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1.Introducio

Com base na investigacdo levada a cabo nas fases anteriores do projeto, a qual revelou um desequilibrio entre as competéncias
necessarias em comércio eletrénico e as existentes no setor do comércio, o projeto avancou para a fase de desenvolvimento que se
organizou em torno das seguintes atividades:

Partilha de metodologias, implementadas ou em curso de implementacdo em cada um dos paises parceiros, em matéria de desenho de
qualificacdes e de reconhecimento de competéncias.

Acordo em torno de uma metodologia comum para o desenho de qualificacdes baseadas em resultados de aprendizagem assim como
para o reconhecimento de competéncias tendo como referéncia o Quadro Europeu de Qualificacdes (QEQ) e o Quadro de Referéncia
Europeu de Garantia da Qualidade para a Educacdo e Formacao Profissionais. (EQAVET).

Organizagao de uma atividade de mobilidade de aprendizagem através da qual atores do setor do comércio tiveram a oportunidade de
se encontrarem e de partilharem experiéncias e conhecimento em matéria de qualificagGes e de reconhecimento de competéncias no
setor.

Definicdo de unidades de resultados de aprendizagem (unidades de competéncia) em matéria de comércio eletrénico desenhadas em
resultados de aprendizagem, isto é, em termos de conhecimentos, aptidGes e atitudes e aplicando os principios do Quadro Europeu de
Qualificagbes (QEQ) e do Sistema Europeu de Créditos do Ensino e Formagao Profissionais (ECVET).

Incorporagdo nas qualificacOes existentes (relacionadas com o setor do comércio) das unidades de resultados de aprendizagem
(unidades de competéncia) desenvolvidas ou definicdo de novas qualificagcdes e sua integracdao nos Quadros Nacionais de Qualificagdes.
Elaboracdo de um mapa comum de qualificagcdes contendo as unidades de resultados de aprendizagem (unidades de competéncia) em
comércio eletrdnico desenvolvidas, numa tentativa de as tornar tdo comuns quanto possivel e convergindo com as necessidades do
setor do comércio nos trés paises da parceria.

Desenvolvimento de unidades de formacdao e de conteldos formativos que permitam alcangar os resultados de aprendizagem
identificados.

Validagdo dos resultados alcangados na fase de desenvolvimento do projeto através de um processo de validacao envolvendo peritos e
stakeholders nomeadamente aqueles que participaram na fase de investigacao.

Os resultados destas atividades podem contribuir para propostas de alteracdo e atualizacdo a ESCO, taxonomia multilingue das
qualificagbes, competéncias e profissGes europeias.
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Sete unidades de competéncia (UC) comuns no dominio do comércio eletronico foram definidas pela parceria. Estas unidades resultam
de diagndsticos e andlises desenvolvidas no ambito do projeto em termos de competéncias necessarias em comércio eletrénico, de ofertas
formativas existentes e de métodos de aprendizagem inovadores; de uma compilacdo das qualificacGes existentes para o setor do
comércio em cada um dos paises bem como do consenso obtido pela parceria, na mobilidade aprendizagem organizada em Barcelona,
relativamente as qualificacdes a desenvolver.

As sete unidades de competéncia (UC) no dominio do comércio eletronico foram desenhadas para as 2 areas funcionais consideradas
criticas por todos os parceiros (VENDA e MARKETING), sendo, pois, um resultado comum elaborado pela parceria. Serdo incorporadas nas
qualificagBes nacionais/regionais existentes ou serdo integradas como tal nos Sistemas Nacionais de Qualificagdes dos paises parceiros, de
acordo com as estratégias nacionais de cada pais.

O passo seguinte foi o desenvolvimento de unidades de formagdo (Unidades de Formagdao de Curta Duragcao — UFCD, conforme
nomenclatura portuguesa) e de contetidos formativos/cursos que permitam alcangar os resultados de aprendizagem identificados nas UC

desenvolvidas.

O processo acima descrito bem como os seus resultados foram validados pelos stakeholders considerados relevantes para o setor do
comércio: entidades publicas e privadas; empregadores; empregados; entidades formadoras.

Sao estes stakeholders bem como os parceiros do projeto que serao o garante da sustentabilidade dos resultados do projeto,
nomeadamente no que a integracao dos resultados nos Sistemas Nacionais de Qualificagao diz respeito.
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A imagem seguinte ilustra o processo metodologico de desenvolvimento e as diferentes etapas de trabalho

ES-UC1 ES-UC2 PT-UC1 PT-UC2 PT-UC3 AT-UC1 AT-UC2

MAPA COMUM DE QUALIFICAGOES

UFCDx UFCDx UFCDx UFCDx UFCDx UFCDx UFCDx UFCDx UFCDx UFCDx UFCDx

}

Desenho de unidades de formagao Desenho de unidades de formagao Desenho de unidades de formagao
e de contetidos formativos e de contetidos formativos e de conteudos formativos

)

VALIDAGAO PELOS STAKEHOLDERS

Teste piloto dos contetidos formativos usando uma metodologia de formacgao a

distancia
A\ \ 4 y
Curso Piloto Curso Piloto Curso Piloto
Espanha Portugal Austria
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2.Metodologia
Desenho de unidades de formacao e de conteudos formativos

Foram definidas e desenvolvidas, pelas entidades formadoras de cada pais parceiro, unidades de formag¢do - UFCD na nomenclatura
portuguesa - na area do comércio eletrénico em respostas as UC definidas. Os mesmos parceiros assumiram a tarefa de desenvolver
conteudos formativos para algumas das unidades de formagao definidas.

Os conteudos formativos estardo disponiveis nas linguas da parceria e serdao desenvolvidos, operacionalizados e testados sob o formato
de cursos a distancia/MOOCs — Cursos Online Abertos e Massivos.

Nivel de Qualificacio QEQ Competéncias digitais e tecnolégicas
Colaboradores identifcadas como necessarias e em falta:
Competéncias gerais em comércio
n.a. p— eletrénico
NiVe: 8 o - .. ..
Nive; 7 — Papel e funcdo do comércio eletrénico
Nive: 5 Espanha Trabalhar com novas aplicacbes
Nive: 5 M Portugal tecnoldgicas
Nivei 4 W Austria Formacao sobre motivacao do
Nive! 3 consumidor online, compras, marketing
N'L 2 Utilizacdo das redes sociais para
NPve: 1 ' ' ! ! comunicar com o cliente

0% 10% 20% 30% 40% 50% Utilizagdo do comércio eletrénico e das
redes sociais para aumentar as vendas

Assim, tendo por base os resultados acima, foram definidas Unidades de Competéncia (UC) bem como Unidades de Formagao (UFCD)
na area do comércio eletrdnico de nivel 3/4 do Quadro Europeu de Qualificagdes nas areas funcionais da Venda e do Marketing com a
duragao de 25 horas cada.
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Estrutura para o desenho de qualificagdes em resultados de aprendizagem

Baseado no “Guia Metodoldgico — concecao de qualificagdes baseadas em resultados de aprendizagem”, ANQEP, I.P., 2015,
apresentado e consensualizado na atividade de mobilidade de aprendizagem realizada em Barcelona em junho de 2016.

