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1. O Projeto RetRail

O projeto RetRail visa introduzir as PME de comércio a retalho no mundo da inovagao digital
empresarial, ajudando-as a acompanhar as empresas de grande dimensdo, contribuindo para o
aumento das suas vendas. As necessidades abordadas através deste projeto sao a transicao das PME
da era analdgica para a era digital, tendo em conta a necessidade do cliente de ter uma experiéncia de
compra mais facil e mais rdpida e a necessidade de acesso universal a esse conhecimento,
independentemente da sua dimensao.

Os principais resultados do projeto RetRail sao descritos abaixo:

Um "Guia das Novas Tendéncias no Comércio a Retalho" destinado a gestores e empresarios de PMEs
do comércio a retalho, que apresenta em pormenor todas as ultimas inovagdes, tendéncias e
mudancas no setor do comércio a retalho, juntamente com exemplos e estudos de casos. Ajuda-os a
manterem-se atualizados e a motivarem-se para implementar estas mudangas nas suas préprias
empresas.

Um "Curso de Formacao Online RetRail" dirigido aos trabalhadores do comércio a retalho, constituido
por mddulos de formacdo disponibilizados numa plataforma especialmente concebida para o efeito.
Estes mddulos giram em torno das principais novas tendéncias do comércio a retalho abrangidas pelo
projeto: comércio social; marketing de influéncia; lojas on-line em espagos off-line; RA-realidade
aumentada; marcas com valores éticos; entrega no préprio dia; chatbots; interacdo pessoal e data
science; lojas pop-up; experiéncia do cliente no ponto de venda.

Um "Guia para Formadores" (apresentado neste documento) destinado a formadores de empresas e
de EFP que gira em torno do ensino bem-sucedido, das ferramentas, métodos digitais e fisicos mais
eficazes no comércio a retalho. Os formadores de EFP e outros especialistas serdo orientados sobre a
forma eficaz de motivar e ensinar os seus formandos a utilizar corretamente as mais recentes
inovacdes no setor do comércio a retalho, enumeradas nos dois resultados acima referidos.

Para mais informacgdes: https://RetRail.eu/
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2. Introdug¢ao ao Guia do Formador

Este Guia destina-se a profissionais que trabalham em instituicGes de EFP e a outros especialistas que
prestam formacdo nas PME do comércio a retalho. Estes desempenhardo o papel de formadores
responsaveis por liderar e/ou melhorar a transmissdo de conhecimentos e o processo de
aprendizagem do projeto RetRail.

Através deste Guia, os formadores, técnicos e instituicdes de EFP tém a sua disposicdo um curriculo
inovador que ird proporcionar aos formandos todas as novas competéncias que o setor exige, no que
diz respeito a aplicacdo de inovacgdes digitais e ao comércio a retalho presencial, centrando-se nos
vendedores, gestores de vendas e trabalhadores do comércio a retalho cuja eficiéncia pode ser
melhorada através da inovagao digital.

Como resultado, as instituicGes de EFP e os formadores irdo incorporar a abordagem inovadora do
projeto nos seus curriculos, reduzindo o desfasamento das competéncias digitais entre as PME e as
empresas.

Este Guia para Formadores inclui informacgao focada no ensino bem-sucedido do "Curso de Formacao
Online Novas Tendéncias no Comércio a Retalho" para trabalhadores do comércio a retalho. Por
conseguinte, contém:

e Referéncia aos métodos e ferramentas enumerados no "Guia das Novas Tendéncias no Comércio
a Retalho" e no "Curso de Formacdo Online RetRail" que podem ser utilizados pelos formadores

para aumentar os seus conhecimentos sobre os mesmos.

e Uma metodologia de formacgdo que pode ser utilizada tanto numa empresa como numa instituicao
de EFP e em diferentes cendrios em que o papel dos formadores varia.

e Uma orientacdo sobre a estrutura e a duracdo recomendadas para as atividades de formacao.

e Dicas e truques sobre como interagir com sucesso com os trabalhadores do comércio a retalho e
identificar as suas necessidades de aprendizagem

e Referéncia aos exercicios praticos e questionarios desenvolvidos no "Curso de Formacgao Online
RetRail" e conjunto de atividades de formacdo experimental que podem ser utilizadas tanto para
a pratica como para testar os conhecimentos dos formandos.

Uma metodologia de avaliagdo que permitird aos formadores avaliar a aquisicdo das competéncias
pretendidas pelos formandos em diferentes cenarios.

Este Guia para Formadores também fara referéncia as competéncias-chave que um trabalhador do
comércio a retalho deve desenvolver para poder manusear estas ferramentas da forma mais eficaz e
produtiva possivel. O Quadro de Competéncias Digitais 2.2 sera um ponto de referéncia importante
durante esta etapa.
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3. Objetivos da formagao
3.1 Grupo-alvo

Os principais grupos alvo do processo de aprendizagem RetRail sdo os vendedores, os gestores de
vendas e os trabalhadores do comércio a retalho cuja eficiéncia pode ser melhorada através da
inovacao digital.

As necessidades que abordamos com este projeto sdo a transi¢cdo da era analdgica para a era digital,
para as PME, a necessidade de o cliente ter uma experiéncia de compra mais facil e mais rapida e,
acima de tudo, a necessidade de acesso universal a esse conhecimento, independentemente da
dimensdo da empresa.

As PME do comércio a retalho tiveram de se adaptar rapidamente e transferir as suas atividades do
mundo presencial para o digital. Um estudo da McKinsey revelou que 52% de todas as atividades no
comércio a retalho podem ser automatizadas com a tecnologia existente. A inovacdo disruptiva e o
avanco tecnoldgico transformam rapidamente o panorama do comércio a retalho. Os clientes tornam-
se cada vez mais exigentes e as empresas tentam marcar a diferenca criando uma experiéncia global
atrativa para o cliente, a fim de aumentar as suas vendas e o seu desempenho comercial. As novas
tecnologias desempenham um papel fundamental no comércio a retalho. 1,8 mil milhGes de pessoas
em todo o mundo fazem compras online através de smartphones, tablets ou computadores e 63% das
ocasides de compra comegam online. Algumas destas empresas podem nao ter os conhecimentos
necessarios para se adaptarem as novas mudancas. A maioria das pequenas empresas ndo tem
incentivo para a mudanca devido ao receio de falhar sem uma orientagao significativa.

3.2 Objetivos

O processo de aprendizagem RetRail terd como objetivo dar aos formandos uma visdo geral completa
da implementagdo de um conjunto de inovagées mais adequadas e praticas que afetam as PME do
comércio a retalho, nomeadamente: comércio social; marketing de influéncia; lojas on-line em
espacos off-line; RA-realidade aumentada; marcas com valores éticos; entrega no préprio dia;
chatbots; interagdo pessoal e data science; lojas pop-up; experiéncia do cliente no ponto de venda.

Paralelamente, a implementacdo do processo de aprendizagem RetRail terd como objetivo aumentar
as competéncias digitais gerais dos aprendentes, necessarias para participar na implementacao das
inovacgdes pretendidas.

De acordo com isso, o resultado e o impacto esperados nos aprendentes seriam:

® Ostrabalhadores das PME do comércio a retalho terdo um nivel superior de ferramentas, métodos
e inovacOes, de aplicacdo em lojas virtuais e em pontos de venda fisicos

e Atualizacdo do conjunto de competéncias dos trabalhadores das PME em tarefas em lojas virtuais
e em pontos de venda fisicos.

3.3 Resultados pretendidos da formacgéao

O processo de aprendizagem do RetRail terd como objetivo produzir um conjunto de resultados de
aprendizagem, resumidos da seguinte forma;
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Em termos de conhecimento, apds a conclusdao do processo de aprendizagem RetRail, os formandos
devem:

e Saber quais sdo as inovagoes especificas; comércio social; marketing de influéncia; lojas on-line
em espacos off-line; RA-realidade aumentada; marcas com valores éticos; entrega no préprio dia;
chatbots; interagdo pessoal e data science; lojas pop-up; experiéncia do cliente no ponto de
venda.

e Saber quais sdo as principais questdes e ferramentas fundamentais para conseguir uma
implementacao bem-sucedida das inovagdes pretendidas nas suas empresas

Em termos de competéncias, apds a conclusdo do processo de aprendizagem RetRail, os formandos
devem:

e Ser capazes de avaliar a relevancia das inovag0es selecionadas para as suas proprias empresas.

e Ser capazes de executar uma primeira implementagdo piloto das inovag¢des selecionadas, com
requisitos muito bdsicos.

e Ser capazes de definir um plano de agdo para a implementacdo completa das inovacdes
selecionadas nas suas empresas, identificando, se necessario, o apoio de um perito externo.

Apds a conclusdo do processo de aprendizagem RetRail, os formandos devem também desenvolver
varias competéncias digitais necessarias para participar na implementac¢do das inovagdes pretendidas.
De acordo com o Quadro de Competéncias Digitais 2.2, espera-se que os formandos desenvolvam
principalmente as seguintes competéncias:

1. Literacia dainformacao e dos dados

e Navegar, pesquisar e filtrar dados, informagdes e contetidos digitais: Articular necessidades
de informacdo, procurar dados, informacdes e conteldos em ambientes digitais, aceder-lhes
e navegar entre eles. Criar e atualizar estratégias de pesquisa pessoais.

e Avaliar dados, informag6es e contetidos digitais: Analisar, comparar e avaliar criticamente a
credibilidade e a fiabilidade de fontes de dados, informac¢do e conteudos digitais. Analisar,
interpretar e avaliar criticamente os dados, a informacdo e os conteuldos digitais.

e Gerir dados, informagGes e conteldos digitais: Organizar, armazenar e recuperar dados,
informacdes e conteldos em ambientes digitais. Organiza-los e processa-los num ambiente
estruturado.

e Interagir através de tecnologias digitais: Interagir através de uma variedade de tecnologias
digitais e compreender os meios de comunicacdo digital adequados a um determinado
contexto.

2. Comunicagao e colaboragao

e Partilhar através de tecnologias digitais: Partilhar dados, informac¢des e conteudos digitais
com outros através de tecnologias digitais adequadas.

e Colaboragao através de tecnologias digitais: Utilizar ferramentas e tecnologias digitais para
processos de colaboracdo e para a co construgcdo e cocriacdo de dados, recursos e
conhecimentos.

e Netiqueta: Ter consciéncia das normas de comportamento e do saber-fazer na utilizacao das
tecnologias digitais e na interagdo em ambientes digitais. Adaptar as estratégias de
comunicacao ao publico especifico e estar consciente da diversidade cultural e geracional em
ambientes digitais.

e Gerir a identidade digital: Criar e gerir uma ou varias identidades digitais, ser capaz de
proteger a sua prépria reputacdo, lidar com os dados que produz através de varias
ferramentas, ambientes e servigos digitais.

3. Criagao de contetidos digitais
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e Desenvolver contetidos digitais: Criar e editar conteudos digitais em diferentes formatos,
exprimir-se através de meios digitais.

e Integrar e reelaborar conteudos digitais: Modificar, aperfeicoar e integrar novas informacdes
e conteudos num conjunto de conhecimentos e recursos existentes para criar conteldos e
conhecimentos novos, originais e relevantes.

4. Seguranga

e Protecdo dos equipamentos: Proteger os conteldos digitais e compreender os riscos e
ameacas em ambientes digitais. Conhecer as medidas de protec¢do e seguranca e ter em devida
conta a fiabilidade e a privacidade.

e Protecado dos dados pessoais e da privacidade: Proteger os dados pessoais e a privacidade em
ambientes digitais. Compreender como utilizar e partilhar informagdes pessoais identificaveis,
protegendo-se a si proprio e aos outros contra danos. Compreender que os servigos digitais
utilizam uma "politica de privacidade" para informar sobre a forma como os dados pessoais
sdo utilizados.

5. Resolugdo de problemas

o Identificar necessidades e respostas tecnoldgicas: Avaliar as necessidades e identificar,
avaliar, selecionar e utilizar ferramentas digitais e possiveis respostas tecnoldgicas e resolvé-
las.

e Utilizar a tecnologia digital de forma criativa: Utilizar ferramentas e tecnologias digitais para
criar conhecimento e inovar processos e produtos.

o Identificar falhas nas competéncias digitais: Compreender onde é que a prépria competéncia
digital precisa de ser melhorada ou atualizada. Procurar oportunidades de desenvolvimento
pessoal e manter-se atualizado em relagdo a evolucgdo digital.
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4. Metodologia da formacao

4.1 Enquadramento metodolégico

O enquadramento metodoldgico baseia-se nos seguintes critérios e pressupostos:

O papel dos formadores deve ser flexivel e adaptado a cada processo de aprendizagem especifico, que
pode incluir diferentes abordagens:

e Formacdo individual, quando o formador ensina uma pessoa em particular. Este cenario serd
normalmente realizado por formadores/consultores de EFP nas empresas, que utilizardo o curso
de formacao RetRail para apoiar os profissionais na implementacdao de inovag¢des nas suas
empresas.

e Grupos de formagdo, quando o formador ensina um grupo de formandos. Este cendrio serd
normalmente realizado por formadores de instituicdes de EFP.

Desta forma, os formadores implementardao um curso de formacao focado em inovacgdes selecionadas,
dependendo dos interesses e perfis dos formandos, utilizando o Curso de Formag¢do Online modular e
flexivel, que consiste nas inovacGes especificas: comércio social; marketing de influéncia; lojas on-line
em espacos off-line; RA-realidade aumentada; marcas com valores éticos; entrega no préprio dia;
chatbots; interagdo pessoal e data science; lojas pop-up; experiéncia do cliente no ponto de venda.

Os médulos de formagdo centrar-se-do na aquisi¢cdo direta dos conhecimentos e competéncias
especificos relativos a cada inovagdo, enquanto a aquisicdo das competéncias definidas no DigComp
2.2 se centrara transversalmente.

A duracdo das atividades de formacao ird variar em fungdo de cada processo de aprendizagem
especifico, embora seja recomendada uma duragao padrdo.

