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É obj ect ivo do presente t rabalho est ruturar um proj ecto que vise a SUHSDUDomR� GH� UHFXUVRV que cont ribuam para a 
implementação das PHOKRUHV�SUiWLFDV para o desenvolvimento dos sub-sectores al imentar,  vestuário-calçado e elect ro-bazar. 
Pretende-se que at ravés dessa implementação os comerciantes possam DYDOLDU�D�SHUIRUPDQFH�GR�VHX�QHJyFLR.  
 
Este t rabalho insere-se assim num programa mais vasto que visa a criação de processos metodológicos de formação e materiais 
didáct icos para uma implementação ef icaz dessas prát icas e respect ivo processo avaliat ivo. 
 
Tendo presente a experiência da Infortec quer em termos curriculares quer da sua experiência na RAM quer ainda da 
auscultação feita a diversos intervenientes nesses mercados específ icos, reunimos um conj unto de boas prát icas que nos 
parecem ser as mais recomendáveis para os obj ect ivos em vista. 
 
Estas boas prát icas não deverão ser entendidas como as únicas, mas sim como as que num determinado contexto parecem ser 
as que possibil itam uma maior rentabilização e interesse permit indo uma actuação crít ica, criat iva e inovadora para a 
necessária LPSOHPHQWDomR�GH�DWLWXGHV�GH�PXGDQoD nas empresas. 
 
Pretende-se assim que a implementação dessas boas prát icas possam cont ribuir de forma decisiva para o desenvolvimento de 
competências técnicas e comportamentais dos seus dest inatários, tendo como f im últ imo a PHOKRULD�GD�VDWLVIDomR�GR�FOLHQWH 
e o GHVHQYROYLPHQWR�H�VXVWHQWDELOLGDGH�GR�QHJyFLR.  
 
Além da Infortec o programa contará com a intervenção de um conj unto muito diverso de RUJDQL]Do}HV� UHJLRQDLV que 
garant irão a GLYXOJDomR�H�GLIXVmR�GR�SURJUDPD e dos respect ivos recursos format ivos j unto dos seus dest inatários. Assim o 
programa contará com o apoio das Associações Comerciais e Indust riais,  Associação de Comércio e Serviços, Associação 
Comercial e Indust rial do Porto Santo, Inst ituto Regional do Emprego, Direcção Regional de Formação Prof issional e da 
Direcção Regional do Comércio e Indústria. 
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Os recursos format ivos estarão ainda disponíveis para outras ent idades formadoras desde que acreditadas. Este conj unto de 
organismos poderão ainda ut il izar estes recursos em futuras acções de formação que venham a desenvolver.  
 
O Proj ecto está fundamentado numa perspect iva de apoio ao desenvolvimento das competências e à qualidade da 
part icipação dos empresários na implementação das acções, bem como numa lógica de que os Recursos Format ivos venham a 
ser um recurso a ut il izar em IXWXUDV�DFo}HV�GH�IRUPDomR�dirigidas aos HPSUHViULRV,  FRODERUDGRUHV do sector de act ividade e IXWXURV�HPSUHJDGRV do comércio t radicional. 
 
A Infortec procederá à concepção, produção e edição de conteúdos programát icos recorrendo a exercícios e exemplos 
dirigidos e adaptados ao sector,  de fácil compreensão e ut il ização dos conteúdos pelos ut il izadores de modo a assegurar a 
t ransferência de aprendizagem para o contexto de t rabalho. 
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Dada a natureza do t rabalho podemos af irmar que os dest inatários serão todos os verdadeiros interessados na melhoria da 
performance das respect ivas empresas. 
 
Mais obj ect ivamente, os principais dest inatários são os HPSUHViULRV�GRV�VXE�VHFWRUHV em análise, que detenham j á hoj e ou 
não, muito bons índices de performance, bem como os respect ivos FRODERUDGRUHV (funcionários com função de 
atendimento/ venda) dos estabelecimentos comerciais.  
 
Os recursos pedagógicos a produzir, tendo em vista que sej am ut il izados no dia-a-dia de t rabalho dos empresários e 
colaboradores serão colocados à sua disposição em acções de formação que venham a ser realizadas na Região Autónoma da 
Madeira, pelas ent idades formadoras e respect ivos formadores. 
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O Manual de Boas Prát icas tem um campo de aplicação vasto e variado nomeadamente nos seguintes domínios da Gestão: 
 

• Planeamento; 
• Tomada de Decisões; 
• Mot ivação, Desenvolvimento e Sat isfação de Pessoas; 
• Avaliação, Acompanhamento e Cont rolo da Performance do Negócio; 
• Desenvolvimento da Ef iciência e Ef icácia dos Processos, Pessoas e Equipas; 
• Gestão Comercial da Loj a. 

 
Naturalmente que sendo os seus ut il izadores f inais indivíduos com fracas qualif icações académicas serão preparados suportes 
format ivos (manuais, exercícios, casos) que contemplem estas áreas de forma muito VLPSOHV,  REMHFWLYD,  SUiWLFD,  não 
deixando no entanto de se garant ir um VXSRUWH�WpFQLFR�DGHTXDGR para os formadores que venham a conduzir as respect ivas 
acções de formação. 
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 ��$V�%RDV�3UiWLFDV�FRPR�6ROXomR�GH�0HOKRULD�GD�3HUIRUPDQFH�
 
 
Melhorar a performance de um indivíduo, equipa ou processo, é tarefa que exige dos que a realizam, um comportamento 
fortemente criat ivo e sustentado numa grande capacidade de aprender e solucionar problemas. Melhorar é mudar e aprender 
com a mudança. 
 
Padrões, regras, tecnologias, comportamentos e conteúdos apreendidos, sobretudo os mais complexos, são adquiridos muito 
mais rapidamente quando o indivíduo observa os out ros indivíduos ou sistemas, toma-os como modelos, aprende at ravés da 
observação, adapta o conhecimento adquirido à sua realidade e t ransforma a si mesmo ou ao seu meio ambiente.  Esse 
processo de aprendizagem é conhecido como “ Modeling” . 
 