Qualificagao
(componente tecnolégica/ profissional)

|

Referencial de competéncias Referencial de formacao

) | ) |

,
[
|
|

Unidades de Competéncia

Unidades de Formagao
(UC)

| de Curta Durag&o (UFCD) :
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Etapas do Desenvolvimento das Unidades de Formagao

7 Unidades de Competéncia/7 UCs

2

Defini¢dao de 15 Unidades de Formagao de Curta Duragao (UFCD) em
resposta as 7 UCs

4

Elaboragao de 15 Unidades de Formagao de Curta Duragao (UFCD) de
acordo com template fornecido pela ANQEP (objetivos de aprendizagem,
conteudos programaticos, critérios de avaliagdo, produtos/outputs)
25 horas cada UFCD

\ 4

Selecao de uma UFCD por pais
Desenvolvimento de um curso/conteudos formativos por pais que dé
resposta a UFCD identificada

1ES, 1 PT, 1 DE
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3.Unidades de Formacao - Identificacao
Tendo por base as 7 Unidades de Competéncia definidas e sob a supervisdao do parceiro ANQEP, I.P, os parceiros definiram 15 Unidades de Formacao de 25
horas cada, conforme tabelas abaixo.

Pais Area Funcional Unidade de Competéncia / UC Unidade de Formagdo / UFCD

ucil UFCD 1.1

Realizar a prospe¢ao comercial e planear | Prospe¢dao comercial e planeamento de
a venda através de meios interativos ou | vendas através de meios interativos ou
digitais digitais

UFCD 2.1 / UFCD 3.1

uc?2 Comunicacgao através de meios interativos ou
—_— Atender e aconselhar clientes digitais
(1] relativamente a produtos através de UFCD 2.2
LT3 VENDA meios interativos ou digitais Atendimento ao cliente através de meios
(prospecdo, . : o
= atendimento/assisténcia interativos ou digitais
- ao cliente, venda e pos-
; venda) UFCD 3.1/ UFCD 2.1
a Comunicacdo através de meios interativos ou
digitais
ucs UFCD 3.2
Vender produtos através de meios Venda através de meios interativos ou
interativos ou digitais digitais — Processo
UFCD 3.3

Venda através de meios interativos ou
digitais — Documentagdo comercial
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Pais

Area Funcional

Unidade de Competéncia / UC

Unidade de Formagado / UFCD

stria

VENDA
(prospecdo,
atendimento/assisténcia ao
cliente, venda e pds-venda)

uci4
Efetuar o acompanhamento pds-venda
através de meios interativos ou digitais

UFCD 4.1/ UFCD 5.1
Conceitos basicos de comércio eletrénico

UFCD 4.2
Acompanhamento pds-venda através de
meios interativos ou digitais

UFCD 4.3
Avaliagdo da satisfacao do cliente

uUcs

Gerir e acompanhar reclamacdes de
clientes através de meios interativos ou
digitais

UFCD 5.1/ UFCD 4.1
Conceitos basicos de comércio eletrénico

UFCD 5.2
Gestdo de reclamaces através de meios
interativos ou digitais
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Pais Area Funcional Unidade de Competéncia / UC Unidade de Formagdo / UFCD
UFCD 6.1
Comportamento e necessidades do

consumidor digital

Uce
Elaborar planos de marketing digital em UFCD 6.2
colaboragdo com o Estudos de mercado para o comércio digital

gestor/diretor de marketing

UFCD 6.3
Planeamento de marketing digital

MARKETING UFCD 7.1

Planificacdo das atividades de marketing digital
- plano de a¢ao

Espanha

ucz UFCD 7.2

o Desenvolvimento de planos de marketing
Implementar e monitorizar planos de

marketing digital em colaboragdo com o digital

gestor/diretor de marketing
UFCD 7.3

Monitorizacdo e avaliacdo de planos de
marketing digital
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4.Unidades de Formacao - Desenvolvimento
Os parceiros definiram 15 Unidades de Formacao de 25 horas cada, seguindo um modelo definido pelo parceiro ANQEP, I.P, e que contempla
para cada Unidade de Formacdo a definicdo de objetivos de aprendizagem, conteddos programaticos, critérios de avaliacdo e
produtos/outputs, conforme tabelas apresentadas nas paginas seguintes.

Portugal:

Designagédo da UFCD: Designacgdo da Unidade de Competéncia (UC)
associada a UFCD:

UFCD 1.1 - Prospecao comercial e planeamento de UC 1 - Realizar a prospecao comercial e planear a
vendas através de meios interativos ou digitais venda através de meios interativos ou digitais

Objetivos de aprendizagem:
e Reconhecer os principios do comércio eletrénico
o Descrever e aplicar as principais técnicas de prospec¢ao de mercado em ambiente digital
e |dentificar as fases de preparacao e planificagcdao da venda através de meios interativos ou digitais
e Reconhecer recursos e ferramentas de apoio ao planeamento da venda através de meios interativos ou digitais

Conteudos programaticos:

Conceitos gerais

- Comércio eletrdénico: conceito, ambito e carateristicas

- Marketing digital: conceito, abrangéncia e carateristicas
- Consumidor digital e seu comportamento
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- Importancia do conceito de User Experience
- Tipos de canais digitais

Prospec¢ao em ambiente digital
- Conceito e principios gerais
- Técnicas de prospecao através de meios interativos ou digitais: inbound, outbound, parceria ou mistas

- Redes sociais e outros meios interativos ou digitais (sites, blogs, newsletters dinamicas, dispositivos moveis, etc) para obtencdo de

informacdo sobre potenciais clientes e seus habitos de compra online

- Redes sociais e outros meios interativos ou digitais para a realizagcdo de agdes/campanhas especificas de prospecdo

Preparagao e planificacao da venda através de meios interativos ou digitais

- Definigdo de clientes-alvo tipo

- Definicdo de meios interativos ou digitais a utilizar em fungao dos clientes-alvo

- Preparacdo de argumentarios de vendas e/ou de scripts

- Preparacdo dos materiais de apresentac¢do do produto em formato interativo ou digital

Recursos e ferramentas de apoio ao planeamento da venda através de meios interativos ou digitais
- Tipos de ferramentas/recursos

- Data base marketing

- CRM — Customer Relationship Management

- Ferramentas de monitorizagdo e analise de dados online

- Técnicas de comunicacgao escrita através de canais digitais

- Regras para a redacdo de argumentadrios de venda e de scripts comerciais

- Materiais de apresentacdo do produto em formato interativo ou digital

- Legislacdo e regulamentos sobre protecdo de dados e privacidade

Projeto n? 554486-EPP-1-2014-1-ES-EPPK2-SSA
Este projeto é cofinanciado pelo Programa Erasmus + da Unido Europeia

m Frasmus+

14



Critérios de avaliagao:

e Enumeracgdo das principais técnicas de prospecao através de meios interativos ou digitais

Identificacdo de formas de utilizagao das redes sociais e outros meios interativos ou digitais para prospetar novos clientes
Descricao das fases de preparacao e planificacdo da venda realizada através de meios interativos ou digitais

Descricao de dois meios interativos ou digitais a utilizar em funcdo de um exemplo de cliente-alvo tipo

