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1. INTRODUCAO

O sector do comércio/distribuicdo compreende todas as operagdes compreendidas entre a producao de
bens e servicos e o consumo dos mesmos. Estas operagbes 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 é maioritario, sdo de pequena dimensao, com um reduzido
numero de profissionais ao servico.

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 decisdo da compra e das formas de
comércio passa por um conjunto de motivacdes ligadas a localizagdo, ao preco, ao tipo de produto, ao
seu grau de variedade, ao servigo associado, a natureza da promogéao e ao tipo de compra disponivel.

A este titulo, ha a destacar que o perfil do consumidor tem vindo a sofrer grandes alteragdes, 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 redefinigcdo das estratégias de produtos e de mercados.

Por esta razdo, a area do marketing tem assumido uma crescente importdncia no sector, pela
necessidade de praticas de concepcdo, desenvolvimento e coordenagdo de actividades que visam
adequar a empresa ao(s) mercado(s) especifico(s), com vista o0 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 formacao profissional especifica que permita, em
primeiro lugar, elevar os niveis de qualificacdo 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 comunicagcdo e informacdo e do dominio de linguas
estrangeiras, designadamente dadas as estreitas e crescentes ligagbes entre as actividades comércio e
turismo. Destaquem-se ainda as competéncias associadas a adopcao de comportamentos adequados em
matéria de ambiente, higiene e seguranga no trabalho.

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

REFERENCIAL DE FORMAGAO  Saida Profissional: Técnico/a Comercial  Nivel 3 3/61



QL

QUALIFICACOES

ANQ

2. PERFIL DE SAIDA

Descricao Geral

O/A Técnico/a Comercial é o/a profissional que vende produtos e/ou servigos em estabelecimentos
comerciais, tendo em vista a satisfagcao dos clientes.

Actividades Principais

« Analisar a envolvente da venda - produtos / servigos da empresa, clientes, concorréncia e o0 mercado
em geral, de forma a responder adequadamente as necessidades dos clientes.

« Participar no desenvolvimento, organizacdo e animacdo do espago de venda, promovendo,
divulgando expondo e repondo os produtos / informagéo e providenciando as condigbes ambientais
adequadas de acordo com as técnicas para o efeito.

« Comunicar com fornecedores, efectuar o controlo quantitativo e qualitativo de produtos e proceder a
sua armazenagem no estabelecimento comercial.

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

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

« Assegurar a recepcdo e o tratamento de reclamacbes, bem como outras situacdes posteriores a
venda, actuando de acordo com a importancia estratégica do servigo pés-venda, na solidificagéo da
relagdo de parceria com o cliente.

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

« Organizar e cumprir os procedimentos administrativos referentes a actividade comercial.

« Analisar e avaliar os resultados do processo de venda numa Optica quantitativa e qualitativa do
negocio.
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3. ORGANIZACAO DO REFERENCIAL DE FORMACAO PARA ACESSO A QUALIFICACAO
3.1. Qualificacao de Nivel 3 - Curso EFA ou Formacao Modular

Condicédo de acesso: 9° ano

Caédigo UFCD Horas
CP_1 Liberdade e responsabilidade democraticas 50
CP_4 Processos identitarios 50
CP_5 Deontologia e principios éticos 50
STC_5 Redes de informagao e comunicagao 50
g STC_6 Modelos de urbanismo e mobilidade 50
©
m STC 7 Sociedade, tecnologia e ciéncia - fundamentos 50
Q
©
0 CLC_ 5 Cultura, comunicacéo e média 50
us
%éq CLC_6 Culturas de urbanismo e mobilidade 50
5 CLC_7 Fundamentos de cultura lingua e comunicagéo 50
LL
UFCD opcional 50
UFCD opcional 50
Total 550

NOTA: as UFCD opcionais' devem ser seleccionadas a partir do referencial de
formacgéo global na sua componente de formagao de base constante no ponto 4.

Area de Caracter Transversal
PORTEFOLIO REFLEXIVO DE APRENDIZAGEM - PRA

85h
Codigo? UFCD Horas

0364 Marketing comercial - conceitos e fundamentos 25

o 3836 Marketing — principais variaveis 25

S 0366 Plano de marketing 50
(@)

% 0367 Publicidade e promogéo 50

8 0348 Técnicas de merchandising 50

E 0349 Ambiente, seguranga, higiene e saude no trabalho — conceitos basicos 25

l§q 0345 Politica de gestéo de stocks 50

é 0368 Controlo e armazenagem de mercadorias 50

L? 0369 Lingua inglesa - gest&o de stocks 50

0350 Comunicagao interpessoal — comunicagao assertiva 50

1 Estas UFCD podem ser mobilizadas a partir das UFCD de lingua estrangeira (caso o adulto ndo detenha competéncias neste

dominio) ou de qualquer uma das areas de competéncias —chave.

2 Os codigos assinalados a laranja correspondem a UFCD comuns a dois ou mais referenciais, ou seja, transferiveis entre saidas
profissionais.
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Cddigo UFCD (cont.) Horas
0352 Atendimento 50
4238 Técnicas de venda 50
0353 Atendimento telefénico 25
0354 Lingua inglesa - atendimento 50
© 0371 Lingua inglesa - vendas 50
\%) 0355 Fidelizagéo de clientes 25
é 0356 Garantias, apoios e servigos pos-venda 25
é 0357 Reclamagbes - tratamento e encaminhamento 50
18 0358 Lingua inglesa - atendimento no servigo pés-venda 50
8" 0372 Comércio - evolugdo e modelos organizacionais 25
% 0373 Empresa comercial - funcionamento e organizagdo do trabalho 50
= 3839 Documentagéo comercial e circuitos de correspondéncia 25
0361 Organizagéo e manutengdo do arquivo 25
0362 Software aplicado a actividade comercial 50
0363 Equipamentos e sistemas aplicados a actividade comercial 50

A carga horaria da formacéao tecnoldgica podem ser acrescidas 210 horas de formagao 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.

REFERENCIAL DE FORMAGAO  Saida Profissional: Técnico/a Comercial  Nivel 3 6/61



QL

QUALIFICAGOES
3.2. Qualificacao de Nivel 3 - Curso EFA ou Formacao Modular
Condicao de acesso: 10° ano
Cédigo UFCD Horas
STC_ 7 Sociedade, tecnologia e ciéncia - fundamentos 50

Q
()
©
m CLC_7 Fundamentos de cultura lingua e comunicagéo 50
Q
© UFCD opcional 50
2
On UFCD opcional 50
©
£ Total 200
o
L? NOTA: as UFCD opcionais4 devem ser seleccionadas a partir do referencial de

formacéo global na sua componente de formagdo de base constante no ponto 4.

Area de Caracter Transversal
PORTEFOLIO REFLEXIVO DE APRENDIZAGEM - PRA
70 h

Formacao Tecnoldgica®
Totalidade das UFCD desta componente de formagao constante no referencial de formagao
global identificado no ponto 4.

3.3. Qualificacao de Nivel 3 - Curso EFA ou Formacao Modular

Condicao de acesso: 11° ano

Cadigo UFCD Horas
o STC_7 Sociedade, tecnologia e ciéncia - fundamentos 50
(7))
©
m CLC 7 Fundamentos de cultura lingua e comunicagao 50
Q
T Total 100

Formacéao

Area de Caréacter Transversal
PORTEFOLIO REFLEXIVO DE APRENDIZAGEM - PRA
65 h

Formac&o Tecnoldégica®
Totalidade das UFCD desta componente de formacgéo constante no referencial de formagao
global identificado no ponto 4.

4 Estas UFCD podem ser mobilizadas a partir das UFCD de lingua estrangeira (caso o adulto ndo detenha competéncias neste
dominio) ou de qualquer uma das areas de competéncias —chave.

®A carga horaria da formacéo tecnoldgica podem ser acrescidas 210 horas de formagao 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.

® Idem.
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4. REFERENCIAL DE FORMAGAO GLOBAL

Educacdo e Formacgéo de Adultos (EFA)

Areas de
Competéncia  Cdédigo UFCD Horas
Chave
CP_1 Liberdade e responsabilidade democraticas 50
o CP_2 Processos sociais de mudanga 50
©
o © CP_3 Reflexdo e critica 50
©
0 =
c © CP_4 Processos identitarios 50
c <
- ©
T ‘n CP_5 Deontologia e principios éticos 50
T wn
@) ey CP_6 Tolerancia e mediagdo 50
S
a CP_7 Processos e técnicas de negociagdo 50
CP_8 Construgao de projectos pessoais e sociais 50
P STC 1 Equipamentos — principios de funcionamento 50
kS ) I
8 c STC 2 Sistemas ambientais 50
@
© it
oM % o STC_3 Saude — comportamentos e instituicdes 50
) T O
© ~ -
© Ier} C_U STC_4 Relagdes econémicas 50
o] oo
l‘& o 9o STC_5 Redes de informagao e comunicagéo 50
g LC
£ o STC_6 Modelos de urbanismo e mobilidade 50
— (&)
(@] — . . -
LL STC 7 Sociedade, tecnologia e ciéncia - fundamentos 50
CLC_1 Equipamentos — impactos culturais e comunicacionais 50
CLC_2 Culturas ambientais 50
(D) . . N
© o CLC_3 Saude - lingua e comunicagédo 50
5 u®
? (@é“ CLC_4 Comunicagdo nas organizacdes 50
= 0
—Ir = CLC 5 Cultura, comunicagéo e média 50
© S
S g CLC_6 Culturas de urbanismo e mobilidade 50
-
S0 . -
O CLC 7 Fundamentos de cultura lingua e comunicagao 50
CLC_LEI Lingua estrangeira - iniciagéo 50
CLC_LEC Lingua estrangeira - continuagao 50

Area de Caracter Transversal
PORTEFOLIO REFLEXIVO DE APRENDIZAGEM - PRA
10-85h
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Cédigo”’ UFCD Horas

0364 Marketing comercial - conceitos e fundamentos 25

3836 Marketing — principais variaveis 25

0366 Plano de marketing 50

0367 Publicidade e promogao 50

0348 Técnicas de merchandising 50

0349 Ambiente, seguranca, higiene e satde no trabalho — conceitos basicos 25

0345 Politica de gestdo de stocks 50

0368 Controlo e armazenagem de mercadorias 50

0369 Lingua inglesa - gest&o de stocks 50

008 0350 Comunicagéo interpessoal — comunicagdo assertiva 50
~§) 0352 Atendimento 50
g 4238 Técnicas de venda 50

g 0353 Atendimento telefénico 25
z% 0354 Lingua inglesa - atendimento 50

O

g 0371 Lingua inglesa - vendas 50

LBL 0355 Fidelizagéo de clientes 25
0356 Garantias, apoios e servigos pos-venda 25

0357 Reclamacdes - tratamento e encaminhamento 50

0358 Lingua inglesa - atendimento no servigo pés-venda 50

0372 Comércio - evolugdo e modelos organizacionais 25

0373 Empresa comercial - funcionamento e organizagéo do trabalho 50

3839 Documentagéo comercial e circuitos de correspondéncia 25

0361 Organizagao e manuteng¢&o do arquivo 25

0362 Software aplicado a actividade comercial 50

0363 Equipamentos e sistemas aplicados a actividade comercial 50

7 Os codigos assinalados a laranja correspondem a UFCD comuns a dois ou mais referenciais, ou seja, transferiveis entre saidas
profissionais.

8A carga horaria da formacéo tecnoldgica podem ser acrescidas 210 horas de Formagéo Pratica em Contexto de Trabalho (FPCT),
para os adultos que ndo exergam uma actividade profissional correspondente as saidas profissionais da area de educagao e
formagao do curso frequentado.
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5. DESENVOLVIMENTO DAS UNIDADES DE FORMACAO DE CURTA DURACAO (UFCD)

5.1. Formacéao de Base

Carga horaria

CP_1 Liberdade e responsabilidade democraticas
50 horas

* Reconhece as responsabilidades inerentes a liberdade pessoal em democracia.
Resultados * Assume direitos e deveres laborais enquanto cidad&o activo.

* |dentifica os direitos fundamentais de um cidaddo num estado democratico contemporaneo.
* Participa consciente e sustentadamente na comunidade global.

de
Aprendizagem

Conteldos

Compromisso Cidadao/Estado

Conceitos-chave: identidade; liberdade; igualdade; participacédo; cidadania; Estado; democracia; sociedade civil;
organizacgao politica dos estados democraticos.

= Conceito de liberdade pessoal em democracia
= Exercicio da liberdade e da responsabilidade de cada cidad&o
= Direitos/Liberdades e Deveres/Responsabilidades do cidadao no Portugal contemporaneo
= Direitos e deveres pessoais, laborais e sociais em confronto
= Papel da sociedade civil na Democracia
- Funcao reguladora das instituicdes da sociedade civil na construcdo da democracia

- Instituigdes da sociedade civil com impacto na construgdo da democracia: instituicdes politicas; associagdes
da defesa do consumidor; corporagdes; associagdes profissionais; associagdes ambientalistas, entre outras

- Construgdo social e cultural de novas praticas de cidadania

Direitos, liberdades e garantias dos trabalhadores

Conceitos-chave: representacédo; direitos, liberdades e garantias dos trabalhadores; direitos e deveres de cidadania;
direitos civis, direitos sociais; direitos politicos; responsabilidade social empresarial; condi¢cao perante o trabalho.

= Mecanismos reguladores dos direitos laborais
- O Cddigo do Trabalho
- Organismos e servigos de protecgao dos direitos laborais, nacionais e transnacionais

= Direitos laborais, direitos econdémicos e/ou de mercado: problematizagdo do jogo entre os direitos dos
trabalhadores - adquiridos ou pretendidos - e a légica liberal regente na maioria das estruturas empresariais

Democracia representativa e participada

Conceitos-chave: Estado; 6rgdos de soberania; organizagdo politica dos Estados Democraticos; descentralizacao;
cultura politica, representacéo.

= Organizagao do Estado Democratico portugués

- A Constituicdo da Republica Portuguesa

- Os o6rgaos de soberania: competéncias e interligagédo
= Regides Auténomas e especificidades do seu regime politico-administrativo
= O Poder Local

- Orgéos e atributos

- Os novos desafios do poder local

= Contributos do cidaddo na promocgao, constru¢do e defesa dos principios democraticos de participacado e
representatividade: a responsabilidade e capacidade de fazer escolhas
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Carga horaria

CP_1 Liberdade e responsabilidade democraticas
— 50 horas

Contelidos (Continuagéo)

Comunidade global
Conceitos-chave: norma; igualdade; fronteira; direitos e deveres de cidadania; comunidade; transnacionalidade.
= Cidadania europeia
- Tratado de Maastricht
- Tratado de Lisboa
- Direitos dos cidad&os europeus
- Livre circulagédo de pessoas: residir, estudar e trabalhar no espago comum europeu
= Direitos fundamentais do Homem: Declaragdo Universal dos Direitos do Homem e outros documentos-chave

Areas do Saber: Sociologia; Filosofia; Direito; Rela¢des Internacionais; Geografia; Economia; Psicologia.
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Carga horaria

CP_2 Processos sociais de mudanca 50 horas

* Integra informagdo diversa necessaria a resolugdo de problemas nas varias dimensdes da
vida quotidiana, recorrendo a novas técnicas e tecnologias.

* Reconhece novas técnicas e modelos organizacionais de trabalho e implementa,

Resultados fundamentadamente, esses processos.
d_e * |dentifica os constrangimentos pessoais e institucionais para a participagdo associativa e
Aprendizagem ultrapassa conscientemente esses obstaculos.

* Reconhece factos, factores e dindmicas de intervengdo numa comunidade global, integrando-
0s na sua actuagado como profissional e cidadao.

Conteldos

Aprendizagem ao longo da vida

Conceitos-chave: aprendente; competéncia; autonomia; desenvolvimento pessoal e social; tecnologias da
informacao e comunicacédo; aprendizagem ao longo da vida; sociedade do conhecimento.

