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1. INTRODUCAO

O sector do comércio/distribuicdo compreende todas as operagdes compreendidas entre a producao de
bens e servigos e o consumo dos mesmos. Estas operacdes sdo desenvolvidas de formas diversas em
fungdo, nomeadamente, da natureza da actividade (grosso e retalho), do tipo de produto e do segmento
de mercado para o qual se pretendem posicionar.

O tecido empresarial deste sector caracteriza-se, maioritariamente, pelo forte peso do comércio retalhista,
quer ao nivel do numero de empresas, quer do pessoal ao servico. A maior parte das empresas do
sector, e sobretudo no comércio retalhista que € maioritario, sdo de pequena dimensio, com um reduzido
numero de profissionais ao servigo.

Os recursos humanos apresentam, de modo geral, uma estrutura habilitacional e de qualificagdo débil.
Cerca de um quarto dos trabalhadores por conta de outrem possui apenas escolaridade equivalente ao 1°
ciclo do ensino basico. Apresenta ainda uma média etaria relativamente baixa, assumindo este sector um
papel de “porta de entrada” no mercado de trabalho, revelando taxas significativas de emprego jovem.

Uma importante caracteristica, e um forte trago aglutinador das varias actividades e subsectores em
presenca, € o ajustamento da oferta a procura. Do lado desta, a decisdao da compra e das formas de
comeércio passa por um conjunto de motivagdes ligadas a localizagdo, ao preco, ao tipo de produto, ao
seu grau de variedade, ao servigo associado, a natureza da promogao e ao tipo de compra disponivel.

A este titulo, ha a destacar que o perfil do consumidor tem vindo a sofrer grandes alteragées, sendo cada
vez mais um consumidor envelhecido, com maior nivel educacional e cultural, mais informado e mais
exigente. Esta mudanca repercute-se quer no tipo de produtos e servigos procurados, quer no grau de
qualidade e exigéncia requerido, o que resulta na redefinicdo das estratégias de produtos e de mercados.

Por esta razdo, a area do marketing tem assumido uma crescente importadncia no sector, pela
necessidade de praticas de concepgdo, desenvolvimento e coordenagdo de actividades que visam
adequar a empresa ao(s) mercado(s) especifico(s), com vista o aumento das vendas.

Para além da importancia crescente do marketing, outros factores se apresentam como tendéncias
evolutivas do sector, designadamente a importancia crescente das areas logistica, da qualidade e da
venda, bem como a importancia da informatica e dos sistemas de informagdo e comunicagdo como
instrumentos indispensaveis a todas as actividades.

Neste contexto, revela-se fundamental uma oferta de formacéao profissional especifica que permita, em
primeiro lugar, elevar os niveis de qualificagcdo da mao-de-obra do sector. De uma forma generalizada,
aos profissionais do comércio surgem exigéncias acrescidas ao nivel das competéncias sociais e
relacionais, de utilizagdo das tecnologias de comunicagdo e informagdo e do dominio de linguas
estrangeiras, designadamente dadas as estreitas e crescentes ligacdes entre as actividades comércio e
turismo. Destaguem-se ainda as competéncias associadas a adopgao de comportamentos adequados em
matéria de ambiente, higiene e segurancga no trabalho.

(Fonte: IQF (2001) Comércio e Distribuicdo em Portugal. Lisboa: Instituto para a Inovagéo na Formagéo.)
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2. PERFIL DE SAIDA

Descricao Geral

O/A Empregado/a Comercial é o/a profissional que executa tarefas relacionadas com a venda de
produtos e/ou servigcos, em estabelecimentos comerciais, de acordo com os procedimentos
preestabelecidos, tendo em vista a satisfagdo dos clientes.

Actividades Principais

« Participar no controlo quantitativo e qualitativo de produtos, e proceder a sua armazenagem no
estabelecimento comercial.

« Arrumar o espaco de venda, expondo e repondo os produtos/informagao, e mantendo as condigdes
ambientais adequadas, de acordo com critérios pré-estabelecidos.