Quando olhamos para as Boas Prát icas aqui apresentadas e as estudamos enquanto modelos, com a consciência de que esta 
at itude não representa apenas uma tentat iva de imitação, verif icamos que: embora diferentes pessoas possam observar um 
modelo e adquirir o comportamento, regras e todo o conhecimento envolvido, não há simplesmente uma reprodução passo a 
passo. O modelo é visto de forma diferente por diferentes pessoas que obviamente terão percepções próprias e encontrarão 
respostas diversas em função da interpretação que fazem do modelo. 
 
 
Situação      Percepção   Estudo           Teste 
 Modelo         Atenção Retenção         Reprodução Implementação 
 
 
Se os empreendedores e empresários forem capazes de reproduzir e testar,  no âmbito das suas empresas, os modelos 
representados pelas Boas Prát icas que vão ser desenvolvidas nos suportes a criar,  poderão ut il izar,  com segurança, as soluções 
de melhoria desenvolvidas a part ir dos modelos observados para um grande número de situações com as quais se deparam no 
quot idiano. 

 Comparação 
da performance 
face ao Modelo 

Padronização 
Disciplina 
Revisão 
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 ��0RGHOR�GH�,PSOHPHQWDomR�GDV�%RDV�3UiWLFDV�QDV�(PSUHVDV�
 
 
O simples conhecimento, pelos empresários e empreendedores do sub-sector em que se insere e do conj unto de boas prát icas, 
não assegura, por si só, a efect iva implementação das acções e das mudanças necessárias para o estabelecimento de melhores 
padrões de Produt ividade, Qualidade e Compet it ividade nas empresas. Há que realizar a mudança com responsabilidade e 
competência, o que exige, de quem realiza a implementação: 
 

• &RQKHFLPHQWR�GR�SURFHVVR onde se quer implementar a acção de melhoria ou mudança;  
• $YDOLDomR�H�SUHYHQomR�GRV�SUREOHPDV envolvidos com a implementação de medidas concretas; 
• 3ODQHDPHQWR do processo de implementação dessas medidas; 
• Realização de WHVWHV�HP�SHTXHQD�HVFDOD;  
• $YDOLDomR dos resultados obt idos; 
• Realização das DFo}HV�FRUUHFWLYDV e prevent ivas necessárias para assegurar a eficácia das medidas; 
• ,PSOHPHQWDomR sistemát ica dessas medidas; 
• Acompanhamento e DYDOLDomR;  
• 3DGURQL]DomR do novo procedimento implementado no processo onde se obteve a melhoria. 

 
A implementação das Boas Prát icas, será suportada no &LFOR�3'&$ como uma Boa Prát ica para a implementação dos processos 
de mudança e melhoria dos padrões de performance. Esse ciclo orienta o Planeamento (Plan), Teste (Do), Avaliação (Check) e 
Acção sobre a mudança (Act),  e representa, portanto, o modelo que deve ser seguido para a implementação das Boas 
Prát icas. 
 

�
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O conjunto de recursos format ivos que vão ser concebidos, visam colmatar as necessidades de formação ident if icadas no 
diagnóst ico, realizado pela ADERAM, no estudo “ Comércio Tradicional na Madeira” .  
 
No referido estudo foram ident if icadas diferentes disfunções dos estabelecimentos dos sub-sectores comércio alimentar,  
vestuário-calçado e elect robazar. O estudo refere as seguintes disfunções encont radas: 
 

',6)81d¯(6�'(�&203(7È1&,$6��
• Deficiente gestão de loj a  
• Resistência à mudança 
• Deficiente gestão das equipas 
• Técnicas e venda que não opt imizam o potencial de vendas 

',6)81d¯(6�'(�$0%,(17(�'(�/2-$6��
• Falta de conhecimentos de merchandising 
• Loj as pouco at ract ivas 
• Montras pouco at ract ivas 
• “ Loj as escuras”  
• Deficiente sinalét ica e exposição de produtos 

',6)81d¯(6�'(�(192/9(17(�(;7(51$��
• “ Horários desadequados”  
• Ausência sent ido lúdico 
• Não complementaridade das compras 
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',6)81d¯(6�'(�',1Ç0,&$�&20(5&,$/��
• Preços altos 
• Falta de plano de animação de loja 
• Pouca ut il ização de vendas a crédito  

',6)81d¯(6�'(�,0$*(0��
• “ Loj as t ristes”  
• “ Estabelecimentos ant iquados”  
• Preços altos 
• Falta de novidades 
• Competência dos funcionários  

 
 
A Infortec desenvolveu ainda um (VWXGR�GH�,GHQWLILFDomR�GDV�0HOKRUHV�3UiWLFDV,  destes sub-sectores. A ident if icação de Boas 
Prát icas dos sectores é o elemento essencial para o sucesso da acção dos Recurso Pedagógicos, porque permit irá uma maior 
adequabil idade à realidade destas act ividades do comércio t radicional.  
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 ��&RQWH~GRV�3HGDJyJLFRV�%DVH�
 
 
Para que as disfunções ident if icadas tenham resposta, a Infortec desenvolveu um plano de conteúdos pedagógicos de 
formação de forma a abranger as lacunas ident if icadas e dar resposta às mesmas at ravés de formação que faça uso dos 
recursos desenvolvidos. Os conteúdos pedagógicos são em síntese, os seguintes: 
 

0yGXORV�  

Benchmarking 

• O Conceito de Benchmarking 
• As vantagens do Benchmarking 
• Tipos de Benchmarking 
• As dif iculdades de implementação de um sistema de Benchmarking 

Market ing 

• Análise da envolvente 
• Segmentação 
• Posicionamento e imagem 
• Produtos e serviços 
• Preços 
• Escolha do sort ido 
• Comunicação e Merchandising 

Gestão Comercial 

• Gestão de Vendas (Vendas/ Negociação/ Atendimento) 
• Processo de compra e intervenientes no processo 
• Desenvolvimento da Venda (Tratamento de obj ecções e argumentário) 
• Como Fechar negócios 

Cont rolo de Gestão 
• Como implementar um sistema de controlo de gestão adequado à realidade das loj as do 

comércio t radicional 
• 7DEOHDX�GH�ERUG 
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0yGXORV�  

Gestão Administ rat iva e 
Financeira 

• Est rutura Organizacional  
• O Processo de tomada de decisões 
• Análise de invest imentos  
• Fiscalidade  
• Gestão do FDVK�IORZ e tesouraria 
• Meios de pagamento 