Explicitacdo de dois argumentos centrais para a venda de um produto dado

Identificacdo de, pelo menos, dois recursos e/ou ferramentas que sirvam o propdsito de apoiar o planeamento da venda através de
meios interativos ou digitais

Produtos outputs:

Registo de potenciais clientes

Plano da venda

Argumentdrio de venda

Script comercial

Materiais de apresentacao do produto em formato interativo ou digital

Registo da informacdo relativa a prospecao em sistema de informacao de base tecnolégica
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Designag¢do da UFCD: Designagdo da Unidade de Competéncia (UC)
associada a UFCD:

UFCD 2.1. / UFCD 3.1 - Comunicagao através de UC 2 - Atender e aconselhar clientes relativamente
meios interativos ou digitais a produtos através de meios interativos ou digitais

+
UC 3 - Vender produtos através de meios
interativos ou digitais

Objetivos de aprendizagem:
e Identificar os fatores criticos da comunica¢dao comercial por via telefénica ou plataforma omnicanal
e Explicar as técnicas de comunicacdo, verbal e ndo-verbal, especificas da comunicacdo comercial a distancia
e |dentificar e aplicar as regras de comunicacao aplicaveis aos diferentes canais de comunicacdo a distancia (telefone e online)

Conteudos programaticos:

Processo de comunicagao e estilos comunicacionais

Elementos intervenientes no processo de comunicagao

- Funcdo e importancia dos elementos que intervém no processo de comunica¢ao
- Barreiras, internas e externas, a comunicagao

- Fatores facilitadores da comunicagao

Os aspetos verbais e ndo-verbais da comunicagao
- Comunicacao verbal e nao-verbal
- Comunicacdo verbal —tipos (oral e escrita), carateristicas e funcdes
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- Comunicac¢do ndo-verbal — carateristicas e funcdes

Comunicagao assertiva

- Carateristicas dos diferentes estilos comunicacionais
- Particularidades e vantagens do perfil assertivo

- Empatia

- Escuta ativa/escuta dindmica

- Técnicas de comunicacdo assertiva

Especificidades da comunicagdao comercial a distancia
- Importancia da integra¢do do conceito de User Experience

Principios da comunicagao telefénica
Principios da comunicagdo através de meios interativos ou digitais

A importancia dos aspetos nao-verbais na comunicagao comercial a distancia
- A linguagem positiva

- A comunicagao paralinguistica

- Técnicas de expressao

- Retdrica e Persuasao

Regras basicas de seguranga da informagao e de protecdo de dados e privacidade dos clientes/consumidores a ter em consideracdo em
processos de comunicagao comercial a distancia

Critérios de avaliagao:
e Enumeracdo de dois fatores criticos da comunicagao comercial por via telefénica ou plataformas multicanais
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e Enumeracgdo de duas técnicas de comunicagao nao-verbal especificas da comunica¢dao comercial a distancia

e Demonstracdo da utilizacdo das regras de comunicacdo oral num determinado contexto de comunicacdo telefénica fornecido

e Demonstracdo da utilizacdo das regras de comunicacdo escrita num exemplo de contexto de comunicac¢ao através de meios interativos
ou digitais (dispositivos moveis, plataformas digitais e outros canais online como o sms, email, chat, redes sociais, outros)

Produtos/outputs:

e Registo da comunicagdo estabelecida com o cliente/consumidor
e Registo do servico prestado ao cliente/consumidor em sistema de informacdo de base tecnoldgica (por exemplo, plataforma digital de
comunicagao telefdnica e online)

Designagdo da UFCD: Designagdo da Unidade de Competéncia (UC)
associada a UFCD:

UFCD 2.2 - Atendimento ao cliente através de UC 2 - Atender e aconselhar clientes relativamente
meios interativos ou digitais a produtos através de meios interativos ou digitais

Objetivos de aprendizagem:
e Reconhecer os principios do comércio a distancia e do e-mercado
e Reconhecer estratégias de comunicacao especificas do comércio a distancia
e Identificar e aplicar as fases de atendimento ao cliente em contexto telefénico
e I|dentificar e aplicar técnicas de atendimento ao cliente através de plataformas omnicanal
e |dentificar e aplicar as regras de comunicac¢ado escrita nos diferentes canais digitais de comunicagao
e Utilizar as funcionalidades do sistema de informacado do servico de atendimento ao cliente

Projeto n? 554486-EPP-1-2014-1-ES-EPPK2-SSA
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Conteudos programaticos:

Comércio a distancia - conceitos gerais

- Comércio por via telefénica

- Comércio através de plataformas e canais digitais
- Conceito e ambito do comércio eletrénico

- Carateristicas do comércio eletrénico

- Segurang¢a no comércio eletrénico

E-Business - conceitos gerais
- Conceito e ambito
- Carateristicas dos servicos de e-business

Estratégias de comunicagdao no comércio a distancia

- Marketing direto na internet

- A utilizag¢do dos canais digitais como estratégia de marketing
- Lojas online, plataformas omnicanal, redes sociais

Atendimento ao cliente em contexto telefénico

- Abordagem inicial

- Diagnostico de necessidades

- Andlise prévia do comportamento do consumidor digital
- Estrutura de um guido de “perguntas tipo”

- Apresentacdo de solucGes ajustadas

- Fecho do atendimento

- A despedida

sociais, outros)

Atendimento ao cliente através de dispositivos mdveis, plataformas digitais e outros canais de comunicagao online (sms, email, chat, redes

Projeto n2 554486-EPP-1-2014-1-ES-EPPK2-SSA
Este projeto é cofinanciado pelo Programa Erasmus + da Unido Europeia
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Estratégias de captacao e fidelizagao de cliente

Aspetos legais e éticos do comércio a distancia

- Deveres de informacdo pré-contratual das empresas nos sitios da internet
- Condig¢des contratuais de venda, entrega e pds venda

- Modalidades de entrega ou de prestacao de servico

- Meios e formas de pagamento

- Normas de conduta da comunica¢do comercial

Sistema de informagao do servigo

- Funcionalidades da plataforma de atendimento ao cliente e das operac¢des de inbound (Voz, atendimento automatico (IVR), email, fax, via
postal, webchat e Instant messaging (IM) e outbound (Voz, email, fax, webchat, Instant messaging (IM) e SMS

- Funcionalidades de consulta, extracdo e registo de dados

- Normas de seguranca da informacao

- Legislagcao e regulamentos sobre protecdao de dados e privacidade

Critérios de avaliagao:

e |dentificacdo das carateristicas de um produto dado, respetivo preco, condi¢Ges pré contratuais e contratuais aplicaveis ao comércio a
distancia

Identificacdo das fases de atendimento ao cliente em contexto telefénico

Enumeracdo de duas regras de comunicacdo escrita aplicaveis a escrita em canais digitais de comunicacdo

Explicitacdao de duas normas de conduta na comunicagdao comercial

Nomeacdo dos principais deveres de informacao pré-contratual das empresas nos sitios da internet

Demonstracdo da utilizacdo das fungdes de consulta e registo de informacado no sistema de informacdo do servico de atendimento ao
cliente/plataforma digital de comunicagdo telefdnica e online

Produtos/outputs:

Projeto n2 554486-EPP-1-2014-1-ES-EPPK2-SSA
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e Registo do servico prestado ao cliente/consumidor em sistema de informacdo de base tecnoldgica (por exemplo, plataforma digital de
comunicagao telefdnica e online)

Designagdo da UFCD: Designagdo da Unidade de Competéncia (UC)
associada a UFCD:

UFCD 3.2 - Venda através de meios interativos ou UC 3 - Vender produtos através de meios
digitais — Processo interativos ou digitais

Objetivos de aprendizagem:
e Aplicar técnicas de venda através de meios interativos e digitais
e Aplicar estratégias de negociacdo através de meios interativos e digitais
e Interpretar e aplicar normas e regulamentos relativos a venda a distancia
e |dentificar meios e condi¢gdes de pagamento aplicaveis a venda a distancia

e Interpretar e aplicar normas e regulamentos relativos ao direito de informacgdo, a protecdo de dados de clientes/consumidores e a
seguranca da informacgao

e Aplicar estratégias de fidelizacdo de clientes
e Reconhecer as funcionalidades de consulta, extragdo e registo de dados do sistema de informacao do servigo de venda a distancia

Conteudos programaticos:

Técnicas de venda a distancia

- Fases da venda através de telefone

- Fases da venda através de plataforma onmicanal

- Utilizacdo das regras e ferramentas de comunicac¢ao escrita em canais digitais de comunicagao

- Utilizacdo de estratégias de negocia¢ao comercial

Projeto n? 554486-EPP-1-2014-1-ES-EPPK2-SSA
Este projeto é cofinanciado pelo Programa Erasmus + da Unido Europeia Erasm u S +

21



- Argumentagao

- Tratamento das objecdes
- As perguntas

- Alternativa positiva

- Apresentagao do prego

Meios e condi¢ges de pagamento de produtos

- Normas e regulamentos da venda a distancia (por telefone, através de plataforma omnicanal)

- Legislagao e regulamentos aplicaveis - Venda a dinheiro e meios de pagamento

- Venda a crédito e condigdes aplicaveis

- Meios e formas de pagamento na venda a distancia

- Normas e requisitos de seguran¢a dos meios de pagamento eletrdnico

- Situagdes de fraude mais frequentes no comércio a distancia: mecanismos de detecdo e de reporte

Questoes éticas e legais da venda a distancia
- Legislacao e regulamentos gerais e internos da organizagao relativamente ao comércio eletrénico (em matéria de informacao pré-contratual,
condig¢des de venda, fornecimento, modalidades de entrega, transporte, pds-venda, termos e responsabilidades)
- Legislacdo e regulamentos sobre protecdo de dados e privacidade dos clientes/consumidores
- Legislacdo e regulamentos sobre seguranca da informacgao
- Regras internas da organizacdao em matéria de seguranca da informacgao
- Direitos e deveres do consumidor digital
- Comportamento ético
- Codigo de conduta do ICAP
- Normas e regulamentos sobre informagao ao consumidor:
- Limites e mencGes obrigatdrias
- Especificacbes relativamente a produtos financeiros, seguros, telecomunicagdes e outros

Fidelizacdo de clientes

Projeto n? 554486-EPP-1-2014-1-ES-EPPK2-SSA
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- Conceito e objetivos
- O fecho da venda como momento importante da fidelizacdo de clientes
- Mecanismos que afetam a relacao com o cliente e a sua fidelizacdo
- Importancia do conceito de User Experience
- Estratégias de fidelizacao
- Instrumentos de acompanhamento e monitoriza¢do de clientes

Sistema de informagao do servigo

- Funcionalidades da plataforma de servico de venda a distancia e das operacdes de inbound (Voz, atendimento automatico - IVR, email, Fax,
via postal, webchat e Instant messaging -IM) e outbound (Voz, email, fax, webchat, Instant messaging - IM e SMS)

- Funcionalidades de consulta, extracdo e registo de dados

Critérios de avaliagao:

e I|dentificacdo das fases da venda através de telefone
e Enumeracdo das fases da venda através de plataforma omnicanal
e Descricdao de dois argumentos centrais para a venda de um produto dado
e Explicitacdo de dois exemplos de normas e/ou regulamentos aplicaveis a venda a distancia
e |dentificacdo de dois requisitos de seguranca relativos a meios de pagamento eletrénico
e Exemplificacdo de, pelos menos, trés direitos do consumidor digital (em matéria de direito a informacao, protecdo de dados e
seguranca da informacdo)
e Aplicacdo de estratégias de fidelizagdo de cliente num cenario/contexto de venda a distancia fornecido
Produtos/outputs:

e Produto apresentado ao cliente em contexto de comércio a distancia (via telefone ou através de plataforma digital)

e Argumentario de Venda

e Legislacdo e regulamentos aplicaveis

e Registo da venda efetuada em sistema de informacdo de base tecnolégica (por exemplo, plataforma digital de comunicacdo telefénica
e online)

Projeto n2 554486-EPP-1-2014-1-ES-EPPK2-SSA
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Designag¢do da UFCD: Designagdo da Unidade de Competéncia (UC)
associada a UFCD:

UFCD 3.3 - Venda através de meios interativos ou UC 3 - Vender produtos através de meios
digitais — Documentacao comercial interativos ou digitais

Objetivos de aprendizagem:
e Reconhecer os principios do comércio eletrénico
e |dentificar a documentacdo de venda aplicavel as vendas a distancia
e Identificar normas contabilisticas aplicdveis as vendas a distancia
e |dentificar e aplicar procedimentos de emissdo e gestdo de documentacdo comercial de suporte a venda a distancia
e Utilizar as funcionalidades do sistema informatico de faturagao e emissdao de documentagdo comercial
e Utilizar as funcionalidades do sistema de informacdo do servico de venda a distancia

Conteudos programaticos:

Comércio a distancia - conceitos gerais

- Comércio por via telefdnica

- Comércio através de plataformas e canais digitais
- Conceito e ambito do comércio eletrénico

- Carateristicas gerais do comércio eletrénico

Direito comercial

- Nocdo de direito comercial

- Legislacdo e regulamentos aplicdveis a emissao de documentacdo de venda
- Legislacao e regulamentos especificos aplicaveis a venda a distancia

Projeto n? 554486-EPP-1-2014-1-ES-EPPK2-SSA
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Documentag¢dao comercial

- Contratos de compra e venda

- Obrigac¢des contratuais do comprador e vendedor
- Especificidades do comércio a distancia

- Tramitacdo e requisitos legais aplicaveis

Procedimentos administrativos de faturacao

- Normas contabilisticas aplicaveis as vendas a distancia
- Emissao de documentacdo de suporte a venda

- Emissdao de documentacgao contabilistica

- Procedimentos de atualizagdao de contas correntes

- Emissao de extratos de conta

Sistema informatico de faturagao e emissao de documentagao comercial
- Funcionalidades de registo da venda, emissdao dos documentos de suporte a venda, contabilisticos, guias de transporte e outros

Sistema de informagao do servigo

- Funcionalidades da plataforma do servico de venda a distancia e das operagdes de inbound (Voz, atendimento automatico - IVR, email, Fax,
via postal, webchat e Instant messaging -IM) e outbound (Voz, email, fax, webchat, Instant messaging - IM e SMS).