A metodologia de formacgao a ser implementada com o apoio dos formadores inclui 3 blocos diferentes
de atividades:

e SessOes tedricas, nas quais o formador apresenta os conceitos e materiais disponiveis nas
plataformas de Formacao Online e convida os formandos a participar em debates e partilhas
entre eles. Em alternativa, os formandos podem ter acesso a informagdo totalmente online
por si proprios e depois centrar as discussdes em duvidas e partilha.

e Atividades praticas, que o formador pedira aos formandos para implementarem através do
Curso de Formacdo Online, incluindo: i) Um Questionario que ajudara os formandos a
verificarem se compreenderam totalmente as ideias principais do Mddulo; ii) Uma Histdria
Policial em que os formandos refletirdo sobre a forma como a estratégia apresentada no
Moddulo pode ser aplicada a uma empresa comum, ajudando-os a obter uma compreensao
mais aprofundada; iii) Uma Verificacdo da Realidade que ajudara os formandos a analisarem
se a implementacdo da estratégia apresentada no Mdédulo é mais ou menos viavel nas suas
proprias empresas. O papel do formador nestas Atividades Praticas sera o de dar instrucdes e
feedback aos formandos.

e Atividades de formagdao experimental, nas quais o formador apoiara os formandos na
implementacao de um primeiro piloto dos conhecimentos adquiridos e das inovagdes
pretendidas nas suas empresas. Esta parte ndo esta disponivel para os formandos que apenas
efetuam a "autoaprendizagem" através dos "Cursos Abertos".
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4.2 Estrutura

O processo de formacdo serd estruturado de acordo com os seguintes mddulos de formacdo, em
conformidade com a estrutura do Curso de Formagao Online

e Atividade de Formacdo 1: Comércio social

e Atividade de Formagdo 2: Marketing de influéncia

e Atividade de Formacdo 3: Lojas on-line em espacos off-line

e Atividade de Formacdo 4: Realidade Aumentada

e Atividade de Formagdo 5: Marcas com valores éticos

e Atividade de Formacdo 6: Entrega no préprio dia

e Atividade de Formagdo 7: Chatbots

e Atividade de Formacdo 8: Interacdo pessoal e data science

e Atividade de Formacao 9: Lojas pop-up

e Atividade de Formagado 10: Experiéncia do cliente no ponto de venda.

Os objetivos especificos, os resultados de aprendizagem esperados, os tépicos da formacdo, a
estrutura e a duragao estimada, as instrugdes passo a passo e as recomendacdes de cada Atividade de
Formacao estdo incluidos nos anexos correspondentes.
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Figura 1. Estimativa da duracdo de todo o programa de formacdo por semanas (S)

Atividade de Formagdo Descrigdo S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10 S11 S12 S13 S14 S15 S16 S17 S18 S19 S20

Atividade de Formagdo 1: Comércio Social

Sessdo tedrica e pratica
Atividade de Formagdo Experimental

Atividade de Formagdo 2: Marketing de Influéncia

Sessdo tedrica e pratica
Atividade de Formacgdo Experimental

Atividade de Formagao 3: Lojas on-line em espagos off-
line

Sessdo tedrica e pratica
Atividade de Formagdo Experimental

Atividade de Formagdo 4: Realidade Aumentada - RA

Sessdo teodrica e pratica
Atividade de Formagdo Experimental

Atividade de Formagdo 5: Marcas com valores éticos

Sessdo teodrica e pratica
Atividade de Formagdo Experimental

Atividade de formacgdo 6: Entrega no préprio dia

Sessdo tedrica e pratica
Atividade de Formacgdo Experimental

Atividade de formagdo 7: Chatbots

Sessdo teodrica e pratica
Atividade de Formagdo Experimental

Atividade de formacdo 8: Interagdo pessoal e Data

Sessdo tedrica e pratica
Atividade de Formacgdo Experimental

Atividade de formagdo 9: Lojas Pop-up

Sessdo tedrica e pratica
Atividade de Formagdo Experimental

Atividade de formagdo 10: Experiéncia do Cliente no
Ponto de Venda

Sessdo teodrica e pratica

Atividade de Formagdo Experimental
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4.3 Recursos
A implementacdo do Curso de Formacao RetRail serd apoiada por varios recursos, nomeadamente;

e O "Guia das Novas Tendéncias no Comércio a Retalho", que apresenta em pormenor todas as
inovagOes, tendéncias e mudangas mais recentes no comércio a retalho, juntamente com
exemplos e estudos de casos.

e Os"Videos sobre Novas Tendéncias no Comércio a Retalho", que resumem a informacao disponivel
no "Guia de Novas Tendéncias no Comércio a Retalho".

e O "Curso de Formacdo Online RetRail", dirigido aos trabalhadores do comércio a retalho,
organizado em madulos de formacdo alojados numa plataforma especialmente concebida para o
efeito. Estes mddulos focam as principais novas tendéncias do comércio a retalho abrangidas pelo
projeto: comércio social; marketing de influéncia; lojas on-line em espacos off-line; realidade
aumentada; marcas com valores éticos; entrega no préprio dia; chatbots; interacdo pessoal e data
science; lojas pop-up; experiéncia do cliente no ponto de venda.

e A plataforma de Formacdo Online sera uma ferramenta a utilizar pelas instituicdes e pelos
formadores para melhorar e aperfeicoar a experiéncia de aprendizagem, uma vez que lhes
permitird criar e gerir cursos de formacado online especificos; os formandos inscritos poderdo ter
acesso facil aos Materiais de Formagdo de uma forma estruturada; todos os participantes terdo
acesso a um espaco de trabalho onde utilizardo um chat, um férum e outras ferramentas de
colaboracgdo. Os formadores poderdao acompanhar a realizagao das tarefas dos formandos e dar-
Ihes feedback. Mais informagdes disponiveis no "Guido para inscricdo e acesso ao curso de e-
learning para trabalhadores do comércio a retalho”

e Leituras complementares
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5. Metodologia da avaliacao

Os formadores devem avaliar o nivel de realizacdo e de aquisicdo de competéncias dos formandos em
resultado do percurso de aprendizagem. E implementada uma abordagem em duas vertentes,
centrada na satisfacdo dos participantes e, por outro lado, numa avaliagdo qualitativa efetuada pelos
formadores através de um questionario orientado.

5.1 Avaliagdo qualitativa

Foi desenvolvido um questionario para avaliar o nivel de resultados e a aquisi¢cdo de competéncias
dos formandos. Este modelo ajuda os formadores a analisar a concretizacdo dos principais resultados
de aprendizagem, referidos a seguir, de acordo com os objetivos do curso de formacao.

Em termos de conhecimento, apds a conclusdo do processo de aprendizagem do RetRail, os alunos
devem:

e Saber o que sdo as inovagdes previstas; comércio social; marketing de influéncia; lojas online
em espacos offline; compras com recurso a RA; marcas com valores éticos; entrega no
proprio dia; chatbots; interagao pessoal baseada na data science; lojas pop-up; experiéncia
do cliente no ponto de venda.

e Conhecer as principais problematicas e ferramentas para conseguir uma implementagao
bem sucedida das inovagdes visadas nas suas empresas.

Em termos de competéncias, apds a conclusdo do processo de aprendizagem do RetRail, os
aprendentes devem:

e Ser capazes de avaliar a pertinéncia das inovacdes visadas para as suas préprias empresas.

e Ser capazes de executar uma primeira implementagao piloto das inovagdes selecionadas,
com requisitos muito bdasicos.

e Ser capazes de definir um plano de agao para a implementacdao completa das inovagdes
selecionadas nas suas empresas, identificando, se necessario, o apoio de um perito externo.

De acordo com o Quadro de Competéncias Digitais 2.2
(https://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/handle/JRC128415), espera-se que os formandos
desenvolvam principalmente as seguintes competéncias:

6. Literacia da informacdo e dos dados
7. Comunicacdo e colaboragdo

8. Criacdo de conteldos digitais

9. Segurancga

10. Resolugdo de problemas

Os formadores sdo convidados a preencher as questdes da Avaliacdo Qualitativa com as suas
principais conclusdes e resultados obtidos ao longo das ac¢bes de testagem piloto, com base na sua
interacdo com os aprendentes, atividades praticas, utilizacdo da plataforma de e-learning, possivel
implementac¢do nas suas proprias empresas de Retalho.
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AVALIACAO QUALITATIVA

Indicador 1. Sensibilizagdo, conhecimento e motivagao sobre as inovag¢Ges selecionadas
Perguntas qualitativas

1.1 Os aprendentes compreenderam as questbes fundamentais que estdo na base das inovagdes
visadas: comércio social; marketing de influéncia; lojas online em espacos offline; compras
com recurso a RA; marcas com valores éticos; entrega rdpida; chatbots; interagcdo pessoal
baseada na ciéncia dos dados; lojas pop-up; experiéncia do cliente no ponto de venda.

1.2 Os aprendentes compreenderam como implementar as principais ferramentas para obter
uma implementagdo bem-sucedida das inovagdes visadas nas suas empresas.

1.3 Os aprendentes estdo motivados para implementar as inovagbes visadas nas suas empresas?

Indicador 2 Competéncias para a implementagdo das inovacoes selecionadas

2.1 Os aprendentes sdo capazes de avaliar a relevédncia das inovagdes selecionadas para as suas
proprias empresas?

2.2 Os aprendentes estdo preparados para executar uma primeira implementagdo piloto das
inovagdes selecionadas, com requisitos muito bdsicos?

2.3 Os aprendentes estlio preparados para definir um plano de a¢éo para a implementagdo
completa das inovagdes selecionadas nas suas empresas, identificando, se necessdrio, o apoio de
um perito externo.

Indicador 3: Competéncias digitais relacionadas com o Quadro de Competéncias Digitais
Perguntas qualitativas;

3.1 Os aprendentes adquiriram aptiddes relacionadas com a sua competéncia de "Literacia da
informagdo e dos dados

3.2 Os aprendentes adquiriram competéncias relacionadas com a sua competéncia
"Comunicag¢do e colaboragdo

3.3 Os aprendentes adquiriram competéncias relacionadas com a competéncia "Cria¢Go de
conteudos digitais

3.4 Os aprendentes adquiriram competéncias relacionadas com a sua competéncia "Seguranca

3.5 Os aprendentes adquiriram competéncias relacionadas com a sua competéncia de
"Resolugdo de problemas
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Anexo i. Atividade de Formagao 1. Comércio Social
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Attribution-NonCommercial-ShareAlike
4.0 International (CC BY-NC-SA 4.0)

Este documento é publicado sob a licenca de Creative Commons (CC BY-NC-SA 4.0)

Ao abrigo desta licenga, tem liberdade para:
e Compartilhar — copie e redistribua o material em qualquer suporte ou formato
¢ Adaptar — remisture, transforme e construa com base no material

O licenciador ndo pode revogar estas liberdades desde que siga os termos da licenca.

Sob os seguintes termos:

e Atribuicdo - Deve dar o devido crédito, fornecer um link a licenca, e indicar se foram feitas
alteracdes. Pode fazé-lo de qualquer forma razodvel, mas ndo de forma alguma que sugira que
o licenciador o apoia ou a sua utilizagao.

e Nao Comercial — Nao pode usar o material para fins comerciais.

e Compartilhar igualmente — Se remisturar, transformar ou construir sobre o material, deve
distribuir as suas contribui¢Ges sob a mesma licenca do original.

e Sem restrigées adicionais — N3o pode aplicar termos legais ou medidas tecnoldgicas que
restrinjam legalmente outras pessoas de fazer qualquer coisa que a licenca permita.

Financiado pela Unido Europeia. No entanto, os pontos de vista e opinibes expressos sdo da exclusiva
responsabilidade do(s) autor(es) e ndo refletem necessariamente os da Unido Europeia ou da Agéncia
de Execugdo relativa a Educagdo, ao Audiovisual e a Cultura (EACEA). Nem a Unido Europeia nem a
EACEA podem ser responsabilizadas pelos mesmos.
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1. Objetivos e resultados da formacao

1.1 Breve descricao

A Atividade de Formacdo 1 apresenta ao formando o mundo do comércio social na drea do retalho e
explica como os retalhistas podem utilizd-lo para obter experiéncias de compra melhores e mais
personalizadas. A medida que as ferramentas do comércio social parecem tomar conta de todos os
tipos de mercados, os retalhistas estdo a voltar-se para as tendéncias emergentes para fortalecer as
relacdes entre os consumidores e as marcas. Neste modulo, o formando é ensinado a criar experiéncias
de compras imersivas que promovem o envolvimento, aumentam a educagdo do cliente e a
curiosidade dos compradores.

1.2 Objetivos

O Mdédulo 1 dara aos formandos uma visdo completa do comércio social e das suas vantagens. Além
disso, ajudard os formandos a aumentar as suas vendas, dando-lhes novas ideias através das boas
praticas que podem ser encontradas nas unidades.

1.3 Resultados pretendidos da formacao

Conhecimento

Apds a conclusdo deste médulo, os formandos devem:

e Saber o que é o comércio social

e Compreender que tipo de ferramentas e métodos de comércio social podem ajudar os
formandos a melhorar o seu negdcio

e Compreender os diferentes tipos de técnicas e no¢des basicas de comércio social

Competéncias e Aptiddes
Apds a conclusdo deste médulo, os formandos devem:

® Ser capazes de reconhecer ferramentas e métodos de comércio social
® Ser capazes de implementar estratégias de comércio social no seu préprio negdcio
e Ser capazes de criar a sua proépria plataforma

Competéncias DigComp 2.2

Apds a conclusdao deste mdédulo, os formandos irdo adquirir varias aptiddes relacionadas com as
Competéncias DigComp 2.2, juntamente com a formacgdo na aplicagdo do "Comércio Social". As
principais Dimensoes das Competéncias DigComp 2.2 abordadas, entre outras, serdo;

1.2. AVALIACAO DE DADOS, INFORMACOES E CONTEUDOS DIGITAIS
1.3. GESTAO DE DADOS, INFORMACOES E CONTEUDOS DIGITAIS
2.1. INTERACAO ATRAVES DAS TECNOLOGIAS DIGITAIS

1.4 Conteudos da formacao

® Introducdo ao Comércio Social
O comércio social é o processo de venda e promocdo de produtos através de plataformas de redes
sociais como o Facebook, o Instagram e o TikTok. As principais aplicacdes de redes sociais tém
caracteristicas de comércio eletrénico em que os seus utilizadores podem confiar quando estdo no
modo de compras.
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® A lojalnstagram

A Loja Instagram, sendo uma das ferramentas do comércio social, ¢ uma nova experiéncia de compras
gue conquistou todos os setores empresariais apds a crise da COVID-19 ter afetado o mundo. Gragas
a esta plataforma e a um novo modo de fazer compras, a Loja Instagram manteve os negdcios e
facilitou as compras das coisas que as pessoas adoram. As lojas sdo uma fachada imersiva de ecra
inteiro que permite as empresas construir a sua histdria de marca e impulsionar a descoberta de
produtos — tudo isto numa experiéncia de compras nativa.

e Plataforma de comércio eletrdnico

1.5 Estrutura e duragao prevista
e Atividade de formagao 1.1: Um novo e refrescante passo: Loja Instagram
o Sessdo tedrica 1.1.1. Duragdo: 180 minutos
o Sessdo pratica 1.1.2. Duragao: 60 minutos
e Atividade de formacgao 1.2: Plataforma de comércio eletrénico
o Sessdo tedrica 1.2.1. Duragdo: 180 minutos
o Sessdo pratica 1.2.2. Duragdo: 60 minutos

e Atividade de Formacao Experimental 1.3: Implementacdo do Comércio Social. Duragdo: 120
minutos
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2. Atividade de formacao 1.1 - Um novo e refrescante passo: Loja
Instagram

2.1 Sessao tedrica 1.1.1

Etapa e

~ Conteudo
duragao
O formador apresentard aos formandos os conceitos das lojas Instagram
(exemplificando as tendéncias visuais) nas PME na area do retalho.
11.1.1. . Recursos:
Introdugao
10 minutos ® PR1Guia
e PR1 Videos
e PR2: Plataforma
O formador apresentara aos formandos os beneficios do langamento de uma loja
Instagram para as PME na area do retalho.
1.1.1.2. Serdo apresentadas as potenciais expetativas dos clientes, stakeholders e
Beneficios beneficios das empresas que as satisfazem.
5 minutos

Recursos:

® PR1 Guia: P7
e PR1 Videos PR2: Plataforma

O formador pedira aos formandos que deem o seu primeiro feedback sobre a
potencial aplicagdo da abertura de uma loja Instagram nas suas proprias
empresas, fatores impulsionadores e desafios.