« Acolher clientes, diagnosticar as suas necessidades, indicar a localizacdo dos produtos/servigos
comercializados no ponto de venda, apresentar os mesmos tendo em conta as suas caracteristicas,
condi¢des de venda e servigos pds-venda.

« Processar a venda de produtos/servigos, calculando o valor da venda, cobrando a despesa ao cliente
e zelando pelo seu acondicionamento/transporte.

« Receber e tratar/fencaminhar reclamacdes, bem como outras situagbes posteriores a venda, actuando
de acordo com critérios pré-estabelecidos.

« Executar operagdes de controlo de caixa - abertura e fecho.

« Cumprir os procedimentos administrativos referentes a actividade comercial.
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3. ORGANIZACAO DO REFERENCIAL DE FORMACAO

Educacgdo e Formacgéo de Adultos (EFA)
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Area de Caracter Transversal
APRENDER COM AUTONOMIA
40h
Cédigo” UFCD Horas
0345 Politica de gestdo de stocks 50
0346 Principios da gestdo de armazém 50
0347 Armazenagem 50
0348 Técnicas de merchandising 50
0349 Ambiente, seguranca, higiene e saude no trabalho - conceitos basicos 25
0350 “ Comunicagédo interpessoal — comunicagdo assertiva 50
N
8 0351 Perfil e fungdes do atendedor 25
\8) 0352 n Atendimento 50
©
(= 0353 “ Atendimento telefonico 25
®)
& 0354 Lingua inglesa - atendimento 50
®] e .
(T 0355 Fidelizagdo de clientes 25
O
g 0356 Garantias, apoios e servigos pos-venda 25
e
L? 0357 Reclamacdes - tratamento e encaminhamento 50
0358 Lingua inglesa - atendimento no servigo pés-venda 50
0359 Sistema de organizagédo comercial - principios funcionais 25
0360 Documentagéo comercial 50
0361 Organizagdo e manuteng&o do arquivo 25
0362 Software aplicado a actividade comercial 50
0363 Equipamentos e sistemas aplicados a actividade comercial 50

1 Os codigos assinalados a laranja correspondem a UFCD comuns a dois ou mais referenciais, ou seja, transferiveis entre saidas
rofissionais
A carga horaria da formagao tecnolégica podem ser acrescidas 120 horas de formag&o pratica em contexto de trabalho, sendo esta
de caracter obrigatério para o adulto que ndo exerga actividade correspondente a saida profissional do curso frequentado ou uma
actividade profissional numa area afim.
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4. METODOLOGIAS DE FORMACAO

A organizagdo da formagdo com base num modelo flexivel visa facilitar o acesso dos individuos a
diferentes percursos de aprendizagem, bem como a mobilidade entre niveis de qualificacdo. Esta
organizacgao favorece o reingresso, em diferentes momentos, no ciclo de aprendizagem e a assungéo por
parte de cada cidadao de um papel mais activo e de relevo na edificagdo do seu percurso formativo,
tornando-o mais compativel com as necessidades que em cada momento s&o exigidas por um mercado
de trabalho em permanente mutagao e, por esta via, mais favoravel a elevagédo dos niveis de eficiéncia e
de equidade dos sistemas de educacgao e formagao.

A flexibilizacdo beneficia, assim, a construgdo de percursos formativos de composi¢do e duragao variaveis
conducentes a obtencdo de qualificagbes completas ou de construgdo progressiva, reconhecidas e
certificadas.

A nova responsabilidade que se exige a cada individuo na construgdo e gestdo do seu proprio percurso
impde, também, novas atitudes e competéncias para que este exercicio se faga de forma mais sustentada
e auténoma.

As praticas formativas devem, neste contexto, conduzir ao desenvolvimento de competéncias
profissionais, mas também pessoais e sociais, designadamente, através de métodos participativos que
posicionem os formandos no centro do processo de ensino-aprendizagem e fomentem a motivagao para
continuar a aprender ao longo da vida.