- Funcionalidades de consulta, extracdo e registo de dados

- Regras de seguranca da informacao

Critérios de avaliagao:

Identificacdo dos principais documentos comerciais e contabilisticos de suporte ao processo de venda a distancia

Explicitacdo de dois exemplos de normas e/ou regulamentos aplicaveis a venda a distancia

Explicitacdo das principais normas contabilisticas a respeitar na emissdo de documentacdo comercial

Demonstracao da utilizagcdo das principais funcionalidades do sistema de faturacdo e emissdao de documentagdao comercial (emissdo de
nota de encomenda, contrato, fatura, recibo, nota de crédito, guia de transporte, outros)

Projeto n? 554486-EPP-1-2014-1-ES-EPPK2-SSA
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Demonstragao da utilizagdao das fungbes de consulta, extracao e registo de informagao no sistema de informagao do servi¢o de venda a
distancia

Produtos/outputs:

Documentagdo comercial emitida

Registos relativos a venda efetuados no sistema informatico de faturagao e emissao de documentagao comercial (encomenda,
pagamento, etc)

Registo da venda efetuada em sistema de informacdo de base tecnoldgica (por exemplo, plataforma digital de comunicacao telefdnica
e online)

Legislacdo e regulamentos aplicaveis

Projeto n2 554486-EPP-1-2014-1-ES-EPPK2-SSA
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Austria

Designag¢do da UFCD: Designagdo da Unidade de Competéncia (UC)
associada a UFCD:

UFCD 4.1 / UFCD 5.1 UC4 - Efetuar o acompanhamento pds-venda
Conceitos basicos de comércio eletrdnico através de meios interativos ou digitais

+
UCS5 - Gerir e acompanhar reclamagoes de clientes

através de meios interativos ou digitais
27

Objetivos de aprendizagem:
e Reconhecer os fundamentos do comércio eletrénico
e |dentificar o papel e a funcdo do comércio eletrénico
e Usar meios interativos e digitais para melhorar os procedimentos
e |dentificar os fatores criticos da comunicagao comercial por via digital
e Interpretar e aplicar normas e regulamentos legais relativos a seguranca da informacao
e Criar, editar e gerir dados de clientes através de uma aplicagcdo de correio eletrénico

Conteudos programaticos:
Definicao de comércio eletrénico
Tipos de comércio eletronico
Conceito de “comércio conectado”

Projeto n? 554486-EPP-1-2014-1-ES-EPPK2-SSA
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Abrangéncia do comércio eletrdnico

Fungdo e papel do comércio eletrénico

Normas e regulamentos legais relativos ao comércio eletrénico

Conceito de “Internet segura”

Regras para o uso do correio eletrénico nos processos comerciais

Aplicagdes de correio eletrdnico para criar, editar e gerir dados de clientes

Taticas para um uso eficaz da Internet

Regras para uma busca na Internet mais inteligente e eficiente

Comunicacdo adequada e respeitosa através de meios interativos e digitais (“netiqueta”)
Estrutura e uso de bases de dados

Critérios de avaliagao:

e |dentificacdo dos contextos de aplicacdo do comércio eletrdnico

e Demonstracdo de conformidade com as normas e regulamentos legais aplicaveis ao comércio eletrénico

e |dentificacdo de procedimentos Uteis para a realizagdo do acompanhamento pds-venda, avaliacdo de satisfacdo do cliente e gestao de
reclamacdes através de meios interativos ou digitais

e Demonstracdo da utilizacao das regras de comunica¢do com o cliente durante todo o processo de acompanhamento pds-venda,
avaliacdo de satisfacdo do cliente e gestao de reclamacgdes

e Explicitacdo de regras de conduta na comunica¢do comercial em contexto digital

e Demonstracdo da utilizacdo das funcdes de consulta e registo de informac¢ao no sistema de informacao

Produtos/outputs:

Documentacdo de suporte a entrega do produto

Registos do servico pds-venda realizado

Documentacdo sobre o servigo prestado (reembolso, troca, pedidos de assisténcia técnica, outro)
Documentacgdo de suporte ao processo de avaliacdo da satisfacdo do cliente

Documentacdo de suporte a todo o processo de reclamacao

Projeto n2 554486-EPP-1-2014-1-ES-EPPK2-SSA
Este projeto é cofinanciado pelo Programa Erasmus + da Unido Europeia Erasm US +

28



Designag¢do da UFCD: Designagdo da Unidade de Competéncia (UC)
associada a UFCD:

UFCD 4.2 - Acompanhamento pods-venda através de UC4 - Efetuar o acompanhamento pds-venda
meios interativos ou digitais através de meios interativos ou digitais

Objetivos de aprendizagem:
e |dentificar e aplicar os procedimentos do servico pés-venda
e |dentificar e aplicar os procedimentos de rececao e encaminhamento
e Interpretar e aplicar regras e regulamentos sobre trocas, substituicdes, cancelamentos, reembolsos, devolugdes, garantias e assisténcia
técnica
e Aplicar os principios da distribuicao

Conteudos programaticos:

Circuito de entrega do produto a partir de uma ordem de compra

- Disponibilidade de produto em stock

- Procedimentos de entrega

- Preparacdo da encomenda

- Acondicionamento e embalagem

- Emissao de documentacdo comercial (nota de entrega, fatura, recibo, nota de crédito, guia de transporte, ...)

- Expedicao

- Informacdo ao cliente sobre datas de expedicdo, estado da encomenda e, caso se aplique, sobre irregularidades

Fundamentos sobre normas e regulamentos de transporte

Fundamentos de distribui¢cao

Projeto n? 554486-EPP-1-2014-1-ES-EPPK2-SSA
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Procedimentos para troca e reembolso de produtos

- Identificacdao dos procedimentos pds-venda

- Verificacdo de disponibilidade de produto alternativo
- Apresentacao de produtos alternativos ou similares

Legislacdao e regulamentos gerais e internos da organizagao relativamente a trocas, substituicdes, cancelamentos, reembolsos e devolugdes

Legislagdo e regulamentos gerais e internos da organizagdo relativamente a garantias, suporte e servigos de assisténcia técnica

Critérios de avaliagao:

e Preparacdo da encomenda de acordo com a ordem de compra recebida

e Explicitacdo dos procedimentos para a expedicdo adequada da encomenda

e Identificagdo dos passos necessarios para efetuar um pedido de reembolso/troca de produto, tendo em consideragao a legislacao e os
regulamentos relevantes

Produtos/outputs:

e Produtos expedidos

e Documentacdo de suporte a entrega do produto

e Registos do servico pds-venda realizado

e Documentacdo sobre o servico prestado (reembolso, troca, pedidos de assisténcia técnica, outro)

Projeto n2 554486-EPP-1-2014-1-ES-EPPK2-SSA
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Designag¢do da UFCD: Designagdo da Unidade de Competéncia (UC)
associada a UFCD:
UFCD 4.3 - Avaliacao da satisfagcao do cliente

UC4 - Efetuar o acompanhamento pés-venda
através de meios interativos ou digitais