Algumas perguntas de orienta¢do podem ser:

® Pensa que uma loja Instagram ajudara a impulsionar a sua organizagao?

e (Quais sdo as possiveis expetativas dos seus clientes?

e Como é que pode aumentar a competitividade da sua empresa lancando
uma loja Instagram?

1.1.1.3. Andlise
15 minutos

O formador recolhera as principais opinides e voltara a elas no final da Atividade
de Formacao.

Recursos: N.A.

O formador explicard os principais passos para criar uma loja Instagram e como
colocar produtos na mesma.

1.1.1.4. Tutorial | Desta forma, os formandos terdo uma visao clara de todo o processo e poderao

- Loja concentrar-se em cada tarefa individual no momento certo.
Instagram

g Recursos:
15 minutos

e PR2:Plataforma
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O formador apresentard boas praticas na loja Instagram e mostrara algumas
1.1.1.5. Boas estratégias visuais aos formandos.
praticas e Recursos:
aspetos a _
evitar e PR1 Guia: P7
30 minutos

Exemplos de boas praticas - os formandos podem também recolhé-las através de
investigacdo documental.

1.1.1.6. Andlise

O formador pedird aos parceiros que identifiquem agdes especificas relativas as
lojas Instagram, divididas em consumidores e empregados.

O formador pedira aos formandos que partilhem as suas conclusGes e tudo sera

40 minutos . .
discutido sobre elas.
Recursos: NA
O formador identificara e debatera uma lista de sugestGes que podem ajudar um
1.1.1.7. empresario a langar uma loja Instagram.
Su 0
ge§toes Recursos:
25 minutos

e PR2:Plataforma

1.1.1.8. Andlise

O formador pedird aos formandos que avaliem a aplicagdo dos passos sobre como
abrir uma loja Instagram.

O formador pedira aos formandos que avaliem a aplicabilidade do langamento da

30 minutos loja Instagram nas suas empresas.
O formador pedira aos formandos que partilhem as suas conclusdes e tudo sera
debatido sobre elas.

1.1.1.9. . . = = .
O formador fard um resumo do conteldo da sessdo de formacdo, apresentara

Encerramento ~ L .

. uma conclusdo e explicard as etapas posteriores.
10 minutos

2.2 Sessdo pratica 9.1.2

Etapa e .
P ~ Conteudo
duragao
O formador pedira aos formandos que preencham o Questiondrio na Plataforma
de Formagdo Online. O questiondrio ajudara os formandos a verificar se
compreenderam bem as ideias principais do Mddulo 1.
O formador verificard o preenchimento de escolha miltipla e apoiara cada
1.1.2.1. formando consoante as suas principais lacunas.
Ques.tlonarlo Ver anexo. Atividades praticas
20 minutos

Recursos:

e Questiondrio Mddulo 1: Plataforma
e Ferramentas de comunicac¢do disponiveis na Plataforma de Formacao
Online
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O formador pedird aos formandos que completem a Histdria Policial na
Plataforma de Formacdo Online. A Histéria Policial ird pedir-lhes que reflitam
sobre a forma como a estratégia apresentada no mddulo pode ser aplicada a
uma empresa comum, o que os ajudard a obter uma compreensdo mais
1122 aprofundada.
Historia O formador verificara a Histodria Policial e contactara cada formando em fungao
Policial das suas principais lacunas.
20 minutos Ver anexo. Atividades praticas
Recursos:
e Historia Policial Mddulo 1: Plataforma
e Ferramentas de comunicacdo disponiveis na Plataforma de Formacgao Online
O formador pedirad aos formandos que preencham a Verificacdo da Realidade na
Plataforma de Formacdo Online. A Verificagdo da Realidade vai ajuda-los a
analisar se a implementacdo da estratégia apresentada no Mddulo 1 é mais ou
menos vidvel na sua propria empresa.
O formador verificara o preenchimento da Verificagdo da Realidade e ira
contactar cada formando em fung¢do das suas principais lacunas.
1.1.2.3.
Verificagdo da O formador completard o resultado da Verificagdo da Realidade. Aconselhara o
realidade formando sobre a loja Instagram e outras plataformas de comércio eletrdnico e,
20 minutos a relevancia da atividade de formagao experimental a ser implementada no final
da Atividade de Formagao.
Ver anexo. Atividades praticas
Recursos:
e \Verificagdo da Realidade Mddulo 1: Plataforma
e Ferramentas de comunica¢do disponiveis na Plataforma de Formagao Online
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3. Atividade de Formagao 1.2 - Plataformas de Comércio
Eletrdnico

3.1 Sessao Teodrica 1.2.1

Etapa e duragao Conteuido

O formador apresentard aos formandos o conceito de comércio eletrénico nas
PME na drea do retalho.
1.2.1.1.

Introdugdo
5 minutos ® PR1Guia

e PR1 Videos
e PR2: Plataforma

Recursos:

O formador apresentarda aos formandos as vantagens das plataformas de
comércio eletrdnico, tais como: novas oportunidades, alcangar mais clientes,
estar aberto 24 horas por dia/7 dias por semana, criar confianca, reduzir custos,
1.2.1.2. etc.

Beneficios
10 minutos

Recursos:

e PR1 Guia
e PR1 Videos
e PR2: Plataforma

O formador pedird aos formandos que deem o seu primeiro feedback sobre a
potencial utilizacdo das plataformas de comércio eletrdnico nas suas préprias
empresas.

Algumas perguntas orientadoras podem ser:

1.2.1.3. Analise
e Pensa que esta abordagem pode ajudar na sua atividade e como?

15 minutos
e Como poderia aumentar a competitividade da sua empresa através da
utilizacdo de plataformas de comércio eletrénico?
O formador recolhera as principais opiniGes e voltara a elas no final da Atividade
de Formacgao.
1.2.1.4.
Ferramentas: O formador explicara as principais plataformas que podem ser utilizadas no
Tipos de comércio eletrénico, utilizando os conceitos fornecidos anteriormente, tais
plataformas de como: de cddigo aberto, SaaS ou personalizadas
comércio Recursos:
eletrénico
30 minutos e PR2: Plataforma
O formador incentivard os formandos a fazerem perguntas e a terem uma
1.1.2.5. Anélise discussdo aberta sobre o assunto acima referido.
30 minutos O formador pedird aos formandos que partilhem as suas conclusdes e tudo sera
discutido sobre elas.
1.1.2.6. . e — . .
Recomendacdes O formador identificara e analisara uma lista de conselhos que podem ajudar um
. empresario a utilizar plataformas de comércio eletrdnico.
25 minutos
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Recursos:
® PR2: Plataforma
O formador mostrara as boas praticas e os aspetos a evitar no dominio das
plataformas de comércio eletrdnico.
1.1.2.7. Recursos:
Boas praticas e PR1Guia
25 minutos

e Exemplos de boas e mas praticas no setor do comércio eletrénico (a
recolher pelo formador)

1.1.2.8. Andlise

O formador pedira aos formandos que avaliem a aplicabilidade da utilizacdo de
plataformas de comércio eletrénico.

30 minutos O formador pedird aos formandos que partilhem as suas conclusdes e tudo sera
discutido sobre elas.
1.1.2.9. , - _ ~ L
O formador fard uma conclusao da atividade de formacao e explicard as etapas
Encerramento .
. posteriores.
10 minutos

3.2 Sessdo Pratica 1.2.2

Etapa e P
dur:gﬁo Conteudo
O formador pedira aos formandos que preencham o Questiondrio na Plataforma
de Formagdo Online. O Questiondrio ajudara os formandos a verificar se
compreenderam bem as ideias principais do Mddulo.
1221 O formador verificara a conclusdo de escolha multipla e apoiard cada formando
Questionrio | €M fungdo das suas principais lacunas.
20 minutos Recursos:
e Questiondrio Mddulo 1: Plataforma de Formagdo Online Plataforma
® Ferramentas de comunicacdo disponiveis na Plataforma de Formacao
Online
O formador pedird aos formandos que completem a Histéria Policial na
Plataforma de Formacgdo Online. A Histéria Policial ird pedir-lhes que reflitam
sobre a forma como a estratégia apresentada no mddulo pode ser aplicada a
uma empresa comum, o que os ajudard a obter uma compreensdo mais
1.1.2.2. aprofundada.
Historia » )
Policial O formador verificard a conclusdo de escolha multipla e contactara cada
20 minutos formando em funcdo das suas principais lacunas.
Recursos:
e Histdria Policial Mddulo 1: Plataforma de Formacdo Online
® Ferramentas de comunicagdo disponiveis na Plataforma de Formagao Online
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O formador pedira aos formandos que preencham a Verificacao da Realidade na
Plataforma de Formacdo Online. A Verificacdo da Realidade ird ajuda-los a
analisar se a implementacdo da estratégia apresentada no Mddulo é mais ou
menos vidvel na sua prépria empresa

O formador verificard o preenchimento da Verificagao da Realidade e contactara
cada formando em func¢do das suas principais lacunas.

1'1'.2:3' . O formador completard o resultado da Verificagdo da Realidade e aconselhard o
Verlflca;ao da formando sobre a prioridade das politicas sociais para ele e a relevancia da
realuijade atividade de formacao experimental a ser implementada no final da Atividade de
20 minutos Formacio

Recursos:

e Verificacdo da Realidade Mddulo 1: Plataforma de Formacdo Online
(hyperlink)

e Ferramentas de comunicac¢do disponiveis na Plataforma de Formacgao
Online
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4. Atividade de Formacao Experimental 1.3 - Implementacao do

comeércio social numa empresa

4.1 Sessao de Formacgdo Experimental 1.3

Os formandos serdo convidados a realizar uma atividade experimental onde colocardo em pratica os
conhecimentos adquiridos na sua prépria empresa. Isto produzird um duplo beneficio, uma vez que
irdo reforgar as suas competéncias e obter um resultado que serd util para as suas empresas.

O formador explicara as tarefas a realizar no ambito da atividade de formacgdo experimental e dara
conselhos através dos procedimentos de comunicac¢do estabelecidos.

As tarefas a realizar pelos formandos serdo as seguintes:

1.

Identificagdo dos principais impactos positivos e negativos na integracao de plataformas de
comércio eletrénico na empresa.

Identificagdo do tipo de plataforma adequado para a empresa.

Utilizacdo de plataformas de comércio eletrédnico com uma visdao de curto, médio e longo
prazo.

Proposta de lancamento passo a passo de uma loja Instagram ou de uma plataforma de
comércio eletrénico.

Os formandos irdo mostrar e partilhar o trabalho realizado com o formador e os restantes
formandos e vao dar e receber feedback.
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5. Anexo Atividades Praticas

QUESTIONARIO

10 perguntas de escolha
multipla por médulo
com 3 respostas
possiveis e apenas 1
correta

Por favor, realce a
resposta correta a
negrito

Por favor, apresente um
breve feedback de 1
frase sobre a resposta
correta que podemos
mostrar depois de o
estudante escolher a
resposta.

Pergunta 1: O que é o comércio social?
A, O comércio social é uma plataforma exclusiva para o marketing B2B.

B, E uma solucdo para as empresas criarem um impacto significativo na
sociedade

C. O comércio social é o processo de venda e promogao de produtos através
de plataformas de redes sociais como o Facebook, o Instagram e o TikTok

Feedback: O comércio social é o processo de venda e promogdo de produtos
através de plataformas de redes sociais como o Facebook, o Instagram e o
TikTok. As principais aplicagbes das redes sociais tém funcionalidades de
comércio eletrénico em que os seus utilizadores podem confiar quando estéo no
modo de compras.

Pergunta 2: O que é o UGC?

A, User Generated Content (Contetido Gerado pelo Utilizador)
B, Consumo Gerado de Forma Unica

C, Garantia final pelos clientes

Feedback: UGC (Conteudo Gerado pelo Utilizador), que permite a promogdo
enquanto envolve o seu publico, com base na ideia de que os consumidores sdo
simultaneamente criadores e distribuidores.

Pergunta 3: Que caracteristica permite as marcas de comércio eletrdnico criar
um catdlogo digital e partilhado dos seus produtos?

A, Loja Instagram
B, Metaverse
C, Whatsapp

Feedback: A Loja Instagram é uma funcionalidade que permite as marcas de
comércio eletronico criar um catdlogo digital e partilhado dos seus produtos
diretamente no Instagram.

Pergunta 4: Quais sdo os beneficios da Loja Instagram?
A, Experiéncia de compra mais rapida e simples

B, Pode explorar a compra por impulso

C, Pode receber a sua encomenda rapidamente.

Feedback: A Loja Instagram faz um excelente trabalho em convencer os
consumidores de que precisam de um produto especifico com simples viagens de
compra, quer seja uma mdquina fotogrdfica ou uma pe¢a de roupa e os
consumidores jd ndo tém de seguir um rasto intermindvel de ligagées para
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chegarem ao seu produto. Podem consultar os catdlogos e ver os pregos dos
produtos num unico local.

Pergunta 5: Quais sao as condi¢des para poder registar o Instagram Shopping?
A, Vender um produto fisico elegivel.
B, Vender apenas produtos que tém uma garantia vitalicia.

C, A sua empresa estd localizada num mercado onde o Instagram Shopping
esta disponivel

Feedback:

- Asua empresa estd localizada num mercado onde o Instagram Shopping
estd disponivel.

- Vende um produto fisico elegivel.

- Asua empresa estd em conformidade com o contrato de comerciante e as
politicas comerciais do Instagram.

- Asua empresa é proprietdria do seu website de comércio eletrdnico.

- Tem um perfil comercial no Instagram. Se a sua conta estiver configurada
como um perfil pessoal, ndo se preocupe - é fdcil alterar as suas definigdes
para comercial.

Pergunta 6: O que é o knolling?

