito aos consumidores
8. Crédito automovel classico vs. em leasing: regime de propriedade e seguros obrigatdrios
9. Crédito revolving: cartGes de crédito, linhas de crédito e descobertos bancarios
9.1. Formas de utilizagdo, modalidades de pagamento e custos associados
10. Critérios relevantes para a comparacdo de diferentes propostas de crédito
10.1. Avaliagdo da solvabilidade: conceito de risco de crédito
10.2. Rendimento disponivel, despesas fixas e taxa de esforgo dos compromissos financeiros
10.3. Valor e tipo de garantias (e.g. hipoteca e penhor, fianca e aval, seguros)
10.4. Mapa de responsabilidades de crédito
11. Tipos de instituicdes que concedem crédito e intermediarios de crédito (e.g. o crédito no ponto de venda)

12. O papel do fiador e as responsabilidades assumidas
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13. Regime de responsabilidade no pagamento de empréstimos conjuntos

14. Consequéncias do incumprimento: juros de mora, histérico de crédito, penhora de bens, execucdao de
hipotecas e insolvéncia

15. O sobre-endividamento: como evitar e onde procurar ajuda

Funcionamento do sistema financeiro 25 horas

Caracterizar o papel dos bancos na intermediagdo financeira.
Identificar as fungbes de um banco central.
Objetivos Identificar as fungdes do mercado de capitais.

Identificar as funcbes dos seguros.

Mo PR

Explicar o funcionamento do sistema financeiro.

Conteldos

1. O papel dos bancos na intermediacdao financeira (i.e. enquanto recetores de depdsitos e financiadores da
economia)

2. O papel dos Bancos Centrais

2.1. O papel do Banco Central Europeu e a sua missdo de estabilidade de precos: taxa de juro e taxa de
inflagdo

2.2. As fungdes da moeda
2.3. Taxas de juro de referéncia (e.g. Euribor, taxa de juro de referéncia do Banco Central Europeu)
2.4. Moedas estrangeiras e taxa de cambio
3. As fungdes do mercado de capitais
3.1. O mercado de capitais enquanto alternativa ao financiamento bancario

3.2. O mercado de capitais na oferta de produtos de investimento (acdes, obrigagées e fundos de
investimento)

3.3. Tipos de servigos financeiros: recegdo e execugdo de ordens; registo e depdsito de Valores Mobilidrios;
consultoria para investimento; plataformas de negociagao

3.4. Nogdes de gestdo de carteira
4. As fungdes dos seguros
4.1. Indemnizagdo de perdas
4.2. Prevencgdo de riscos
4.3. Formagdo de poupanga
4.4. Garantia
5. Tipo de instituigdes financeiras autorizadas (e.g. bancos, instituices financeiras de crédito, empresas de
seguros, mediadores de seguros, sociedades gestoras de fundos de pensdes, sociedades gestoras de fundos

de investimento, sociedades financeiras de corretagem e sociedades corretoras)

6. O papel do sistema financeiro no progresso tecnoldgico e no financiamento do investimento

Poupanca e suas aplicagoes 50 horas
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1. Reconhecer a importancia de planear a poupanga

2. Distinguir critérios de avaliagdo de produtos financeiros.
Sl 3. Comparar produtos financeiros em funcao de objetivos.
4. Selecionar aplicagdes de poupanca em fungdo de objetivos.
Conteldos
1. Poupanga

1.1. Aimportdncia da poupanca no ciclo de vida: meio para acomodar oscilagdes de rendimento e de
despesas, para fazer face a imprevistos, para concretizar objetivos de longo prazo e para acumular
patriménio

1.2. Comportamentos basicos de poupanga (e.g. fazer um orgamento, racionar despesas nao prioritarias,
envolver a familia, avaliar e aproveitar descontos, etc.)