Objetivos de aprendizagem:
e Identificar e aplicar técnicas de avaliacdo da satisfacdo do cliente
e Reconhecer os principios do marketing relacional
e Reconhecer os principios de um servico ao cliente de qualidade
e Aplicar estratégias para avaliagcdo de dados relativos ao comportamento de compra e a satisfagdo dos clientes regulares
e Aplicar estratégias para avaliacdo de dados tendo em vista a obtencdo de informacao sobre tendéncias de consumo e antecipacdo de
necessidades
e Aplicar ferramentas para recolha, analise e tratamento de dados de avaliacdo da satisfacdo do cliente
e Aplicar estratégias e ferramentas de fidelizagdo de clientes

Conteudos programaticos:

Marketing Relacional — conceitos basicos

Principios de Qualidade de Atendimento ao Cliente

Estratégias para avaliacao de dados relativos ao comportamento de compra e a satisfacao dos clientes regulares

Estratégias para avaliacao de dados tendo em vista a obtenc¢ao de informagao sobre tendéncias de consumo e antecipac¢ao de necessidades
Ferramentas para recolha, andlise e tratamento de dados de avaliagdo da satisfacao do cliente

Estratégias e ferramentas de fidelizacao de clientes

- Comunicacao digital orientada para o cliente (e-newsletters)

- Vales (Pascoa, Natal, Aniversario, etc)

Projeto n? 554486-EPP-1-2014-1-ES-EPPK2-SSA
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- Eventos

Critérios de avaliagao:

e Aplicagdo de procedimentos para avaliar a satisfagdao do cliente
e Demonstragao da utilizagao de estratégias de fidelizagdo de clientes de acordo com um exemplo de plano de comunicagdo fornecido

DO U DU rerr TR e ————————————

e Documentacdo de suporte a avaliagao da satisfagdo do cliente

Designagdo da UFCD: Designagdo da Unidade de Competéncia (UC)

associada a UFCD: i

UFCD 5.2 - Gestao de reclamagoes através de meios

interativos ou digitais UC 5 - Gerir e acompanhar reclamagoes de clientes
através de meios interativos ou digitais

Objetivos de aprendizagem:
e |dentificar e aplicar estratégias de gestdo de reclamac¢des no comércio a distancia
Aplicar normas e regulamentos legais relativos a gestdo de reclamacoes
Identificar e aplicar procedimentos de gestdo de reclamac¢ées no comércio a distancia
Adequar as regras de comunica¢do em contexto interativo ou digital a situacdes de reclamacao

Conteudos programaticos:
Principios da gestao de reclamag¢des no comércio a distancia

Projeto n? 554486-EPP-1-2014-1-ES-EPPK2-SSA
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- Estratégias de gestdo de reclamacodes
- Solucdo ou encaminhamento de reclamacgdes

Legislagao e regulamentos aplicaveis a gestao e tratamento de reclamagées
- Aspetos contratuais, legislacdo sobre direitos e deveres dos consumidores digitais, prazos aplicaveis, etc

Base juridica das garantias

Comunicagdo e relacionamento interpessoal através de meios interativos ou digitais
- Técnicas de comunicagdo assertiva
- Estratégias de controlo emocional

Critérios de avaliagao:

e Identificacdo de pedidos/reclamacées de clientes

e Enumeracdo das etapas para a resolu¢do/encaminhamento de reclamacgées levando em consideragdo os regulamentos legais
relevantes

e Comunica¢ao adequada com o cliente numa situagdo de reclamagao

e |dentificacdo dos principais fatores criticos na gestdo de reclamacdes

e |dentificacdo dos principais regulamentos aplicaveis a gestdo e tratamento de reclamacgdes

Produtos/outputs:

e Documentacdo de suporte ao processo de reclamacao

Projeto n2 554486-EPP-1-2014-1-ES-EPPK2-SSA
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Espanha

Designag¢do da UFCD: Designagdo da Unidade de Competéncia (UC)
associada a UFCD:

UFCD 6.1- Comportamento e necessidades do UC6- Elaborar planos de marketing digital em
consumidor digital colaboragdo com o gestor/diretor de marketing

Objetivos de aprendizagem:
e |dentificar as necessidades dos consumidores digitais por forma a conceber uma estratégia de marketing efetiva
e Definir os fatores chave que influenciam o comportamento do consumidor digital
e Reconhecer os riscos inerentes ao comércio eletrénico que poderdo influenciar na decisdao de compra
e Comunicar as necessidades e expetativas dos consumidores digitais

Conteudos programaticos:

Fatores que motivam os consumidores a comprar pela internet
- Fatores internos
- Fatores externos

Riscos inerentes ao comércio eletrénico que condicionam a decisao de compra
- Seguranca: protecdo de dados pessoais, dados de pagamento

- Privacidade: uso de dados pessoais

- Medidas para melhorar a confianca no comércio eletrdnico

Projeto n? 554486-EPP-1-2014-1-ES-EPPK2-SSA
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Perfil do consumidor digital

- Quem é?

- Por que compra?

- O que é que compra?

- Com que frequéncia compra?
- Para quem compra?

- Como compra?

- Como paga?

Tendéncias e desafios no consumo digital

Critérios de avaliagao:

e Explicitacdo das fontes de informacao usadas e das técnicas de analise de dados aplicadas

Identificacdo dos fatores que motivam os consumidores a efetuar compras pela internet

Identificacdo dos fatores de risco inerentes ao comércio eletrénico e das medidas para superar ou minimizar esses riscos
Descri¢ao das caracteristicas do consumidor digital

Produtos/outputs:

e Relatério sobre as necessidades e comportamentos dos consumidores no mercado digital

Projeto n2 554486-EPP-1-2014-1-ES-EPPK2-SSA
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Designag¢do da UFCD: Designagdo da Unidade de Competéncia (UC)
associada a UFCD:

UFCD 6.2- Estudos de mercado para o comércio UC6- Elaborar planos de marketing digital em
digital colaborag¢do com o gestor/diretor de marketing

Objetivos de aprendizagem:
e Definir as fontes de informacao para a realizacao de estudos de mercado sobre produtos de venda online
e Diferenciar os produtos e definir os nichos de mercado
e Categorizar os clientes atuais e os potenciais e seus comportamentos de compra na internet
e Identificar os concorrentes que operam no mercado online para o mesmo produto
e Analisar a informacdo obtida nos estudos de mercado e comunicar os seus resultados

Conteudos programaticos:
Definicao dos objetivos dos estudos de mercado

Desenho da pesquisa
- Preparacdo da pesquisa
- Planeamento do processo de pesquisa

Recolha de dados: métodos e ferramentas

- Recolha de informacdo acerca da empresa

- Recolha de informacdo acerca do setor de atividade

- Recolha de informacdo sobre os concorrentes: benchmarking
- Recolha de informacdo sobre os clientes

Projeto n? 554486-EPP-1-2014-1-ES-EPPK2-SSA
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Andlise de dados: técnicas

- Identificacdo dos fatores chave para o comércio digital de produtos

- Forgas: caracteristicas do produto que sejam uma vantagem perante a concorréncia

- Fraquezas: caracteristicas do produto que sejam uma desvantagem em relacdo a concorréncia
- Oportunidades: fatores externos que possam ser explorados como uma vantagem competitiva
- Ameacas: fatores externos que possam causar dificuldades a venda online dos produtos