Gestão de Recursos Humanos 
• Envolvimento de colaboradores 
• Postura pró-act iva 
• At itudes e comportamentos  

Compet it ividade • Conceito 
• Vantagens compet it ivas 

Atendimento e Fidelização 
de Clientes 

• A Qualidade do Atendimento 
• Os diferentes papéis no processo de Venda 
• As diferentes vertentes do atendimento (Comportamental,  comercial, funcional e ope-

racional) 

Negociação com 
Fornecedores 

• Fases da negociação 
• Est ilos de negociação 
• Táct icas de negociação 
• Factores de sucesso no processo negocial 

Gestão do Ponto de Venda 

• /D\RXW 
• A organização do l inear 
• Animação da loj a  
• 0HUFKDQGLVLQJ 
• Vit rinismo 
• Horários de Funcionamento 
• Inovação 
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0yGXORV�  

Qualidade 
• Ferramentas da Qualidade 
• Combate ao Desperdício 
• Qualidade e Melhoria Cont ínua 

Produt ividade 

• Eficiência vs Eficácia 
• Produt ividade parcial,  total dos factores e sistémica 
• A medida da produt ividade 
• A melhoria cont ínua  

Liderança e Mot ivação • Métodos de mot ivação 
• Factores de desmot ivação 

Logíst ica e Gestão de Stocks 

• Prazos de entrega 
• A polít ica de existências 
• Calcular o stock de segurança 
• Gerir o VWRFN 

 
O plano format ivo desenvolvido permit irá desenvolver FRPSHWrQFLDV�EiVLFDV nas seguintes áreas: 
 

• Gestão 
• Comportamentais 
• Liderança 
• Técnica de venda 
• Ambiente de loj a 
• Qualidade 
• Compet it ividade 
• Market ing 
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 ��0HWRGRO��GH�&RQFHSomR�H�'LIXVmR�GRV�6XSRUWHV�3HGDJyJLFRV�
 
 
O Proj ecto encont ra-se desenvolvido, em 6 fases: 
 
1. &RQFHSomR�GRV�SURFHVVRV�IRUPDWLYRV e inst rumentos pedagógicos; 

 
O t rabalho de concepção será realizado pelo conj unto de formadores/ consultores da Infortec com experiência nas 
diferentes áreas abordadas nos recursos pedagógicos (Gestão, Market ing, Recursos Humanos, Qualidade, Gestão Comercial) 
com base no diagnóst ico e na análise de benchmarking já efectuada, tendo como referencial pedagógico o método act ivo 
de ensino, orientando a const rução de act ividades pedagógicas inovadoras, dinâmicas e cent radas na interacção do 
formando com o processo de aprendizagem, além de possibil itar a aplicação dos recursos e materiais pedagógicos nout ros 
contextos pedagógicos similares.  
 

2.  &RQFHSomR�GRV�5HFXUVRV�7pFQLFR�3HGDJyJLFRV;  
 

Após a concepção os formadores da Infortec procederão à produção dos diversos recursos propostos, em colaboração com 
os técnicos externos, nomeadamente para a produção do Videograma e da Aplicação Informát ica. 
 

3.  $SUHVHQWDomR�GH�WRGR�R�PDWHULDO�SURGX]LGR�j�'5)3�H�SULQFLSDLV�DJHQWHV�GR�VHFWRU 
 

Para DQiOLVH� WpFQLFD� SHGDJyJLFD com eventual sugestão de melhorias pontuais as quais, sem por em causa o prazo de 
ent rega da versão def init iva, contribuam para a elevação da qualidade final dos recursos, opt imizando as suas 
potencialidades técnico pedagógicas e, simultanea-mente o invest imento efectuado, conforme consta na alínea b) do 
número 2 do art igo 5.º da Portaria n. 98/ 2003. 
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4.  (GLomR�H�UHSURGXomR�GR�PDWHULDO�DQDOLVDGR;  
 

Após a validação do recursos pedagógicos pelos referidos parceiros do proj ecto, a Infortec procederá à edição e reprodução 
dos recursos. A Infortec prevê a reprodução de exemplares dos recursos pedagógicos dest inados aos formandos e dos 
recursos dest inados aos formadores que serão ent regues aos diversos parceiros que poderão ut il izar e difundir os recursos 
(ACIF, ACIPS, DRFP, DRCI, IRE, ACS, ADERAM, etc) 
 

5.  (QWUHJD�ILQDO�GR�WUDEDOKR.  
 

Realização das sessões públicas para apresentação dos recursos pedagógicos. 
 

6.  'LVVHPLQDomR�
 

A Infortec reproduzirá ���FROHFo}HV� � �

 de todos os recursos pedagógicos desenvolvidos,  que serão ent regues ao Cent ro de 
Recursos em Conhecimento (CRC) e a todos os restantes parceiros do programa (ACIF, ACIPS, DRFP, DRCI, IRE, ACS, 
ADERAM, etc).   
 
Reproduzirá ainda, �����&ROHFo}HV� � � dos recursos dest inados aos formandos (Aplicação Informát ica (CD-ROM), Exercícios de 
Aplicação, Manual Técnico do Formando e Videograma) de forma a facil itar o uso dos recursos nas diferentes acções de 
formação pelos diferentes parceiros do programa. Desta forma, com a presente edição destes recursos será possível 
conceder formação a pelo menos 100 t rabalhadores do sector sem quaisquer custos adicionais dado que os recursos estão 
concebidos de forma modular, ao reproduzir-se 100 colecções completas será possível que se possam const ruir it inerários 
pedagógicos específ icos, em função do diagnóst ico de necessidades onde o VWRFN de recursos permite abranger bastantes 
mais formandos (100/ 120…).  

 
Sempre que qualquer ent idade/ formador pretenda ut il izar algum dos recursos deverá deslocar-se ao CRC e mediante a 
autorização do cent ro reproduzir os recursos e fazer uso dos mesmos, respeitando as regras de uso f ixadas pelo CRC. 