Devem, neste ambito, ser privilegiados os métodos activos, que reforcem o envolvimento dos formandos,
a auto-reflexdo sobre o seu processo de aprendizagem, a partir da partilha de pontos de vista e de
experiéncias no grupo, e a co-responsabilizacdo na avaliagdo do processo de aprendizagem. A
dinamizacdo de actividades didacticas baseadas em demonstragbes directas ou indirectas, tarefas de
pesquisa, exploracdo e tratamento de informacao, resolucdo de problemas concretos e dinamica de
grupos afiguram-se, neste quadro, especialmente, aconselhaveis.

A selecgédo dos métodos, técnicas e recursos técnico-pedagogicos deve ser efectuada tendo em vista os
objectivos de formagao e as caracteristicas do grupo em formagédo e de cada formando em particular.
Devem, por isso, diversificar-se os métodos e técnicas pedagdgicos, assim como os contextos de
formagao, com vista a uma maior adaptagcado a diferentes ritmos e estilos de aprendizagem individuais,
bem como a uma melhor preparacdo para a complexidade dos contextos reais de trabalho. Esta
diversificacao de meios constitui um importante factor de sucesso nas aprendizagens.

Revela-se, ainda, de crucial importancia o reforco da articulagdo entre as diferentes componentes de
formagéo, designadamente, através do tratamento das diversas matérias de forma interdisciplinar e da
realizagdo de trabalhos de projecto com caracter integrador, em particular nas formagées de maior
duracgdo, que contribuam para o desenvolvimento e a consolidagdo de competéncias que habilitem o
futuro profissional a agir consciente e eficazmente em situagdes concretas e com graus de complexidade
diferenciados. Esta articulagdo exige que o trabalho da equipa formativa se fagca de forma concertada,
garantindo que as aprendizagens se processam de forma integrada.

E também este contexto de trabalho em equipa que favorece a identificacdo de dificuldades de
aprendizagem e das causas que as determinam e que permite que, em tempo, se adoptem estratégias de
recuperagado adequadas, que potenciem as condi¢des para a obtengéo de resultados positivos por parte
dos formandos que apresentam estas dificuldades.

A equipa formativa assume, assim, um papel fundamentalmente orientador e facilitador das
aprendizagens, através de abordagens menos directivas, traduzido numa intervencdo pedagdgica
diferenciada no apoio € no acompanhamento da progressdo de cada formando e do grupo em que se
integra.
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5. DESENVOLVIMENTO DA FORMAGAO

5.1. Formacédo de Base - Unidades de Competéncia

LC

Linguagem e Comunicacao

Interpretar e produzir enunciados orais de caracter ludico e informativo-funcional.
Interpretar textos simples, de interesse para a vida quotidiana.

Produzir textos com finalidades informativo-funcionais.

Interpretar e produzir as principais linguagens nao verbais utilizadas no quotidiano.

B2

Interpretar e produzir enunciados orais adequados a diferentes contextos.
Interpretar textos de caracter informativo e reflexivo.

Produzir textos de acordo com técnicas e finalidades especificas.

Interpretar e produzir linguagem nao verbal adequada a finalidades variadas.

B2
(LE)

Compreender e usar expressdes familiares e/ou quotidianas.

Compreender frases isoladas e expressdes frequentes relacionadas com areas de prioridade
imediata.

Comunicar em tarefas simples e em rotinas que exigem apenas uma troca de informagdes
simples e directa sobre assuntos que Ihe sao familiares.

B3

Interpretar e produzir enunciados orais adequados a diferentes contextos, fundamentando
opinides.

Interpretar textos de caracter informativo-reflexivo, argumentativo e literario.

Produzir textos informativos, reflexivos e persuasivos.

Interpretar e produzir linguagem nao verbal adequada a contextos diversificados, de caracter
restrito ou universal.

B3
(LE)

Compreender, quando a linguagem é clara e estandardizada, assuntos familiares e de seu
interesse.

Produzir um discurso simples e coerente sobre assuntos familiares e de seu interesse.
Compreender as ideias principais de textos relativamente complexos sobre assuntos concretos.

Descrever experiéncias e expor brevemente razbes e justificagbes para uma opinido ou um
projecto
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TIC Tecnologias da Informacédo e Comunicacao

* Operar, em seguranga, equipamento tecnoldgico, usado no quotidiano.
* Realizar operagbes basicas no computador.