= A condi¢do de aprendente
- Nocéo de aprendente
- Nogoes de Lifelong e lifewide
- Apropriagédo do conceito de aprendizagem significativa

- Dinamicas formais, informais e nao formais de aquisigdo e renovagdo de competéncias ao longo e nos varios
dominios da vida

- Importancia de praticas de reflexdo e auto-avaliagao criteriosas e conscientes
- Dimensbes da aprendizagem ao longo da vida: saber-ser, saber-estar, saber-saber e aprender a aprender

- Aprendizagem ao longo da vida enquanto motor de regeneragao local e nacional e pratica fundamental para a
participagdo sustentada na sociedade do conhecimento

= Recurso as novas tecnologias
- Pesquisa, organizagao, reformulacdo e gestdo da informacao
- Construgédo de novas praticas inerentes a gestdo complexa e multidimensional da vida pessoal e profissional,

designadamente no que diz respeito a facilitagdo de acesso a servigos e praticas de trabalho cooperativo
(nomeadamente a distancia)

Novos processos de trabalho
Conceitos-chave: autonomia; organizacao e gestao do trabalho; responsabilidade social empresarial.

= Recurso a novas técnicas/ferramentas de organizagdo e gestdo de trabalho, com o objectivo de solucionar
problemas através da adopgédo de praticas inovadoras: os exemplos do teletrabalho e da transformacéo
organizacional (organigramas horizontais e verticais)

= Implicag6es da responsabilidade social das empresas

Movimentos associativos na sociedade civil

Conceitos-chave: actores de desenvolvimento; intervengdo social; sociedade civil; empreendedorismo social.
= Funcgéo social dos movimentos colectivos

= Principios de organizagao e dinamizagédo das associagdes civis

= Gestao da vida pessoal e profissional com vista a participagdo associativa: empreendedorismo social
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Carga horaria

CP_2 Processos sociais de mudanca 50 horas

Contelidos (Continuagéo)

Instancias supranacionais dinamizadoras da intervengdo comunitaria
Conceitos-chave: globalizag&o; local/global; unidade na diversidade; cidadania mundial.
= Instituicdes de intervencéo a escala macro-social, de acordo com varias areas

- Sustentabilidade e meio ambiente; saude; solidariedade/direitos sociais; direitos humanos; comércio; entre
outros

= Impactos da globalizagdo na intervengdo comunitaria (e vice-versa)
- Os novos desafios da cidadania: existe uma cidadania planetaria?
- Ainterdependéncia das escalas global-local
- Os actores da globalizagao
- O papel da globalizag&do na construgao de uma nova cidadania
- Papel das novas tecnologias no funcionamento e dinamizagdo em rede das entidades
Contributos da globalizagédo para o reconhecimento e a promogéo da multiculturalidade e da diversidade

Areas do Saber: Sociologia; Psicologia; Filosofia; Geografia; Direito; Relagdes Internacionais; Economia.
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Carga horaria

CP_3 Reflexdo e critica 50 horas

* |dentifica as condicionantes pessoais de preconceito e age com vista a sua desconstrugao.

* Reconhece a importancia de uma cultura de rigor no desempenho profissional, como uma
Resultados nova atitude de civismo apurado.

de * Distingue modelos institucionais de escala local e nacional e respectivas atribui¢coes.

Aprendizagem g8 Interpreta criticamente os mecanismos de formacado de estereétipos culturais e sociais, com
vista a um distanciamento critico.

Conteldos

Representacdes pessoais e sociais de esteredtipos e preconceitos:

Conceitos-chave: preconceito; estereotipo; discriminacao; diferenga; unidade na diversidade.
= Nogao de esteredtipos e preconceitos dominantes

= Distingao e inter-relagdo dos conceitos de esteredtipo e de preconceito

= Identificagdo de comportamentos de preconceito na relagdo com a diferenca, nomeadamente quanto a: etnias,
religides, género, portadores de necessidades especiais, grupos profissionais, grupos sociais, entre outros

Paradigma de uma cultura de rigor no desempenho profissional:

Conceitos-chave: competéncia/performance; organizacdo; cultura de rigor; desempenho profissional;
multiculturalidade

= Relagéo com: cultura de cooperagao, cultura de ambig¢éo, cultura de participagdo e empreendedorismo e cultura
de inovagao
= Espirito de cooperacéo, integracdo e abertura multiculturais
= Dinémicas de regulagao/diferenciagédo qualitativa positiva
- Cumprimento de horarios, cronogramas e objectivos, na promogdo do respeito pelos factores “tempo” e
“‘qualidade”
- Rotinas de avaliagao
- Posicionamento profissional entre a “disciplina” e a “inovagédo e mudanga”
- Sentido de critica e Sentido de responsabilidade

Analise e comparacéo critica de modelos institucionais:

Conceitos-chave: local/global; identidade territorial; metodologias de trabalho; divisdo administrativa.

= Modelos de administracao territorial: gestdo das competéncias ao nivel local e nacional

= Instituicdes de intervengao/impacto local e nacional

= Fungdes, atribuicdes e contetdos funcionais de diferentes modelos institucionais, nomeadamente quanto a
- Metodologias de trabalho e gestéo institucional, com vista a promogé&o da eficacia
- Implementagéo de uma cultura de rigor

Sociedade da informacao
Conceitos-chave: comunicacéo; média; sociedade da informag&o; globalizacao.

= Virtualidades e problematicas de uma cultura de massas: relagdo entre os média e o espago publico - opinido
publica e publicada

= Mecanismos de adeséo e difusdo dos média quanto a esteredtipos e preconceitos dominantes
= Papel das novas tecnologias na formagéo da opinido publica

Areas do Saber: Sociologia; Psicologia; Filosofia; Direito; Economia.
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Carga horaria

CP 4 Processos identitarios
_ 50 horas

* Assume condutas adequadas as instituicdes e aos principios de lealdade comunitaria.
Resultados * Integra o colectivo profissional com nogéo de pertenca e lealdade.
de * Reconhece a diversidade de politicas publicas de insercao e inclusdo multicultural.

Nl [P£ LSyl © Valoriza a interdependéncia e a solidariedade enquanto elementos geradores de um
patriménio comum da humanidade.

Conteldos

Fundamentacdo dos principios de conduta na relagdo com “o outro”

Conceitos-chave: igualdade; diferenga; unidade na diversidade; equidade; direitos civis; direitos sociais;
prospectividade.

= Principios de conduta: empatia, reacgdo compassiva e solidariedade
= Principios de igualdade e equidade
- Adiversidade, a aceitacéo e a tolerancia como elementos prospectivos das sociedades contemporéneas

- As principais manifestagdes de intolerancia a diferenga: racismo e xenofobia, desigualdades de género, estado
civil, homofobia e transfobia, portadores de necessidades especiais, religido ou crengas religiosas, edaismo

Papel da deontologia na constru¢do de uma cultura organizacional
Conceitos-chave: motivacao; ética; deontologia; organizacao; relacdes interpessoais; multiculturalidade.
= Cadigos de conduta no contexto profissional
- Pertenca e lealdade no colectivo
- Relacionamento e inser¢ao multicultural no trabalho
= Participagéo na construcao dos objectivos organizacionais a luz de uma cultura de rigor
- Mecanismos de motivagao e realizagéo pessoal e profissional e sua relagdo com a produtividade
- Convergéncia entre os objectivos organizacionais e as motivagdes pessoais
= O papel da autonomia e da responsabilidade no planeamento e estruturagcdo de metas

Politicas publicas de incluséo

Conceitos-chave: condicdo humana; fluxos migratérios; unidade e diversidade; educacdo para a cidadania;
organizacgéo politica dos Estados democraticos.

= Dispositivos e mecanismos de concertacdo social

= Organismos institucionais de combate a discriminagdo, a escala nacional e internacional

= A educacgao para a cidadania e a preservagéo da unidade na diversidade

= Impactos econdmicos, culturais e sociais dos fluxos migratérios no Portugal Contemporaneo

Uma nova identidade europeia em construgao: o papel da multiculturalidade e da diversidade
Conceitos-chave: democracia,; justi¢a; cultura; cidadania mundial; multiculturalidade; Direito Internacional.
= Dimensao supranacional dos poderes do Estado

= Exploragdo do conceito de Patriménio Comum da Humanidade e suas implicagdes na actuacgado civica a escala
mundial

= Respeito/solidariedade entre identidades culturais distintas
= Relagbes juridicas a um nivel macro: agentes de nivel governamental e sociedade civil
= Exploragéo de documentos estruturantes da construgéo europeia

Areas do Saber: Filosofia, Psicologia; Economia; Direito, Relagbes Internacionais; Geografia; Historia, Sociologia.
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CP_5 Deontologia e principios éticos 50 horas

¢ Posiciona-se, em consciéncia, relativamente a valores éticos e culturais.

* Articula responsabilidade pessoal e profissional, adoptando normas deontolégicas e
profissionais.

Identifica factores éticos de promogdo do desenvolvimento institucional.

* Reconhece condutas éticas conducentes a preservacao da solidariedade e do respeito numa
comunidade global.

Resultados
de .
Aprendizagem

Conteldos

Principios fundamentais da ética

Conceitos-chave: ética, deontologia, consciéncia.

= Etica, Doutrina, Deontologia e Moral
- Exploragao dos conceitos
- Distingao e intersecgdo entre campos de reflexdo/intervengéo
- O método analitico como fundamentacg&o da Etica

= Valores fundamentais de um codigo de ética

= A ética e a liberdade: responsabilidade e intencionalidade

Cddigos de ética e padrbes deontoldgicos
Conceitos-chave: deontologia, cddigos de ética; conduta profissional, dever.

= Os coédigos de ética pessoal e a deontologia profissional: da “ciéncia dos costumes” ao conjunto de deveres,
principios e normas especificos de um grupo profissional

= O papel das normas de conduta profissional na definicdo da deontologia de uma profissao
= Relagdo entre as normas deontoldgicas e a responsabilidade social de um grupo profissional
= Dinamica entre a responsabilidade profissional e os diferentes contextos sociais

Etica e desenvolvimento institucional
Conceitos-chave: igualdade; diferenga; organizagdo comunitéria.
= Relagédo entre a ética individual e os padrdes de ética institucional

= Os cédigos de ética e conduta institucional como elementos de identidade e formacéao de principios reguladores
das relagdes inter-pessoais e socioculturais

= O papel dos principios éticos e deontoldgicos institucionais na mediagéo de conflitos colectivos

Comunidade Global
Conceitos-chave: nexo local/global; globalizagéo.
= A globalizagédo e as novas dimensdes de atitudes: local, nacional, transnacional e global
= Internacionalizagao, transnacionalidade e os problemas éticos colocados pela globalizagao
= As ambivaléncias do processo de globalizagdo, nomeadamente
- Abertura de mercados: ética na competitividade
- Esbatimento de fronteiras: ética para a igualdade/inclusdo
= A construgdo de uma cidadania mundial inclusiva

- Importéncia da criagdo de plataformas de convergéncia e desenvolvimento, com vista a uma integragédo
econdémica mundial

- Dimenséo ética do combate as desigualdades econémico-sociais, no &mbito da globalizagédo

Areas do Saber: Filosofia; Antropologia; Sociologia; Geografia; Histéria; Psicologia.
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CP_6 Tolerancia e mediacao 50 horas

* Age sobre a diversidade e a diferenca com tolerancia, enquanto valor democratico
consciente.

Resultados * Intervém aplicando principios de negociagéo em contexto profissionais.
de * Reconhece a comunidade politica enquanto representativa de um projecto de intervengao

Aprendizagem [ECIEE
» Participa activamente na mediagéo intercultural, enquanto factor de gestdo de tolerancia e de
abertura moral.

Conteldos

Democracia representativa
Conceitos-chave: democracia; participagdo politica; cidadania; comunidade politica.
= Conceito de democracia

- Mecanismos da democracia e formas de participagdo ao dispor do cidadao

- Papel da cidadania participativa na relagdo entre sociedade civil, estado e mercado
= Cidadania representativa e integradora da diferenga

- Dispositivos e mecanismos de concertagao social

- Importancia da concertagdo social na defesa dos diferentes interesses dos cidadaos
= O respeito pela diversidade cultural e os direitos de cidadania

- Diversidade cultural com elemento potenciador da identidade comunitaria

Toleréncia e abertura na actividade profissional
Conceitos-chave: intervencéo; tolerancia; abertura.
= A tolerancia nas relagdes profissionais como
- Premissa de uma cultura de rigor e exigéncia
- Respeito das diferengas: abertura face a opinides e posturas diferentes e/ou divergentes
= Deontologia profissional e tolerancia: processos de negociagéo ao nivel pessoal e institucional

= Multiculturalidade e heterogeneidade no local de trabalho: processos de desconstrugdo de preconceitos e
esteredtipos, como factores de inclusdo e desenvolvimento

Portugal como pais multiétnico e multicultural
Conceitos-chave: comunidade politica; fluxos migratérios; pluralidade; multiculturalidade.

= Pluralidade e heterogeneidade nas sociedades contemporaneas: diferentes contributos para a construcdo da
identidade territorial

= A comunidade politica e a identidade partilhada: a importancia das diversas perspectivas politicas na constru¢ao
de uma sociedade plural ( Analise de programas politicos diversos relativamente a uma dada tematica de
interesse nacional)

= Efeitos da multiculturalidade

- Portugal como pais de acolhimento: efeitos econdmicos, culturais e sociais dos novos fluxos migratérios em
Portugal

- Reflexdo fundamentada sobre a emigracdo e a imigragdo em Portugal (por exemplo, a partir da anadlise de
dados estatisticos)

O respeito pela diversidade cultural: direito ou dever da cidadania?
Conceitos-chave: mediacéo; patriménio ético comum.

= Aimportancia das atitudes de abertura face ao outro e a diferenca na construgdo de um patriménio ético comum.
- Exploragao do conceito de mediagao intercultural
- A mediagao intercultural como recurso para o desenvolvimento social

Areas do Saber: Sociologia, Antropologia; Direito; Psicologia; Filosofia.
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CP 7 Processos e técnicas de negociacéo 50 horas

* Integra opinides divergentes, revelando abertura e receptividade.

* Reconhece e assume a assertividade como factor de mediacdo de conflitos entre vida
Resultados pessoal e profissional.

d,e * Assume a importancia da participagdo em instituicdes deliberativas, reconhecendo os seus
Aprendizagem mecanismos de funcionamento.

» Distingue e aplica formas democraticas de intervengao publica.

Conteldos

A conciliagdo da vida privada, familiar e profissional
Conceitos chave: papéis sociais; proteccéo social; responsabilidade social das empresas.

= Transformagbes sociais emergentes na sociedade portuguesa e consequéncias na vida privada, familiar e
profissional dos cidadaos

- Novos papéis sociais de género, novas atitudes e novas identidades na vida familiar

- Nogéo de distribuicdo equilibrada das tarefas (domésticas e de apoio a familia), como elemento promotor da
conciliagédo entre o privado, o familiar e o profissional

= Processos de conciliagdo entre a vida privada, familiar e profissional
- Reorganizagéo dos processos de trabalho e da gestdo dos tempos de trabalho
- Servigos de apoio ajustados as novas necessidades
= Alegislacédo portuguesa e as directivas europeias sobre a conciliagdo da vida privada, familiar e profissional

Comportamento assertivo

Conceitos-chave: direitos e deveres de cidadania; assertividade.

= Assertividade como motor da realizagao e legitimagéo nos contextos pessoal, familiar e profissional

= Importancia das técnicas assertivas de comunicagéo e os impactos nas relagées humanas no trabalho
- Articulagdo consciente dos direitos pessoais com os interesses do colectivo profissional
- Auto-afirmacao, positividade e aceitagéo dialogada
- Principio regulador de compromissos produtivos no espaco profissional

Mudancas sociais e novas dimensdes de intervencdo: as instituicdes deliberativas informais

Conceitos-chave: Mediacéo; negociacao; intervengdo; intervencao social.