2. NogOes basicas de matematica financeira
2.1. Regime de juros simples e de juros compostos
2.2. Taxa de juro nominal vs. taxa de juro real
2.3. Taxas de juro nominais, efetivas e equivalentes
2.4. Rendas financeiras
3. Relagdo entre remuneragdo e o risco
3.1. Arendibilidade esperada, o risco e a liquidez
3.2. As tipologias de risco e a sua gestao
4. Caracteristicas de alguns produtos financeiros
4.1. Depositos a prazo (e.g. tipo de remuneragdo, taxa de juro, prazo, mobilizacdo antecipada)
4.2, Certificados de aforro (e.g. remuneragdao, mobilizagdo)
4.3. Obrigagdes do tesouro (e.g. taxa de cupdo, maturidade, valor de reembolso, valor nominal)
4.4. Obrigagbes de empresas (e.g. taxa de cupao, maturidade, valor de reembolso, valor nominal)
4.5. Acgbes
4.5.1. O valorde uma agdo e o valorde uma empresa

4.5.2. Custos associados ao investimento em agdes (comissdes de guarda de titulos, de depdsito ou de
custddia, taxas de bolsa)

4.5.3. Aspetos a ter em conta no investimento em agdes

4.5.4. Fundos de Investimento

4.5.5. Fundos harmonizados vs. fundos ndo harmonizados; fundos fechados vs fundos abertos

4.5.6. Tipologias dos fundos de investimento: fundos especiais de investimento; fundos poupanca
reforma; fundos de fundos; fundos de obrigagdes; fundos poupanga agdes; fundos de tesouraria;

fundos do mercado monetario; fundos mistos; fundos flexiveis

4.5.7. Outros organismos de investimento coletivo: fundos de investimento imobilidrio; fundos de
titularizagdo de créditos; fundos de capital de risco

4.5.8. Encargos na subscrigio de fundos de investimento (comissGes de subscricdo, comissdes de resgate,
comissdes de gestdo)

4.6. Seguros de vida (ambito da garantia, custo real, reducdo e resgate, rendimento minimo garantido,
participagdo nos resultados, nogdes de regime fiscal)

4.7. Fundos de pensdes
4.7.1. Fundos de pensées vs. Planos de pensées
4.7.2. Classificagbes dos fundos de pens&es/planos de pensdes: fechados vs. abertos; adesdes coletivas
(contributivas vs. ndo contributivas) vs. adesGes individuais; de contribuicdo definida vs de beneficio
definido

4.7.3. Espécies mais relevantes: fundos de pensdes PPR/E.
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4.7.4. Beneficios: pensdo vs. capital, diferimento, transferibilidade, previsdo de direitos adquiridos
4.7.5. Outros ativos: moeda, ouro, etc.

4.7.6. Produtos financeiros

4.7.7. Poupar de acordo com objetivos

4.7.8. Liquidez, rendibilidade e risco

4.7.9. Remuneragdo bruta vs. remuneracgdo liquida

4.7.10. Medidas de avaliagdo de performance

4.7.11. O papel do research

Introducao a utilizacdo e protecao dos dados

. 25 horas
pessoais

1. Identificar a importédncia do direito fundamental a protegdo de dados pessoais.

2. Reconhecer as implicagdes do Regulamento Geral da Protegdo de Dados (RGPD) na
Objetivos respetiva atividade profissional.

3. Reconhecer a importédncia da integragdo do RGPD com as diferentes normas dos
Sistemas de Gestdao (Qualidade, Ambiente, Seguranga, Seguranga Informatica, ...).

Conteudos
1. Direito fundamental a protecdo de dados pessoais como autocontrolo da informacdo que nos respeita
2. Regulamento Geral de Protegcdo de Dados
2.1. Principais conceitos, principios e atores
2.2. ObrigagGes dos responsaveis pelo tratamento e subcontratantes
2.3. Direitos dos titulares dos dados
2.4. Fiscalizagao
3. Implementacdo do RGPD - aspetos criticos / consideragGes gerais
3.1. Ciclo de Vida do Processo de Implementagdo do RGPD
3.2. Questdes da Seguranca Informatica

3.3. Questdes da sua integracdo com os Sistemas de Gestdo

Seguranca e Saude no Trabalho - situacoes

epidémicas/pandémicas 25 horas
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1. Identificar o papel e fungGes do responsavel na empresa/organizagdo pelo apoio aos
Servigos de Seguranca e Saude no Trabalho na gestdao de riscos profissionais em
situagdes de epidemias/pandemias no local de trabalho.

2. Reconhecer a importancia das diretrizes internacionais, nacionais e regionais no
quadro da prevencdo e mitigagdo de epidemias/pandemias no local de trabalho e a
necessidade do seu cumprimento legal.

Objetivos 3. Apoiar os Servigos de Seguranca e Saude no Trabalho na implementagdo do Plano de
Contingéncia da organizacdo/empresa, em articulagdo com as entidades e estruturas
envolvidas e de acordo com o respetivo protocolo interno, assegurando a sua
atualizacdo e implementacgao.