» Utilizar as fungdes basicas de um programa de processamento de texto.
* Usar a Internet para obter e transmitir informagéo.

* Operar, em seguranga, equipamento tecnoldgico diverso.
* Realizar, em seguranga, operagdes varias no computador.
e Utilizar um programa de processamento de texto.

* Usar a Internet para obter e transmitir informacgéo.

* Operar, em seguranga, equipamento tecnoldgico, designadamente o computador.

» Utilizar uma aplicacéo de folhas de célculo.

e Utilizar um programa de processamento de texto e de apresentagéo de informagéao.
¢ Usar a Internet para obter, transmitir e publicar informacgao.

MV Matematica para a Vida

* Interpretar, organizar, analisar e comunicar informagéo utilizando processos e procedimentos
matematicos.

* Usar a matematica para analisar e resolver problemas e situagdes problematicas.
e Compreender e usar conexdes matematicas em contextos de vida.
* Raciocinar matematicamente de forma indutiva e de forma dedutiva.

* Interpretar, organizar, analisar e comunicar informagéo utilizando processos e procedimentos
matematicos.

* Usar a matematica para analisar e resolver problemas e situagdes problematicas.
* Compreender e usar conexdes matematicas em contextos de vida.
* Raciocinar matematicamente de forma indutiva e de forma dedutiva.

Bl
B2
B3
* Interpretar, organizar, analisar e comunicar informagéo utilizando processos e procedimentos
matematicos.
B2 » Usar a matematica para analisar e resolver problemas e situagdes problematicas.
e Compreender e usar conexdes matematicas em contextos de vida.
* Raciocinar matematicamente de forma indutiva e de forma dedutiva.
B3

REFERENCIAL DE FORMAGAO  Saida Profissional: Empregado/a Comercial  Nivel 2 8/19



Q_

QUALIFICACOES

ANQ

CE Cidadania e Empregabilidade

* Organizagao politica dos estados democraticos.

* Organizagdo econémica dos estados democraticos.
» Educacao/formagéo, profissdo e trabalho/emprego.
* Ambiente e saude.

* Organizacao politica dos estados democraticos.

* Organizagdo econdmica dos estados democraticos.
* Educagao/formagéo, profissédo e trabalho/emprego.
* Ambiente e saude.

* Organizagéo politica dos estados democraticos.

* Organizacdo econdmica dos estados democraticos.
* Educacgao/formacéo, profissao e trabalho/emprego.
* Ambiente e saude.
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5.2. Formacéao Tecnolégica - Unidades de Formacéado de Curta Duracgédo (UFCD)

Carga horaria
50 horas

Politica de gestado de stocks

Ol I ° Caracterizar a politica de gestédo de stocks e actuar em conformidade.
Conteudos

- Nogbes

«  Tipos

. Controlo de stocks

- Base de dados dos fornecedores

- A encomenda articulada com a gestéo de stocks
+ Stocks de seguranca

- Custos de stocks

Carga horaria
50 horas

Principios da gestdo de armazém

O[NNI * Enumerar e definir os principios fundamentais da gestdo de um armazém.
Conteudos

+ Instalagdes de armazenagem

- Equipamento de armazenagem

- Organizagao do espago, do artigo e dos documentos
- Aspectos logisticos de um pequeno armazém

Carga horaria
50 horas

Objectivo(s) * Enunciar todos os aspectos envolvidos na recepg¢éo, aprovisionamento e acondicionamento dos
J diferentes tipos de produtos.

Conteldos

Armazenagem

+ Quando e como encomendar

- Stock minimo de seguranca

+  Recepcéo de mercadorias e sua conferéncia
- Controlo de entradas e saidas
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Carga horéaria

Técnicas de merchandising 50 horas

» Diagnosticar e conhecer os diferentes factores que intervém na optimizagdo de um espacgo
Objectivo(s) comercial.
* Aplicar as técnicas de promog¢ao do produto.