Comunicagao de resultados

Critérios de avaliagao:

Explicitacdo dos passos a seguir no desenho de um estudo de mercado

Descricao das fontes de informacao para o estudo de mercado e da sua classificacdo

Identificacdo dos métodos e ferramentas para a recolha de dados

Identificacdo das técnicas quantitativas e qualitativas para a andlise dos dados disponiveis

Explicitacdo de como reportar, de forma estruturada e com recurso ao método de andlise SWOT, os resultados de um estudo de
mercado

e Explicitagdo de como comunicar as principais conclusdes de um estudo de mercado

Produtos/outputs:

e Desenho da pesquisa
e Matriz de andlise SWOT contendo os resultados do estudo de mercado
e Conclusdes do estudo de mercado

Projeto n2 554486-EPP-1-2014-1-ES-EPPK2-SSA
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Designag¢do da UFCD: Designagdo da Unidade de Competéncia (UC)
associada a UFCD:

UFCD 6.3- Planeamento de Marketing Digital UC6- Elaborar planos de marketing digital em
colaborag¢do com o gestor/diretor de marketing

Objetivos de aprendizagem:
e I|dentificar as fases de um plano de marketing digital
e Reconhecer os principais fatores internos e externos que influenciam as decisdes de marketing
e Usar técnicas e ferramentas de planeamento das atividades de marketing digital
e Distinguir as varidveis do marketing mix

Conteudos programaticos:

Fases de um plano de marketing digital

Ponto de situagao

- Andlise de fatores internos

- Andlise de fatores externos

- Principais ameacas e oportunidades a comercializacdo de produtos no mercado digital

Técnicas e ferramentas do planeamento de marketing digital

Os objetivos de marketing digital e os objetivos e recursos da organizagao

Planificagao da estratégia de marketing digital
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- Identificacdo do mercado alvo: segmentacao
- Identificagdao do publico-alvo: targeting
- Posicionamento do produto no mercado digital

Desenho da estratégia de marketing digital

- As varidveis do marketing: preco, produto, distribuicdo e promocgao

- Adaptacdo destas varidveis ao contexto digital

- Desenho da estratégia de marketing digital mix e taticas para alcancar os objetivos previstos

Orcamento do plano de marketing digital

Critérios de avaliagao:

e |dentificacdo das fases do plano de marketing digital

Explicitacdo dos fatores internos e externos que influenciam as decisées de marketing digital
Descricao das técnicas e ferramentas de planeamento das atividades de marketing digital
Descri¢ao das variaveis de marketing e a sua aplicacdo ao marketing digital

Identificacdo dos modelos de estratégias e de taticas para desenhar um plano de marketing digital
Explicitacdo de como orcamentar um plano de marketing digital

Produtos/outputs:

e Plano de marketing digital

Projeto n2 554486-EPP-1-2014-1-ES-EPPK2-SSA
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Designa¢ao da UFCD: Designag¢ao da Unidade de Competéncia (UC)
associada a UFCD:

UFCD 7.1- Planificagao das atividades de marketing UC 7- Implementar e monitorizar planos de

digital: plano de ac¢ao marketing digital em colaborag¢ao com o
gestor/diretor de marketing

Objetivos de aprendizagem:
e Utilizar métodos e ferramentas de planificacdo
e Alocar recursos e atribuir responsabilidades a cada agao
e Integrar os instrumentos de planificacdo para estabelecer o plano de acado
e Utilizar métodos de acompanhamento do progresso do trabalho

Conteudos programaticos:

Planificagdo das atividades e estratégias diarias necessarias a implementagao do plano de marketing digital
- Métodos e ferramentas de planificagao

- Decomposicao da estrutura de atividades: O que fazer? - Plano de atividades

- Cronograma de atividades: Quando fazé-lo? — Programa de trabalho

Alocagdo de recursos para a implementacgao das atividades planeadas
- Orcamento das atividades: Necessidades de recursos- Plano Financeiro

Definigao de fungdes e atribuicao de responsabilidades

- Atribuicdo de tarefas
- FuncGes e responsabilidades na implementacdo das atividades de marketing digital - Atribuicdo de responsabilidades
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Integracao dos diferentes instrumentos de planificagdo para estabelecer o plano de agao

Controlo das atividades
- Métodos e ferramentas para acompanhamento e monitorizacdo do desenvolvimento do plano de acao

Critérios de avaliagao:

e |dentificacdo e classificacao das atividades previstas no plano de acado
Explicitacdo de como planificar as atividades, estimar tempos e alocar recursos humanos e financeiros na elaboracao do plano de agao

[ )
e Descricdo dos mecanismos e das ferramentas para desenho de um plano de acdo de marketing digital
e Explicitacdo dos métodos e ferramentas para controlo periddico do plano de acao

Produtos/outputs:

e Plano de acao
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Designag¢do da UFCD: Designagdo da Unidade de Competéncia (UC)
associada a UFCD:

UFCD 7.2- Desenvolvimento de planos de UC 7- Implementar e monitorizar planos de

marketing digital marketing digital em colaboracao com o
gestor/diretor de marketing

Objetivos de aprendizagem:
e Identificar os meios digitais a utilizar para o desenvolvimento do plano de marketing digital
e Comparar e selecionar os canais e as ferramentas digitais para o desenvolvimento do plano de marketing digital
e Organizar os recursos técnicos, humanos e materiais para o desenvolvimento das atividades previstas no plano de marketing digital
e Usar técnicas e ferramentas de gestao para a implementacdo do plano de marketing digital

Conteudos programaticos:

Comunicagao e meios digitais

Os principais canais digitais para promover a venda online de produtos
- Publicidade em meios digitais

- Video

- Mobile marketing

- Paginas web adaptaveis a dispositivos mdéveis: smartphones, tablets, ...
- E-mail marketing

- Marketing nas redes sociais

- Affiliated Marketing
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Ferramentas digitais para melhorar os resultados das a¢cdoes de marketing digital, tais como:
- Publicidade online

- Distribuicao online: via direta ou através de terceiros

- Pagamento online

- Servico ao cliente online

- Criagao de conteudos digitais

- Redes sociais

- Correio eletrénico

- SEM (Search Engine Marketing)

- SEO (Search Engine Optimization)

Alocacao e organizagao dos recursos disponiveis para executar o plano de marketing digital

Gestao do plano de marketing digital: programa de trabalho e gestao do orgamento

Explicitacdo da sequéncia de a¢Ges necessarias a implementacdo do plano de marketing digital
Descricdao do uso dos meios digitais nas campanhas de marketing

Descricdo dos canais digitais e das ferramentas de marketing digital

Identificacdo dos principais processos e ferramentas para a gestao do plano de marketing digital

e Plano de gestdao de marketing digital
e Descricao dos resultados de execugao do plano de marketing digital
e Registo das alteracdes ocorridas no plano de marketing digital durante a sua execucao
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Designag¢do da UFCD: Designagdo da Unidade de Competéncia (UC)
associada a UFCD:

UFCD 7.3- Monitorizacao e avaliagao de planos de  UC 7- Implementar e monitorizar planos de

marketing digital marketing digital em colaboragcao com o
gestor/diretor de marketing

Objetivos de aprendizagem:
e Definir as ferramentas para a monitorizagao e avaliacdao do plano de marketing digital
e Identificar os critérios de avaliacdo e os indicadores de resultados
e Aplicar técnicas de analise de dados
e Detetar desvios e aplicar medidas de melhoria no plano de marketing digital
e Informar sobre o nivel de cumprimento dos objetivos definidos no plano de marketing digital

Conteudos programaticos:
Diferencgas entre atividades de monitorizagdo e de avaliagdo.