A, E uma ferramenta utilizada para desenvolver uma plataforma de comércio
eletrénico

B, E um truque de marketing para convencer os clientes a comprar coisas de
gue ndo precisam.

C, Colocar os produtos num determinado alinhamento ou ao lado de algo que
evoca uma emogao positiva — tal como uma camisa de flanela ao lado de um
ramo de arvore - os consumidores sao estimulados para associar os dois
artigos.

Feedback: Uma vez que os humanos tendem a olhar por mais tempo para coisas
novas que os intriga ou encanta, os clientes olhardo para uma imagem que aplica
knolling por mais tempo do que para uma simples imagem com apenas um ou
dois objetos. Mostrar aos clientes o seu produto num contexto unico ou
estimulante pode fazer a diferenca entre um navegador e um cliente.

Pergunta 7: O que é uma plataforma de comércio eletrénico?

A, Uma plataforma de comércio eletronico é o sistema de gestao de
conteudos (CMS-content management system) e os websites de motores de
comércio utilizam para gerir produtos catalogados, registar compras e gerir a
relacdo de utilizador com um retalhista online

B, Onde se pode doar dinheiro para boas causas internacionais e a ONGs.

C, Uma plataforma que Ihe pode gerar receitas simplesmente recebendo
cliques dos utilizadores.

Feedback: Por outras palavras, uma plataforma de comércio eletrénico é uma
aplicagdo de software que lhe dd a capacidade de criar e gerir a sua loja online,
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promover os seus produtos ou servicos e obter vendas. Além disso, uma
plataforma de comércio eletronico adequada fornece-lhe muitas caracteristicas
uteis e ferramentas de marketing através das quais pode fazer crescer a sua
empresa.

Pergunta 8: Quais sao as vantagens das plataformas de comércio eletronico?
A, N3o é necessario emitir fatura a empresas nem a clientes particulares

B, Alcangar mais clientes

C, Aberto 24h por dia/7 dias por semana

Feedback: Se oferecer os seus servicos ou competéncias online, tem a
oportunidade de chegar a um publico significativamente mais vasto.

Pergunta 9: Que tipo de plataformas de comércio eletrdnico existem?
A, Plataformas de comércio eletrénico de cédigo aberto

B, Plataformas de comércio eletrénico SaaS

C, Python

Feedback: Para além das plataformas de comércio eletrénico de codigo aberto e
das plataformas de comércio eletronico Saa$, existem também plataformas de
comeércio eletrdnico personalizadas.

Pergunta 10: Quais dos dois abaixo sdo websites de comércio eletrénico?
A, Spotify

B, Magento

C,Wix

Feedback: SGo os mais famosos, incluindo também o Shopify - é uma plataforma
de software como servico (SaaS) para o comércio eletrdnico. A plataforma vem
com ferramentas e caracteristicas complementares para venda multicanal e
envio direto.

HISTORIA POLICIAL

Historia policial

Leia a seguinte histdria ficticia e tente completa-la. Usando o que aprendeu
O seu formando deve antes, imagine a situacdo e tente criar uma estratégia e trabalhar em algumas

R . e . :
ser capaz de por os seus ideias sobre como resolver o caso e tornar esta histéria um caso de sucesso!

conhecimentos tedricos | Limite de caracteres: 400 palavras.
em pratica.

A historia:
Investigar uma boa Imagine que transforma o seu hobby em negdcio real: gosta de fazer
pratica ou imaginar uma | sabonetes caseiros e naturais que os seus amigos e conhecidos lhe compram
situagdo em que regularmente. Nao pode pagar renda por uma loja presencial, mas gostaria

poderiam utilizar o que de vender os seus produtos e de os produzir em grande quantidade. Como
comecgaria? Onde venderia os seus produtos?

Atividade de Formacdo 1: Comércio Social 15/17



ole

otyte e
{ RetRail — New Trends in Retail commerce Co-fundedby
RetRail the European Union
etha. 2021-1-ES01-KA220-VET-000033104
aprenderam sobre o Perguntas de orientagdo:
tema.

Que website de comércio eletrénico utilizaria?

Fazer uma pergunta de Onde chegaria a mais clientes? Instagram, TikTok? Quem sdo os seus clientes?
orientacdo (ou mais)
que possa ajudar o
formando a responder a
pergunta

Com que mais pode complementar o seu produto? Venderia apenas os
sabonetes?

Feedback:

Primeiro, comece com o bdsico: procure uma plataforma para uma loja de
comércio eletrdnico e coloque Id todos os seus produtos. Arranje tempo para
tirar boas fotografias do maior numero possivel dos seus produtos. Tente
concentrar-se nas cores e na impressdo que pretende causar. Depois ligue esta
plataforma por exemplo a Loja Instagram e chegue aos seus clientes através de
anuncios segmentados. Além disso, quando se trata de produtos de beleza,
tente estabelecer parcerias com outros retalhistas que estejam a vender outro
tipo de produtos naturais (shampoo, sabonete facial) e podem referir-se uns
aos outros.

VERIFICAGAO DA REALIDADE

A sua empresa estd preparada para aplicar o material?

Fazer 5 perguntas Pergunta 1:
fechadas que ajudam a

. Vende apenas produtos? (Servicos ndo)
avaliar se a empresa

esta pronta para Sim/Né&o
implementar o tema Enquadramento: O médulo de comércio social destina-se principalmente a
estudado no respetivo empresas que vendem produtos em vez de servicos. Por exemplo, a Loja
madulo. Instagram ndo pode ser utilizada sem um produto fisico.

Pergunta 2:

Os seus clientes utilizam amplamente as Plataformas Sociais?
Sim/N3&o

Enquadramento: Esta pergunta tem como objetivo explorar o grau de
prepara¢ao da empresa para as Tl.

Pergunta 3: Tem uma imagem definida da empresa que as pessoas
reconhecem??

Sim/N3&o
Enquadramento: O comércio social também tem a ver com a imagem de

marca. Esta pergunta pretende explorar a posi¢cdo da empresa relativamente a
marca.

Pergunta 4: No caso repentino de aumentar o volume de vendas, pode
satisfazer os seus clientes sem falhas?

Sim/N3o
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Enquadramento: se a empresa esta preparada para vender mais, uma vez que
o comércio social pode aumentar as suas vendas.

Pergunta 5: Pode garantir a entrega dos produtos?
Sim/Nao

Enquadramento: orientado para a exploragdo dos conhecimentos e das praticas
ja existentes em matéria de prestacdo de servigos.

Feedback

0: O desenvolvimento da sua empresa parece ndo necessitar da integracao do Comércio Social a curto
prazo.

1-2: O desenvolvimento da sua empresa parece ndo necessitar da integracdo do Comércio Social neste
momento, mas recomendamos que repita esta Verificacdo da Realidade frequentemente e analise se
0 seu contexto mudou

3: A introdugdo do Comércio social como parte do seu negdcio nao parece ser essencial, mas ira
certamente trazer valor acrescentado a sua proposta de valor. Assim, encorajamo-lo a iniciar uma
implementacdo gradual desta estratégia

4-5: Deve comegar a introduzir o Comércio Social como parte do seu negdcio. Boa sorte!
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Anexo ii. Atividade de Formacao 2. Marketing de influéncia
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Attribution-NonCommercial-ShareAlike
4.0 International (CC BY-NC-SA 4.0)

Este documento é publicado sob a licenga de Creative Commons (CC BY-NC-SA 4.0)

Ao abrigo desta licenga, tem liberdade para:
¢ Compartilhar — copie e redistribua o material em qualquer suporte ou formato
¢ Adaptar — remisture, transforme e construa com base no material

O licenciador ndo pode revogar estas liberdades desde que siga os termos da licenga.

Sob os seguintes termos:

e Atribuicdo - Deve dar o devido crédito, fornecer um link a licenca, e indicar se foram feitas
alteracdes. Pode fazé-lo de qualquer forma razodvel, mas ndo de forma alguma que sugira que
o licenciador o apoia ou a sua utilizagao.

e Na&o Comercial — N3o pode usar o material para fins comerciais.

e Compartilhar igualmente — Se remisturar, transformar ou construir sobre o material, deve
distribuir as suas contribui¢des sob a mesma licenca do original.

e Sem restrigées adicionais — N3o pode aplicar termos legais ou medidas tecnoldgicas que
restrinjam legalmente outras pessoas de fazer qualquer coisa que a licenga permita.

Financiado pela Unido Europeia. No entanto, os pontos de vista e opinibes expressos sdo da exclusiva
responsabilidade do(s) autor(es) e ndo refletem necessariamente os da Unido Europeia ou da Agéncia
de Execugdo relativa a Educagdo, ao Audiovisual e a Cultura (EACEA). Nem a Unido Europeia nem a
EACEA podem ser responsabilizadas pelos mesmos.
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1. Objetivos e resultados da formacgao

1.1 Breve descricao

O médulo Marketing de influéncia apresenta aos formandos uma forma comum de marketing online.
O marketing de influéncia estad agora firmemente estabelecido como um tipo importante de marketing
online, e é muito mais do que apenas para pequenas empresas que ndao podem pagar taxas de
publicidade tradicionais. Muitas empresas apercebem-se de que o marketing de influéncia as ajuda a
atingir o seu publico-alvo. E a préxima melhor coisa do marketing digital, que ja esta a ter um enorme
impacto. Os resultados da campanha sdo colaborag¢des entre marcas e influenciadores. Neste médulo,
vamos aprofundar apenas dois aspetos do marketing de influéncia, nomeadamente os embaixadores
da marca e o desenvolvimento de conteudos!

1.2 Objetivos

0O mddulo Marketing de influéncia dara aos formandos uma visdao completa do potencial de utilizacao
de influenciadores nas suas empresas. Além disso, ajudara os formandos a ter uma ideia clara do que
é o marketing de influéncia. Compreenderdo como o marketing de influéncia traz um crescimento
positivo aos seus negocios.

1.3 Resultados pretendidos da formagao
Conhecimento

Apds a conclusdo deste médulo, os formandos devem:

e Saber o que é o marketing de influéncia
e Perceber como utilizar os influenciadores no seu negdcio.

Competéncias e Aptiddes
Apds a conclusdo deste médulo, os formandos devem:

e Ser capazes de escolher a abordagem correta para a sua empresa
e Ser capazes de incluir influenciadores na sua campanha de mercado
e Ser capazes de incluir o conteudo dos influenciadores na estratégia de conteudo

Competéncias DigComp 2.2
Ap0s a conclusdo deste médulo, os formandos irdo adquirir varias competéncias relacionadas com as
Competéncias DigComp 2.2, juntamente com a formacdo na aplicacdo do "Marketing de Influéncia".
As principais Dimensdes das Competéncias DigComp 2.2 abordadas, entre outras, serdo;

e Competéncia 2.1 “Interacdo através de tecnologias digitais”;

- identificar os meios de comunicagao simples adequados a um dado contexto.
- adaptar uma variedade de tecnologias digitais para a interagdo mais adequada e
adaptar os meios de comunica¢do mais adequados a um dado contexto.

e Competéncia 2.2 “Partilha através de tecnologias digitais”

- selecionar tecnologias digitais adequadas, bem definidas e rotineiras, para partilhar
dados, informacdes e conteldos digitais
e Competéncia 3.1 “Desenvolvimento de conteldo digital”
- identificar formas de criar e editar conteldos simples em formatos simples
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1.4 Conteudos da formacgao

e Introducdo ao Marketing de influéncia
e Embaixadores da marca
e Estratégia de conteudos

1.5 Estrutura e duragao prevista

Atividade de formagao 2.1: Marketing de influéncia
o Sessdo Tedrica 2.1.1. Introducdo ao Marketing de influéncia. Durag¢do: 60 minutos
e Atividade de formagao 2.2: Embaixadores da marca

o Sessdo Tedrica 2.2.1. Introdugdo aos embaixadores da marca - o estudo de caso da
GLOSSIER. Duragdo: 120 minutos

o Sessdo Prdtica 2.2.2. Duragdo: 60 minutos
e Atividade de formagao 2.3: Estratégia de conteudo

o Atividade da Sessdo Tedrica 2.3.1: Introdugdo a estratégia de conteudos - o caso de
estudo da HEALTH - ADE. Duragao: 120 minutos
o Sessdo Pratica 2.3.2. Duragdo: 60 minutos

e Atividade de Formacao Experimental 2.4: Implementacdo do Marketing de influéncia. Duragdo:
120 minutos

Atividade de Formacdo 2: Marketing de Influéncia 5/17



olis

eitie . . .

RetRail — New Trends in Retail commerce
2021-1-ESO1-KA220-VET-000033104

*

MCE Co-funded by
L the European Union

Retﬂail

2. Atividade de Formacgao 2.1 - Marketing de influéncia

2.1 Sessdo Teodrica 2.1.1

ponto de vista
do
influenciador

Etapa e .
dur:géo Conteudo
O formador apresentara aos formandos o conceito subjacente ao Marketing de
influéncia nas PME retalhistas.
211.1. Serd introduzido o conceito de Stakeholders, incluindo as principais categorias
Introducdo normalmente afetadas pelas politicas sociais: clientes, colaboradores,
10 minutos fornecedores e toda a sociedade
Recursos:
e PR2: Plataforma
2.1.1.2. Ponto
de vista da O formador apresentard aos formandos o ponto de vista.
empresa e Serd discutido o efeito sobre as escolhas de compra.

Recursos:

e PR2: Plataforma

25 minutos
O formador pedira aos formandos que deem o seu primeiro feedback sobre a
potencial aplicacdo do marketing de influéncia nas suas préprias empresas,
fatores impulsionadores e dificuldades.
Algumas perguntas de orienta¢do podem ser:
e Conhece influenciadores que possam ajudar a sua empresa? Estd a gerir
21.1.3. a situagao?
Conclusdes e Qual é o seu principal publico-alvo? Quais sdo as suas expetativas?
25 minutos e Como é que pode aumentar a competitividade da sua empresa através

da implementacdo do marketing de influéncia?

O formador recolhera as principais opinides e voltara a elas no final da Atividade
de Formacgao.

Recursos:

e NA
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3. Atividade de Formacao 2.2 - Embaixadores da marca

Retﬂail

3.1 Sessdo Tedrica 2.2.1

Etapa e duragao

Conteudo

O formador apresentara aos formandos o conceito subjacente aos embaixadores
da marca nas PME retalhistas.

O conceito de embaixadores da marca sera introduzido através do estudo de

2.2.1.1. caso da GLOSSIER.
Introducao
10 minutos Recursos:
e PR1 Guia
e PR1 Videos
e PR2: Plataforma
O formador apresentara aos formandos os beneficios de ter embaixadores da
marca.
2.2.1.2.
. Recursos:
Beneficios
30 minutos e PR1 Guia
e PR1 Videos

e PR2: Plataforma

2.2.1.3. Tutorial
30 minutos

O formador apresentard um tutorial passo a passo sobre como introduzir os
embaixadores nas PME.