= Elementos dinamizadores do desenvolvimento local e comunitario: o exemplo do associativismo

= Negociagdo e Mediacao: definicdo e elementos distintivos fundamentais

= Estratégias de negociagdo e construgao de acordos, segundo principios assertivos

= Cidadania representativa e os dispositivos de concertagéo social

= Novos espagos democraticos de intervencgao: os exemplos dos media e da internet

= As plataformas digitais e os movimentos de cidadania: novos poderes e novas responsabilidades na regulagdo
das politicas publicas

= Formas democraticas de intervengéo publica: a importancia dos processos de discusséo publica

Mudancas sociais e novas dimensdes de intervencédo: as instituicdes deliberativas formais
Conceitos-chave: democracia participativa; instituicbes deliberativas; sistema eleitoral.

= Principios gerais da democracia participativa

= Principios gerais do sistema eleitoral portugués

= Os sistemas eleitorais e legislativos como mecanismos reguladores da acgao politica

= O Poder executivo e a administragédo do interesse publico

= Dindmicas eleitorais no Portugal contemporaneo

= Instituicdes deliberativas de diferente escala

= Novos poderes e responsabilidades do cidad&do na regulacdo das politicas publicas

Areas do Saber: Sociologia; Antropologia; Economia; Filosofia; Direito; Psicologia.

REFERENCIAL DE FORMAGAO  Saida Profissional: Técnico/a Comercial  Nivel 3 18/61



Q_

QUALIFICACOES

ANQ

Carga horaria

CP_8 Construcéao de projectos pessoais e sociais 50 horas

» Explora recursos para uma gestéo prospectiva e eficaz da vida pessoal.

* Convoca saberes e novas formas de gestdo profissional para a resolugdo de problemas
Resultados complexos.

de .

; Coopera e planifica projectos colectivos, em contextos nao directivos e ndo formais.
Aprendizagem

* Mobiliza competéncias e altera comportamentos a luz de novos contextos de incerteza e de
ambiguidade.

Conteldos

Gestédo prospectiva da vida pessoal

Conceitos-chave: papéis sociais; inovacéo; prospectividade; sociedade da informacgédo; condigdo perante o trabalho;
conciliagéo vida pessoal e profissional; responsabilidade social empresarial.

= Papel das novas tecnologias na gestao da vida pessoal em toda a sua complexidade

= Planificagdo de projectos pessoais, tendo em conta variantes de constrangimento a sua concretizagéo: gestéo do
tempo e do(s) espaco(s), enquadramento familiar, qualificagdes/competéncias pessoais e profissionais, factores
economicos, entre outros

= A importancia da criagdo de servigos inovadores de apoio ajustados as novas necessidades de conciliagdo da
vida pessoal e profissional: o0 exemplo dos servigos de proximidade

Estratégias de revitalizagdo de empresas e instituicdes: os novos papéis do individuo na organizagao
Conceitos chave: empowerment; sinergia; autonomia; delegacéo, responsabilidade.
= Politicas de empowerment
- Lideranca e delegacao de poderes
- Autonomia, descentralizagdo e competitividade
- Empowerment na promogéao da intervencéo social
= Métodos de prospecgéo
- Marketing e analise de mercado
- Prospecgéo e fidelizagédo

Envolvimento e responsabilizacdo na construgdo dos projectos colectivos: a constru¢cdo de uma sociedade
mais plural e solidaria

Conceitos chave: intervencdo comunitaria; empowerment; organizagdo comunitaria; discriminagdo.

= A importancia dos conceitos de negociacéo, planificacdo, dinamizacdo e avaliagdo na definicdo de uma
estratégia de intervengao comunitaria

= Técnicas diversificadas de trabalho em equipa

= Aplicacdo de estratégias de empowerment em projectos colectivos de indole n&o directiva e ndo formal

= Agentes de promogdo da igualdade a nivel governamental: o Estado Portugués, a Unido Europeia, o Poder
Local, Comissdes para a Igualdade, entre outros

= Agentes de promogado da igualdade da sociedade civil: os cidadaos, as empresas, a escola, a comunicagéo
social, as ONG, entre outros

Responsabilidades pessoais e institucionais em fenémenos colectivos

Conceitos-chave: praticas individuais; responsabilidade social; direitos e deveres de cidadania; identidade
partilhada.

= As praticas individuais como conceito: o papel do individuo na valorizagédo e construgdo da consciéncia colectiva
= O respeito da comunidade pela projecgao da identidade individual
= Implicacdes do conceito de identidade partilhada

= Exploragdo de conceitos e praticas: os exemplos da reciclagem, do consumo sustentavel, da prevengado e
reutilizacdo, da compostagem e do ecodesign

Areas do Saber: Sociologia, Filosofia, Psicologia; Servigo Social; Geografia; Economia, Direito.
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STC_1 Equipamentos - principios de funcionamento £0 horas

e Opera com equipamentos e sistemas técnicos em contextos domésticos, identificando e
compreendendo as suas normas de boa utilizacédo e os seus diferentes utilizadores.

Resultados * Opera com equipamentos e sistemas técnicos em contextos profissionais, identificando e
de compreendendo as suas hormas de boa utilizagao e seus impactos nas organizagdes.

INIEULIPEC M © Interage com instituicoes, em situagoes diversificadas, discutindo e solucionando questdes de
teor técnico para a reparagéo ou melhor utilizagdo de equipamentos e sistemas técnicos.

* Compreende e apropria-se das transformagdes nos equipamentos e sistemas técnicos.

Conteldos

Processos socio-histdricos de apropriagcdo dos equipamentos e sistemas técnicos

Conceitos-chave: género, divisdo social do trabalho, competitividade, poder, sociedade industrial, estrutura
sociocultural.

= Desigualdades de género na divisdo social do trabalho e, em particular, das tarefas domésticas

= (Re)estruturacdo das organizagdes em funcdo das competéncias e qualificacdes necessarias para a sua
modernizagdo e competitividade

= Relagbes de poder e instancias mediadoras na introdugao e uso dos equipamentos e sistemas técnicos
(assisténcia, fiscalizagéo, consultoria, etc.)

= Emergéncia e metamorfoses das sociedades industriais, através da interac¢do (dialéctica) entre estruturas
socioculturais e desenvolvimento tecnolégico

Dimensdes cientificas da aquisicao, utilizacdo e gestdo dos equipamentos e sistemas técnicos

Conceitos-chave: sistema, matéria, energia, eficiéncia, (des)equilibrio sistémico, evolugao tecnoldgica.

= Principios fisicos e quimicos elementares, segundo os quais operam os sistemas fundamentais (mecanicos,
eléctricos e quimicos) para o funcionamento dos equipamentos

= Diferentes fases que constituem o ciclo de vida dos equipamentos

= Modos de quantificar os equipamentos, enquanto elementos consumidores de matéria e de energia;

= Distintas alternativas tecnolégicas, numa perspectiva comparativa, em fungdo da eficiéncia com vista a
satisfacdo das (diferentes) necessidades do utilizador

= Desequilibrios no funcionamento dos equipamentos e formas de comunica-los com eficiéncia aos agentes
competentes (reparagao, deposigao, etc.)

= Fases, agentes e dindmicas da evolugéo histérica dos equipamentos, no sentido de um processo continuo e
gradual de aproximacao ao homem e a satisfacdo das suas necessidades

Aspectos do raciocinio matematico fundamentais para a utilizacdo e gestdo de equipamentos e sistemas
técnicos

Conceitos-chave: Idgica, experimentacdo empirica, sucessao, variavel, probabilidade, desempenho, fiabilidade.

= Critérios de logica na concepgédo dos equipamentos, distinguindo-se processos racionalizaveis e processos de
experimentacdo empirica

= Procedimentos basicos de estatistica na gestdo do equipamento, compreendendo o periodo de vida util de um
equipamento como uma sucessao de utilizagbes discretas

= Formas de medi¢éo do desempenho de um equipamento ao longo de um certo periodo de tempo, relacionando-o
com factores intrinsecos e extrinsecos

= Modos de tradugao da fiabilidade de um equipamento (e de um sistema que inclua diversos equipamentos) em
termos probabilisticos

Areas do Saber: Fisica, Quimica, Sociologia, Economia, Histéria, Matematica.
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Carga horaria

STC 2 Sistemas ambientais
L 50 horas

* Promove a preservagao e melhoria da qualidade ambiental, através de praticas quotidianas
que envolvem preocupagdes com o consumo e a eficiéncia energética.

* Pondera a aplicagdo de processos de valorizagéo e tratamento de residuos nas medidas de
seguranga e preservagdo ambiental.

* Diagnostica as tensdes institucionais entre o desenvolvimento e a sustentabilidade,

de

Aprendizagem relativamente a exploragéo e gestdo de recursos naturais.

* Interpreta as transformagbes ambientais ao longo dos tempos, sob diferentes pontos de vista,
incluindo as suas consequéncias nas dinamicas sociais e populacionais.

Conteldos

Abordagem socio-histérica das formas de representacdo e actuacdo sobre o ambiente

Conceitos-chave: cosmo-visdes, modernidade, padrdo demogréfico, politica ambiental, sociedade de risco,
reflexividade, sustentabilidade.

Diferentes relagdes dos povos e civilizagdes com o ambiente, associados a distintas cosmo-visdes e diferentes
recursos tecnoldgicos

Emergéncia da modernidade como aprofundamento do controlo e manipulagdo sobre o ambiente, nas suas
varias vertentes

Associagdo desta mudanga profunda na relagdo com o ambiente com a transformagdo dos padrdes
demograficos e migratérios

Andlise da relagdo complexa que os individuos estabelecem hoje com as politicas ambientais, particularmente
visivel nas polémicas publicas sobre a instalagdo de novos equipamentos com um impacto ambiental
consideravel

As sociedades contempordneas como sociedades de risco, implicando um aumento da reflexividade e
sensibilidade social para formas mais sustentaveis (e seguras) de relagdo com o ambiente

Perspectivas politico-geogréficas sobre o ambiente e, em particular, a exploragdo e gestdo dos recursos
naturais

Conceitos-chave: recurso natural, niveis de desenvolvimento, modelos de desenvolvimento, dependéncia
energética, energia renovavel.

Os diversos recursos naturais: distingdo entre renovaveis e ndo renovaveis e debate sobre os desafios que se
colocam a gestédo dos segundos

Relagéo das desigualdades na distribuicdo e consumo energéticos com os niveis e modelos de desenvolvimento
das regibes

A dependéncia de Portugal relativamente aos recursos do subsolo (em particular, em termos energéticos):
implicagdes financeiras e ambientais da aposta em energias renovaveis

Quantidade e qualidade dos recursos hidricos, em funcdo quer de factores climaticos quer da actividade humana
Diversas instancias administrativas e comerciais que regulam a aquisicdo e exploragdo dos recursos naturais,
explorando tensdes entre elas

Distintos modelos de desenvolvimento, em contexto urbano e em contexto rural, caracterizados por diferentes
modos de relagdo com o meio ambiente
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STC 2 Sistemas ambientais
L 50 horas

Contelidos (Continuagéo)

Dimenséo fisica e quimica dos sistemas ambientais
Conceitos-chave: sistema ambiental, (des)equilibrio sistémico, intervencédo antropogénica, ciclo, matéria, energia,
escala, contaminagao.

Os diferentes elementos que constituem os sistemas ambientais: ar, agua, solo e ecossistemas

Principios fisicos e quimicos que comandam os sistemas ambientais nos diferentes elementos, conhecendo os
modelos tedricos desenvolvidos para interpretar a forma segundo aqueles operam

Quantificagdo dos desequilibrios nos sistemas ambientais, diagnosticando as causas associadas e, em
particular, a dimensao da intervengéo antropogénica sobre o ambiente

A evolugéo dos sistemas ambientais: causas de desequilibrios e modos de intervengédo sobre as mesmas com
vista a correcgao dos seus efeitos

Perspectiva sistémica dos sistemas ambientais, segundo o funcionamento em ciclos interligados de matéria e
energia, em diferentes escalas

Multidisciplinaridade e transversalidade dos problemas ambientais, ao nivel da contaminagao bioldgica e fisico-
quimica dos varios compartimentos ambientais (dgua, ar, solo, biota), resultante da emiss&o de poluentes, e das
suas solugdes, considerando as dimensdes ecoldgica, social e econdmica do desenvolvimento sustentavel

Conceitos matematicos para o diagnéstico e intervencao de sistemas ambientais

Utilidade(s) da matematica na interpretacao e sistematizacdo dos ciclos ambientais

Modelos tedricos explicativos dos ciclos ambientais e sua explicitagdo formal em equagdes

Grandezas fundamentais para o diagnéstico dos desequilibrios em sistemas ambientais

Métodos matematicos para relacionar as causas dos desequilibrios em sistemas ambientais e para dimensionar
as solugdes

Leitura e construcéo de fungdes, na sua forma grafica, numérica e analitica, na representagdo do comportamento
dos sistemas ambientais

Areas do Saber: Fisica, Quimica, Sociologia, Histéria, Geografia, Matematica.
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Carga horaria

STC 3 Saude - comportamentos e instituicées o

* Adopta cuidados basicos de saude em fungdo de diferentes necessidades, situagdes e
contextos de vida.

* Promove comportamentos saudaveis e medidas de seguranca e prevengdo de riscos, em

Resultados contexto profissional.
d_e ¢ Reconhece diversas componentes cientificas e técnicas na tomada de decisdes racionais no
Aprendizagem campo da saude, na sua interaccdo com elementos éticos e/ou politicos.

* Previne patologias, tomando em consideragéo a evolugao das realidades sociais, cientificas e
tecnoldgicas.

Conteldos

Modos psicoldgicos de relacdo com o corpo, quer nas rotinas de prevencédo de riscos quer na resposta a

crises originadas por doencas proprias ou de pessoas dependentes

Conceitos-chave: cogni¢do, percepcdo, memobria, aprendizagem, inteligéncia, sistema fisiolégico, emocéo,

representacao, apoio psicologico.

= Aimportancia da cognicdo nos comportamentos relativamente ao corpo e as doengas, através dos processos de
percepcdo, memoaria, aprendizagem e inteligéncia

= Perspectiva dos fundamentos biolégicos do comportamento, em termos dos principais sistemas fisiolégicos
relacionados com o comportamento (nervoso, enddcrino e imunitario), e da sua inter-relagéo

= Processos fundamentais da cogni¢éo social que medeiam a relagéo do individuo com os demais, em particular,
nos contextos de saude (relagdo com médico, enfermeiro, farmacéutico, etc.)

= Integragdo dos aspectos cognitivos e emocionais na representagdo que o individuo constroi sobre si mesmo e
nos cuidados de saude que desenvolve

= Importancia do apoio psicologico a individuos em situagdo de doenca, distinguindo caracteristicas do apoio
profissionalizado e do apoio fornecido por familiares ou amigos

Transformacgdes historicas da forma como os individuos se representam e actuam sobre si mesmos e sobre
terceiros, nos cuidados de higiene e saide

Conceitos-chave: civilizacdo, representacdo, antropocentrismo, ciéncia, democracia, controlo urbano, patologia,

classe social.