Objetivos das atividades de monitorizacdo e de avaliagdo.

Desenho do plano de monitorizacdo e de avaliagao: métodos e ferramentas digitais.

Indicadores de desempenho e indicadores de resultados (KPI) para avaliar a eficacia das acoes de marketing digital em relagao aos
seguintes critérios:

- Vendas
- Quota de mercado
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- Retengdo e aumento de clientes
- Posicionamento
- Imagem de marca

Técnicas e ferramentas para analise de dados

- Técnicas qualitativas e quantitativas

- Analise econdmica (ex. custo-beneficio)

- Andlise de custo-eficacia

- Analise SEO (Search Engine Optimization)

- Andlise estatistica

- Ferramentas de andlise de dados online (web analytics)

Informar acerca dos resultados de monitorizagao do plano de marketing digital: desvios detetados e propostas de melhoria continua

Informar acerca dos resultados da avaliagao do plano de marketing digital: agcdes com resultados positivos e negativos e recomendagdes
para futuras agées

Critérios de avaliagao:

e |dentificacdo dos métodos e ferramentas para controlo e monitorizacao do plano de marketing digital
Identificacdo dos métodos e ferramentas para avaliar os resultados do plano de marketing digital

Descricao dos principais indicadores de desempenho e de resultados das atividades de marketing digital
Explicitacdo das diferentes técnicas e ferramentas para andlise de dados relacionados com o marketing digital
Descricao dos principais fatores para a comunicac¢ado dos resultados das atividades de monitorizacdo e avaliacao

Produtos/outputs:

e Plano de monitorizacao
e Plano de avaliagao
e Relatérios de progresso
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Relatdrios dos desvios detetados e das agOes preventivas/corretivas propostas
Relatério de avaliacdo dos resultados

Projeto n? 554486-EPP-1-2014-1-ES-EPPK2-SSA
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5.Selecio das Unidades de Formacao para Desenvolvimento dos Contetdos
Formativos/Cursos

Cada pais selecionou uma Unidade de Formag¢do (UFCD, na nomenclatura portuguesa) para desenvolver os contelddos formativos e testar o
curso, identificando critérios de selecao e justificando as escolhas.

A entidade formadora parceira de cada pais desenvolveu os contetdos formativos do curso selecionado para serem testados em metodologia
de formagado a distancia na sua lingua nativa.

Traducdes para Inglés estardao, também, disponiveis para potenciar o uso dos contetddos formativos desenvolvidos, a nivel europeu.

Portugal:

UFCD 1.1
“Prospecao comercial e planeamento de vendas através de meios interativos ou digitais”

Critérios de Selecgdo:

Relevéancia: A prospecdo é o inicio do "ciclo de vendas" pelo que se considerou fazer sentido comecar pelo inicio do ciclo; responder as
necessidades de formacdo das empresas do setor do comércio uma vez que chegar até aos clientes € uma das suas preocupacdes
centrais das empresas bem como aprender mais sobre como encontrar esses clientes usando meios interativos e digitais
Sustentabilidade: potencial utilizacdo futura em qualificagcdes da drea do comércio, a nivel nacional

Valor acrescentado: existem poucas ofertas de cursos a distancia na drea da prospecdo através de meios interativos ou digitais
Adaptabilidade a formato e-learning: considera-se que os objetivos de aprendizagem definidos para esta unidade de formacgdo sao
passiveis de ser alcangados recorrendo a uma metodologia de formacao em e-learning ou b-learning

Anexo 1: Contetudos formativos referentes a UFCD 1.1 - Portugal
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Austria:

UFCD 4.1 / UFCD 5.1
“Conceitos basicos de comércio eletrénico”

Critérios de Selegao:

Sustentabilidade: futura utilizagdo do curso a nivel regional e nacional e sua possivel inclusdo no sistema de formac&o regional/nacional.
A decisdo teve por base as prioridades em matéria de aptiddes e competéncias necessarias identificadas durante a fase de investigacao
gue decorreu em cooperacdo estreita com os stakeholders relevantes do setor.

Efetivamente, os empregadores e os stakeholders e atores politicos envolvidos na fase de investigacao referiram como necessario o
desenvolvimento de “competéncias gerais em comércio eletronico” e de formagao sobre o “papel e funcdo do comércio eletronico”.
Esta necessidade corresponde ao feedback obtido dos colaboradores envolvidos também nessa fase, com mais de 3/4 dos
entrevistados a manifestar necessidade de formagao nessas areas ou a nao as conhecerem.
60% das entidades formadoras que participaram na fase de investigacdo ndao oferecem formacdo visando o desenvolvimento de
"competéncias gerais em comércio eletrénico “ e 45% nao oferecem formacdao em "papel e funcdo do comércio eletrénico".
Formacdo na drea das "novas aplicacdes tecnoldgicas" também é mencionada como sendo necessdria por empregadores e
stakeholders/atores politicos, tendo sido valorizada por estes como “muito importante”.
Perante o desafio da mudanga dos comportamentos e das necessidades dos clientes, forma¢do sobre motivagdes e comportamento do
consumidor online bem como sobre compras, marketing e comunicacdo via redes sociais, sdo altamente exigidas seja na perspetiva dos
empregadores (70%-80%) seja das partes interessadas (70%). Do ponto de vista dos colaboradores, formagdes nesta drea sdao necessdrias ou
nao sao conhecidas (até 85%). 62,5% das entidades formadoras questionadas ndo oferecem formagao nestas dreas especificas.
Todos os grupos que participaram na fase de investiga¢do relatam que competéncias para a “utilizagdo do comércio eletrénico e das redes
sociais para aumentar as vendas” sdo competéncias “muito importantes” sendo que os colaboradores questionados reportam sentir falta de
formacgdo nessa area ou ndo a conhecem (quase 90%).
WP2 “Relatdrio Nacional”
Estudo Défice de Qualificagdes
Dezembro 2015
Anexo 2: Conteudos formativos referentes a3 UFCD 4/5.1 - Austria
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Espanha:

UFCD 7.2
“Desenvolvimento de planos de marketing digital”

Critérios de Selegao:

Responder a necessidades de formacao do setor do comércio.

Sustentabilidade: assegurar a utilizacdo futura do curso a nivel regional e nacional e a sua possivel inclusdo no sistema de formacao
regional/nacional.

De acordo com a opinido dos especialistas consultados, a unidade de formacdo proposta assegura a maxima aplicacdo pratica a
realidade das empresas do setor do comércio, uma vez que inclui temdaticas como a selecdo dos canais de distribuicdo e as ferramentas
digitais necessarias para o desenvolvimento de um plano de marketing digital, de forma eficaz.

Anexo 3: Conteudos formativos referentes a UFCD 7.2 - Espanha
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