Algumas perguntas de orienta¢do podem ser:

e Conhece influenciadores que possam ajudar a sua empresa? Estd a
gerir a situagao?

e Qual é o seu principal publico-alvo? Quais sdo as suas expetativas?

e Como pode aumentar a competitividade da sua empresa através da
implementacdo do marketing de influéncia?

O formador recolherd as principais opinides e voltard a elas no final da Atividade
de Formacao.

Recursos:

e PR2: Plataforma

2.2.1.4.
Recomendagdes
30 minutos

O formador explicard os principais conceitos subjacentes a integragdo dos
embaixadores da marca na campanha de marketing.

O formador explicard as principais recomendac¢des a seguir pela empresa.
Recursos:

e PR2: Plataforma

2.2.1.5. Analise
40 minutos

O formador pedird aos formandos que avaliem a aplicacdo das etapas para
construir uma campanha eficaz de marketing de influéncia.

O formador pedira aos formandos que avaliem a aplicabilidade do tutorial
proposto no material de formacao.

Atividade de Formacdo 2: Marketing de Influéncia
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O formador pedira aos formandos que partilhem as suas conclusdes e seguir-se-

a o debate.
2.2.1.6. , ~ ~ =
O formador resume o conteldo da sessao de formacao, elabora uma conclusao
Encerramento . . ~
. e explica as etapas posteriores da formagao.
10 minutos

3.2 Sessdo Pratica 2.2.2

Etapa e

~ Contetido
duragao
Os formandos preencherdao um Questionario na Plataforma de Formagdo Online.
O Questionario ajudard os formandos a verificar se compreenderam totalmente
as ideias principais do Médulo.
2221, O formador verificard o preenchimento de escolha multipla e apoiard cada

Questionario formando em funcao das suas principais lacunas.

20 minutos Recursos:

e Questionario Mddulo 2: Plataforma de Formacao Online
e Ferramentas de comunicagao disponiveis na Plataforma de Formacao
Online

Os formandos completarao a Histdria Policial na Plataforma de Formagdo Online.
A Histdria Policial ira pedir-lhes que reflitam sobre a forma como a estratégia
apresentada no mddulo pode ser aplicada a uma empresa comum, o que 0s

2.2.2.2. ajudard a obter uma compreensao mais profunda.
Historia O formador verificard a conclusdo de escolha mdltipla e contactard cada
Policial formando em func¢3o das suas principais lacunas.
20 minutos
Recursos:

e Histdria Policial Mddulo 2: Plataforma de Formacdo Online
e Ferramentas de comunicacdo disponiveis na Plataforma de Formacao Online

Os formandos irdo completar a Verificacdo da Realidade na Plataforma de
Formacdo Online. A Verificacdo da Realidade ird ajudd-los a analisar se a
implementacdo da estratégia apresentada no Mddulo é mais ou menos vidvel na
sua propria empresa

O formador verificard o preenchimento da Verificagcdao da Realidade e contactard

2.2.2.3. cada formando em fungao das suas principais lacunas.
Verlf.lcagao da O formador completara o resultado da Verificacdo da Realidade e aconselhara o
Realidade . A -

. formando sobre os embaixadores da marca e a relevancia da atividade de
20 minutos

formacdo experimental a ser implementada no final da Atividade de Formacao.
Recursos:

e Verificacdo da Realidade Médulo 2: Plataforma de Formacdo Online
e Ferramentas de comunicagao disponiveis na Plataforma de Formagao
Online
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Atividade de Formacao 2.3 - Estratégia de Conteudo

3.3 Sessdo Tedrica 2.3.1

Etapa e duragao

Conteudo

2.3.1.1.

O formador apresentard aos formandos o conceito subjacente a estratégia de
contelddo com o estudo de caso do HEALTH-ADE.

~ Recursos:
Introdugdo
10 minutos e PR1 Guia
e PR1Videos
e PR2: Plataforma
O formador apresentara aos formandos os beneficios da estratégia de conteldo.
2.3.1.2. Recursos:
2Bgnefnu:s e PR1 Guia
minutos e PRI Videos

e PR2: Plataforma

2.3.1.3. Debate
30 minutos

O formador pedird aos formandos que deem um primeiro feedback sobre a
potencial implementag¢do da estratégia de conteudo nas suas préprias empresas.

Algumas perguntas de orienta¢do podem ser:

e Porque é que pensa que a estratégia de conteudo é necessaria?
e Como é que pode aumentar a competitividade da sua empresa através
da implementacdo da estratégia de contetudo?

O formador recolherd as principais opinides e voltard a elas no final da Atividade
de Formacao.

Recursos:

e PR2: Plataforma

2.3.1.4. Tutorial

O formador conduzird os participantes através de todas as etapas necessarias
para introduzir a estratégia de conteddo na empresa.

O formador explicara os tipos de inclusdo de influenciadores na estratégia de
conteudo.

20 minutos
Recursos:
e PR2: Plataforma
O formador mostrara boas e mds praticas no dominio da estratégia de contetdo
2.3.1.5. a desenvolver com os influenciadores.
Recomendagdes
20 minutos O formador explicara as principais recomendac¢ées que podem ser seguidas pelas

PME.

2.3.1.6. Analise
40 minutos

O formador pedira aos formandos que avaliem a aplicabilidade da estratégia de
conteudo.

O formador pedird aos formandos que partilhem as suas conclusdes e tudo sera
discutido sobre elas
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5.1.2.10. . ~ L
O formador fard uma conclusdao que resume todos os assuntos da atividade de

Encerramento ~ L . ~

. formacao e explicara as etapas posteriores da formagao.
10 minutos

3.4 Sessao Pratica 2.3.2

Etapa e p
P - Contetudo
duragao
Os formandos preencherdo um Questionario na Plataforma de Formagdo Online.
O Questionario ajudara os formandos a verificar se compreenderam totalmente
as ideias principais do Mddulo.
2321 O formador verificara a conclusdo de escolha multipla e apoiard cada formando
Questionario consoante as suas principais lacunas.
20 minutos Recursos:
e Questionario Mddulo 2: Plataforma de Formacdo Online
e Ferramentas de comunicagao disponiveis na Plataforma de Formagao
Online
Os formandos completarao a Histdria Policial na Plataforma de Formagdo Online.
A Histéria Policial ira pedir-lhes que reflitam sobre a forma como a estratégia
apresentada no Médulo pode ser aplicada a uma empresa comum, o que 0s
ajudard a obter uma compreensao mais profunda.
2.3.2.2.
Histéria O formador verificard a conclusdo da escolha multipla e contactara cada
Policial formando em funcdo das suas principais lacunas.
20 minutos Recursos:
e Histdria Policial Mddulo 2: Plataforma de Formacdo Online
e Ferramentas de comunicagdo disponiveis na Plataforma de Formacao
Online
Os formandos irdo completar a Verificacdo da Realidade na Plataforma de
Formacdo Online. A Verificagdo da Realidade ird ajuda-los a analisar se a
implementagdo da estratégia apresentada no Mddulo é mais ou menos viavel na
sua propria empresa
O formador verificard o preenchimento da Verificagao da Realidade e contactara
.3.2.3. cada formando em fungdo das suas principais lacunas.
2.3.2.3 daf d f d I
Verificagdo da , e . .
Realidaje O formador completara o resultado da Verificagdao da Realidade e aconselhard o
20 minutos formando sobre a estratégia de conteldo para ele e a relevancia da atividade de

formacgdo experimental a ser implementada no final da Atividade de Formacao
Recursos:

e Mddulo 2 Verificacdo da Realidade: Plataforma de Formacdo Online
Ferramentas de comunicacdo disponiveis na Plataforma de Formacao
Online
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4. Atividade de Formacao Experimental 2.4 - Implementacao do
Marketing de influéncia na minha empresa

4.1 Sessao de Formagao Experimental 2.4

Os formandos serdo convidados a realizar uma atividade experimental em que pordo em pratica os
conhecimentos adquiridos na sua prépria empresa. Isto produzird um duplo beneficio, uma vez que
reforgardo as suas competéncias e obterdo um resultado que sera util para as suas empresas.

O formador explicard as tarefas a realizar no ambito da atividade de formacdo experimental e dara
conselhos através dos procedimentos de comunicac¢do estabelecidos.

As tarefas a realizar pelos formandos serdo as seguintes:

1. Identificacdo dos principais impactos positivos e negativos na introduc¢do do marketing de
influéncia na empresa.

Identificagdo do embaixador da marca adequado para a empresa.

Identificagdo da estratégia de conteudo adequada.

Marketing de influéncia com uma visdo de curto, médio e longo prazo.

Proposta de implementagao passo a passo do marketing de influéncia.

Os formandos mostrardo e partilharao o trabalho realizado com o formador e os restantes
formandos e dardo e receberdo feedback.

ou ks wWwN
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5. Anexo. Atividades Praticas

QUESTIONARIO

10 perguntas de escolha | Pergunta 1: Quando aparece esta figura de "influenciador”?
multipla por médulo
com 3 respostas

possiveis e apenas 1

a. Recentemente, no século XXI
b. Final do século XIX

c. 2004
correta
Feedback:
Por favor, realce a
resposta correta a Utilizar uma figura publica ou uma celebridade bem conhecida para apoiar e
negrito. promover uma marca ou empresa ndo é certamente uma novidade. No entanto,

a figura do influenciador aparece com as novas redes sociais como o YouTube, o

Por favor, apresente um
Instagram, etc...

breve feedback de 1
frase sobre a resposta Pergunta 2:
correta que podemos

mostrar depois de o Qual destas é uma vantagem do marketing de influéncia?

estudante escolher a a. O Retorno do Investimento ndo é normalmente muito rentavel
resposta. b. Aumenta o reconhecimento e o posicionamento da marca
c. E dificil atingir o publico-alvo, uma vez que as comunidades sdo muito
extensas
Feedback:

O marketing de influéncia ajuda-o a ganhar mais visibilidade quando um
influenciador recomenda os seus produtos ou servicos ou menciona as suas
marcas, o que ndo sO amplia o seu alcance como também aumenta o
conhecimento da sua marca.

Pergunta 3:

O que é um embaixador da marca?

a. Colaboragdo a longo prazo na qual o influenciador menciona a marca
em mais do que uma ocasiao

b. O influenciador recebe um produto e tem de carregar um post com ele
Os influenciadores assistem ao evento para que este tenha maior
repercussao

Feedback:

Um embaixador da marca é uma pessoa que representa e anuncia uma empresa,
apoia as suas ofertas e atua como a personificagdo da identidade corporativa da
empresa através de palavras e acbes. Os embaixadores da marca sdo
especialistas quando se trata de falar sobre a marca online e offline. Mas
também podem ser os seus proprios funciondrios dentro da empresa. Os
embaixadores da marca néo precisam de qualificagées fixas.
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Pergunta 4:

Qual destes fatores é fundamental para selecionar o Influenciador?

a. qualidade dos seguidores
b. Localizacdo
c. afinidade com a marca

Feedback:

Embora os seguidores devam ser tidos em considera¢cGo ao escolher os
influenciadores, eles sdo apenas uma parte de um puzzle maior. A afinidade com
a marca pertence a métrics de marketing mais essencial, como a preferéncia e a
lealdade a marca. A afinidade permite aos influenciadores construir ligagdes
emocionais com o publico, o que é a cereja no topo do bolo. Os influenciadores
podem ser bem-sucedidos nesta tarefa comunicando valores essenciais durante
cada interagdo com os seus seguidores.

Pergunta 5:
As empresas querem usar o embaixador da marca para ajudar a ...

a. vender os seus produtos aos seguidores deles.

b. desenvolver novos produtos.

C. escrever os seus posts no blogue.

d. conceber os seus websites.
Feedback:

Uma das razées mais comuns pelas quais as empresas envolvem embaixadores
é para aumentar o conhecimento da marca, melhorar as vendas sociais e criar
confiancga entre os clientes e seguidores.

Pergunta 6:

Um influenciador ndo é apenas um comunicador e lider nato, é também um bom
negociador, o que nao deveria fazer?

a. Trabalhar com marcas que nao se alinham com a personalidade ou a
esséncia da sua marca pessoal

b. Ter uma identidade deve ser orientado para quem vocé é
Acrescentar honestidade e humildade

Feedback:

Hoje em dia é tudo uma questéo de comunidade e se o publico interage com o
conteudo. Concentre-se na relagdo que o influenciador tem com o seu publico e
escolha em conformidade. E extremamente importante  verificar
minuciosamente com quem se deseja trabalhar. Eles tém realmente de se alinhar
com a sua marca, ndo sé agora e no futuro, mas também no passado.
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Pergunta 7:

Qual é a primeira coisa que temos de fazer quando ao levar a cabo a nossa
estratégia de marketing de influéncia?

a. Contactar o influenciador

b. Planear quem é o seu publico

c. Analisar os influenciadores no meu setor

d. Interagir com os nossos influenciadores
Feedback:

O primeiro passo é definir quem serd o seu publico para a campanha especifica.
Definir a sua persona cliente é uma dtima forma de se certificar de que
compreende quem estd a tentar alcancgar.

Pergunta 8:

Porque é importante que trabalhe com influenciadores?

a. confianca
b. afinidade
maior envolvimento.

Feedback:

O envolvimento estd relacionado com a capacidade de uma marca estabelecer
relacbes sdlidas e duradouras com os seus clientes e potenciais clientes. O
consumidor confia e recorre a marca quando necessita de certas solu¢des para
certos problemas, identifica-se com os valores da marca, compreende a sua
missdo e, portanto, opta por levar o seu negdcio até eles, em vez de milhdes de
outros concorrentes.

Pergunta 9:

Qual é a principal funcdo de um influenciador?

a. Fazer publicidade
b. Ser uma boa pessoa
c. Criar conteudo de boa qualidade
d. Fazer colaboracgdes
Feedback:

Um influenciador pode participar em vdrios papéis diferentes, todos destinados
a ajudar uma empresa a atingir os seus objetivos e a alargar o seu horizonte.
Mas, antes de mais, os influenciadores fazem contetdos para si proprios e para
o seu publico.

Pergunta 10:

Ajuda-lo a definir o tipo e o canal de conteldo, falar a lingua do publico, poupar
tempo, dinheiro e esforco sdo os beneficios de

a. Google My Business

Atividade de Formacdo 2: Marketing de Influéncia 14/17
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Historia policial

O formando deve ser
capaz de por em prdatica
0s seus conhecimentos
tedricos.

Investigue uma boa
pratica ou imagine uma
situacdao em que o
formando possa utilizar
0 que aprendeu sobre o
tema.