4. Apoiar na gestdo das medidas de prevengdo e protecao dos trabalhadores, clientes
e/ou fornecedores, garantindo o seu cumprimento em todas as fases de
implementagédo do Plano de Contingéncia, designadamente na reabertura das
atividades econdmicas.

Conteldos

1.

Papel do responsavel pelo apoio aos Servigos de Seguranca e Saude no Trabalho na gestdo de riscos
profissionais em cenarios de excecédo

1.1. Deveres e direitos dos empregadores e trabalhadores na prevengdo da epidemia/pandemia
1.2. FungBes e competéncias - planeamento, organizagdo, execugao, avaliacao
1.3. Cooperacgdo interna e externa - diferentes atores e equipas

1.4. Medidas de intervencgdo e prevencao para trabalhadores e clientes e/ou fornecedores - Plano de
Contingéncia da empresa/organizacdo (procedimentos de prevencao, controlo e vigilancia em articulagao
com os Servicos de Seguranca e Salude no Trabalho da empresa, trabalhadores e respetivas estruturas
representativas, quando aplicavel)

1.5. Comunicagdo e Informacdo (diversos canais) - participagdao dos trabalhadores e seus representantes

1.6. Auditorias periddicas as atividades econdmicas, incluindo a componente comportamental (manutengdo do
comportamento seguro dos trabalhadores)

1.7. Recolha de dados, reporte e melhoria continua

2. Plano de Contingéncia

2.1. Legislagdo e diretrizes internacionais, nacionais e regionais

2.2. Articulagdo com diferentes estruturas - do sistema de salde, do trabalho e da economia e Autoridades
Competentes

2.3. Comunicagdo interna, dialogo social e participagdo na tomada de decisGes

2.4. Responsabilidade e aprovacdao do Plano

2.5. Disponibilizagdo, divulgacdo e atualizagdo do Plano (diversos canais)

2.6. Politica, planeamento e organizagao

2.7. Procedimentos a adotar para casos suspeitos e confirmados de doenga infeciosa (isolamento, contacto
com assisténcia médica, limpeza e desinfecdo, descontaminacdo e armazenamento de residuos, vigilancia
de salde de pessoas que estiveram em estreito contacto com trabalhadores/as infetados/as)

2.8. Avaliagdo de riscos

2.9. Controlo de riscos - medidas de prevencgdao e protegdo
2.9.1. Higiene, ventilagdo e limpeza do local de trabalho
2.9.2. Higiene das maos e etiqueta respiratéria no local de trabalho ou outra, em fungdo da tipologia da

doenca e via(s) de transmissao
2.9.3. Viagens de carater profissional, utilizagdo de veiculos da empresa, deslocagdes de/e para o trabalho
2.9.4. Realizagdo de reunides de trabalho, visitas e outros eventos
2.9.5. Detecdo de temperatura corporal e auto monitorizacdo dos sintomas
2.9.6. Equipamento de Protegdo Individual (EPI) e Coletivo (EPC) - utilizagdo, conservagdo, higienizagdo e
descarte
2.9.7. Distanciamento fisico entre pessoas, reorganizacdo dos locais e horarios de trabalho
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2.9.8. Formagdo e informagao
2.9.9. Trabalho presencial e teletrabalho

2.10. Protegdo dos trabalhadores mais vulneraveis e grupos de risco — adequacdo da vigilancia

3. Revisdo do Plano de Contingéncia, adaptagdo das medidas e verificagdo das agdes de melhoria
4. Manual de Reabertura das atividades econdmicas
4.1. Diretrizes organizacionais - modelo informativo, fases de intervencdo, formagcdo e comunicagao
4.2. Indicacdes operacionais - precaugbes basicas de prevencdo e controlo de infecdo, condicbes de protegdo
antes do regresso ao trabalho presencial e requisitos de seguranca e saude no local de trabalho
4.3. Gestdo de riscos profissionais — fatores de risco psicossocial, riscos biomecanicos, riscos profissionais
associados a utilizagdo prolongada de EPI, riscos bioldgicos, quimicos, fisicos e ergonémicos
4.4. Condigdes de protegdo e seguranga para os consumidores/clientes
4.5. Qualidade e seguranca na prestacdao do servigo e/ou entrega do produto - operagdo segura,
disponibilizagdo de EPI, material de limpeza de uso Unico, entre outros, descontaminagdo
4.6. Qualidade e seguranca no manuseamento, dispensa e pagamento de produtos e servigos
4.7. Sensibilizacdo e promocdo da salude - capacitacdo e combate a desinformacdo, saude publica e SST
4.8. Transformacdo digital - novas formas de trabalho e de consumo

Teletrabalho 25 horas

1. Reconhecer o enquadramento legal, as modalidades de teletrabalho e o seu impacto
para a organizagao e trabalhadores/as.