= Diferentes representagdes do individuo, do corpo e da medicina, associadas a distintas cosmo-visdes e matrizes
civilizacionais

= Arevolugdo das concepgdes cosmoldgicas ocorrida ao longo dos séculos XV e XVI: o novo enfoque no individuo
(antropocentrismo) e a emergéncia da ciéncia moderna (matematizacédo do real)

= Existéncia de um processo civilizacional que, progressivamente, tem tornado mais sofisticada a relagdo dos
individuos com o corpo e os seus cuidados de higiene e saude

= Generalizagdo dos sistemas nacionais de saude, nos séculos XIX-XX, enquanto requisito quer da democracia
quer de controlo urbano

= Principais patologias em diferentes épocas histéricas, relacionando-as com as condi¢des sociais, de higiene e de
saude vigentes

= Diferencas e assimetrias actuais entre classes sociais na sua relagdo com o corpo, no acesso a cuidados de
saude e, assim, na sua vulnerabilidade a diversas patologias

REFERENCIAL DE FORMAGAO  Saida Profissional: Técnico/a Comercial  Nivel 3 23/61



Q_

QUALIFICACOES

ANQ

Carga horaria

STC 3 Saude - comportamentos e instituicées o

Contelidos (Continuagéo)

Processos bioldgicos e fisioldgicos que sustentam a vida
Conceitos-chave: organismo, sistema, célula, substancia quimica, (des)equilibrio, doenga.
= Sistemas constituintes dos seres humanos (nervoso, circulatério, linfatico, respiratério, digestivo, estrutura éssea)

= Da célula como unidade basica dos sistemas vivos a existéncia de diferentes tipos de células com fungdes
especificas

= Interacgéo dos sistemas intrinsecos ao ser vivo com elementos extrinsecos, incluindo substancias quimicas, que
intervém em processos como a alimentagao, a respiragédo, a medicagéao, etc.

= Conceito de equilibrio de cada um dos sistemas constituintes e do ser vivo como um todo, diagnosticando e
interpretando possiveis desequilibrios

= Relagdo entre o aparecimento de novas doengas e os desequilibrios dos sistemas no ser vivo, compreendendo
as intervengdes necessarias para a retoma do seu funcionamento normal

Contelidos matematicos para a adopg¢éao de cuidados basicos de salde

Conceitos-chave: dose, propor¢do, concentracdo, variacdo, regulacdo, distribuicdo, disseminacéo, probabilidade,
variavel.

= O conceito de dose e sua adequagdo em fungao das caracteristica do organismo (proporg¢des)
= A medicdo dos niveis de concentragdo de substancias no organismo e sua variagéo ao longo do tempo

= Quantidades de substancia necessaria para agir sobre os desequilibrios do sistema e necessidade de regular os
periodos de toma de medicamentos

= Distribuicdo e evolugao, no tempo e no espago, da disseminagédo de certas doengas numa populagao e num
territério

= Incidéncia (ou probabilidade) de uma doenga sobre um determinado grupo ou populagédo, em fungdo das suas
variaveis (genéticas, comportamentais, ambientais)

Areas do Saber: Psicologia, Biologia, Quimica, Histéria, Matemética.
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STC 4 RelacBes econdmicas 50 horas

* Organiza orgamentos familiares, tendo em conta a influéncia dos impostos e os produtos e
servigos financeiros disponiveis.

Resultados » Aplica principios de gestdo de recursos na compreensado e melhoria do funcionamento de
de organizagdes produtivas (publicas ou privadas).
INIEULIFZELE Ul © Perspectivaa influéncia dos sistemas monetarios e financeiros na economia e na sociedade.

* Compreende os impactos dos desenvolvimentos sociais, tecnolégicos e cientificos, nos usos
e gestao do tempo.

Conteldos

Dimenséo socio-antropolégica da organizacdo das actividades produtivas e sua relagdo com as estruturas
culturais

Conceitos-chave: familia, unidade de producdo, unidade de consumo, modo de produgdo, matriz cultural, tempo,
modernidade.

= Diferentes modelos de familia, enquanto unidade de producdo e de consumo, bem como os seus referentes
histéricos e culturais

= Relagéo dos modos de produgédo com as estruturas e dinamicas familiares em sociedades e épocas distintas
= Matrizes culturais que permitem (e condicionam) o desenvolvimento dos sistemas econémicos

= O tempo enquanto construgédo social: a transformagéo radical da sua representacdo associada ao advento da
modernidade

Dimensédo econdémica das organizacdes produtivas e das sociedades

Conceitos-chave: consumo, poupanga, rendimento, coeficiente orgamental, produtividade marginal, economia de
escala, moeda, custo de producéo.

= O consumo e a poupanc¢a enquanto actos (econdmicos e sociais) de utilizagdo dos rendimentos, reconhecendo
diferentes tipos de consumo e de poupanga nas sociedades contemporaneas

= Evolugao dos coeficientes orgamentais, relativamente a evolugdo dos niveis de rendimento

= Calculo dos valores relativos a evolugédo da producgéao total e da produtividade marginal, em fungao das variagdes
do factor trabalho

= Definicdo de economias de escala, explicitando-se os factores que as podem originar ou bloquear

= A importancia da moeda no desenvolvimento econdmico, relacionando a evolugéo tecnolégica com o processo
de desmaterializagdo da moeda

= Distintos custos de produgéo, incluindo a variavel tempo e explorando situagdes para os optimizar

Técnicas contabilisticas elementares para a gestao de unidades produtivas e de agrupamentos familiares

Conceitos-chave: folha de célculo, balanco contabilistico, activo, passivo, capital préprio, elemento patrimonial,

dindmica patrimonial, gestéo sustentavel.

= Elaboragdo de folhas de calculo, utilizando formulas na resolugdo de operagdes fundamentais da area
econdémico-financeira

= Estrutura de um balanco: distingdo entre activo, passivo e capital proprio, bem como entre os variados elementos
patrimoniais

= A dinamica patrimonial, a partir da elaboragéo de balangos sucessivos

= Distingdo entre balanco inicial e final e desenvolvimento de modelos de previsado/simulagéo, com varios cenarios,
orientados para uma gestao sustentavel
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STC 4 RelacBes econdmicas 50 horas

Contelidos (Continuagéo)

Contelidos matematicos fundamentais para a gestao corrente de unidades produtivas e seu crescimento
sustentavel

Conceitos-chave: decisdo optimal, fungao, taxa de variagéo instantanea, taxa de variagdo média, programacao
linear.

= Contributo da matematica para a tomada de decisdes optimais, assim como as suas limitagdes

= Utilizagao de estudos grafico, numérico e analitico de fungdes no calculo da relagao receitas/despesas, ao longo
do tempo

= Conceitos de taxa de variagdo instantanea e taxa de variagdo média num intervalo

= Resolugédo numérica, graficamente e com recurso a programas computacionais (na folha de calculo) de
problemas de programagao linear

Areas do Saber: Economia, Contabilidade, Antropologia, Matematica.
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STC 5 Redes de informacdo e comunicacao
2 G ¢ 50 horas
* Entende as utilizagdes das comunicagdes radio em diversos contextos.
Resultados » Perspectiva a interaccdo entre a evolugdo tecnoldgica e as mudangas nos contextos

de organizacionais, bem como nas qualificagdes profissionais.
Aprendizagem [N Discute o impacto dos media na construgédo da opinigdo publica.
* Relaciona a evolugao das redes tecnoldgicas com a transformagao das redes sociais.

Conteldos

Aspectos socio-econémicos do desenvolvimento e da implementagcao das tecnologias da informagéo e da

comunicacgao

Conceitos-chave: diversidade social, desigualdade social, investimento, inovagéo, meio de comunica¢éo de massas,

sociedade em rede.

= Diferentes modos de relacdo com a tecnologia que coexistem nas sociedades contemporaneas, bem como a sua
correlagdo com certas variaveis sociais (idade, qualificagdes, recursos econémicos, formagao especifica, grupos
de sociabilidade, etc.)

= Relacdo entre competéncias tecnoldgicas e crescimento econdmico, a nivel individual, organizacional e societal

= Ponderagdo de solugbes tecnoldgicas sustentaveis, a nivel organizacional, a partir de uma estimativa dos seus
custos e beneficios

= A importancia do investimento em inovagéo tecnoldgica e em investigacdo e desenvolvimento na actividade
economica

= A importancia dos meios de comunicagdo de massas no desenvolvimento da democracia e da reflexividade
social, em particular, através do fortalecimento (e possivel controlo ou regulagao) de uma “opinido publica”

= Implicagbes socio-econémicas da difusédo das redes tecnoldgicas, em particular, no desenvolvimento de uma
nova configuracdo social, a sociedade em rede

Elementos tecnoldgicos centrais que estruturam o funcionamento dos sistemas de informacdo e
comunicagao
Conceitos-chave: tecnologia da informagéo e comunicagéo, terminal, rede, intranet, internet, desempenho.

= Os sistemas funcionais basicos das tecnologias de informagdo e comunicagao (armazenagem e transferéncia de
dados, construgéo, articulagéo e apresentacéo de informagéo)

= Os diversos tipos de tecnologias de informag¢do e comunicagéo, caracterizando as suas dimensdes individual e
colectiva (terminais e redes)

= Principais elementos, estrutura e dinamicas das redes informaticas fechadas (intranet) e abertas (internet)

= Aplicagdo das tecnologias de informagdo e comunicagdo nas multiplas actividades humanas (produgéo,
comércio, servigos, comunicagao social, etc.)

= Limitagbes no desempenho e aplicagdo associadas a componente tecnoldgica das tecnologias de informacéo e
comunicagao

Conhecimentos cientificos e mateméticos fundamentais para a compreensdo e boa utilizagdo das

tecnologias da informacao e da comunicagéo

Conceitos-chave: principio fisico, codigo binario, linguagem, base de dados, estatistica.

= Os principios fisicos fundamentais que permitem a realizagdo de operagdes pelos sistemas de informagéo e
comunicagao

= O cadigo binario como linguagem da programagcao: estrutura e operagdes basicas

= Operagdes estatisticas basicas: construgdo de bases de dados, produgdo e interpretacdo de resultados
estatisticos, na forma numérica e grafica

Areas do Saber: Economia, Sociologia, Fisica, Matematica.
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STC 6 Modelos de urbanismo e mobilidade
= 50 horas

» Associa conceitos de construgéo e arquitectura a integragao social e a melhoria do bem-estar
individual.

* Promove a qualidade de vida através da harmonizagdo territorial em modelos de

Resultados desenvolvimento rural ou urbano.

; e Compreende os diferentes papéis das instituigdes que trabalham no ambito da administracao,

Aprendizagem seguranga e territorio.

* Reconhece diferentes formas de mobilidade territorial (do local ao global), bem como a sua
evolugéo.

de

Conteldos

Processos de mudanca fundamentais na geografia das popula¢gdes, em particular, os intensos fluxos de

migracédo, emigracao e imigragdo que ocorreram no territorio portugués, desde o inicio do século XX

Conceitos-chave: densidade populacional, area urbana, éxodo rural, terciarizagdo, modelo de desenvolvimento,

emigracgéo, imigragéo.

= Distribuicdo da populagéo no territorio portugués, enfatizando as grandes assimetrias regionais em termos de
densidade populacional e a emergéncia de grandes areas urbanas

= O processo de éxodo rural, litoralizagdo e progressivo despovoamento do interior, a partir da transformagéo
profunda dos critérios de atractividade e repulsividade dos diferentes locais

= Relagdo entre o crescimento das cidades, a melhoria das acessibilidades e a industrializagao e terciarizagdo dos
sistemas econdmicos

= Diferentes modelos de desenvolvimento sustentavel e de qualidade de vida, tanto em contexto urbano como em
contexto rural

= Novas tendéncias na relagdo espago-campo e, em particular, novos padrdes residenciais, impulsionados pela
melhoria das acessibilidades e das telecomunicagdes

= A situagédo de Portugal como um pais de emigragéo e imigragédo: novas facetas deste fendmeno resultantes da
criagdo de um territério europeu de livre circulagédo

Principios psicolégicos associados a integracdo e bem-estar, com enfoque nos contextos de
desenvolvimento e nos processos de mudanca de meio envolvente

Conceitos-chave: comunidade, bem-estar, modelo ecolégico do desenvolvimento, adaptagdo, transferéncia
cognitiva.

= O funcionamento e o papel social das comunidades como promotoras de desenvolvimento e bem-estar pessoais

= Os diferentes contextos no modelo ecolégico do desenvolvimento (macro-sistema, meso-sistema, exo-sistema,
micro-sistema)

= Factores de risco e de proteccdo em cada um dos sistemas

= Mecanismos de adaptagdo e transferéncia cognitiva, inerentes a qualquer processo de mobilidade individual
entre diferentes comunidades (possibilidades e limitagcdes)

Conceitos fundamentais nos processos de construgcdo do espaco de vivéncia (arquitectura) e de
ordenamento do territério
Conceitos-chave: necessidade, satisfacdo, habitat, espacgo, urbanidade, modelo territorial.

= As necessidades do Homem no seu habitat (habitagéo, trabalho, convivio, alimentagéo, deslocagéo, etc.)
= A dimensao fisica do espago de vivéncia, considerando as componentes de estar e deslocar

= Relagéo da organizagao e da construgdo do espago urbano, entre o estar e o deslocar, com a satisfagdo das
necessidades do Homem

= Caracterizagdo dos modelos territoriais de organizagdo do espago de vivéncia: formas de medicédo e analise dos
padrdes de ocupagao de solo e configuragéo de vias de comunicagéo de diferentes tipos de transporte

As variaveis fisicas que limitam o desenvolvimento do espago urbano
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STC 6 Modelos de urbanismo e mobilidade
= 50 horas

Contelidos (Continuagéo)

Principios fisicos na organizagéo e gestao do espago habitavel

Conceitos-chave: fluxos, matéria, energia, circula¢éo, residuo, eficiéncia.

= Fluxos materiais e energéticos no interior dos espagos urbanos e entre estes e os espagos adjacentes

= Medicdo, andlise e interpretacao da circulagdo de ar, agua e seres vivos, bem como da produgao de residuos e o
consumo de energia no espago urbano

= Medigdo, analise e interpretacdo dos fluxos materiais e energéticos do lar, associando as variaveis
determinantes para a gestéo eficiente daqueles (equipamentos utilizados, constru¢do do espago, orientagao
solar, comportamentos de utilizagdo de energia, etc.)

Areas do Saber: Psicologia, Geografia, Arquitectura/Ordenamento do Territério, Fisica, Matematica.
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STC 7 Sociedade, tecnologia e ciéncia - fundamentos
- 50 horas

* Reconhece os elementos fundamentais ou unidades estruturais e organizativas que baseiam
a analise e o raciocinio cientificos.

Resultados * Recorre a processos e métodos cientificos para actuar em diferentes dominios da vida social.
de * Intervém racional e critcamente em questdes publicas com base em conhecimentos
Aprendizagem cientificos e tecnoldgicos.
* Interpreta leis e modelos cientificos, num contexto de coexisténcia de estabilidade e
mudanga.

Conteldos

Conceitos nucleares para a compreensdo e desenvolvimento dos varios ramos das ciéncias
Conceitos-chave: atomo, molécula, célula, 6rgao, individuo, cultura, sistema, rede, fendGmeno.

= O atomo e a molécula como elementos base do universo (ciéncias fisico-quimicas)
= A célula e 0 6rgdo como elementos base dos seres vivos (ciéncias bioldgicas)
= O individuo e a cultura como elementos base das sociedades (ciéncias sociais)

= Estruturagdo destes elementos em sistemas ou redes alargadas, produtoras de fendmenos complexos (n&o
redutiveis a soma dos elementos)

Aspectos metodoldgicos elementares da ciéncia enquanto pratica social e modo especifico de producao de

conhecimento

Conceitos-chave: ciéncia, método, conceito, modelo, teoria, investigacdo cientifica, experimentagdo, ldgica,

conhecimento.

= O método enquanto base do trabalho cientifico

= Conceitos, modelos e teorias como ponto de partida e de chegada da investigagcao cientifica

= As varias formas de experimentagdo empirica (controlada) como forma de verificagéo (refutagéo ou confirmacéo)
das hipoteses resultantes das teorias e modelos abstractos

= Procedimentos légicos como base do raciocinio cientifico (dedugao e indugéo)

= A matematica enquanto linguagem e forma de raciocinio fundamental para o desenvolvimento e a expressao do
conhecimento cientifico

Processos através dos quais a ciéncia se integra e participa nas sociedades

Conceitos-chave: interaccéo, argumentacdo, controvérsia publica, participacdo, competéncia cientifica, tomada de

decisao.