Fazer uma pergunta de
orientacdo (ou mais)
gue possa ajudar o
formando a responder a
pergunta

b. Criar marketing de conteldos
c. Compreender o publico-alvo
d. Ferramentas de construcdo de websites

Feedback:

Combine critérios de segmentagdo para construir a sua persona ideal, isto é a
primeira coisa a fazer quando comegar a criar a campanha.

HISTORIA POLICIAL

Leia a seguinte histdria ficticia e tente completa-la. Usando o que aprendeu
antes, imagine a situacdo e tente criar uma estratégia e trabalhar em algumas
ideias sobre como resolver o caso e tornar esta historia um caso de sucesso!

Limite de caracteres: 400 palavras.
(A sua resposta s6 serda mostrada ao teu formador responsavel)
A historia:

Imagine que o seu chefe lhe deu uma tarefa para escolher o influenciador certo
para a empresa para a qual estd a trabalhar. A sua empresa estd a produzir
chocolate. O nome da sua empresa é Sweetchoco. A sua empresa ndo tem
qualquer estratégia de marketing, mas o seu chefe acabou de ouvir que isto é
uma coisa boa para expandir os negdcios da empresa. Ele é da geragdo mais
velha e ndo utiliza as redes sociais e também ndo acredita na estratégia de
marketing. Isto significa que ndo dispbe de quaisquer dados ou informagdes para
basear a sua decisdo.

Perguntas orientadoras:

Por onde comecar? Qual é o primeiro passo que tem de dar? Ird construir a
persona alvo? Como ird escolher o influenciador? Ird pensar no embaixador da
marca?

Qual sera o seu objetivo?
Feedback:

Os principais passos a sequir sdo, em primeiro lugar, definir ou estabelecer
objetivos claros, o segundo passo deve ser definir o seu grupo alvo, o passo
seguinte é definir o embaixador ideal e, no final, tem de selecionar o embaixador
certo para a sua empresa. E lembre-se, mega sempre o resultado.

Exemplo:

Imagine que se tornou o chefe de marketing de uma empresa internacional. A
empresa foi fundada hd quase 50 anos, é bem conhecida em todo o mundo, o
seu perfil é a venda de bebidas. E o sequndo maior vendedor no mercado e quer
ser o primeiro. De acordo com os dados que lhe foram fornecidos, a solugdo para
se tornar lider de mercado é convencer a geragdo mais jovem (idade entre 14-30
anos) a consumir os seus produtos.

Atividade de Formacdo 2: Marketing de Influéncia
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VERIFICACAO DA REALIDADE
Pergunta 1:
Fazer 5 perguntas A sua empresa tem estratégia de mercado?

fechadas que ajudam a
avaliar se a empresa
esta pronta para
implementar o assunto
aprendido no respetivo | Sim/N3o
modulo.

Contexto: incluimos esta pergunta porque é importante que todas as empresas
tenham primeiro uma visGo mais alargada do que pretendem fazer com a
empresa.

Pergunta 2:
A sua empresa recorre a influenciadores para as campanhas?

Contexto: incluimos esta questdo como uma opgdo a considerar por cada
empresa, mas é vidvel e sobretudo util para elas.

Sim/Nao
Pergunta 3:
Compreende o que é um embaixador da marca?

Contexto: incluimos este ponto porque, antes de mais, é importante
compreender exatamente qual é o papel e a personalidade de um embaixador
da marca.

Sim/Ndo
Pergunta 4:
Sabe qual é a principal vantagem de recrutar um influenciador?

Contexto: incluimos este ponto porque, em primeiro lugar, é importante
responder a questdo de saber por que razéo envolveriamos um influenciador na
promogdo.

Sim/N3o
Pergunta 5:
Sabe qual é o papel principal do influenciador?

Contexto: esta pergunta é uma continuagdo da pergunta anterior. E necessdrio
identificar e conhecer detalhadamente o papel do influenciador na nossa
empresa ou contexto

Sim/N3o
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Feedback

0: O desenvolvimento da sua empresa parece ndo precisar da integracdo de um influenciador a curto
prazo.

1-2: O desenvolvimento da sua empresa parece nao precisar da integracdo de um influenciador neste
momento, mas recomendamos-lhe que repita esta Verificacdo da Realidade frequentemente e
analise se o seu contexto mudou

3: Aintroducdo de um influenciador como parte do seu negdcio ndo parece ser essencial, mas ira
certamente trazer valor acrescentado a sua proposta de valor. Assim, encorajamo-lo a iniciar uma
implementacdo gradual desta estratégia

4-5: Deve comegar a introduzir os principios do influenciador como parte do seu negdcio. Boa sorte!
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Anexo iii. Atividade de Formacgao 3. Lojas on-line em espacgos off-
line
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Attribution-NonCommercial-ShareAlike
4.0 International (CC BY-NC-SA 4.0)

Este documento é publicado sob a licenga de Creative Commons (CC BY-NC-SA 4.0)

Ao abrigo desta licenga, tem liberdade para:
¢ Compartilhar — copie e redistribua o material em qualquer suporte ou formato
¢ Adaptar — remisture, transforme e construa com base no material

O licenciador ndo pode revogar estas liberdades desde que siga os termos da licenga.

Sob os seguintes termos:

e Atribuicdo - Deve dar o devido crédito, fornecer um link a licenca, e indicar se foram feitas
alteracdes. Pode fazé-lo de qualquer forma razodvel, mas ndo de forma alguma que sugira que
o licenciador o apoia ou a sua utilizagao.

e Na&o Comercial — N3o pode usar o material para fins comerciais.

e Compartilhar igualmente — Se remisturar, transformar ou construir sobre o material, deve
distribuir as suas contribui¢des sob a mesma licenca do original.

e Sem restrigées adicionais — N3o pode aplicar termos legais ou medidas tecnoldgicas que
restrinjam legalmente outras pessoas de fazer qualquer coisa que a licenga permita.

Financiado pela Unido Europeia. No entanto, os pontos de vista e opinibes expressos sdo da exclusiva
responsabilidade do(s) autor(es) e ndo refletem necessariamente os da Unido Europeia ou da Agéncia
de Execugdo relativa a Educagdo, ao Audiovisual e a Cultura (EACEA). Nem a Unido Europeia nem a
EACEA podem ser responsabilizadas pelos mesmos.
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1. Objetivos e resultados da formacgao

1.1 Breve descricao

A Atividade de Formacdo 3 apresenta ao formando as "Lojas on-line em espacos off-line", que é uma
estratégia de negdcio concebida para atrair potenciais clientes online para as lojas presenciais. Os
consumidores sdo identificados online através de campanhas de correio eletrdnico e publicidade. Estes
potenciais clientes sdo depois atraidos para as lojas presenciais para efetuarem uma compra. Quando
uma empresa tem uma presenca tanto online como offline, o comércio online para offline pode ser
implementado. Como? Tratando ambos os canais como complementares, ndo tém de competir entre
si. As empresas com "lojas on-line em espacos off-line" devem tornar a experiéncia online o mais
conveniente e de primeira qualidade possivel. Depois, os clientes podem ser encorajados a dirigir-se a
uma loja presencial para comprar o produto ou servico em questdo®.

Alguns dos métodos de que uma empresa de comércio on-line em espacgos off-line dispde sdo, entre
outros 2:

® [evantamento na loja de produtos comprados online ou numa aplicagdo movel;
® Permitir que os clientes fagam uma encomenda online a partir de uma loja fisica;
® Permitir que os produtos que foram comprados online sejam devolvidos numa loja fisica;

e Instalar um quiosque digital de retalho, como uma cabine de informag¢éo na loja.

1.2 Objetivos

A Atividade de Formacdo 3 terd como objetivo dar aos formandos uma visdo completa do
desenvolvimento das suas préprias "lojas on-line em espacos off-line". Além disso, ajudard os
formandos a ter uma ideia clara do que sdo "lojas on-line em espacos off-line" e como implementa-las
para aumentar a competitividade da sua empresa.

1.3 Resultados pretendidos da formacgao

Conhecimento

Ap0s a conclusdo deste mdédulo, os formandos deverao:

e Saber o que sdo "Lojas on-line em espacos off-line".
e Perceber como implementar "Lojas on-line em espacos off-line" na sua empresa.

Competéncias e Aptiddes

Apds a conclusao deste médulo, os formandos deverao:

e Ser capazes de avaliar a relevancia das "Lojas on-line em espagos off-line" para as suas
empresas.

e Ser capazes de definir um plano de acdo para a implementacdo de "Lojas on-line em espacos
off-line”.

Competéncias DigComp 2.2

1 .
https://www.bigcommerce.com/ecommerce-answers/020-commerce/

2 .
https://www.bigcommerce.com/ecommerce-answers/020-commerce/
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Apds a conclusdo deste médulo, os formandos adquirem varias competéncias relacionadas com as
Competéncias DigComp 2.2, juntamente com a formagdo na aplicacdo de "Lojas on-line em espacos
off-line", entre outras;

e Competéncia 1. Literacia da informagdo e dos dados

e Gerir dados, informagbes e contelidos digitais: Organizar, armazenar e recuperar dados,
informagdes e conteldos em ambientes digitais. Organiza-los e processa-los num ambiente
estruturado.

e Interagir através de tecnologias digitais: Interagir através de uma variedade de tecnologias
digitais e compreender os meios de comunica¢do digital adequados a um determinado
contexto.

e Competéncia 2. Comunicagéo e colaboragdo

e Partilhar através de tecnologias digitais: Partilhar dados, informag¢des e conteuldos digitais
com outros através de tecnologias digitais adequadas.

e Competéncia 3. Criagdo de conteudos digitais

o Desenvolver contetidos digitais: Criar e editar conteudos digitais em diferentes formatos,
exprimir-se através de meios digitais

e Competéncia 5. Resolugdo de problemas

e Utilizar a tecnologia digital de forma criativa: Utilizar ferramentas e tecnologias digitais para
criar conhecimentos e inovar processos e produtos

1.4 Conteudos da formagao

e Introducdo ao tema "Lojas on-line em espacos off-line"

e Clique e Recolha é uma forma de comércio que permite aos consumidores "clicar" e comprar
online e depois "recolher" numa loja, levantando os artigos em vez de os mandar entregar.
Vantagens: Flexibilidade; Evita custos de envio; Disponibilidade rapida; Oferece servigos
adicionais; Opgdes de pagamento seguras. Tutorial: Gestao e disponibilidade de produtos;
Comunicacdo clara e pontual; A responsabilidade do Clique e Recolha; Indicar claramente a area
de recolha; Evitar filas durante as recolhas; Boas praticas

e Um quiosque digital € um ecrda auténomo com o qual os transeuntes ou clientes podem interagir
no local. Normalmente, utilizam uma aplicacdo personalizada e de marca para fornecer vdrias
funcionalidades aos utilizadores. Os quiosques digitais podem ser uma forma extremamente eficaz
de prestar servigos aos clientes do retalho. Vantagens: Partilhar promogdes e vendas; Melhorar a
experiéncia do cliente; Reduzir o comprimento das filas; Visualizar facilmente o inventario;
Compras omnicanal; Gerir registos de presentes; Poupar tempo ao seu pessoal

1.5 Estrutura e duragao prevista

Atividade de formacao 3.1: Clique e Recolha

o Sessdo Tedrica 3.1.1. Duracgdo: 180 minutos
o Sessdo Pratica 3.1.2. Duragdo: 60 minutos

Atividade de Formagao 3.2: Quiosques Digitais

o Sessdo Tedrica 3.2.1. Duragdo: 180 minutos
o Atividades 3.2.2. Duragao: 60 minutos

Atividade de Formacgdo Experimental 3.3: Implementacdo de "Lojas on-line em espacos off-line".
Duragao: 120 minutos
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2. Atividade de Formagao 3.1 - Clique e Recolha

2.1 Sessdo Tedrica 3.1.1

Etapa e

~ Conteudo
duragao
O formador apresentara aos formandos o conceito subjacente ao Clique e
Recolha.
O formador mostrara aos formandos exemplos para que compreendam o que sdo
as estratégias e ferramentas Clique e Recolha e como podem ser implementadas
com sucesso pelas PME retalhistas.
3.1.1.1. O formador comegara por mostrar exemplos de empresas grandes e conhecidas
Introdugdo e e, em seguida, mostrara também exemplos de empresas mais pequenas a nivel
conceito local.
30 minutos Recursos:
e PR1Guia
e PRI Videos
e PR2: Plataforma
e Exemplos adicionais trazidos pelos formadores, incluindo exemplos a
nivel local
O formador apresentard aos formandos os potenciais beneficios da
implementacdo de estratégias e ferramentas Clique e Recolha.
3.1.1.2.
. Recursos:
Beneficios
30 minutos e PR1 Guia

e PR1 Videos
e PR2: Plataforma

3.1.1.3. Analise

O formador pedird aos formandos que deem o seu primeiro feedback sobre a
potencial aplicacdo das estratégias e ferramentas Clique e Recolha as suas
proprias empresas, motivacdes e obstaculos.

Algumas perguntas orientadoras podem ser:

e Sabe de que forma as estratégias e ferramentas Clique e Recolha podem
beneficiar as empresas do seu setor e segmento?

30 minutos . e .
e Como poderia aumentar a competitividade da sua empresa através da
implementacdo das estratégias e ferramentas Clique e Recolha?
O formador recolhera as principais opinides e voltara a elas no final da Atividade
de Formacao
Recursos: N.A
3.1.1.4. O formador explicara os principais desafios subjacentes a implementagdo de
Desafios estratégias e ferramentas Clique e Recolha para as PME retalhistas.
30 minutos

Recursos:
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e PR2: Plataforma

3.1.1.5. Anadlise

O formador pedira aos parceiros que identifiqguem os seus préprios desafios e
barreiras a implementagao de estratégias e ferramentas Clique e Recolha para
PME retalhistas.