2. Identificar o perfil e papel do/a teletrabalhador/a no contexto dos novos desafios
laborais e ocupacionais e das politicas organizacionais.

3. Identificar e selecionar ferramentas e plataformas tecnoldgicas de apoio ao trabalho
remoto.

Objetivos 4. Adaptar o ambiente de trabalho remoto ao regime de trabalho a distancia e
implementar estratégias de comunicagédo, produtividade, motivacdo e de confianga em
ambiente colaborativo.

5. Aplicar as normas de seguranca, confidencialidade e protecdo de dados
organizacionais nos processos de comunicagdo e informagdo em regime de
teletrabalho.

6. Planear e organizar o dia de trabalho em regime de teletrabalho, assegurando a
conciliagdo da vida profissional com a vida pessoal e familiar.

Conteldos

1. Teletrabalho

2.

3.

1.1. Conceito e caracterizagdo em contexto tradicional e em cenarios de excegdo
1.2. Enquadramento legal, regime, modalidades e negociagdo

1.3. Deveres e direitos dos/as empregadores/as e teletrabalhadores

1.4. Vantagens e desafios para os/as teletrabalhadores e para a sociedade
Competéncias do/a teletrabalhador/a

2.1. Competéncias comportamentais e atitudinais - capacidade de adaptacdo a mudanca e ao novo ambiente
de trabalho, automotivagdo, autodisciplina, capacidade de inter-relacionamento e socializagdo a distancia,
valorizagdo do compromisso e adesdo ao regime de teletrabalho

2.2. Competéncias técnicas - utilizagdo de tecnologias e ferramentas digitais, gestdo do tempo, gestdo por
objetivos, ferramentas colaborativas, capacitacdo e literacia digital

Pessoas, produtividade e bem-estar em contexto de teletrabalho

3.1. Gestdo da confianga
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3.1.1. Promogao dos valores organizacionais e valorizagdo de uma missao coletiva
3.1.2. Acompanhamento permanente e reforgo de canais de comunicagdo (abertos e transparentes)

3.1.3. Partilha de planos organizacionais de ajustamento e distribuicdo do trabalho e disseminacdao de
boas praticas

3.1.4. Identificagdo de sinais de alerta e gestdo dos riscos psicossociais

3.2. Gestdo da distancia
3.2.1. Sensibilizagdo, capacitacdo e promogdo da seguranca e salde no trabalho
3.2.2. Reorganizagdo dos locais e horarios de trabalho

3.2.3. Equipamentos, ferramentas, programas e aplicagées informaticas e ambientes virtuais (trabalho
colaborativo)

3.2.4. Motivagao e feedback
3.2.5. Cumprimento dos tempos de trabalho (disponibilidade contratualizada)
3.2.6. Reconhecimento das exigéncias e dificuldades associadas ao trabalho remoto
3.2.7. Gestdo da eventual sobreposicdo do trabalho a vida pessoal
3.2.8. Controlo e protegdo de dados pessoais
3.2.9. Confidencialidade e seguranca da informagdo e da comunicagao
3.2.10. Assisténcia técnica remota
3.3. Gestdo da informacgdo, reunidoes e eventos (a distdncia e/ou presenciais)
3.4. Formacdo e desenvolvimento de novas competéncias
3.5. Transformagdo digital - novas formas de trabalho
4. Desempenho profissional em regime de teletrabalho
4.1. Organizagao do trabalho
4.2. Ambiente de trabalho - iluminacdo, temperatura, ruido
4.3. Espacgo de e para o teletrabalho
4.4. Mobilidrio e equipamentos informaticos — condicdes ergondmicas adaptadas ao novo contexto de trabalho
4.5. Pausas programadas
4.6. Riscos profissionais e psicossociais
4.6.1. Salubridade laboral, ocupacional, individual, psiquica e social
4.6.2. Avaliacdo e controlo de riscos
4.6.3. Acidentes de trabalho

4.7. Gestdo do isolamento
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