= Modos diferenciados como os cidadaos interagem com a ciéncia e utilizam os conhecimentos cientificos no seu
quotidiano

= Formas como os argumentos cientificos sdo mobilizados em controvérsias publicas, a par de outro tipo de
argumentos (politicos, econémicos, éticos, religiosos, etc.), na busca de solugdes

= Importancia actual das competéncias cientificas para a participagdo dos individuos em diversas questdes
publicas

= Limitagdes do conhecimento cientifico e da actuagéo dos cientistas na tomada de decisdo em polémicas publicas

Compreensdo dos processos e conhecimentos cientificos como base de um novo tipo de cultura e de

desenvolvimento social

Conceitos-chave: dogma, preconceito, evolugdo, democracia, industrializagdo, dialéctica, sociedade do

conhecimento.

= O conhecimento cientifico enquanto aproximagdo (sempre provisoria) ao real, no qual o maior rigor e
funcionalidade resultam de uma continua evolugao

= A ruptura com os dogmas, preconceitos e estereo6tipos enquanto atitude central no pensamento cientifico

= Arelagdo entre a emergéncia da ciéncia moderna e a erosédo dos sistemas de poder tradicionais, dando origem
as sociedades democraticas e industriais

= A relagdo dialéctica entre investimento em investigacdo & desenvolvimento e os niveis de progresso e de bem-
estar das sociedades

= Intensificagdo da presencga da ciéncia nos variados campos da vida contemporanea, dando origem a sociedades
do conhecimento ou da reflexividade
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CLC_ 1 Equipamentos - impactos culturais e comunicacionais 50 horas

* Reconhece a multiplicidade de fungdes utilitarias e criativas dos equipamentos e sistemas
técnicos, em contexto privado.

* Conjuga saberes especializados relativos a equipamentos e sistemas técnicos no
Resultados estabelecimento e desenvolvimento de contactos profissionais.

de » Convoca conhecimentos sobre equipamentos e sistemas técnicos com o objectivo de facilitar

Aprendizagem a integragdo, a comunicacéo e a intervengdo em contextos institucionais.

* Relaciona transformagdes e evolugbes técnicas com as novas formas de acesso a
informagado, a cultura e ao conhecimento, reconhecendo o contributo dos novos suportes
tecnoldgicos de comunicagao.

Conteldos

Reflexos da evolucéo dos equipamentos e sistemas técnicos na Cultura e na Arte

Conceitos-chave: arte; cultura; tradicdo; conforto; progresso; memdria colectiva; cultura de massas;
estética artistica.

= A Arte como produto e motor das mentalidades, das condicbes materiais e do contexto ideoldgico, na sincronia e
diacronia

= Tradigdo, conforto e progresso: abrangéncia e inter-relagéo entre os conceitos
= Nogcao tradicional de Cultura e nogao integradora de Cultura
- Memoria individual e memoria colectiva
- Dimenséo étnica e popular da cultura e a cultura de massas — confrontos e influéncias
= Implicacdes da integracédo de equipamentos e sistemas técnicos no quotidiano privado artistico e cultural
- A acessibilidade da Arte e consequente alteragéo do conceito de cultura
- Ainovacao das/nas manifestacdes artisticas (homeadamente, na alteracéo dos “padrdes” da estética artistica)
- Relagao entre as diversas expressdes/manifestacdes de Arte

A Lingua como factor de apropriagdo dos equipamentos e sistemas técnicos

Conceitos-chave: linguagem icénica; instrugdes; cronica; reclamacéo; protesto; relatério critico; artigos técnicos;

mensagem publicitaria; hipertexto.

= Interpretagdo de instrugbes de montagem e uso de equipamentos através da descodificagdo de folhetos e
manuais de instrugdes (linguagem iconica e verbal; rede de relagdes semanticas especificas)

= Pesquisa, seleccdo e aplicagdo de informacédo especifica em documentagdo técnica de cariz diverso (artigos
técnicos ou outros), sobre as potencialidades, vantagens e multiplicidade de opgbes dos equipamentos,
adequando ao contexto de utilizagdo

= Construgdo e expressao de opinido especializada em relagdo a equipamentos e sistemas técnicos, com base em
artigos cientificos e recurso a uma interacgéo discursiva adequada

= Comunicagdo, em contexto profissional e/ou institucional, através de formatos textuais e de equipamentos
diversos: fax, mensagem electrénica, SMS, carta, telegrama, entre outros meios

= Acessibilidade e produgado de informagdo em suportes diversos, como forma de integrar eficazmente uma rede
de relagbes profissionais e/ou institucionais: a crénica, a reclamacéo e o protesto como estruturas facilitadoras
da intervengéo

= Os efeitos da produgéo de relatérios criticos e de sintese na melhoria do funcionamento das instituigdes.

= Argumentacdo oral, escrita verbal e escrita ndo verbal: o poder da palavra e da imagem nos processos
comunicacionais, adequados aos contextos especificos do acto de comunicagéo

= Aimportancia e o impacto da mensagem publicitaria na percepgéo das evolugdes técnicas: publicidade comercial
e institucional

= A internet e o hipertexto como ferramentas inovadoras de acesso as manifestagées culturais e artisticas: leitura
por associagéo de ideias e escrita interactiva

REFERENCIAL DE FORMAGAO  Saida Profissional: Técnico/a Comercial  Nivel 3 31/61



Q_

QUALIFICACOES

ANQ

Carga horaria

CLC_ 1 Equipamentos - impactos culturais e comunicacionais 50 horas

Contelidos (Continuagéo)

Reflexos da evolugcdo dos equipamentos e sistemas técnicos no perfil comunicacional das relagdes
interpessoais

Conceitos-chave: comunicacéo funcional, de lazer e artistica; identidade e alteridade; comunicagdo institucional;
Média; equipamentos inovadores; comportamento social

= Diferenciagdo dos referentes da comunicagdo funcional, de lazer e artistica e fungdo comunicativa
contextualizada dos diversos meios técnicos disponiveis

= Alteracdo dos referentes comunicacionais de espaco e tempo pela utilizagdo generalizada dos equipamentos e
sistemas técnicos no quotidiano privado e profissional

= Equipamentos e sistemas técnicos como elementos facilitadores e globalizantes da comunicagdo a todos os
niveis da intervengdo humana

- Adequacdo dos equipamentos e sistemas técnicos contemporaneos as exigéncias da comunicagao
profissional e/ou institucional (eficacia e fluidez)

- Novas praticas de trabalho (colectivo e individual) e alteragdo dos perfis de comportamento em contextos
profissionais e institucionais

- Impactos no perfil das relagdes humanas, em variados contextos da sua utilizagéo
- Apropriacéo de sistemas e equipamentos inovadores na constru¢do de uma nova geracédo média
= Evolugao e transformagéo dos equipamentos e sistemas técnicos desde de Vannevar Bush até aos nossos dias

Areas do Saber: Lingua Portuguesa; Lingua Estrangeira; Histéria; Tecnologias de Informag&o e Comunicag&o.
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Carga horaria

CLC 2 Culturas ambientais
L 50 horas

* Aplica conhecimentos técnicos e competéncias interpretativas na gestdo equilibrada de
consumos energéticos.

Resultados * Comunica eficazmente, de acordo com a percepgdo das implicagdes e mais-valias de

de processos de reciclagem em contexto profissional.

INIEULIFZEGE M © Participa conscientemente em actividades de protecgao e salvaguarda dos recursos naturais.

* Constroi opinides criticas fundamentadas sobre os diversos impactos das actividades
humanas nas alteragdes climaticas.

Conteldos

Cultura de Reducdo, Reutilizagdo e Reciclagem
Conceitos-chave: qualidade ambiental; equilibrio ambiental; reciclar; reduzir; reutilizar; consumo; desperdicio;
recursos naturais; demografia; alterages climaticas; aquecimento global.

Aplicagbes da politica dos trés erres em contexto privado e profissional

Nogdes de consumo, desperdicio e qualidade ambiental

Habitos de vida e tempos de lazer “verdes”: percepgéo universal do impacto das tradi¢gdes culturais no ambiente
Energias alternativas: estilos de vida e praticas culturais em confronto com o ambiente e sua sustentabilidade

A identidade geogréfica e cultural das populagdes e sua relagdo com os recursos naturais: caracterizagdo
regional

- Perfil humano e demografico das regides
- Ainfluéncia das alteragdes ambientais nessa identidade
A Arte reciclada: processos de inovagao artistica com recurso a reciclagem

A Lingua como factor de intervengcao ambiental sustentavel

Conceitos-chave: discurso argumentativo; artigos de apreciagdo critica; construcdo de opinido critica; texto
expositivo-argumentativo; reclamacéo; protesto; texto criativo; texto literario; iconografia; linguagem panfletéria;
comunicacao em linha; ciberespaco; publicidade institucional.

Sintese de conhecimentos e informagdes técnicas de forma a orientar a (auto)regulagdo de consumos

energéticos

Aperfeicoamento do discurso argumentativo oral como instrumento de sensibilizacdo e persuasdo para as

praticas de redugao, reutilizagao e reciclagem

Exploragéo de recursos de Lingua e tipologias de texto estruturantes na formulagéo de opinido critica

- Dominio e uso quotidiano de universos semanticos relacionados com reciclagem, como forma de inducéo de
praticas

- Leitura de artigos de apreciagao critica, para informagéo e documentagao acerca da salvaguarda dos recursos
naturais

- Textos expositivo-argumentativos e a mobilizagcdo para movimentos de sensibilizagdo em relagdo as
alteragdes climaticas

- Redacgao de reclamagdes e/ou protestos de salvaguarda dos recursos naturais na interacgéo institucional

Leitura e analise de textos criativos e literarios que fornegcam uma perspectiva critica e diacrénica em relagéo as

alteragdes climaticas, a transformacéo da paisagem e a evolugéo do conceito de Qualidade de Vida

Utilizagdo da fungdo argumentativa/persuasiva da iconografia em acgbes promotoras da reducdo dos consumos

energéticos, nomeadamente através da composigéo grafica e verbal de mensagens panfletarias e informativas

Participagdo em comunidades online como pratica de sensibilizagdo para processos de preservagao do meio

ambiente (os trés erres) em varios contextos da vida quotidiana (através de féruns, subscricbes e salas de

conversacgao tematicas)
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Carga horaria

CLC 2 Culturas ambientais
L 50 horas

Contelidos (Continuagéo)

Aspectos comunicacionais dos direitos e deveres ambientais, individuais e colectivos

Conceitos-chave: Informacao; sensibilizacdo; defesa ambiental; sustentabilidade; direitos e deveres laborais; rede

civica; movimento global; Média

= Adequacgéao dos direitos e deveres individuais e colectivos a problematica do ambiente e sustentabilidade, com
recurso a anadlise da legislagao ambiental em vigor

= A Informacgdo e a sensibilizagdo, nomeadamente em contextos profissionais e institucionais, como bases do
sucesso das politicas de defesa ambiental

= Importancia das redes civicas alargadas de sensibilizagcdo para as questdes ambientais: co-responsabilizagédo
institucional

= A casa Global: muitas culturas, uma s6 Terra

- Posicionamento critico face aos movimentos globais de utilizagdo/gestdo desequilibrada dos recursos naturais
(relagéo entre consumo e desperdicio)

- O papel dos média no movimento global de sensibilizagao: posicionamento critico face a informacéo veiculada

Areas do saber: Lingua Portuguesa; Lingua Estrangeira; Geografia; Histéria; Formagcao Civica
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CLC 3 Saude - lingua e comunicacao 50 horas

* Interpreta informagdo e comunica com objectivos de prevengdo na adopgido de cuidados
basicos de saude, em contexto doméstico.

* Apreende regras e meios de segurancga, participando conscientemente na construgdo de uma
Resultados cultura de prevengéo no colectivo profissional.

de * Relaciona a multiplicidade de terapéuticas com a diversidade cultural, respeitando opg¢des

Aprendizagem diferenciadas.

* Mobiliza saberes culturais, linguisticos e comunicacionais no contacto com patologias e
cuidados preventivos, nomeadamente no que diz respeito ao envelhecimento da populagao e
ao aumento da esperancga de vida.

Conteldos

Perspectivas culturais e socio-profissionais da Qualidade de Vida: gestdo consciente dos Tempos de Lazer,
da Higiene e Segurang¢a no Trabalho e da Esperanca de Vida

Conceitos-chave: desenvolvimento; qualidade de vida; lazer; Higiene e Seguranca no Trabalho; Estado de
Providéncia; Salde Publica; esperanca de vida; equilibrio e sustentabilidade.

= O Desenvolvimento como elemento proporcionador da Qualidade de Vida e relagéo entre esta e as praticas de
Lazer

= Habitos quotidianos e domésticos que promovem a qualidade de vida

= Principios de Higiene e Seguranga no Trabalho: especificidades de alguns grupos laborais no que respeita a
Higiene e Seguranga no Trabalho

= Praticas terapéuticas tradicionais e “alternativas”: tragos distintivos
= O Estado de Providéncia e o Sistema Nacional de Saude
- O conceito de Saude Publica e o papel das instituicdes na sua promocao e defesa
- O aumento da Esperanca de Vida e seu reflexo na organizagao e dindmica das instituicdes
= Saude: uma cultura de prevencao
- Esperanca de Vida e modo de vida: implicagées do aumento daquela na perspectivagdo desta
- Equilibrio e sustentabilidade universal: desafios de uma macro-sociedade envelhecida

A Lingua como forma de apropriagdo e intervencéo na gestao quotidiana dos cuidados bésicos de saude
Conceitos-chave: técnicas de resumo; texto panfletério; texto informativo; intencionalidade comunicativa; relato;
meios de comunicacdo; estruturas legislativas; circular; comunicado; informacgéo institucional; discurso expositivo-
argumentativo.

= Técnicas de resumo de informagao, proveniente de fontes e suportes diversos como forma de adoptar, em
consciéncia, cuidados basicos de saude em contexto privado, profissional e institucional

= Exploracédo da intencionalidade comunicativa de textos panfletarios e informativos, em revistas e jornais, de
forma a construir um leque de opgdes em torno de actividades de lazer como factor preventivo

= Recursos para difusdo de praticas de prevencao em contexto profissional e institucional
- Instrumentos de comunicagéo eficazes e céleres (exemplos do fax e da mensagem electronica)
- As estruturas legislativas como suporte das op¢des prescritivas: Lei, Decreto-Lei, Despacho e Portaria
- As circulares e os comunicados como veiculos de informagéo institucional acerca de praticas terapéuticas e
prescritivas
- Leitura, interpretacdo e metodologias de implementacdo de regulamentos relacionados com Higiene e
Seguranca no Trabalho
= Interpretagdo de textos metalinguisticos e metacognitivos: dicionario e simposium como suportes para pesquisa
de informagao que fundamenta praticas terapéuticas de indole variada
= Pesquisa e seleccéo de informagéo pertinente sobre as patologias do envelhecimento e cuidados de prevengao
em suportes diversificados: relatos, textos autobiograficos, Internet, entre outros possiveis
= O debate publico e a dissertagdo critica como veiculos de opinido fundamentada acerca dos problemas que
afectam a saude publica universal
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Carga horaria

CLC 3 Saude - lingua e comunicacao 50 horas

Contelidos (Continuagéo)

A Comunicagdo como elemento fundamental no processo de mudanca de mentalidades e atitudes em

relacdo a prevencao

Conceitos-chave: prevencao; Higiene e Seguranca no Trabalho; comunicagéo inter-institucional; rede civica; saude

publica.