 

� � �� � � � � 	� 	
� � � 
 �
  � � �� �� 	� � 
  � � �� �� 	� � � � � �� � �  
 � � � � � 
 �
 � � � � � 
 � � � � � 	� � � � � � 	� �� � ���
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 ��(VWUXWXUD�7LSR�GR�0DQXDO�GH�%RDV�3UiWLFDV�
 
 
O Manual de Boas Prát icas deverá incluir, para além da ident if icação das Boas Prát icas, uma H[SOLFDomR�REMHFWLYD�VREUH�D�PHWRGRORJLD�GH�LPSOHPHQWDomR�GH�FDGD�SUiWLFD,  bem como os materiais e recursos pedagógicos de suporte, de forma a que 
sej a de fácil acesso, compreensão e ut il ização pelo público-alvo. 
 
A est rutura t ipo dos recursos materiais deverá ser: 
 

• Área Temát ica; 
• Público-alvo; 
• Sub-sector de Act ividade a que se dest ina; 
• Tipologia de Suporte; 
• Dimensão; 
• Obj ect ivos do Recurso; 
• Síntese dos Conteúdos a Desenvolver;  
• Metodologia de Aplicação; 
• Requisitos ou Especif icações de Carácter Técnico. 
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 ����%RDV�3UiWLFDV�
 
 
As Boas Prát icas ident if icadas são: 
 

• Atendimento e Venda: 
• Fidelização de Clientes 
• Definição do Sort ido 
• Definição da Polít ica de Preços 
• Definição da Polít ica de Comunicação 
• Adequação das Loj as aos Clientes 
• Benchmarking 
• Gestão do Espaço: 
• Selecção de Fornecedores 
• Análise de indicadores elementares 
• Gestão e Cont rolo de Stocks 
• Envolvimento de Colaboradores 
• Rentabilidade do Negócio 
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 ����5HFXUVRV�7pFQLFR�3HGDJyJLFRV�
 
 
A candidatura à concepção e produção dos recursos técnico-pedagógicos a submeter à DRFP contempla os seguintes suportes 
para formação do comércio t radicional:  
 
 

5(&8562� %5(9(�'(6&5,d®2�
0$18$/�7e&1,&2�'2�)250$'25 

600 pág. 
Integra todos os textos, exercícios, it inerários pedagógicos, act ividades, inst rumentos para execução,  

acompanhamento e avaliação das acções de formação. 

0$18$/�7e&1,&2�'2�)250$1'2 

600 pág. 
Manual a ser ent regue aos formandos durante as acções de formação que lhe permit irão concret izar a 

aprendizagem das várias áreas temát icas da formação. 

5()(5(1&,$/�'(�)250$d®2 

600 pág. 
Const ituem os it inerários pedagógicos das acções de formação. Serão ut il izados pelos formadores no 

planeamento, execução, acompanhamento e avaliação das acções de formação. 

9,'(2*5$0$ 

20 mn/ vhs 
Permite a visualização de situações chave,  no que se refere às boas prát icas comerciais, nomeadamente 

no que se refere ao atendimento, gestão de loj a, merchandising, layout ,  animação de loj a,  etc. 

(;(5&Ì&,26�'(�$9$/,$d®2 

300 pág. 
Act ividades pedagógicas a desenvolver pelos formandos durante as acções de formação. 

3/$12�'(�(48,3$0(172 

20 pág.  
Apoio do formador para a conf iguração do ambiente format ivo (espaço, materiais,  equipamentos, etc.) 
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5(&8562� %5(9(�'(6&5,d®2�
$3/,&$d®2�,1)250É7,&$��

CD-Rom 700 MB 
Exercícios Pedagógicos.  Rácios de Gestão. Modelos simplif icados de gestão de loj a. 

&2/(&7Ç1($�'(�7(;726�
1000 pág. 

Textos de apoio para consulta de potenciais interessados nomeadamente formadores. Ficando 
disponíveis no Cent ro de Recursos em Conhecimento da RAM 

',$326,7,926�
1000 slides em powerpoint  

Apoio à realização das acções de formação para os sectores (são ut ilizados pelos formadores) 

$&(7$726�
700 em powerpoint  

Apoio à realização das acções de formação (são ut il izados pelos formadores) 

%,%/,2*5$),$�
150 pág. 

Suportes bibliográf icos sobre gestão de PME/ Gestão de empresas comerciais (livros, revistas, internet ,  
videogramas,  etc.) 
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������0DQXDO�7pFQLFR�)RUPDGRU�
 
 D��ÉUHD�WHPiWLFD�

Gestão de empresas do comércio t radicional da Região Autónoma da Madeira. 
 E��3~EOLFR�DOYR�

Todos os potenciais ut il izadores dos recursos format ivos disponibil izados pelo Cent ro de Recursos em Conhecimento 
(formadores, empresas de formação, associações, etc.). 
 F��6HFWRU�HFRQyPLFR�

Comércio alimentar,  vestuário-calçado e elect robazar. �G��7LSRORJLD�GH�VXSRUWH�
Escrito. �H��'LPHQVmR�
800 Páginas. �I��2EMHFWLYRV�GR�UHFXUVR�
A ser ut il izados pelos formadores como apoio ao planeamento, realização, acompanhamento e avaliação das acções de 
formação. 
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 J��6tQWHVH�GRV�FRQWH~GRV�D�GHVHQYROYHU�
 
O manual compreenderá toda a informação referente às acções de formação afectas aos temas a seguir:  
 

• Benchmarking 
• Market ing 
• Gestão Comercial 
• Controlo de Gestão 
• Gestão Administ rat iva e Financeira 
• Gestão de Recursos Humanos 
• Compet it ividade 
• Atendimento e Fidelização de Clientes 
• Negociação 
• Gestão do Ponto de Venda 
• Qualidade 
• Produt ividade 
• Inovação 
• Liderança 
• Parcerias 
• Logíst ica e Gestão de Stocks 
• Est ratégia 

 K��0HWRGRORJLD�GH�DSOLFDomR�
 

O manual deverá ser ut il izado pelos formadores na concepção e execução das acções de formação. 
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 L�� 5HTXLVLWRV�RX�HVSHFLILFDo}HV�GH�FDUiFWHU�WpFQLFR�
 
Especif icações Técnicas: 
 