Conteldos

Espaco
- Técnicas de reposi¢ao

Organizagéo do espacgo de venda

- Lineares

- Go6ndolas

- llhas

- Espacos quentes e espagos frios no ponto de venda

- Secgdes

- Familias

- Maximizagao do m? no linear

- Maximizagao da frente do linear

- Numero de frentes por produto

- Exposigao vertical e horizontal

Embalagem e promogéo dos produtos
Importancia da embalagem e imagem do linear
Importancia do design e da cor
Impacto visual
Etiquetagem
Simbologia promocional no linear
Promogao e descontos
Vales e brindes

Carga horéaria

Ambiente, segurancga, higiene e salude no trabalho - conceitos basicos 25 horas

* Reconhecer e aplicar a legislacdo de seguranga, higiene e saude no trabalho.

» Utilizar protecgao no corpo e nas maquinas, seleccionando os equipamentos e solugdes de
proteccéo adequados

* Reconhecer e aplicar a legislagdo ambiental: Residuos, efluentes, ar e ruido.

* Decidir sobre medidas de prevencdo tendo em consideracdo as exigéncias do processo
produtivo, no &mbito da higiene, seguranca e ambiente.

* Reconhecer a importancia da seguranga e higiene no trabalho como factor de promocédo de
qualidade de vida.

Objectivo(s)

Contetdos

Ambiente
Boas praticas para o meio ambiente
- Legislagdo especifica
Principais problemas ambientais da actualidade
Gestao de residuos
Efluentes liquidos
Emissdes gasosas
Estratégias de actuagéo: reduzir, reutilizar, reciclar, recuperar e racionalizar
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Carga horaria
25 horas

Ambiente, segurancga, higiene e salude no trabalho - conceitos basicos

Conteuldos (Continuago)

Seguranca, higiene e saude no trabalho
- Sinalizagao de seguranga

- Tipos de sinais

- Legislagcao em vigor

Tipos de risco e seu controlo

- Incéndios

- Riscos eléctricos

- Trabalho com maquinas e equipamentos

- Movimentagdo manual e mecanica de cargas

- Organizagao e dimensionamento do posto de trabalho

- Posturas no trabalho

- lluminagéo

- Trabalhos com equipamentos dotados de visor

- Manuseamento de produtos perigosos

- Rotulagem de produtos perigosos

- Arrumacéo e limpeza

- Atmosferas perigosas

- Ruido

- Produtos perigosos (rotulagem, armazenagem e manuseamento)

Gestéo do risco

- Consequéncias dos acidentes de trabalho

- Avaliagéo do risco profissional

- Gestao econdémica do risco profissional

Protecgao colectiva e protecgao individual

- Tipos de proteccao colectiva

- Selecgédo dos equipamentos de proteccao individual

- Técnicas de implementagdo para a utilizagdo dos equipamentos de protecgao individual

- Tipos de equipamentos de protecgéo

Procedimentos de emergéncia

- Necessidade da existéncia de procedimentos de emergéncia

- Procedimentos em caso de incéndio/sismo/acidente de trabalho grave

Conceito de acidente de trabalho

- Regime juridico dos acidentes de trabalho

- Perspectiva legal

- Perspectiva prevencionista

Génese dos acidentes

- Factor humano

- Factor material

- Factor organizacional

- Factor ambiental

Prevencao de acidentes e doencgas profissionais

- Enquadramento legal

Saude, doenga e trabalho

- Regime juridico das doencas profissionais

- Conceito de contaminagao e intoxicagao

- Contaminantes quimicos, fisicos e bioldgicos

- Vigilancia médica

- Principais doengas profissionais

Organizacéo da segurancga e saude no trabalho

- Regras basicas de higiene

- Enquadramento legal dos servigos de seguranga, higiene e saude no trabalho
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Carga horaria

Comunicacéao interpessoal - comunicacao assertiva
¢ P ¢ 50 horas

* |dentificar e caracterizar os elementos intervenientes no processo de comunicagdo e os
diferentes perfis comunicacionais.