= Informacado publicitaria e informagéo técnica especializada sobre cuidados basicos de salde: caracteristicas e
principios estruturantes

= Praticas de Higiene e Seguranga no Trabalho

- Importancia da circulagdo de informagdo e da comunicagdo inter-institucional na promogdo de habitos e
praticas., nomeadamente quanto a legislagdo em vigor

- Perfil das empresas e instituicdes antes e depois da implementagédo de cuidados de Higiene e Seguranga no
Trabalho: consciencializagdo e comunicagao

= Papel e pertinéncia da comunicagéo na construgdo de uma rede civica de informagdo no combate e prevencao

de problemas de saude publica & escala global: Doengas Sexualmente Transmissiveis, Obesidade,

Toxicodependéncia, Cardiovasculares; Diabetes; Raquitismo, patologias derivadas do envelhecimento, entre

outras

Areas do Saber: Lingua Portuguesa; Lingua estrangeira; Formacao Civica; Sociologia.
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CLC 4 Comunicacéao nas organizacoes 50 horas

» Utiliza terminologias adequadas na definicdo de orgamentos familiares e no preenchimento
de formularios de impostos, aplicando tecnologias que facilitam calculos, preenchimentos e
envios.

Resultados * Adequa-se a modelos de organizagéo e gestdo que valorizam o trabalho em equipa, em
de articulagao com outros saberes especializados.

Aprendizagem [ Compreende e aplica os principios de funcionamento dos sistemas monetarios e financeiros,
enquanto elementos de configuragéo cultural e comunicacional das sociedades actuais.

* |dentifica os impactos de evolugdes técnicas na gestdo do tempo, reconhecendo os seus
efeitos nos modos de processar e transmitir informacgao.

Conteldos

A influéncia da Cultura nos modelos de organizagdo, orcamentacao e gestéo financeira
Conceitos-chave: cultura; arte; gestdo orcamental; oferta cultural; financiamento cultural; defesa patrimonial; cultura
e multiculturalidade; organizagdo hierarquica e organizacéo sistémica do trabalho.

= Gestado da orgamentagéo privada reservada a vivéncias culturais e artisticas
= Oferta cultural gratuita e oferta cultural paga: distingéo e opgao
= Dimenséao econdmica da Cultura e da Arte
- Propositos dos investimentos financeiros (publicos e privados) na Arte, Cultura e Lazer

- Papel das instituigbes no desenvolvimento de estratégias de sustentabilidade financeira das actividades
culturais

= Cultura de defesa patrimonial regional, nacional e internacional: cultura e multiculturalidade

= Paradigmas organizacionais das empresas e instituicbes e suas implicagbes na comunicagdo nas/entre as
organizagdes
- Organizagao hierarquica e organizagao sistémica do Trabalho: vantagens e desvantagens dos dois modelos
- Vectores de percepgdo de uma cultura do rigor: cultura de cooperagéo, cultura de ambigdo, cultura de

participagéo, cultura de inovagao — consequéncias nas necessidades e caracteristicas da comunicagéo

= Vivéncia egotista e em diferido, ou vivéncia partilhada e em tempo real: uma opg&o macro-estrutural de gestao

da comunidade global
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CLC 4 Comunicacéao nas organizacoes 50 horas

Contelidos (Continuagéo)

Suportes linguisticos indispensaveis aos processos de gestao pessoal, profissional, institucional e macro-
estrutural

Conceitos-chave: formulério; declaracéo; artigo técnico; folheto informativo; documentario; texto publicitério;
requerimento; peticdo; acordo; tratado; hiperonimia e hiponimia; identidade e alteridade; texto de caracter
autobiogréfico.

= Estruturas linguisticas especificas para a correcta gestdo financeira privada: preenchimento de cheques,
interpretacéo de extractos, construcao de folhas de receitas e despesas

= Instrumentos de execugéo orgamental em contexto privado: formularios e declaragdes em suporte papel e digital

= Leitura, interpretagéo e sintese de artigos técnicos e folhetos informativos acerca da gestao privada de bens e
valores

= Recursos e estruturas de Lingua necessarios ao registo de informagdo em folha de calculo: hiperonimia e
hiponimia

= Adequacdo do registo discursivo aos suportes e interlocutores em contexto profissional: carta, fax, mensagem
electronica, discurso oral sustentado e estruturado

= Papel regulador e orientador dos relatérios criticos na gestao de equipas de trabalho

= Importancia da escuta/visionamento para integragéo de informacao

- Os textos publicitarios audio e scriptovisuais como forma de percepgdo do funcionamento dos sistemas
financeiros

- Documentérios especializados em movimentos financeiros nacionais e internacionais

= Tipologias textuais de interacgdo com/entre instituicdes, no plano cultural e financeiro: requerimento, petigao,
outros

= Leitura e interpretagéo critica de textos com objectivos geoestratégicas: papel dos acordos e dos tratados na
gestdo da comunidade global

= Implicagdo do Eu no discurso e gestédo dos vectores espacio-temporais: apresentagdo e defesa de pontos de
vista, convicgbes, ideias e ideais em textos de caracter autobiografico, a saber, memdrias, cartas, diarios, relatos

Enquadramentos informativos e comunicacionais da gestdo: constru¢cao de uma rede de interacgcdes
Conceitos-chave: privacidade; sobre-endicidamento; Orcamento Geral do Estado; crescimento econdmico;
progresso social.

= O exercicio do direito de privacidade
= Sobre-endividamento: conceito, prevengao e estruturas sociais de apoio
= Importancia dos sistemas de informacao e respectivos mecanismos de comunicagdo nos ambientes profissionais
= Orgamento Geral do Estado: contemplagao financeira da cultura na generalidade e na especialidade
= Servigos publicos de informagé&o: objectivos culturais e limites financeiros
= Distingdo entre crescimento econémico e progresso social, com base em informagao veiculada pelos média
= Adequacao das estratégias de comunicagdo ao publico-alvo e aos vectores espacio-temporais
= Estratégias de selecgao de informagéo na sociedade contemporanea
- Massificagdo da iconografia e dos textos informativos
- Exercicio do pensamento critico proprio

Areas do Saber: Lingua Portuguesa; Lingua estrangeira; Geografia; Histdria; Marketing; Contabilidade.
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CLC_5 Cultura, comunicacéo e média 50 horas

* Compreende as diferentes utilizagdes da Lingua nas comunicagdes radio, adequando-as as
necessidades da organizagéo do seu quotidiano.

* |dentifica as mais valias da sistematizagcdo da informacgéo disponibilizada por via electrénica

Resultados em contextos socioprofissionais.

; ¢ Reconhece os impactos dos mass media na constituicdo do poder mediatico e sua influéncia

Aprendizagem na regulagao institucional.

» Desenvolve uma atitude critica face aos conteldos disponibilizados através da internet e dos
meios de comunicagao social no geral.

de

Conteldos

Novos formas e expressdes de Cultura: evolugcdo e impacto social das tecnologias de informacéo e
comunicacéao

Conceitos-chave: Tecnhologias de Informagdo e Comunica¢do; memdria colectiva; arte digital; museu virtual; arte
interactiva; lazer; optimizacdo e rentabilizacdo do trabalho; macro-electrénica; micro-electrénica; ergonomia do
trabalho.

= As tecnologias de informacéo e comunicagdo (TIC) ao servico da memoria colectiva

= A difusdo da arte e da cultura pelas tecnologias de informagdo e comunicagdo quanto a acessibilidade e
celeridade no acesso a informagao/formagao; consequéncias no conceito de cultura

= A Reinvencao da Arte através do ciberespaco: a Arte Digital e os Museus Virtuais
= Alteragao do conceito de propriedade autoral: Arte Interactiva

= Reflexos da alteragdo das coordenadas espago/tempo do ciberespago na construcdo e apropriagdo de
elementos culturais

= Gestdo das diversas dimensdes do quotidiano com recurso as TIC: gestdo dos recursos domésticos, novas
formas de lazer e novas nog¢des de qualidade de vida

= Vantagens trazidas pela evolugdo das tecnologias de informacédo e comunicagdo no colectivo profissional:
- Novos métodos de optimizagao e rentabilizagao do trabalho e de gestdo da comunicagao
- Micro e macro electrénica ao servigo da ergonomia do trabalho
- Armazenamento e recuperagéo de dados
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CLC_5 Cultura, comunicacéo e média 50 horas

Contelidos (Continuagéo)

Construcao linguistica da intervencédo cultural e comunicacional com recurso as tecnologias de informagéo
e comunicacéo

Conceitos-chave: pesquisa, seleccao e tratamento de informacéo; iconografia; comunicacdo em suporte electrénico;
intencionalidade comunicativa; discurso oral; texto argumentativo; crénica; base de dados; hipertexto; anuncio;
curriculum vitae; resumo; sintese; texto informativo.

= Técnicas de pesquisa, selecgao e tratamento de informagdo, com objectivos pessoais e profissionais, através do
recurso a ferramentas disponibilizadas pelas tecnologias de informagdo e comunicagéo (processador de texto e
folha de calculo)

= Adequacao a situagbes de comunicagdo em suporte electronico
- Percepgéo das intencionalidades comunicativas implicitas e explicitas na comunicagédo em linha

- Producdo de discurso oral em presenca e a distancia: consciencializagdo dos mecanismos linguisticos
supressores da auséncia do interlocutor

- Construgdo de uma ou mais identidades electronicas e mobilizagdo de recursos linguisticos adequados a
participagdo em comunidades cibernéticas (Netiquette)

- Interpretagdo de textos argumentativos, cronicas e discursos politicos para intervengcdo sustentada em
comunidades de opinido em linha

= Mecanismos de Lingua para sistematizagéo da informagao, em contexto socioprofissional

- Adequacdo linguistica e caracterizagdo comunicacional das diversas ferramentas das tecnologias de
informagao e comunicagdo: mensagens electrénicas, fax, texto processado, folhas de calculo, ASCII, visual
Basic, HTML

- Resposta a anuncios e construgdo de Curriculum Vitae em modelos diversos

- O hipertexto como recurso comunicativo linguistico verbal e ndo verbal ao servico da capacidade de
intervenc&o na acgao das instituicdes: paginas pessoais, blogs, entre outros

= Formas de intervengao critica sobre a informagdo mediatizada: resumo e sintese de textos informativos e
construcéo de folhetos informativos para apropriagédo e esclarecimento das mensagens veiculadas pelos média

Os média e a alteracao dos processos de comunicacao, intervencao e participagdo publica

Conceitos-chave: Comunidade; comunicagdo global; identidade local; identidade electronica; opinido publica;
pensamento critico a escala global.

= Reformulacdo do conceito de comunidade por efeito das potencialidades comunicativas das tecnologias de
informagao e comunicagao
- Alteragao do perfil das inter-relagdes humanas; nogéo de Identidade electrénica
- Comunicacgao global vs identidade local
- O poder dos média: importancia da imagem e de novas formas de linguagem e de comunicagéo na formulagéo

e preservagao de uma opinido publica

= A importdncia da segurangca dos sistemas de informagdo em contextos profissionais e institucionais:
enquadramento legal e exploragdo dos instrumentos disponiveis para uma comunicagdo organizacional com
vista @ minimizagao de riscos

= Percepgéo da iconografia como linguagem preferencial dos diversos suportes tecnolégicos e seu relacionamento
pertinente com os tipos de texto e de comunicagéo inerentes

= A universalizagdo dos grandes debates da Humanidade: a intervengdo comunitaria e a formulagdo de
pensamento critico numa conjuntura de globalizagéo

Areas do Saber: Lingua Portuguesa; Lingua Estrangeira; Histéria; Marketing; Tecnologias de Informagdo e
Comunicagéo.
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Resultados

de
Aprendizagem

Conteldos

Culturas de urbanismo e mobilidade

ANQ

Carga horaria
50 horas

Recorre a terminologias especificas no ambito do planeamento e ordenacgdo do territério,
construgéo de edificios e equipamentos.

Compreende as nogdes de ruralidade e urbanidade, compreendendo os seus impactos no
processo de integracao socioprofissional.

Identifica sistemas de administragao territorial e respectivos funcionamentos integrados.

Relaciona a mobilidade e fluxos migratérios com a disseminagao de patrimoénios linguisticos e
culturais.

Questdes culturais que envolvem o planeamento e o ordenamento do territério

Conceitos-chave: urbanismo; mobilidade; arquitectura; planeamento habitacional; equilibrio paisagistico; ruptura
paisagistica; equipamento cultural; ordenamento e coeséao territorial; Plano Director Municipal; turismo; fluxo
migratorio; patriménio cultural.

= Critérios de qualidade no Planeamento Habitacional:
- Equipamentos culturais de suporte a habitacdo: espagos verdes, zonas de lazer, espagos de interacgéo

cultural.

- Influéncia dos equipamentos culturais no ordenamento e coeséo territorial.
- Arquitectura tradicional e sistemas construtivos.
- Ambientes rurais e ambientes urbanos.
- Histdria oral das Comunidades e Socializagao.
- A memoria dos lugares e a Epifania dos espagos.
- Tracgos arquitectonicos distintivos: integracdo e ruptura paisagistica.
- A polissemia da Polis.
= Plano Director Municipal: conceito, objectivos e concretizagéo.
= Fomento, oportunidade e mobilidade laborais aliados a valorizagdo do patriménio urbano e rural.
- Novas areas de oferta profissional: Turismo urbano, turismo rural, turismo de habitagdo, turismo cultural e
turismo de aventura.
- Reconstrugdo de percursos profissionais e projectos de vida através da qualificagdo profissional em areas
associadas a reclassificagao urbanistica.
= Fluxos Migratérios: causas e consequéncias econdmicas, politicas e culturais dos fenédmenos de migragéo,
emigragao, imigragéo e éxodo.
= Consequéncias dos fluxos migratérios na expressao cultural e artistica e o papel dos equipamentos culturais nos
processos de integracéo.
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Carga horaria

CLC 6 Culturas de urbanismo e mobilidade
. 50 horas

Contelidos (Continuagéo)

A Lingua como suporte indispensavel a gestéo e a intervengdo no urbanismo e na mobilidade
Conceitos-chave: prevencado rodoviaria; caderno de encargos; projecto; licenga; planta; mapa; topografia; resumo;
sintese; reclamacéo; requerimento; debate; patrimoénio linguistico; relato; cronica; texto literario; texto informativo.

= Terminologia e estrutura de documentos e situagdes de comunicagdo especificas, relacionados com a tematica
do urbanismo e mobilidade.

- Descodificagao de folhetos informativos relativos ao cédigo da estrada, prevencao rodoviaria e outros.
- Caderno de encargos, projecto de construgao, licenga de construgéo, planta, mapa, carta topografica.

- Técnicas de pesquisa, selecgdo e resumo/sintese de informagdo, nomeadamente na Internet, acerca dos
sistemas de administragdo territorial e de instituicdes relacionadas com urbanismo e mobilidade.

- Documentos de interac¢édo formal em processos de planeamento e construgao (reclamagéo e o requerimento).

- Percepcao da hierarquia e teor dos documentos legais e sua articulagdo com o planeamento: Lei, Decreto-Lei,
Despacho e Portaria.

- Expresséo oral e escrita coesa e coerente num debate/participagao institucional publico.
= Os processos de migragéo e seus impactos na configuragao do urbanismo e da mobilidade.

- Recolha de informagao acerca dos fluxos migratérios e ao patriménio linguistico e cultural a eles associado:
(croénicas, textos literarios, textos informativos diversos, relatos de vivéncias, entre outros).

- Pesquisa e tratamento de informacgéo, a partir de textos de apreciagao critica sobre a importancia da Lingua
Portuguesa no mundo.

= Apropriagao e uso linguistico apropriado para inser¢gdo em contextos socioprofissionais:

- Mapas, cartas topograficas, projecto de construgdo, plantas, escalas, licenga de construgdo, iconografia
associada, folhetos e cartazes informativos.

- Apropriagdo de variantes regionais de realizagdo do portugués como forma de integragéo socioprofissional.