• Ficha Técnica 
• Índice 
• Obj ect ivos Globais 
• Pré-requisitos 
• Perf il do Formador 
• Plano Geral de Desenvolvimento das Temas 
• Desenvolvimento Temát ico 
• Conj unto de Act ividades/ Exercícios format ivos 
• Conj unto de Instrumentos de Avaliação 
• Resoluções/ soluções da total idade das act ividades/ exercícios e instrumentos de avaliação 
• Bibliograf ia aconselhada 
• Lista de out ros auxiliares didáct icos auxil iares 
• Lista de contactos úteis 
• Textos seleccionados para aprofundamento ou exploração do tema ou conteúdo temát ico 
• Conj unto de t ransparências 
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������0DQXDO�7pFQLFR�)RUPDQGR�
 
 D��ÉUHD�WHPiWLFD�
 Gestão de empresas do comércio t radicional da Região Autónoma da Madeira. 
 E��3~EOLFR�DOYR�

Formandos que venham a part icipar em acções de formação dirigidas ao comércio t radicional.  
 F��6HFWRU�HFRQyPLFR�

Comércio alimentar,  vestuário-calçado e elect robazar. �G��7LSRORJLD�GH�VXSRUWH�
Escrito. �H��'LPHQVmR�

 600 Páginas. �I��2EMHFWLYRV�GR�UHFXUVR�
 Orientar os formandos para o perfeito acompanhamento e part icipação nas acções de formação. 
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 J��6tQWHVH�GRV�FRQWH~GRV�D�GHVHQYROYHU�
 

O manual compreenderá toda a informação referente às acções de formação afectas aos temas a seguir:  
 

• Benchmarking 
• Market ing 
• Gestão Comercial 
• Controlo de Gestão 
• Gestão Administ rat iva e Financeira 
• Gestão de Recursos Humanos 
• Compet it ividade 
• Atendimento e Fidelização de Clientes 
• Negociação 
• Gestão do Ponto de Venda 
• Qualidade 
• Produt ividade 
• Inovação 
• Liderança 
• Parcerias 
• Logíst ica e Gestão de Stocks 
• Est ratégia 

 K��0HWRGRORJLD�GH�DSOLFDomR�
 

O manual deverá ser dist ribuído aos formandos aquando da realização das acções de formação. 
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 L�� 5HTXLVLWRV�RX�HVSHFLILFDo}HV�GH�FDUiFWHU�WpFQLFR�
 
Especif icações Técnicas: 
 

• Ficha Técnica 
• Índice 
• Int rodução 
• Desenvolvimento por tema 
• Exercícios de consolidação/ Avaliação 
• Bibliograf ia consultada 
• Resoluções/ Soluções da totalidade das act ividades e exercícios 
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������5HIHUHQFLDO�GH�)RUPDomR�
 
 D��ÉUHD�WHPiWLFD�
 Gestão de empresas do comércio t radicional da Região Autónoma da Madeira. 
 E��3~EOLFR�DOYR�
 Formadores. 
 F��6HFWRU�HFRQyPLFR�

Comércio alimentar,  vestuário-calçado e elect robazar. �G��7LSRORJLD�GH�VXSRUWH�
Escrito. �H��'LPHQVmR�

 600 Páginas. �I��2EMHFWLYRV�GR�UHFXUVR�
 Def inição dos it inerários pedagógicos das acções de formação. 
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 J��6tQWHVH�GRV�FRQWH~GRV�D�GHVHQYROYHU�
 

Serão desenvolvidas referenciais de formação para os temas a seguir:  
 

• Benchmarking 
• Market ing 
• Gestão Comercial 
• Controlo de Gestão 
• Gestão Administ rat iva e Financeira 
• Gestão de Recursos Humanos 
• Compet it ividade 
• Atendimento e Fidelização de Clientes 
• Negociação 
• Gestão do Ponto de Venda 
• Qualidade 
• Produt ividade 
• Inovação 
• Liderança 
• Parcerias 
• Logíst ica e Gestão de Stocks 
• Est ratégia 

 K��0HWRGRORJLD�GH�DSOLFDomR�
 

A ser ut il izados pelos formadores como apoio ao planeamento, realização, acompanhamento e avaliação das acções de 
formação. 
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 L�� 5HTXLVLWRV�RX�HVSHFLILFDo}HV�GH�FDUiFWHU�WpFQLFR�
 
Requisitos técnicos: 
 

• Ficha Técnica 
• Índice 
• Int rodução 
• Quadro síntese da oferta format iva da área 
• Desenvolvimento por it inerários de formação 
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������9LGHRJUDPD��
��D��ÉUHD�WHPiWLFD�
 Gestão de empresas do comércio t radicional da Região Autónoma da Madeira. 
 E��3~EOLFR�DOYR�
 Todos os potenciais ut il izadores dos recursos format ivos disponibil izados pelo Cent ro de Recursos em Conhecimento,  

nomeadamente formadores. 
 F��6HFWRU�HFRQyPLFR�

Comércio alimentar,  vestuário-calçado e elect robazar. �G��7LSRORJLD�GH�VXSRUWH�
 Cassete Vídeo VHS. �H��'XUDomR�
 20 Minutos. �I��2EMHFWLYRV�GR�UHFXUVR�
 Permit ir a visualização de situações de atendimento, gestão de loj a, PHUFKDGLVLQJ,  OD\RXW� H� animação de loj a, ent re 

out ras. 
 J��6tQWHVH�GRV�FRQWH~GRV�D�GHVHQYROYHU�
 Boas Prát icas de Atendimento, gestão de loj a, PHUFKDGLVLQJ,  OD\RXW e animação de loj a. 
 K��0HWRGRORJLD�GH�DSOLFDomR�
 Será um dos inst rumentos de demonst ração/ animação a ser usado nas acções de formação. 
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 L�� 5HTXLVLWRV�RX�HVSHFLILFDo}HV�GH�FDUiFWHU�WpFQLFR�
 
Especif icações Técnicas: 
 

• Cassete vídeo (VHS) 
• Ficha técnica 
• Obj ect ivos 
• Síntese do conteúdo 
• Guia de exploração 
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������([HUFtFLRV�GH�$SOLFDomR�
 
 D��ÉUHD�WHPiWLFD�
 Gestão de empresas do comércio t radicional da Região Autónoma da Madeira. 
 E��3~EOLFR�DOYR�
 Formadores e Formandos. 
 F��6HFWRU�HFRQyPLFR�

Sub-sector Alimentar.  �G��7LSRORJLD�GH�VXSRUWH�
Escrito. �H��'LPHQVmR�

 300 Páginas �I��2EMHFWLYRV�GR�UHFXUVR�
 Orientar a dinamização das act ividades pedagógicas realizadas nas sessões de formação. 
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 J��6tQWHVH�GRV�FRQWH~GRV�D�GHVHQYROYHU�
 Serão desenvolvidas exercícios de aplicação para os temas a seguir:  
 

• Benchmarking 
• Market ing 
• Gestão Comercial 
• Controlo de Gestão 
• Gestão Administ rat iva e Financeira 
• Gestão de Recursos Humanos 
• Compet it ividade 
• Atendimento e Fidelização de Clientes 
• Negociação 
• Gestão do Ponto de Venda 
• Qualidade 
• Produt ividade 
• Inovação 
• Liderança 
• Parcerias 
• Logíst ica e Gestão de Stocks 
• Est ratégia 

 K��0HWRGRORJLD�GH�DSOLFDomR�
 A serem ut il izados nas acções format ivas. 
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 L�� 5HTXLVLWRV�RX�HVSHFLILFDo}HV�GH�FDUiFWHU�WpFQLFR�
 
Requisitos técnicos: 
 

• Obj ect ivos Pedagógicos 
• Pré-Requisitos 
• Espaço Físico/  Equipamentos/  Materiais 
• Duração 
• Orientações de Carácter Pedagógico-Didáct ico 
• Desenvolvimento do Exercício 
• Informação Complementar 
• Avaliação 
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������3ODQR�GH�(TXLSDPHQWR�
 
 D��ÉUHD�WHPiWLFD�
 Gestão de empresas do comércio t radicional da Região Autónoma da Madeira. 
 E��3~EOLFR�DOYR�
 Todos os potenciais ut il izadores dos recursos format ivos disponibil izados pelo Cent ro de Recursos em Conhecimento,  

nomeadamente formadores, empresas formadoras, associações comerciais,  etc. 
 F��6HFWRU�HFRQyPLFR�

Comércio alimentar,  vestuário-calçado e elect robazar. �G��7LSRORJLD�GH�VXSRUWH�
Escrito. �H��'LPHQVmR�

 20 Páginas. �I��2EMHFWLYRV�GR�UHFXUVR�
 Este plano será ut il izado pelo formador como orientação e apoio para a conf iguração do ambiente format ivo e aplica-se a 

todas as acções de formação desenvolvidas. 
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 J��6tQWHVH�GRV�FRQWH~GRV�D�GHVHQYROYHU�
 

• Enquadramento 
• Obj ect ivos gerais e específicos 
• Caracterização do espaço da formação 
• Lista de materiais 
• Lista de equipamentos 
• Inst ruções de ut il ização 

 K��0HWRGRORJLD�GH�DSOLFDomR�
 O plano de equipamento deverá ser ut il izado pelos formadores na preparação e execução das acções de formação. 
 L�� 5HTXLVLWRV�RX�HVSHFLILFDo}HV�GH�FDUiFWHU�WpFQLFR�
 

Especif icações Técnicas: 
 

• Ficha Técnica 
• Índice 
• Preâmbulo/ Enquadramento 
• Caracterização do Espaço de Formação 
• Lista de Equipamento 
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������$SOLFDomR�,QIRUPiWLFD��&'�520��
 
 D��ÉUHD�WHPiWLFD�
 Gestão de empresas do comércio t radicional da Região Autónoma da Madeira. 
 E��3~EOLFR�DOYR�
 Todos os potenciais ut il izadores dos recursos format ivos disponibil izados pelo Cent ro de Recursos em Conhecimento,  

nomeadamente formadores. 
 F��6HFWRU�HFRQyPLFR�

Comércio alimentar,  vestuário-calçado e elect robazar. �G��7LSRORJLD�GH�VXSRUWH�
 CD-ROM. �H��'LPHQVmR�
 700MB. �I��2EMHFWLYRV�GR�UHFXUVR�

 
• Demonst rar de uma forma ef icaz as boas prát icas do sector;  
• Apresentar os principais conceitos dos recursos pedagógicos; 
• Permit ir aos ut il izadores executarem exercícios pedagógicos de consolidação de conceitos. 
• Serão desenvolvidos aplicat ivos em Excel/ Word que permitam a simulação de aplicação dos conceitos apresentados 

(exemplo: uma aplicação em Excel para aplicação do Tableaux de Board) 
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 ZZZ�LQIRUWHF�SW�
 J��6tQWHVH�GRV�FRQWH~GRV�D�GHVHQYROYHU�
 

• Texto de apoio 
• Apresentação 
• Case study 
• Manual com linhas orientadoras para aplicação 
• Aplicação informát ica para a prát ica 

 
Serão desenvolvidos conteúdos referentes aos seguintes temas: 
 

• Benchmarking 
• Market ing 
• Gestão Comercial 
• Controlo de Gestão 
• Gestão Administ rat iva e Financeira 
• Gestão de Recursos Humanos 
• Compet it ividade 
• Atendimento e Fidelização de Clientes 
• Negociação 
• Gestão do Ponto de Venda 
• Qualidade 
• Produt ividade 
• Inovação 
• Liderança 
• Parcerias 
• Logíst ica e Gestão de Stocks 
• Est ratégia 
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 ZZZ�LQIRUWHF�SW�
 K��0HWRGRORJLD�GH�DSOLFDomR�
 
A aplicação deste recurso é complementar aos restantes. Podendo servir como: 
 

• Int rodução teórica aos temas 
• Consulta de conceitos e boas prát icas ident if icadas 
• Inst rumento de avaliação da aprendizagem do formando 
• Inst rumento de apoio à t ransferência do conhecimento adquirido pelo formando ao contexto de t rabalho. 

 L�� 5HTXLVLWRV�RX�HVSHFLILFDo}HV�GH�FDUiFWHU�WpFQLFR�
 
Para consulta é necessário um computador com GULYH para CD-ROM, ambiente Windows 2000/ ME/ XP e Office 2000 ou superior.  
 