O formador pedira aos formandos que partilhem as suas conclusGes e tudo sera

30 minutos . .
discutido sobre as mesmas.
Recursos:
e NA
3.1.1.6. . . ~ g
O formador fara um resumo do conteldo da sessao de formacao e ira elaborar
Encerramento ~ . .
. uma conclusdo, explicando as etapas posteriores.
30 minutos

2.2 Sessdo Pratica 3.1.2

Etapa e

~ Conteudo
duragao
O formador pedirad aos formandos que preencham o Questiondrio na Plataforma
de Formacdo Online. O Questiondrio ajudara os formandos a verificar se
compreenderam totalmente as ideias principais do Mddulo.
O formador verificard o preenchimento de escolha multipla e apoiard cada
3.1.2.1. formando em funcao das suas principais lacunas.
iondri .. -
Ques't onarie | y/er anexo. Atividades Préticas
20 minutos
Recursos:
e Questiondrio Mddulo 3: Plataforma de Formacdo Online
e Ferramentas de comunicagao disponiveis na Plataforma de Formagao
Online
O formador pedird aos formandos que completem a Histéria Policial na
Plataforma de Formacgdo Online. A Histéria Policial ird pedir-lhes que reflitam
sobre a forma como a estratégia apresentada no Médulo pode ser aplicada a
uma empresa comum, o que os ajudarda a obter uma compreensdo mais
profunda.
3.1.2.2. I . i .
Historia O formador verificara o preenchimento de escolha multipla e contactara cada
.. formando em funcdo das suas principais lacunas.
Policial
20 minutos Ver anexo. Atividades Praticas
Recursos:
e Histdria Policial Mdédulo 5: Plataforma de Formacdo Online
e Ferramentas de comunicacdo disponiveis na Plataforma de Formacao
Online
3.1.2.3. O formador pedira aos formandos que preencham a Verificacao da Realidade na
Verificagdo da | Plataforma de Formagdo Online. A Verificagdo da Realidade ird ajuda-los a
Realidade analisar se a implementacdo da estratégia apresentada no Mddulo é mais ou
20 minutos menos vidvel na sua prépria empresa
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O formador verificarad o preenchimento da Verificacdo da Realidade e contactara
cada formando em func¢do das suas principais lacunas.

O formador ird completar o resultado da Verificacdo da Realidade e aconselhar
os formandos sobre a prioridade das politicas sociais para eles e a relevancia da
atividade da formagdo experimental a ser implementada no final da Atividade de
Formacao

Ver anexo. Atividades Praticas
Recursos:

e Verificacdo da Realidade Médulo 3: Plataforma de Formacdo Online
e Ferramentas de comunica¢do disponiveis na Plataforma de Formacgao
Online
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3. Atividade de Formacgao 3.2 - Quiosques Digitais

2.3 Sessdo Tedrica 3.2.1

Etapa e p
P - Contetlido
duragao
O formador apresentara aos formandos o conceito subjacente aos Quiosques
Digitais.
O formador mostrara aos formandos exemplos para que compreendam quais
sdo as estratégias e ferramentas dos Quiosques Digitais e como podem ser
implementadas com sucesso pelas PME retalhistas.
3.2.1.1. O formador comecgard por mostrar exemplos de empresas grandes e bem
Introdugdo e conhecidas e mostrara também exemplos de empresas mais pequenas a nivel
conceito local.
30 minutos Recursos:
e PR1 Guia
e PR1 Videos
e PR2: Plataforma
e Exemplos adicionais trazidos pelos formadores, incluindo exemplos a
nivel local
O formador apresentard aos formandos os potenciais beneficios da
implementagdo de estratégias e ferramentas de Quiosques Digitais.
3.1.1.2.
o Recursos:
Beneficios
30 minutos e PR1 Guia
e PR1 Videos
e PR2: Plataforma
O formador pedird aos formandos que deem o seu primeiro feedback sobre a
potencial aplicacdo das estratégias e ferramentas dos Quiosques Digitais nas
suas empresas, impulsores e obstaculos.
Algumas perguntas orientadoras podem ser:
3.1.1.3. e Sabe de que forma as estratégias e ferramentas dos Quiosques Digitais
Analise podem beneficiar as empresas do seu setor e segmento?
30 minutos e Como poderia aumentar a competitividade da sua empresa através da
implementacdo das estratégias e ferramentas dos Quiosques Digitais?
O formador recolherd as principais opinides e voltara a elas no final da Atividade
de Formacao
Recursos: N.A
O formador explicara os principais desafios subjacentes a implementacdo de
3.1.1.4. estratégias e ferramentas de Quiosques Digitais para as PME retalhistas.
Desafios
. Recursos:
30 minutos
e PR2: Plataforma
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O formador pedird aos parceiros que identifiquem os seus préprios desafios e
obstaculos a implementacdo de estratégias e ferramentas de Quiosques Digitais
para as PME retalhistas.
3.1.1.5.
Anilise O formador pedira aos formandos que partilhem as suas conclusées e tudo sera
30 minutos discutido sobre elas.
Recursos:
N.A
3.1.1.6. , . ~ s
O formador fard um resumo do conteudo da sessdo de formagao e ird elaborar
Encerramento ~ . .
. uma conclusdo, explicando as etapas posteriores.
30 minutos

2.4 Sessdo Pratica 5.2.2

Etapa e P
P - Contetido
duragao
O formador pedira aos formandos que preencham o Questionario na Plataforma
de Formagdo Online. O Questiondrio ajudara os formandos a verificar se
compreenderam bem as ideias principais do Mddulo.
3221 O formador verificara a conclusdo de escolha multipla e apoiard cada formando
Questionario | €M fungdo das suas principais lacunas.
20 minutos Recursos:
e Questionario Mdédulo 3: Plataforma de Formacdo Online
e Ferramentas de comunicagao disponiveis na Plataforma de Formacgao
Online
O formador pedird aos formandos que completem a Histéria Policial na
Plataforma de Formacdo Online. A Histéria Policial ird pedir-lhes que reflitam
sobre a forma como a estratégia apresentada no Mddulo pode ser aplicada a
uma empresa comum, o que os ajudard a obter uma compreensdo mais
3.2.2.2. profunda.
Historia O formador verificard a conclusdo de escolha multipla e contactard cada
Policial formando em funcdo das suas principais lacunas.
20 minutos
Recursos:
e Histdria Policial Mdédulo 3: Plataforma de Formacdo Online
e Ferramentas de comunica¢do disponiveis na Plataforma de Formacgdo
Online
O formador pedirad aos formandos que preencham a Verificagdo da Realidade na
Plataforma de Formagdo Online. A Verificacdo da Realidade ird ajuda-los a
3.2.2.3. analisar se a implementa¢do da estratégia apresentada no Mddulo é mais ou
Verificacdo da | Menos viavel na sua empresa
Realidade O formador verificara o preenchimento da Verificacdo da Realidade e contactara
20 minutos cada formando em fungdo das suas principais lacunas.
O formador completara o resultado da Verificacdo da Realidade e aconselhara o
formando sobre a prioridade das politicas sociais para ele e a relevancia da
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atividade de formagdo experimental a ser implementada no final da Atividade de
Formacao

Recursos:

e Verificacdo da Realidade Médulo 3: Plataforma de Formacdo Online
e Ferramentas de comunica¢do disponiveis na Plataforma de Formacgao
Online
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3. Atividade de Formag¢ao Experimental 5.3 - Implementacao do
Clique e Recolha e Quiosques Digitais

3.1 Sessdo de Formagado Experimental 5.3

Os formandos serdo convidados a realizar uma atividade experimental onde pde em pratica os
conhecimentos adquiridos na sua empresa. Isto produzird um duplo beneficio, uma vez que reforgardo
as suas competéncias e obterdo um resultado que serd util para as suas empresas.

O formador explicara as tarefas a realizar no ambito da atividade de formagdo experimental e dara
conselhos através dos procedimentos de comunicacdo estabelecidos.

As tarefas a realizar pelos formandos serdo as seguintes:

1. Identificacdo das principais necessidades das empresas que poderdo ser abrangidas pelo
Clique e Recolha ou pelos Quiosques Digitais

2. Identificagdo dos principais impulsionadores e obstaculos especificos que afetam a empresa
para a implementacao do Clique e Recolha ou Quiosques Digitais

3. Avaliacdo da relevancia e priorizacdo das a¢Oes a realizar, tendo em conta o impacto e as
restricdes orcamentais

4. Implementacdo de uma ag¢do piloto apoiada por um parceiro/fornecedor tecnoldgico e um
numero reduzido de clientes, que serdo previamente informados sobre o processo piloto

5. Avaliacdo da a¢do-piloto e conclusdes

6. Os formandos mostrardo e partilhardao o trabalho realizado com o formador e os restantes
formandos e dardo e receberdo feedback.
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4. Anexo. Atividades Praticas

QUESTIONARIO

10 perguntas de escolha
multipla por médulo
com 3 respostas
possiveis e apenas 1
correta

Por favor, realce a
resposta correta a
negrito.

Por favor, fornega um
breve feedback de 1
frase sobre a resposta
correta que podemos
mostrar depois de o
estudante escolher a
resposta.

Pergunta 1; "Lojas on-line em espacos off-line" é uma estratégia empresarial que
foi projetada para:

A, atrair potenciais clientes online para lojas presenciais
B, atrair potenciais clientes offline para as lojas online
C, ambas

Feedback: "Lojas on-line em espacos off-line" é uma estratégia empresarial que
se destina a atrair potenciais clientes online para lojas presenciais.

Pergunta 2; As estratégias das "lojas on-line em espacos off-line" podem ser
implementadas:

A, adotando os principios estratégicos do " comércio retalhista da velha guarda"
e aplica-los, uma vez que os retalhistas podem confiar apenas nas estratégias
gue os tornaram bem sucedidos no comércio retalhista presencial.

B, atualizando as competéncias dos seus recursos humanos e/ou de si préprios,
uma vez que a equipa online tem de ter influéncia em todos os elementos do
negdcio de retalho: estratégia de pregos, marketing, servico ao cliente,
logistica, inventario, gestdo, cadeia de fornecimento, contabilidade.

C, nenhuma das anteriores

Feedback: Os retalhistas devem evitar adotar os principios estratégicos do
"‘comércio retalhista da velha guarda " e aplicd-los as "lojas on-line em espagos
off-line". Os retalhistas ndo podem contar apenas com as estratégias que os
tornaram bem-sucedidos no retalho presencial. Essas estratégias ndo se
transferem necessariamente para o comércio online. Os retalhistas devem
atualizar as competéncias dos seus recursos humanos e/ou as suas proprias
competéncias nas microempresas retalhistas. Os retalhistas tém de aumentar o
nivel de responsabilidade pelo desempenho de todos os vendedores que prestam
apoio e servicos as lojas online. O gestor online é um agente de mudanca. Para
criar um novo canal de negdcios é necessdria uma mudanga. A equipa online
precisa ter experiéncia em todos os elementos da atividade do negdcio de
retalho: estratégia de precos, marketing, servigo ao cliente, logistica, inventdrio,
gestdo, cadeia de fornecimento, contabilidade.

Pergunta 3; O sistema Clique e Recolha deverd ter varios beneficios para os
clientes, entre outros:

A, Os custos de envio sdo evitados
B, Oferta de servigos adicionais
C, Ambas

Feedback: Os custos de envio sdo evitados; A entrega ao domicilio é muito
conveniente, mas ndo é gratuita. Com o Clique e Recolha, os custos de envio sdo
evitados e poupa-se dinheiro. Oferecer servicos adicionais; Durante a entrega na
loja, o retalhista pode oferecer ao cliente servigos adicionais que ndo podem ser
disponibilizados com a compra online cldssica. Por exemplo, a possibilidade de
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experimentar artigos de vestudrio ou testar o funcionamento de dispositivos
tecnoldgicos.

Pergunta 4; A gestdo e a disponibilidade de produtos sdao muito importantes no
sistema Clique e Recolha porque;

A, os retalhistas devem fazer o seu melhor para indicar claramente o local de
recolha das encomendas online e descrever o percurso da melhor forma
possivel.

B, as encomendas de produtos que nao sao armazenados nas instalacdes
precisam de ser processadas rapidamente quando se trata de uma compra
Clique e Recolha: Ao contrdrio das encomendas online normais, os clientes
esperam um acesso especialmente rapido aos produtos que compraram.

C, ambas

Feedback: A gestdo do inventdrio é um procedimento comum, mas se quiser
oferecer o servigo Clique e Recolha, tem de lhe prestar muita atengdo. Por um
lado, é importante manter sempre atualizada a disponibilidade real. O software
deve monitorizar os niveis de stock para que os artigos fora de stock ndo sejam
exibidos online. Imagine se alguém pagasse por produtos para recolha, apenas
para descobrir mais tarde que o tempo de recolha prometido néo é possivel. Por
outro lado, as encomendas de produtos que ndo sdo armazenados nas
instalagées precisam de ser processadas rapidamente quando se trata de uma
compra Clique e Recolha: Ao contrdrio das encomendas online normais, os
clientes esperam um acesso especialmente rdpido aos produtos que compraram.

Pergunta 5; Os pagamentos no Clique e Recolha:
A, podem ser feitos no momento da compra online

B, podem ser feitos quando o cliente recolhe a encomenda, caso nao tenha
efetuado o pagamento online, este é realizado no momento da recolha.

C, ambas

Feedback: Trés passos bdsicos podem ser identificados para o funcionamento do
Clique e Recolha; i) O cliente encomenda online e seleciona a op¢do "Recolha.
Na maioria dos casos, o processamento do pagamento também tem lugar neste
momento através de um sistema de pagamento; ii) O vendedor confirma a
compra online e envia todos os dados importantes para a recolha. A encomenda
estd preparada para ser recolhida. Quando estiver pronta, o vendedor notifica o
cliente para ir buscd-la; iii) O cliente recolhe a encomenda no momento e local
combinados. No caso de ndo ter efetuado o pagamento online, este é realizado
no momento da recolha.

Pergunta 6; Os retalhistas estdo a adotar quiosques digitais para:

A, reduzir as filas de espera, personalizar a experiéncia de compra para os
clientes e melhorar o servigo ao cliente

B, incluir publicidade
C, ambas

Feedback: Os retalhistas estdo a adotar os quiosques digitais para reduzir as filas
de espera, personalizar a experiéncia de compra para os clientes e melhorar o
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servico ao cliente. Os Quiosques Digitais também podem ser utilizados para a
gestdo da marca e auto-promocgéo

Pergunta 7; Os Quiosques digitais permitem aos clientes, entre outros:
A, comprar apenas o que esta disponivel na loja presencial.

B, procurar artigos, tamanhos e op¢oes nao disponiveis na loja.

C, ambas

Feedback: Os clientes podem exigir um produto que ndo é oferecido na loja
presencial, mas que estd disponivel online. Os quiosques digitais permitem aos
clientes procurar artigos, tamanhos e op¢bes ndo disponiveis na loja.

Pergunta 8; Os Quiosques Digitais permitem aos clientes, entre outros:

A, , tornar simples a localizacdo do preco do produto, disponibilidade e
informagdo comparativa das caracteristicas.

B, , tornar simples a localizacdo do pre¢o do produto, disponibilidade e
informagdo comparativa das caracteristicas

C, ambas

Feedback: Os consumidores apreciam a informacgdo que é fdcil de obter e os
quiosques digitais simplificam a localizagdo do preco do produto, a
disponibilidade e a informag¢do comparativa das caracteristicas. SGo oferecidos
aos consumidores excelentes programas de incentivos ou recompensas
utilizando quiosques digitais de publicidade. Os antncios sdo deliberadamente
colocados a frente dos consumidores durante o checkout para tirar partido de
uma oportunidade promocional adicional para além da publicidade tipica.