- Leitura e interpretacao de textos literarios que exemplifiquem fendmenos de superagédo da exclusédo social e
profissional.

A Comunicagéo nos processos contemporaneos de mobilidade humana e intervencédo urbanistica
Conceitos-chave: mobilidade humana; intervencéo urbanistica; espaco rural; espago urbano; mercado de trabalho;
recuperacgdo; reclassificacdo; coesdo humana e paisagistica do territério; impacto visual; impacto ambiental;
Qualidade de Vida.

= Importancia da Lingua Portuguesa na criacdo de lagos humanos e culturais e na sensibilizacdo para atitudes
comunitarias.

= Problematica da integragao e relacionamento com as sociedades imigrantes em Portugal.

= Preservagao e dinamizagéo do espaco rural e do espago urbano com vista a recuperagao da memoria colectiva
dos espacos.

- Arecuperagao e reclassificagdo dos espagos e suas consequéncias no mercado de trabalho.
- Campanhas institucionais: cruzamento do seu teor com a coeséo paisagistica e humana do territério.

= Formas de comunicagdo entre operarios e agentes especializados, de forma a adequar o planeamento a
construgao.

= Integracdo espacial e temporal da construgédo e seu impacto visual e ambiental.
= Ordenamento da construgdo e Qualidade de Vida: principios e regras (analise da legislagcdo em vigor).

Areas do Saber: Lingua Portuguesa; Lingua Estrangeira; Geografia; Filosofia; Histéria; Sociologia; Formagéao
Civica.
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Carga horaria

CLC 7 Fundamentos de cultura lingua e comunicacao
— 50 horas

Intervém de forma pertinente, convocando recursos diversificados das dimensdes cultural,
linguistica e comunicacional.

* Revela competéncias em cultura, lingua e comunicagdo adequadas ao contexto profissional
em que se inscreve.

* Formula opinides criticas, mobilizando saberes varios e competéncias culturais, linguisticas e

Resultados

de
Aprendizagem comunicacionais.

* |dentifica os principais factores que influenciam a mudanga social, reconhecendo nessa
mudanga o papel da cultura, da lingua e da comunicagéo.

Conteldos

Uma Cultura de programacao: trajectos pessoais e mudanca social

Conceitos-chave: contexto de vida; trajecto pessoal; familia; trabalho; interac¢do social; mudanga social; recurso
financeiro; aprendizagem néo formal; investigac&o cultural intensiva e extensiva; urbanismo; patriménio; sistemas de
comunicacao; cultura artistica; literatura; patrimoénio cultural e artistico; globalizagéo.

= Relagdo entre os contextos de vida e os trajectos pessoais:
- Novas dinamicas de familia, trabalho e de redes de interacgéo social.

- Importancia dos recursos financeiros, dos equipamentos culturais e das interacgdes sociais nas opgdes e nas
trajectorias individuais.

- Consciéncia da presenca e da representagdo do Outro na construgdo do Eu.
= A importancia das aprendizagens nao formais nas manifestagdes culturais e artisticas e destas naquelas.

= Metodologias disponiveis de diagnose e prospecgdo ao servico da actividade cultural: inquérito, entrevista,
observacgao directa e analise documental.

= Investigagdo cultural intensiva e extensiva: objectivos, propositos e adequagao da opgao.
= Arte privada e Arte publica:
- Consequéncias na gestado do urbanismo e do patriménio.
- Manifestagdes artisticas diferenciadas: intervengao e apropriagao.
- Instituigdes, Museus e Arquivos.
= Ainfluéncia dos factores culturais, politicos e fisicos nos processos de mudanga social ao longo da histéria:
- Evolugéo dos principios estéticos da Arte e sua relagdo com o real.
- A Cultura artistica e seu impacto nas sociedades.
- A Importancia da Literatura na consolidagdo do patrimonio cultural e artistico de um povo.
= Factores de aceleragdo da mudanga social e cultural na histéria recente: os adventos da Revolugao industrial, do
cientismo, do racionalismo, dos confrontos bélicos, entre outros.

= Efeitos da globalizagédo das politicas financeiras e seus impactos na gestdo da promogéo da Cultura, nos seus
diferentes aspectos e dimensdes (por exemplo, arte popular e arte das elites).
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Carga horaria

CLC 7 Fundamentos de cultura lingua e comunicacao
— 50 horas

Contelidos (Continuagéo)

A Lingua e a Literatura portuguesas no mundo como elementos de unido e intervencgao civica

Conceitos-chave: texto criativo; texto literario; registo autobiogréfico; realidade e ficgdo; texto informativo; notas;
resumo; sintese; texto argumentativo; texto expositivo-argumentativo; debate; leitura; interpretacao; escrita; variacao
e mudanca; Lingua; Literatura; metalinguagem; identidade global e local.

= O texto criativo como expressao de vivéncias:
- Mecanismos de reconhecimento do Outro na construgdo de Si.

- Registo autobiografico de trajectos de vida individuais e colectivos: memorias, diarios, cartas, relatos entre
outros.

- Memodria colectiva e imaginario, tracados pelo recurso consciente e estruturado a crénicas, entrevistas,
descrigoes e relatos.

- Percursos individuais e colectivos no texto literario: realidade e ficgéo.
= Registos linguisticos/textuais de intervencao socioprofissional:

- Recurso consciente e estruturado a diversos tipos de texto como forma de intervencgéo profissional: narrativa
literaria, textos de caracter autobiografico.

- Dominio de mecanismos linguisticos que viabilizem metodologias de diagnose e prospecgao: inquéritos,
entrevistas, formularios entre outros.

- Tomada de notas, resumo e sintese de textos informativos como preparagéo da produgdo de textos reflexivos
em contexto profissional.

= Construcéo de opinides fundamentadas num contexto institucional:
- Os textos de apreciagao critica e as dindmicas de intervengao na vida social, econdémica, politica e cultural.

- O texto argumentativo e expositivo-argumentativo como instrumento de formulacdo e apresentacdo de
opinies criticas de amplitude institucional.

- Técnicas de estruturagdo de um guido para debate/participagao institucional publico.
= Consciéncia da Lingua viva, em constante mudanca:
- Os fendmenos de variagdo e mudanga na Lingua Portuguesa, como causas e consequéncias da intervengao
civica e social no campo do conhecimento.
- Percepcado da Lingua como elemento construtor do universo e impulsionador da evolugdo das sociedades:
exemplo do hipertexto e usos linguisticos especificos das tecnologias de informagao e comunicagao.
- Fontes de informagao terminoldgica e cultural: 0 movimento constante entre a estabilizagdo de conceitos e o
acompanhamento da mudanga (exemplos das enciclopédias e dos dicionarios).
= O papel da Literatura na formagao de opinido para a intervengéo social: leitura e interpretacdo de textos literarios
de autores portugueses e/ou estrangeiros de mérito reconhecido como forma de fortalecer e mobilizar
competéncias culturais, linguisticas e comunicacionais.
= Recursos linguisticos pertinentes para a construgdo de paginas pessoais na Internet e a participagao em foruns,
subscrigbes, salas de conversagéao, entre outros.
= Importancia da exploragdo e produgado de documentarios e artigos de apreciagéo critica acerca da identidade
global e local, na construgéo da opinido pessoal fundamentada.
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Carga horaria

CLC 7 Fundamentos de cultura lingua e comunicacao
— 50 horas

Contelidos (Continuagéo)

Os sistemas de Comunicagdo na expressdo do pensamento critico, na construgao da relagdo entre a opiniao
pessoal e a opinido publica

Conceitos-chave: identidade cultural; relagdo interpessoal; intengdo comunicativa; o quarto poder — Média;
suporte teérico; competéncia.

= A comunicagao entre individuos, através de suportes diversos, como forma de construgdo de uma identidade
cultural comum.

= O papel dos média e da opinido publica nas relagdes interpessoais:
- Percepcao de intengdes comunicativas de alcance cultural e ideolégico.

- Construgdo de um posicionamento critico face a construcdo de opinido publica pelos média, através da
selecgao da informagéo veiculada.

- O quarto poder: influéncia dos média e dos sistemas de comunicagao na face das sociedades e nos ritmos de
alteragcéo de paradigmas culturais.

= Percepgéo da complementaridade Teoria/Pratica em contexto profissional e institucional:
- Nogao de suporte tedrico das praticas profissionais.
- Nocéo de mobilizagado pragmatica de competéncias e percepcéo integradora do desempenho profissional.
- Estratégias de sensibilizagao para planos formativos integradores.
= Cultura de globalizagéo e Cultura de preservagédo de identidades: confronto ou complementaridade?
- Influéncia dos movimentos globalizantes no quotidiano individual.
- Mudanga dos modelos e ritmos de acesso a informagao.
- Alteragéo de paradigmas de actuagéo e de abrangéncia da intervencgao civica.

Areas do Saber: Lingua Portuguesa; Literatura Portuguesa; Lingua estrangeira; Filosofia; Geografia; Historia;
Formacgéo Civica.
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Carga horaria

CLC_LEI Lingua Estrangeira - iniciagao 50 horas

* N&o é definida uma lingua estrangeira em particular. A opcdo da Lingua Estrangeira em
concreto que operacionalizara este conjunto de competéncias de uso dependera do
perfil/necessidade de aprendizagem do adulto/formando, de acordo com a disponibilidade das
entidades formadoras.

Introducéo * A presente elencagem de competéncias tem como referéncia a ocorréncia da Lingua em
contexto de realizagc&o, ndo se referindo a aspectos especificos do funcionamento da Lingua
uma vez que estes variam de acordo com a que estiver a ser trabalhada.

» Trata-se de um nivel de “iniciagdo”, pelo que se destina a adultos que ndo tenham quaisquer
nogdes estruturadas de uma lingua estrangeira.

Competéncias de Uso de Lingua — Iniciagado

Competéncias de interpretacéo
Ouvir/Ver

Compreensao de textos simples, breves e claros relacionados com aspectos da vida quotidiana e/ou com as
areas de interesse dos adultos.

Compreensao das ideias gerais de um texto em lingua corrente sobre aspectos relativos aos tempos livres, bem
como a temas actuais e assuntos do interesse pessoal e/ou profissional dos adultos, quando o discurso é claro,
pausado e adequado ao seu nivel linguistico.

Compreensao do conteudo informativo simples de material audiovisual (entrevista, conversa telefénica, conversa
informal entre pares, outros).

Ler

Compreensao de textos curtos e simples sobre assuntos do quotidiano, variando o grau de complexidade dos
textos de acordo com as competéncias evidenciadas pelos adultos.

Detecgdo de informacgéo previsivel concreta em textos simples de uso comum (conversa telefonica, entrevista,
outros).

Compreensao de textos simples em lingua corrente sobre assuntos do quotidiano e relacionados com as areas
de formacgé&o e/ou actividade profissional dos adultos.

Percepcao de acontecimentos relatados, assim como sentimentos e desejos expressos.

Comunicagédo em situagdes do quotidiano implicando troca de informacédo simples e directa sobre assuntos e
actividades correntes, variando o grau de complexidade dos textos de acordo com as competéncias
evidenciadas pelos adultos.

Participagdo em conversagdes curtas, com recurso a vocabulario circunscrito, sem necessidade de sustentar,
aprofundar ou prolongar os dialogos.

Participagdo, com preparagao prévia, em conversas simples sobre assuntos de interesse pessoal ou geral da
actualidade.

Competéncias de producédo
Falar/Escrever

Uso de frases simples e curtas para falar da familia, dos outros e do seu percurso pessoal, variando o grau de
complexidade dos textos de acordo com as competéncias evidenciadas pelos adultos.

Producgao, simples e breve mas articulada, de enunciados para narrar, descrever, expor informagdes e pontos de
vista.

Comunicagcdo em situagbes do quotidiano que exigem apenas troca de informacdo simples e directa sobre
assunto e actividades correntes.

Participagdo em conversagbes curtas, com recurso a vocabulario circunscrito, sem necessidade de sustentar,
aprofundar ou prolongar os didlogos.

Participagdo, com preparagdo prévia, em conversas simples sobre assuntos de interesse pessoal ou geral da
actualidade.

Escrita de textos curtos e simples relacionados com aspectos da vida quotidiana.
Escrita de textos simples e estruturados sobre assuntos conhecidos e do seu interesse.

Intervir tendo em conta que os percursos individuais sdo afectados pela posse de diversos recursos, incluindo
competéncias ao nivel da cultura, da lingua e da comunicagéo.

Agir em contextos profissionais, com recurso aos saberes em cultura, lingua e comunicagao.
Formular opinides criticas mobilizando saberes varios e competéncias culturais, linguisticas e comunicacionais.

Identificar os principais factores que influenciam a mudancga social, reconhecendo nessa mudanga o papel da
cultura, da lingua e da comunicagao.
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Carga horaria

CLC_LEC Lingua Estrangeira - continuacao 50 horas

* N&o é definida uma lingua estrangeira em particular. A opcdo da Lingua Estrangeira em
concreto que operacionalizara este conjunto de competéncias de uso dependera do
perfil/necessidade de aprendizagem do adulto/formando, de acordo com a disponibilidade das
entidades formadoras.

Introducéo * A presente elencagem de competéncias tem como referéncia a ocorréncia da Lingua em
contexto de realizagdo, ndo se referindo a aspectos especificos do funcionamento da Lingua
uma vez que estes variam de acordo com a que estiver a ser trabalhada.

» Trata-se de um nivel de “iniciagéo”, pelo que se destina a adultos que ndo tenham quaisquer
nogdes estruturadas de uma lingua estrangeira.

Competéncias de Uso de Lingua — Continuacéo

Competéncias de interpretacao
Ouvir/Ver

Compreensao de discursos fluidos e capacidade de seguir linhas de argumentagéo dentro dos tépicos abordados
nos dominios de referéncia, integrando a sua experiéncia e mobilizando conhecimentos adquiridos em outros
modulos de formagao.

Compreensao de noticiarios e programas de actualidade sobre assuntos correntes, em suportes variados.
Compreensao de informagdes sobre tépicos do quotidiano e relacionados com o trabalho.
Identificagdo de aspectos gerais e especificos de mensagens orais.

Ler

Compreensao de diversos tipos de texto, dentro dos tépicos abordados nos dominios de referéncia, recorrendo,
de forma adequada, a informacéo visual disponivel, integrando a sua experiéncia e mobilizando conhecimentos
adquiridos em outros médulos de formacgéao.

Compreensao de textos extensos, de caracter literario e nao literario.

Compreensao de informagbes técnicas, como livros de instrugbes e folhetos informativos, entre outros, de
equipamentos usados no dia-a-dia.

Leitura de textos de forma auténoma, apropriando-se do texto lido através da utilizagdo de pausas, inflexdes e
velocidades diferentes, de forma a criar expressividade na leitura.

Leitura e interpretacao de textos longos de forma a reunir e cruzar informagées de fontes diversas.
Leitura e interpretagao de textos literarios de autores de mérito e impacto reconhecidos.
Compreensao de instrugdes escritas complexas.

Competéncias de producédo
Falar

Interacgao eficaz em lingua estrangeira, participando activamente em discussdes dentro dos tépicos abordados
nos dominios de referéncia, defendendo pontos de vista e opinides, integrando a sua experiéncia e mobilizando
conhecimentos adquiridos em outras situagées de aprendizagem formal, informal e ndo formal.

Mobilizagéo de recursos linguisticos de forma a relacionar informagao proveniente de fontes e areas diversificadas.
Resumo e sintese de informagédo de modo ldgico e coerente.

Exposigao oral de raciocinios, opinides, ideias e ideais de forma estruturada e sustentada com argumentagao
adequada.

Construcao de respostas estruturadas e coerentes recorrendo a mecanismos de encadeamento de conversagéo.

Escrever

Elaboragao de textos claros e variados, de modo estruturado, atendendo a sua funcao e destinatario, dentro dos
tépicos abordados nos dominios de referéncia, integrando a sua experiéncia e mobilizando conhecimentos
adquiridos em outros modulos de formagéo.