Especif icações Técnicas: 
 

• CD-ROM 
• Ficha Técnica 
• Título e descrição do Programa 
• Caracterização da População-Alvo 
• Desenho Pedagógico e Interact ividade 
• Guia de Exploração 
• Guia de Ut il ização 
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 ZZZ�LQIRUWHF�SW�
 

������&ROHFWkQHD�GH�7H[WRV�
 
 D��ÉUHD�WHPiWLFD�
 Gestão de empresas do comércio t radicional da Região Autónoma da Madeira. 
 E��3~EOLFR�DOYR�
 Todos os potenciais ut il izadores dos recursos format ivos disponibil izados pelo Cent ro de Recursos em Conhecimento,  

nomeadamente formadores. 
 F��6HFWRU�HFRQyPLFR�

Comércio alimentar,  vestuário-calçado e elect robazar. �G��7LSRORJLD�GH�VXSRUWH�
Escrito. �H��'LPHQVmR�

 1.000 Páginas. �I��2EMHFWLYRV�GR�UHFXUVR��
• Apoio às sessões de formação; 
• Apoio à pesquisa sobre os diversos temas das acções format ivas. 
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 J��6tQWHVH�GRV�FRQWH~GRV�D�GHVHQYROYHU�
 
Os textos abrangem os seguintes temas: 
 

• Benchmarking 
• Market ing 
• Gestão Comercial 
• Controlo de Gestão 
• Gestão Administ rat iva e Financeira 
• Gestão de Recursos Humanos 
• Compet it ividade 
• Atendimento e Fidelização de Clientes 
• Negociação 
• Gestão do Ponto de Venda 
• Qualidade 
• Produt ividade 
• Inovação 
• Liderança 
• Parcerias 
• Logíst ica e Gestão de Stocks 
• Est ratégia 

 K��0HWRGRORJLD�GH�DSOLFDomR�
Os textos estarão disponíveis no cent ro de Cent ro de Recursos em Conhecimento para que os interessados os possam 
consultar,  além de serem ut il izados nas acções de formação e eventualmente recomendados aos formandos. 
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 L�� 5HTXLVLWRV�RX�HVSHFLILFDo}HV�GH�FDUiFWHU�WpFQLFR�
 
Especif icações Técnicas: 
 

a.  Ficha Técnica: 
b.  Índice: 
c.  Int rodução: 
d.  Desenvolvimento por tema: 
e.  Bibliograf ia 
f .  Guia de Exploração 
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������&ROHFomR�GH�'LDSRVLWLYRV�
 
 D��ÉUHD�WHPiWLFD�
 Gestão de empresas do comércio t radicional da Região Autónoma da Madeira. 
 E��3~EOLFR�DOYR�

Formadores. 
 F��6HFWRU�HFRQyPLFR�

Comércio alimentar,  vestuário-calçado e elect robazar. �G��7LSRORJLD�GH�VXSRUWH�
 CD-ROM com slides no Formato PowerPoint  2000. �H��'LPHQVmR�
 1.000 Slides. �I��2EMHFWLYRV�GR�UHFXUVR�
 Orientar as apresentações temát icas nas sessões de formação. 
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 J��6tQWHVH�GRV�FRQWH~GRV�D�GHVHQYROYHU�
 
Serão desenvolvidas apresentações com conj untos de sl ides para os temas a seguir: 
 

• Benchmarking 
• Market ing 
• Gestão Comercial 
• Controlo de Gestão 
• Gestão Administ rat iva e Financeira 
• Gestão de Recursos Humanos 
• Compet it ividade 
• Atendimento e Fidelização de Clientes 
• Negociação 
• Gestão do Ponto de Venda 
• Qualidade 
• Produt ividade 
• Inovação 
• Liderança 
• Parcerias 
• Logíst ica e Gestão de Stocks 
• Est ratégia 

 K��0HWRGRORJLD�GH�DSOLFDomR�
 A serem ut il izados nas acções format ivas. 
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 L�� 5HTXLVLWRV�RX�HVSHFLILFDo}HV�GH�FDUiFWHU�WpFQLFR�
 
Os Slides serão desenvolvidos em PowerPoint  2000 no formato A4 paisagem e deverão conter no mínimo as seguintes 
informações: 
 

- Cabeçalho 
- Logót ipo da ent idade f inanciadora  
- Título da acção de formação 
- Tema principal 

- Rodapé 
- Número de slide 
- Data 

- Conteúdo pedagógico 
 
Especif icações Técnicas: 
 

• Ficha Técnica 
• Índice 
• Int rodução 
• Obj ect ivos 
• Guia de Exploração 
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�������&ROHFWkQHD�GH�7UDQVSDUrQFLDV��$FHWDWRV��
 
 D��ÉUHD�WHPiWLFD�
 Gestão de empresas do comércio t radicional da Região Autónoma da Madeira. 
 E��3~EOLFR�DOYR�
 Formadores. 
 F��6HFWRU�HFRQyPLFR�

Comércio alimentar,  vestuário-calçado e elect robazar. �G��7LSRORJLD�GH�VXSRUWH�
Acetatos. �H��'LPHQVmR�

 700 Acetatos. �I��2EMHFWLYRV�GR�UHFXUVR�
 Orientar as apresentações a serem realizadas nas sessões de formação. 
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 J��6tQWHVH�GRV�FRQWH~GRV�D�GHVHQYROYHU�
 
Serão desenvolvidas apresentações com conj untos de acetatos para os temas a seguir: 
 

• Benchmarking 
• Market ing 
• Gestão Comercial 
• Controlo de Gestão 
• Gestão Administ rat iva e Financeira 
• Gestão de Recursos Humanos 
• Compet it ividade 
• Atendimento e Fidelização de Clientes 
• Negociação 
• Gestão do Ponto de Venda 
• Qualidade 
• Produt ividade 
• Inovação 
• Liderança 
• Parcerias 
• Logíst ica e Gestão de Stocks 
• Est ratégia 

 K��0HWRGRORJLD�GH�DSOLFDomR�
 A serem ut il izados nas acções format ivas. 
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 L�� 5HTXLVLWRV�RX�HVSHFLILFDo}HV�GH�FDUiFWHU�WpFQLFR�
 
Os acetatos serão desenvolvidos em PowerPoint  2000 no formato A4 paisagem e deverão conter no mínimo as seguintes 
informações: 
 