* Desenvolver a comunicagao assertiva

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

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

Objectivo(s)

Conteldos

Processo de comunicagéo e perfis comunicacionais
« Funcao e importancia dos elementos que intervém no processo de comunicagao
- Emissor/Receptor
- Canal
- Mensagem/cédigo
- Contexto
- Feedback
- Diferentes perfis comunicacionais
- Passivo
- Agressivo
- Manipulador
- Assertivo

Comunicacédo assertiva
- Particularidades e vantagens do perfil assertivo
- Empatia
- Escuta activa/escuta dinamica
- Conceito de contexto comum
- Semantica sintaxe
- Paralinguagem

Barreiras a comunicacéo
- Barreiras gerais do processo de comunicagao
- Barreiras internas
- Objectivas
- Subjectivas
- Barreiras externas
- Barreiras tipicas das diferentes fases do processo de comunicagéo
- Construgdo, adaptacao, envio, recepgéo e interpretacdo da mensagem

Processamento interno da informacao
- Processamento fonético

«  Processamento literal (significado)

- Processamento reflexivo (empatico)

Tipos de perguntas no processo de comunicagao

- Abertas
- Fechadas
- Retorno

+  Reformulagao
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Carga horaria
25 horas

Perfil e funcbes do atendedor

Objectivo(s) e Enumerar e caracterizar as principais qualidades de um atendedor profissional, reconhecendo a
J sua relevancia no desempenho da fungéo.

Conteldos

Caracteristicas / qualidades de um atendedor

Atitude positiva / auto-estima

Saber-saber, saber-estar e saber-fazer

Querer - poder - agir

Simpatia

Disponibilidade

Flexibilidade

Assertividade

Conhecimento

- Da empresa (cultura, procedimentos, produtos / servigos)
- Das técnicas do atendimento

Objectivo(s)

Carga horaria

Atendimento 50 horas

* Enumerar e caracterizar as principais qualidades de um atendedor profissional, reconhecendo a
sua relevancia no desempenho da fungéo.

¢ |dentificar a diferenga entre os conceitos de atendimento / venda e atitude / comportamento.
* |dentificar e aferir as motivagdes / necessidades de cada cliente.

e Estruturar o processo de atendimento, aplicando as atitudes/comportamentos associados a cada
etapa.

Conteldos

Perfil e funcdes do atendedor
Caracteristicas / qualidades de um Atendedor Profissional

Atendimento - conceitos gerais
Atendimento / venda
Atitude / comportamento

.

Diagndéstico de necessidades

Origem das motivagdes / necessidades
Analise prévia do perfil de cliente
Estrutura de um guido de “perguntas tipo”

Etapas do processo de atendimento
Abordagem inicial

Prestagao do servigo

Despedida

Operagdes de caixa

.
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Carga horaria

Atendimento telefénico
25 horas

* Organizar o processo de atendimento telefénico, tendo em conta as suas principais etapas e
regras.

* Adequar a linguagem a utilizagdo do telefone como veiculo de comunicagdo, clarificando e
enriguecendo a mensagem.

Objectivo(s)

Contetdos

Etapas e regras do atendimento telefénico
- Etapas do atendimento telefonico
- Guiao de apoio ao Operador
Abordagem inicial
- Prestagéo do Servigo / reencaminhamento
- Despedida
- Regras elementares do comportamento no atendimento telefonico

Comunicacéo telefénica
- Linguagem adequada a comunicacao telefonica
« Comunicagao verbal (a forma)

- Articulagéo

- Fluéncia

- Modulagéo (volume, ritmo e tom)

Carga horaria
50 horas

Objectivo(s) * Adquirir e aplicar vocabulario especifico da lingua inglesa, na comunicagao verbal com clientes
J estrangeiros, no processo de atendimento.

Lingua inglesa - atendimento

Conteldos

- Linguagem basica aplicada as diferentes fases do Atendimento
- Expressbées idiomaticas

Carga horaria
25 horas

855 Fidelizacdo de clientes

e Aplicar as técnicas de fidelizagdo, com vista ao estabelecimento de uma relagcdo de parceria

Objectivo(s) continua.