Mobilizagéo de recursos linguisticos de forma a relacionar informagao proveniente de fontes e areas diversificadas.
Resumo e sintese de informagédo de modo ldgico e coerente.

Registo de notas como forma de regulagao do quotidiano.

Producao de textos de caracter autobiografico: cartas, memarias, diarios.

Producgao de textos de caracter transaccional.

Descrigdo de experiéncias, sentimentos e acontecimentos do contexto pessoal, profissional ou institucional.

Producéo de textos de reflexdo critica e argumentativa sobre assuntos de caracter abstracto, relacionados com as
suas vivéncias, o seu ideario e, sempre que possivel, cruzados com as tematicas dos diversos médulos de formagao.
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5.2. Formacéo Tecnologica

Carga horaria

Marketing comercial - conceitos e fundamentos
25 horas

Definir o conceito marketing, reconhecendo a influéncia das variaveis do mercado na actividade
comercial.

Objectivo(s)

Conteldos

- Conceito de marketing
- Objectivos

- Evolugao do marketing ao longo dos tempos

+ Mercados - categorizagéo, evolugao e variaveis
- Os clientes - segmentagao
- Estudos de mercado - objectivos e técnicas

Carga horaria
25 horas

Marketing - principais variaveis

ORI ° Reconhecer as principais varidveis de marketing.

Conteldos

- Teoria dos 4 P do marketing
- Produto
- Prego
- Distribuicao
- Comunicagao
- Valor do produto, prego e prego psicoldgico
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Carga horéaria
50 horas

Objectivo(s) - ldentificar e analisar os pressupostos para a elaboragédo de um plano de marketing.
J » Elaborar planos operacionais de marketing, respeitando as etapas de desenvolvimento.

Conteldos

Plano de marketing

Plano de marketing - necessidades e principios
+  Principais necessidades de um plano de marketing
- Avaliar a situagcdo do mercado e do meio
- Avaliar a competitividade da empresa e seus principios
- Planificar os objectivos e meios e adaptacédo das acgdes de desenvolvimento e das acgdes correctivas

Operacionaliza¢c&o do plano de marketing
- Etapas do desenvolvimento do plano operacional de Marketing
- Etapa 1 - analise da situacao interna e externa
. Situagéo do negdcio
. Actuagéo da empresa
. Analise da concorréncia
. Andlise SWOT
- Etapa 2 - definigdo dos objectivos do plano
- [Etapa 3 - definicdo da estratégia de marketing mix
- Etapa 4 - afectacdo de recursos para a operacionalizagédo do plano
- FEtapa 5 - estabelecimento do plano de acgéo
- Etapa 6 - concretizagao do plano de acgéo
- [Etapa 7 - controlo das ac¢des desencadeadas

Carga horaria
50 horas

Objectivo(s) * Aplicar as técnicas da publicidade enquanto forma de comunicagao, divulgagdo e promogéo dos
J produtos / servigos da empresa.

Publicidade e promocéao

Conteldos

Tipos e objectivos
Valores e principios
Intervenientes
+ A decisao sobre as mensagens e suportes
Gestado do orgamento
+ Avaliagéo dos resultados
Principais meios de promogéao
+ Desenvolvimento de programas de promogao
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Carga horéaria

Técnicas de merchandising 50 horas

» Diagnosticar e conhecer os diferentes factores que intervém na optimizagdo de um espaco
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
- Maximizagdo do m2 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

+  Promocéo e descontos
Vales e brindes

Carga horaria

Ambiente, seguranca, higiene e saude no trabalho - conceitos basicos 25 horas

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

» Utilizar protecgdo no corpo e nas maquinas, seleccionando os equipamentos e solugdes de
proteccao adequados.

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

* Decidir sobre medidas de prevencdo tendo em consideragcdo as exigéncias do processo
produtivo, no ambito da higiene, seguranga e ambiente.

* Reconhecer a importancia da seguranca e higiene no trabalho como factor de promocdo de
qualidade de vida.

Objectivo(s)

Conteldos

Ambiente
+ Boas praticas para o0 meio ambiente
- Legislagado especifica
Principais problemas ambientais da actualidade
Gestéo de residuos
+ Efluentes liquidos
Emissbes gasosas
Estratégias de actuagéo: reduzir, reutilizar, reciclar, recuperar e racionalizar
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Carga horaria
25 horas

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

Conteldos (Continuagao)

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)
+  Gestao do risco
- Consequéncias dos acidentes de trabalho
- Avaliagao do risco profissional
- Gestao econdmica 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 protecgdo 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
+  Prevengéao de acidentes e doengas profissionais
- Enquadramento legal
Saude, doenga e trabalho
- Regime juridico das doengas profissionais
- Conceito de contaminagao e intoxicagao
- Contaminantes quimicos, fisicos e bioldgicos
- Vigilancia médica
- Principais doengas profissionais
Organizagéo da seguranga 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
50 horas

Politica de gestado de stocks

O[NNI ° Caracterizar a politica de gestédo de stocks e actuar em conformidade.
Conteudos

Nogoes
+  Tipos
- Controlo de stocks
+ Base de dados dos fornecedores
A encomenda articulada com a gestéo de stocks
+ Stocks de seguranga
Custos de stocks

Carga horaria

Controlo e armazenagem de mercadorias
50 horas

* Enumerar os principios fundamentais da gestdo de um armazém.

* Enunciar todos os aspectos envolvidos na recepgdo, aprovisionamento e acondicionamento dos
diferentes tipos de produtos.

* Controlar o processo de gestdo das encomendas.

Objectivo(s)

Conteldos

Armazém
Instalacdes de armazenagem
Equipamento de armazenagem
Organizagéo do espaco, do artigo e dos documentos
Aspectos logisticos de um pequeno armazém

Armazenagem

+  Quando e como encomendar
Stock minimo de seguranga

+  Recepgao de mercadorias e sua conferéncia
Controlo de entradas e saidas

Gestéo das encomendas
Organizagéo da base de dados
Escolha do sortido

« Comunicagao com os fornecedores
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Carga horaria
50 horas

Objectivo(s) » Adquirir e aplicar vocabulario especifico da lingua inglesa no processo de encomendas com
J fornecedores estrangeiros.

Conteldos

Lingua inglesa - gestado de stocks

+ Linguagem basica aplicada a gestdo das encomendas e dos stocks
+  Expressodes idiomaticas

Carga horaria

Comunicacao 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.

* |dentificar e transpor as barreiras que surgem nas diferentes fases do processo de comunicagao.
¢ Realizar os diversos tipos de processamento interno da informacao.

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

Objectivo(s)

Conteldos

Processo de comunicacdo e perfis comunicacionais
+ Funcgao e importancia dos elementos que intervém no processo de comunicagao
- Emissor / Receptor
- Canal
- Mensagem / cddigo
- Contexto
- Feedback
- Diferentes perfis comunicacionais
- Passivo
- Agressivo
- Manipulador
- Assertivo

Comunicacgao 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
- Construgéo, adaptagdo, envio, recepgao e interpretagdo da mensagem
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Carga horaria
50 horas

Comunicacao interpessoal - comunicacao assertiva

Contelldos (Continuagao)

Processamento interno da informacao

+  Processamento fonético
Processamento literal (significado)

+  Processamento reflexivo (empatico)

Tipos de perguntas no processo de comunicagao
- Abertas

Fechadas

Retorno

Reformulagao

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.

Objectivo(s)

Conteldos

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

Atendimento - conceitos gerais
Atendimento / venda
+ Atitude / comportamento

Diagnostico de necessidades
Origem das motivacdes / necessidades

+ Analise prévia do perfil de cliente
Estrutura de um guido de “perguntas tipo”

Etapas do processo atendimento
Abordagem inicial
Prestagao do servigo
Despedida

+  Operagdes de caixa
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Carga horaria

Técnicas de venda 50 horas

Objectivo(s) * |dentificar as necessidades e as motivagdes do cliente.
J * Aplicar as técnicas de apresentagdo/demonstracdo de produtos adequadas a venda.

Conteldos

O processo comunicacional na venda

- Bases da comunicagao

- Qualidades e aptiddes basicas do vendedor
- A linguagem

- Técnicas de expressao

- Retdrica e Persuaséao

- Escuta activa

Técnicas de negociagao

- Argumentacéao

- Tratamento das objecgdes
- As perguntas

- Alternativa positiva

- Apresentagao do preco

Fases do ciclo de vida de uma venda

- Identificagdo das motivagdes e necessidades
- Andlise e avaliagao das solugdes possiveis

- A demonstragao da solugao

- A concretizagao

Gerir as rejeicdes

- Seguranga e confianga em si proprio

- O fracasso como experiéncia de aprendizagem
- Aperfeigoar o desempenho
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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 comunicacgédo, 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 telefénico

Comunicacéo telefénica
Linguagem adequada a comunicacao telefénica
+  Comunicagéao verbal (a forma)
- Articulagao
- 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.

Conteldos

Lingua inglesa - atendimento

Linguagem basica aplicada as diferentes fases do atendimento
Expressbées idiomaticas

Carga horéaria
50 horas

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

Conteudos

Lingua inglesa - vendas

Linguagem basica aplicada as diferentes fases da venda
- Expressoes idiomaticas
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Carga horaria
25 horas

. . e Aplicar as técnicas de fidelizacdo, com vista ao estabelecimento de uma relacdo de parceria
Objectivo(s) copntl'nua. ¢ ’ i

855 Fidelizacdo de clientes

Conteldos

+  Conceito e objectivos da fidelizagao

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

+ Ficheiro e o controlo de clientes

- Instrumentos de aferigdo da satisfagdo do cliente

Carga horaria
25 horas

Objectivo(s) * |dentificar as normas e definir procedimentos do servico pds-venda, com o objectivo de
J proporcionar aos clientes um servigo de qualidade.

Garantias, apoios e servigcos pds-venda

Conteldos

+ Normas da empresa no que concerne as garantias apoios e servi¢cos
+ Legislagdo comercial

- Deveres e direitos do consumidor
- Estratégia de actuagéo na gestéo do servico pés-venda

- Procedimentos

- Instrumentos de afericdo da satisfagcéo do cliente

- Ferramentas de gestao de reclamacgdes

Carga horéaria

Reclamacdes - tratamento e encaminhamento
50 horas

* Desenvolver a comunicacao assertiva no contexto da gestdo de reclamacdes.

Ol JIETNIIIC)M - Tratar ou encaminhar situagdes de reclamagdo, através de uma auto e hetero-gestdo das
emocodes com vista a satisfagao dos clientes.

Conteldos

Comunicacédo assertiva

- Comportamento assertivo como resposta as situa¢des de reclamagéo
- O perigo iminente do conflito e as suas repercussdes
- As atitudes na gestao de conflitos - fuga, acomodacéao, rivalidade, cooperagdo e compromisso
- As vantagens das atitudes de cooperagao/compromisso

Tratamento e encaminhamento
+ Significado de uma reclamagao para a empresa
- Etapas do tratamento das reclamagdes
- Lidar com as emogdes dos clientes
- Lidar com as nossas emocgdes
- Resolver ou reencaminhar as situagoes
- Linguagem adequada as reclamacgdes

REFERENCIAL DE FORMAGAO  Saida Profissional: Técnico/a Comercial  Nivel 3 57/61



Q_

QUALIFICACOES

ANQ

Carga horaria
50 horas

Lingua inglesa - atendimento no servigo pds-venda

Adquirir e aplicar o vocabulario especifico da lingua inglesa, na comunicagao verbal com clientes

Objectivo(s) estrangeiros, e no servico pos-venda.

Conteldos

- Linguagem basica aplicada as diferentes fases da gestdo de reclamagdes
- Expressoes idiomaticas

Carga horaria

Comércio - modelos organizacionais
25 horas

e Sistematizar os factos fundamentais da evolugdo histérica do sector do comércio, analisando as
Objectivo(s) suas tendéncias.
* |dentificar os principais modelos organizacionais das empresas comerciais.

Contetdos

Sector do comércio

+ Histdria do comércio
Caracterizagédo do sector do comércio
- Actualidade
- Tendéncias de evolugao

Modelos organizacionais
Modelos organizacionais das empresas do sector do comércio
- Estruturas
- Estratégias
- Mercados

Carga horaria

Empresa comercial - funcionamento e organizacao do trabalho £0 horas

¢ Analisar o funcionamento de uma empresa comercial.

* |dentificar e aplicar os diferentes métodos de organizacdo do trabalho, reconhecendo a
Objectivo(s) importancia da gestao participativa por objectivos.

» Definir objectivos de vendas no ambito da gestao participativa.

» Sistematizar os factos fundamentais da evolugao histérica do sector do comércio.

Conteldos

Empresa comercial - funcionamento e organizagéo do trabalho
Funcionamento de uma empresa comercial
- Circuitos formais
- Circuitos informais
- Objectivos

Organizacdo e métodos de trabalho
Métodos de organizacao do trabalho
Gestéo participativa por objectivos
- A previsao de vendas
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Carga horaria
25 horas

Objectivo(s) e Organizar e preencher os documentos de acordo com as diferentes fases da actividade
J comercial, respeitando os circuitos da correspondéncia numa empresa.

Documentacado comercial e circuitos de correspondéncia

Conteldos

Documentos comerciais

- Selecgao e organizagao
- Preenchimento

Circuito da correspondéncia
- Recepcéo

- Abertura / registo

- Distribuicao

- Expedicéo

Carga horéaria
25 horas

Organizacdo e manutencdo do arquivo

Ol I ° Descrever as fungdes e os requisitos da gestéo de arquivo.
Contetdos

Técnicas de arquivo

- Conceito

- Funcgdes

- Reaquisitos

- Caracterizagéo

- Critérios de classificacao e arquivo

- Principais regras do arquivo informatico

Carga horaria
50 horas

Software aplicado a actividade comercial

O[NNI ° Executar tarefas com o software tipo da actividade comercial.
Conteudos

Software tipo da actividade comercial

REFERENCIAL DE FORMAGAO  Saida Profissional: Técnico/a Comercial » Nivel 3 59/61



Q_

QUALIFICACOES

ANQ

. . . . - . Carga horaria
Equipamentos e sistemas aplicados a actividade comercial 5% horas

. . e Utilizar a telematica na ¢ptica do utilizador no ponto de venda, assim como operar com os
Objectivo(s) sistemas de protecgéo de bens.

Conteldos

Equipamentos e aplicagdes mais frequentes no ponto de venda
- Pagamentos electronicos

- Leitura e gestéo por codigo de barras

- Sistemas de protecgéo 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 Formagéo Profissional, 1991

¢ Centros comerciais em Portugal - levantamento e analise - Observatério do Comércio, Observatério do Comércio
/ GESIC, 2000

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

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

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

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

* Compreender o consumidor - Bernard Dubois, Publicagdes D. Quixote, 1993

* Comunicacdo ndo-verbal (A) - Eduardo Jorge Esperanca, Instituto do Emprego e Formacéo Profissional, 2000

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

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

* Decoracao de espagos comerciais (videograma)

* Decoracdo de espagos comerciais, Carlos Afonso, CECOA, 2000

* Diga o que quer (videograma)

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

¢ Do outro lado da montra (videograma)

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

* Fazer a diferenca: ler os meus labios... Ver o meu corpo... (videograma)

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

* Gestdo de Conflitos (videograma)

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

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

Implantagdo das grandes superficies comerciais, comércio n.° 3 - A. Miranda Ferreira, Direcgdo Geral do
Comércio, 1996

* Informagéo para as empresas comerciais (A) - Jodo Barreta, GANEC — Gabinete de Apoio aos Novos
empresarios do Comércio, 1.2 edigédo, 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

* Marketing - para que te quero (videograma)

* Merchandising - Richard Bordone, CECOA, 2000

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

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

* Que é o marketing? (O) (videograma)

» Saber mais vender melhor (videograma)

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

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

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