- Cabeçalho 
- Logót ipo da ent idade f inanciadora  
- Título da acção de formação 
- Tema principal 

- Rodapé 
- Número de slide 
- Data 

- Conteúdo pedagógico 
  
Especif icações Técnicas: 
 

• Ficha Técnica; 
• Índice; 
• Transparências; 
• Obj ect ivos; 
• Bibliograf ia; 
• Guia de Exploração. 
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�������%LEOLRJUDILD�
 
 D��ÉUHD�WHPiWLFD�
 Gestão de empresas do comércio t radicional da Região Autónoma da Madeira. 
 E��3~EOLFR�DOYR�
 Todos os potenciais ut il izadores dos recursos format ivos disponibil izados pelo Cent ro de Recursos em Conhecimento,  

nomeadamente formadores. 
 F��6HFWRU�HFRQyPLFR�

Comércio alimentar,  vestuário-calçado e elect robazar. �G��7LSRORJLD�GH�VXSRUWH�
Escrito. �H��'LPHQVmR�

 150 Páginas. �I��2EMHFWLYRV�GR�UHFXUVR�
 Orientar as pesquisas sobre os diversos assuntos relacionados com a gestão das empresas do comércio t radicional da Região 

Autónoma da Madeira. 
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 J��6tQWHVH�GRV�FRQWH~GRV�D�GHVHQYROYHU�

 
Para todos os temas considerados, a bibl iograf ia será apresentada com a estrutura a seguir:  
 

• Título de Obras 
• Link’ s da Internet  
• Vídeos 
• Art igos e t rabalhos publicados 

 K��0HWRGRORJLD�GH�DSOLFDomR�
A bibliograf ia deverá estar disponível nos espaços adequados e dist ribuída aos formandos e formadores. 

 
 L�� 5HTXLVLWRV�RX�HVSHFLILFDo}HV�GH�FDUiFWHU�WpFQLFR�

A bibliograf ia será desenvolvida em conformidade com as normas técnicas de âmbito internacional. 
 
Especif icações Técnicas: 
 

• Ficha Técnica: 
• Índice: 
• Int rodução: 
• Obj ect ivos: 
• Lista Bibliográfica Normalizada: 

• Geral (por unidade de formação) 
• Específica (por conteúdo temát ico) 

• Ficha de Leitura 
 



 
 
 

(VWXGR�GH�([HFXomR�GH�5HFXUVRV�)RUPDWLYRV� �
� ���

 

 ZZZ�LQIRUWHF�SW�
 

 ����$FWLYLGDGHV�GH�'LVVHPLQDomR�'LYXOJDomR�
 
 
A GLVVHPLQDomR� H� GLYXOJDomR dos recursos e materiais pedagógicos desenvolvidos no âmbito do Proj ecto deverão ser 
asseguradas pelo &HQWUR� GH� 5HFXUVRV� HP� &RQKHFLPHQWR (CRC) da RAM através dos seus instrumentos próprios de 
comunicação com o sector.  
 
A Infortec propõem-se a efectuar GXDV�VHVV}HV�S~EOLFDV�SDUD�DSUHVHQWDomR�GRV�UHFXUVRV aos diferentes DJHQWHV�GR�VHFWRU.  
Numa primeira sessão serão convidados os agentes ligados aos organismos públicos, associações comerciais e sindicais afectos 
ao sector.  Na segunda sessão a Infortec apresentará o programa aos SRWHQFLDLV� XWLOL]DGRUHV (enquanto formadores) dos 
recursos-pedagógicos bem como às empresas comerciais do sector. 
 
O propósito destas acções visa a ampla divulgação dos recursos pelo Público-Alvo dos mesmos. Nestas acções será entregue 
informação que responderá às seguintes questões: 
 

• 2QGH posso aceder aos Recursos-pedagógicos? 
• &RPR posso aceder aos Recursos-pedagógicos? 
• 2�TXH�SRVVR obter nas acções de formação? (Benefícios para os formandos, empresas, formadores) 
• Como poderão ser HVWUXWXUDGDV�DV�DFo}HV�GH�IRUPDomR? 
• 3RUTXH�GHYR�DVVLVWLU e enviar colaboradores a assist ir a formações desenvolvidas com estes recursos? 
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 ����0HWRGRORJLD�GH�$FWXDOL]DomR�
 
 
Os recursos e materiais pedagógicos desenvolvidos no âmbito do Proj ecto, serão concebidos tendo em conta não só o histórico 
das boas prát icas do sector como também as tendências relat ivamente à área temát ica considerada. Assim, poderão 
eventualmente necessitar de actualizações, e, neste caso, devem ser revistos em conformidade com metodologia indicada. 
 
As eventuais actualizações serão facilitadas pela modularidade dos conteúdos dos recursos e materiais pedagógicos que terão 
a HVFDELOLGDGH�FRPR�XPD�GLUHFWUL]�GH�FRQFHSomR.   
 
Sugere-se, de um modo geral,  o registo das observações e sugestões de melhoria, pelos ut il izadores, em cada aplicação dos 
recursos em f ichas padronizadas que a Infortec irá conceber e que serão ent regues a todos os ut il izadores dos recursos 
(Formandos e Formadores),  em part icular os diversos parceiros do proj ecto. A informação recolhida deve ser 
convenientemente cent ral izada t ratada e divulgada pelo Centro de Recursos em Conhecimento (CRC) da RAM j unto de todos 
os interessados que no futuro venham a ut il izar os referidos recursos.  
 
As alterações aos conteúdos originais dos recursos e materiais pedagógicos desenvolvidos no âmbito do Proj ecto, só poderão 
ocorrer mediante aprovação, por escrito, da INFORTEC. 
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 ����&DQGLGDWXUD�D�)LQDQFLDPHQWR�
 
 
A Infortec, sendo uma ent idade formadora acreditada pelo INOFOR, compromete-se a submeter à D.R.F.P. uma candidatura 
para a Concepção, Produção e Edição de Recursos e Materiais Didáct icos para os sub-sectores indicados, no âmbito da medida 
1.5 – Competências Humanas e Equidade Social,  do Programa Operacional Plurifundos. 
 
Os recursos a conceber estão enquadrados no modelo apresentado neste estudo. 