Conteldos

Conceito e objectivos da fidelizagédo

Mecanismos que afectam a relagdo com o cliente e a sua fidelizagédo
Técnicas de fidelizagédo

Ficheiro e o controlo de clientes

Instrumentos de afericdo da satisfagdo do cliente
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Carga horaria

Garantias, apoios e servicos pds-venda
P ¢ P 25 horas

Identificar as normas e procedimentos do servigo pds-venda, com o objectivo de proporcionar
aos clientes um servigo de qualidade

Objectivo(s)

Conteldos

Normas da empresa no que concerne as garantias apoios e servigos
Legislacdo comercial

- Deveres e direitos do consumidor

Estratégia de actuagdo na gestao do servigo pds-venda

- Procedimentos

- Instrumentos de aferigdo da satisfagdo do cliente

- Ferramentas de gestéo de reclamacdes

Carga horaria

Reclamacdes - tratamento e encaminhamento
50 horas

* Desenvolver a comunicagao assertiva no contexto da gestdo de reclamacgdes.

OISV IC)M - Tratar ou encaminhar situacdes de reclamacgdo, através de uma auto e hetero-gestdo das
emocgdes com vista a satisfagdo dos clientes.

Conteudos

Comunicagéo assertiva

- Comportamento assertivo como resposta as situagdes de reclamagao
- O perigo iminente do conflito e as suas repercussdes
- As atitudes na gestao de conflitos - fuga, acomodacgéo, rivalidade, cooperagdo e compromisso
- As vantagens das atitudes de cooperagéo / compromisso

Tratamento e encaminhamento
- Significado de uma reclamacgao para a empresa
- Etapas do tratamento das reclamagbes -
- Lidar com as emogdes dos clientes
- Lidar com as nossas emogdes
- Resolver ou reencaminhar as situagoes
- Linguagem adequada as reclamagodes

Carga horéaria
50 horas

* Adquirir e aplicar vocabulario especifico da lingua inglesa, na comunicagéo verbal com clientes
estrangeiros, no servico pos-venda

Lingua inglesa - atendimento no servigo pos-venda

Conteudos

- Linguagem basica aplicada as diferentes fases da gestdo de reclamacgdes
- Expressoes idiomaticas
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Carga horaria
25 horas

Sistema de organizacdo comercial - principios funcionais

Ol JC)M - |dentificar e caracterizar os diferentes tipos de empresa comercial e o seu funcionamento.
Contetdos

- Tipologias de empresas comerciais
- Caracterizagao
+ Funcionamento de uma empresa comercial
- Circuitos formais
- Circuitos informais
- Objectivos

Carga horaria
50 horas

Obiectivo(s) 1N Preencher os documentos de acordo com as diferentes fases da actividade comercial,
identificando as normas elementares do circuito da correspondéncia numa empresa.

Conteudos

Documentacdo comercial

- Nogéao de documento

« Partes constitutivas de um documento

- Nota de encomenda, requisi¢do, nota de venda, etc.
+  Guia de remessa

- Factura

- Documentos rectificativos
- Recibo

«  Cheque

- Letra

- Livranga

«  Proposta de desconto
- Proposta de cobranca
- Circuito da correspondéncia
- Recepcéo
- Abertura / registo
- Distribuicao
- Expedicao
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Carga horaria
25 horas

Organizagao e manutencao do arquivo

Ol I ° Descrever as fungdes e os requisitos da gestédo de arquivo.
Conteudos

- Técnicas de arquivo
- Conceito
- Fungdes
- Requisitos
- Caracterizagao
- Critérios de classificagédo e arquivo
- Principais regras do arquivo informatico

Carga horaria
50 horas

Software aplicado a actividade comercial

ORI ° Executar tarefas com o software tipo da actividade comercial.
Conteudos

- Software tipo da actividade comercial

Carga horaria
50 horas

Objectivo(s) o Utilizar a telematica na optica do utilizador no ponto de venda, assim como operar com os
J sistemas de protecgdo de bens.

Equipamentos e sistemas aplicados a actividade comercial

Conteldos

- Equipamentos e aplicagdes mais frequentes no ponto de venda
- Pagamentos electrénicos
- Leitura e gestao por codigo de barras
- Sistemas de proteccéo de produtos
- Outros
- Sistemas anti-roubo
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SUGESTAO DE RECURSOS DIDACTICOS

¢ Atendimento - Amélia Cascéo, Arcindo Ferreira Cascdo, CECOA, 2000

¢ Atendimento do publico - Fernando Melro, Lisboa, Instituto do Emprego e Formagéao Profissional, 1991

¢ Centros comerciais em Portugal - levantamento e andlise - Observatério do comércio, Observatério do comércio
/ GESIC, 2000

* Comerciator - Jean Jacques Machuret, Dominique Deloche, Jacques Charlot D’Amart, Publicagdes D. Quixote,
1993

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

e Comeércio nas estruturas governamentais (O), do Fontismo a actualidade - Jaime Pina Gomes, Ministério da
Economia, 1998

* Comércio, cidade e qualidade de vida - Direcgao Geral do Comércio e da Concorréncia, 1999

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

* Compreender o consumidor - Bernard Dubois, Publica¢des D. Quixote, 1993

* Comunicagao nao-verbal (A) - Eduardo Jorge Esperanca, Instituto do Emprego e Formagéo Profissional, 2000

* Comunicar com assertividade - Lemos Azevedo, Instituto do Emprego e Formagéao Profissional, 1999

¢ Conquistando clientes - A Harvard Business, Benson P. Shapiro e John J. Sviokla Editores, 1994

* Decoracdo de espacos comerciais - Carlos Afonso, CECOA, 2000

* Decoracdo de espagos comerciais (videograma)

* Diga o que quer (videograma)

* Dindmica do relacionamento interpessoal (A) - Avelino Pinto, Instituto do Emprego e Formacgéo Profissional,
1998

* Do outro lado da montra (videograma)

* E-logistics & e-business - José Mexia Crespo de Carvalho, (et al.), Verbo, 2000

* Emprego e empregabilidade no comércio - Observatério do Comércio, Observatdrio do Comércio / GESIC (2000)

» Estratégias para PME'S - Francisco Lopes dos Santos, AIP - Associagdo Industrial Portuguesa / Camara do
Comeércio e Industria, 1988

 Estrutura e dindmica das organizacdes - Henry Minttzerg, Publica¢des D. Quixote, 1997
* Fazer a diferenga - ler os meus labios... Ver o meu corpo ... (videograma)

* FISH!: capte a energia - liberte o potencial (videograma)

* Gestao de conflitos (videograma)

* Gestdo de espacos comerciais - Pedro Santos Pereira, CECOA, 2000

* Gestdo de stocks e aprovisionamento - Octavio Ribeiro, CECOA, 2000

* Gestao do linear — comércio/mercados - A. Miranda Ferreira, AIP - Associagao Industrial Portuguesa / Camara
de Comércio e Industria, 1997

e Implantacdo das grandes superficies comerciais, comércio n.° 3 - A. Miranda Ferreira, Direccdo Geral do
Comeércio, 1996

e Informagdo para as empresas comerciais (A) - Jodo Barreta, GANEC — Gabinete de Apoio aos Novos
empresarios do Comércio, 1.2 edigdo, Janeiro de 2005

* Lembrem-se de mim (videograma)

* Logistica comercial DPP - José Mexia Crespo de Carvalho, (et al.), Texto Editora
* Manual da distribui¢éo - José Antonio Rousseau, Abril / Controljornal, 1997

¢ Manual do perfeito atendedor - Luiz Alveira, 1999

* Merchandising - Richard Bordone - CECOA, 2000

* Merchandising da loja - Jodo Alberto Cataldao, CECOA, 1996

* Nada a reclamar - parte | e parte Il (videograma)

¢ Saber mais vender melhor (videograma)

* Se os olhares matassem - o poder do comportamento (videograma)

¢ Sociedade do consumo (A) - Jean Baudrillard, edi¢cdes 70, 1981

e Sortido — comércio / mercados (O) - Luis Pombo Cardoso, Maria Margarida Gongalves, AIP - Associacdo
Industrial Portuguesa / Camara do Comércio e Industria, 1997

* Técnicas de comunicacao interpessoal - Michel Josien, Bertrand Editora, 2003
* Uma razao para comprar (videograma)
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