Pergunta 9; Os quiosques digitais tém, entre outros, os seguintes pros:

A, Facil de usar; Custo-eficaz; Utilidade; Fécil de localizar; Contacto pessoal
B, Facil de usar; Econémico; Util; Facil de localizar

C, Facil de usar; Util; Facil de localizar; Software econdémico

Feedback: Os seguintes principais prds devem ser tidos em conta na
implementagdo de Quiosques Digitais em lojas de retalho: Fdcil de usar: Uma vez
que grande parte da sua funcionalidade é facilmente visivel, os quiosques digitais
sdo fdceis de navegar e de usar para o consumidor médio; Econdmicos: Em
comparagdo com a contratagdo de pessoal adicional para processar pagamentos
ou lidar com servicos de check-in, os quiosques poupam tempo e dinheiro a
empresa e a outros empregados; Util: Uma vez que o quiosque é efetivamente
um computador, oferece uma grande variedade de servicos que ajudam o
consumidor nas suas necessidades; Fdcil de localizar: Uma vez que muitos
quiosques sdo utilizados como localizadores de caminho, a sua concegdo e ecrds
brilhantes tornam-os fdceis de localizar, especialmente em locais escuros.

Pergunta 10; As seguintes aplicagdes criativas podem ser consideradas na
implementac¢do de Quiosques Digitais em lojas de retalho, entre outras:

A, Procura de caminhos personalizados utilizando mapas interativos
B, Recolha de dados de clientes para efeitos de marketing

C, Ambas
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Historia policial

O formando deve ser
capaz de por em préatica
0s seus conhecimentos
tedricos.

Investigar uma boa
pratica ou imaginar uma
situagcdao em que
pudessem usar o que
aprenderam sobre o
tema.

Fazer uma pergunta
orientadora (ou mais)
gue possa ajudar o
formando a responder a
pergunta

Feedback: As solugbes de localizagdo personalizadas utilizando mapas
interativos incluem solu¢des de localiza¢Go digitais que podem facilitar aos
consumidores a procura mais rdpida do que procuram. A recolha de dados dos
clientes para fins de marketing inclui o registo dos consumidores no local e a
rece¢do da sua informagdo para futuras comunicagoes.

HISTORIA POLICIAL

Leia a seguinte histdria ficticia e tente completa-la. Usando o que aprendeu
antes, imagine a situagao, tente criar uma estratégia e trabalhar em algumas
ideias sobre como resolver o caso e fazer desta historia uma histéria de
sucesso!

Limite de caracteres: 400 palavras.
(A sua resposta s6 sera mostrada ao seu formador responsavel)
A historia:

Imagine que tem uma pequena loja de retalho com 2 empregados, algures no
seu bairro, que vende roupa para mulheres, de diferentes fabricantes. Enfrenta
diferentes problemas, incluindo: i) ndo tem espago para mostrar todas as roupas
no seu catdlogo; ii) tem um projeto de website preparado para o comércio
eletrénico, mas ndo o explorou; iii) a necessidade de aumentar as vendas no
segmento das mulheres mais jovens (20-25 anos) e outras pessoas que estdo
familiarizadas com as compras online; iv) nos fins de semana, ha pessoas
dispostas a fazer pré-encomendas e isso cria problemas de filas e falta de
assisténcia pessoal dos seus funciondrios.

Perguntas orientadoras:

Como pode a introducdo de lojas on-line em espacos off-line ajuda-lo a
aumentar as suas vendas? As estratégias " Clique e Recolha" seriam aplicaveis?
As estratégias de Quiosques Digitais de Retalho seriam aplicaveis? Poderiam
ambas as estratégias ser combinadas?

Feedback:

O setor do vestudrio e moda é um daqueles em que a implementagdo de
estratégias de lojas on-line em espacos off-line pode aumentar as vendas e
melhorar o servigo prestado aos clientes, reduzindo ao mesmo tempo o volume
de trabalho do seu pessoal.

Se ja tem um projeto de website preparado para o comércio eletrdnico, deve
comegar a aumentar as visitas através de uma gestdo adequada das suas redes
sociais. Depois, deve incluir um maddulo de " Clique e Recolha", disponibilizar todo
o seu catdlogo e ligd-lo ao seu software de gestdo do inventdrio existente. Isto
aumentard as suas vendas, especialmente no segmento das mulheres mais
jovens (20-25 anos) e outras pessoas que estdo familiarizadas com as compras
online, ao mesmo tempo que as levard a visitar a sua loja.

Um Quiosque Digital de Retalho também pode ser implementado de forma a
complementar o " Clique e Recolha" ou de forma independente. Poderia também
ajudar a mostrar todo o catdlogo, gerindo as pré-encomendas para o tornar mais
rapido sem o envolvimento do seu pessoal, que ficard liberto para prestar um
servico personalizado aos clientes. Se relevante, poderd também ser ligado ao
sistema "Clique e Recolha".

Atividade de Formacdo 3: "Lojas on-line em espacos off-line”
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Finalmente, ambos os sistemas irdo ajudd-lo a compreender melhor os
indicadores-chave a nivel geral e individual dos seus clientes e a apoiar o seu
processo de tomada de decisées.

VERIFICAGAO DA REALIDADE

Pergunta 1. A sua empresa tem um website preparado para o comércio

eletrénico?
Fazer 5 perguntas

fechadas que ajudam a Contexto, raciocinio para os parceiros ou formadores da RETRAIL, A

avaliar se a empresa implementacdo de lojas on-line em espacos off-line requer a existéncia prévia de
esta pronta para websites preparados para o comércio eletrénico, que serGo posteriormente
implementar o tépico atualizados.
aprendido no respetivo . .

. Sim/N3o
moddulo.

Pergunta 2: A sua empresa tem a capacidade de fazer um inventario avancado
e gestao de stocks dos seus produtos através de software apropriado?

Contexto, raciocinio para os parceiros ou formadores da RETRAIL; A
implementacdo de lojas on-line em espacos off-line requer a existéncia prévia
de praticas e ferramentas avangadas de gestdo de inventdrios e stocks, que serdo
posteriormente atualizadas.

Sim/N3o

Pergunta 3. A recolha de dados de clientes serd interessante para melhorar as
estratégias de marketing da sua empresa?

Contexto, raciocinio para os parceiros ou formadores da RETRAIL; A utilizagcdo
dos dados dos clientes serd razdo suficiente para a implementagdo de lojas on-
line em espagos off-line quando estas puderem constituir uma mais-valia para o
processo de venda

Sim/N&o

Pergunta 4: A sua empresa tem limitagdes de espago ou de pessoal que afetam
o0 servigo aos clientes ou a capacidade de mostrar aos seus clientes toda a sua
potencial oferta?

Contexto, raciocinio para os parceiros ou formadores da RETRAIL; As lojas on-
line em espacos off-line sGo muito interessantes quando hd limitagées de espago
ou de pessoal que afetam o servigo aos clientes ou a capacidade de lhes mostrar
toda a potencial oferta

Sim/N&o

Pergunta 5: A sua empresa tem pessoal suficiente para ser designado como
gestor digital responsavel pela implementagdo das lojas on-line em espacgos
off-line?

Contexto, raciocinio para os parceiros ou formadores da RETRAIL; Os retalhistas
devem evitar pegar nos principios estratégicos do "retalho a moda antiga” e
aplicd-los as "lojas on-line em espacos off-line". Os retalhistas ndo podem confiar
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apenas nas tdticas que os tornaram bem sucedidos no retalho presencial. Essas
tdticas ndo sdo necessariamente transferidas para o comércio online. Os
retalhistas devem atualizar as competéncias dos seus recursos humanos e/ou de
si proprios e aplicar principios estratégicos especificos para que os canais on-line
e off-line se combinem.

Sim/N3o

Feedback

0: O desenvolvimento da sua empresa parece ndo necessitar da integracado de lojas on-line em espagos
off-line a curto prazo.

1-2: O desenvolvimento da sua empresa parece ndo necessitar da integracdao de lojas on-line em
espacos off-line neste momento, mas recomendamos que repita esta Verificacdo da Realidade
frequentemente e analise se o0 seu contexto mudou

3: A introdugdo de lojas on-line em espagos off-line como parte do seu negécio ndo parece ser
essencial, mas ird certamente proporcionar valor acrescentado a sua proposta de valor. Por isso,
encorajamo-lo a iniciar uma implementacdo gradual desta estratégia

4-5: Deve comegar a introduzir os principios das lojas on-line em espacos off-line como parte do seu
negdcio. Boa sorte!

Atividade de Formacao 3: "Lojas on-line em espacos off-line” 18/18



ole
eife Co-funded by

RetRail — New Trends in Retail commerce .
the European Union

RetRail 2021-1-ES01-KA220-VET-000033104

Anexo iv. Atividade de Formacao 4. RA- Realidade Aumentada
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1. Objetivos e resultados da formacao

1.1 Breve descrigao

O mddulo 4 apresenta ao formando a Realidade Aumentada na drea do retalho e explica como os
retalhistas utilizam os meios digitais da RA para melhorar as experiéncias de compras. A medida que
os compradores digitais comecam a conquistar o mercado, os retalhistas voltaram-se para tecnologias
emergentes como a realidade aumentada (RA) de forma a enriquecer as relagdes entre consumidores
e marcas. Neste mddulo, o formando aprende a criar experiéncias de compras imersivas que
impulsionam o envolvimento, aumentam a sensibilizacdo dos clientes, bem como a curiosidade dos
consumidores.

1.2 Objetivos

A Atividade de Formagao 4 tera como objetivo dar aos formandos uma visdo completa da utilizagdo da
RA na industria do turismo. Além disso, ajudara os formandos a ter uma ideia clara do que é aRA e
como implementa-la para aumentar a competitividade da sua empresa.

1.3 Resultados pretendidos da formagao

Conhecimento

Apds a conclusdo deste mddulo, os alunos devem:
® Saber o que sdo Experiéncias de Compras Impulsionadas pela RA

e Compreender os principios das Experiéncias de Compras Impulsionadas pela RA e os seus
beneficios

Competéncias e Aptiddes

Apbs a conclusdo deste médulo, os formandos devem
[ ]

® Ser capazes de reconhecer as ferramentas de RA
® Ser capazes de utilizar ferramentas de RA

Competéncias DigComp 2.2

Apds a conclusdao deste médulo, os formandos adquirem varias competéncias relacionadas com as
Competéncias DigComp 2.2, juntamente com a formagao na aplicacdo da "Realidade Aumentada -
RA", entre outras;

e Competéncia 2. Comunicagdo e colaboragdo;

> Estar consciente das normas de comportamento e do conhecimento na utilizacdo das
tecnologias digitais e, na interacdo em ambientes digitais. Adaptar as estratégias de
comunicacdo ao publico especifico e estar consciente da diversidade cultural e geracional em
ambientes digitais.

» Criar e gerir uma ou varias identidades digitais, ser capaz de proteger a sua propria
reputacdo, lidar com os dados que produz através de varias ferramentas, ambientes e
servigos digitais.
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1.4 Conteudos da formacgao
e Introducdo ao conceito
® As principais vantagens
e Como planear uma abertura

e Como implementar os principios subjacentes ao retalho pop-up.

1.5 Estrutura e duragao prevista
e Atividade de Formacgao 4.1: Espelhos Inteligentes
o Sessdo Tedrica 4.1.1. Duracgdo: 180 minutos
o Sessdo Pratica 4.1.2. Duration: 60 minutos
e Atividade de Formagdo 4.2: Cédigos QR
o Sessdo Tedrica 4.2.1. Duragdo: 180 minutos
o Tarefas 4.2.2. Duragao: 60 minutos

e Atividade de Formagdao Experimental 4.3: Implementacdo da RA - Experiéncias de Compras
Impulsionadas. Duragdo: 120 minutos
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2. Atividade de Formagao 4.1 - Como organizar um evento pop-up

2.1 Sessdo Teodrica 4.1.1

Etapa e duragao

Conteudo

O formador apresentara aos formandos os conceitos de Experiéncias de Compras
Impulsionadas pela RA em PMEs na drea do retalho.

4.1.1.1.
Introduggo Recursos:
10 minutos e PRI1: Guia
e PR1 Videos
e PR2: Plataforma
O formador apresentara aos formandos os beneficios das Experiéncias de
Compras Impulsionadas pela RA para as PME retalhistas.
Serdo apresentadas as potenciais expetativas dos stakeholders e os beneficios
4.1.1.2. das empresas que as cumprem.
Beneficios
. Recursos:
5 minutos
e PRI1: Guia

e PR1 Videos

e PR2: Plataforma

4.1.1.3. Analise
15 minutos

O formador pedird aos formandos que deem o seu primeiro feedback sobre a
potencial aplicacdo da abertura de uma loja/evento pop-up nas suas proprias
empresas, fatores impulsores e barreiras.

Algumas perguntas orientadoras podem ser:

e A utilizagdo da RA pode ajudar a impulsionar a sua empresa?

e Quais sdo as principais partes interessadas?

e Como é que pode aumentar a competitividade da sua empresa utilizando
Experiéncias de Compras Impulsionadas pela RA?

O formador recolhera as principais opinides e voltara a elas no final da atividade
de formacgao.

Recursos: N.A

4.1.1.4. Tutorial -
Como organizar
um evento pop-

O formador explicard os principais passos para a implementacdo da RA -
Experiéncias de Compras Impulsionadas.

Desta forma, os formandos terdao uma visao clara de todo o processo e poderao
concentrar-se em cada tarefa individual no momento certo.

up
15 minutos Recursos:
e PR2: Plataforma
4115 Boas O formador apresentard as boas praticas e os aspetos a evitar no dominio da
praticas e aplicacdo da RA.
aspetos a evitar
30 minutos Recursos:
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e PR1: Guia

Exemplos de boas e mas praticas no ambito dos eventos pop-up (a recolher pelo
formador)

O formador pedira aos parceiros que identifiquem agdes especificas no ambito
da implementacdo de eventos pop-up, divididos entre consumidores,

41.16. Anélise funciondrios, fornecedores e sociedade global.

40 minutos O formador pedira aos formandos que partilhem as suas conclusées e tudo sera
discutido sobre elas.

Recursos: NA

O formador ird identificar e discutir uma lista de conselhos que podem ajudar um

4.1.1.7. empresario a tirar partido das possibilidades da RA.
Recomendagdes
25 minutos Resources:
e PR2: Plataforma
O formador pedird aos formandos que avaliem a aplicagdo dos 5 passos sobre
como implementar a RA - Experiéncias de Compras Distintas.
4.1.1.8. Andlise O formador pedira aos formandos para avaliarem a aplicabilidade da utilizacao
30 minutos da RA nas suas empresas.
O formador pedird aos formandos que partilhem as suas conclusdes e tudo serd
discutido sobre elas.
4.1.1.9. . , ~ ~ .
O formador fard um resumo do conteudo da sessdo de formacao, elaborard uma
Encerramento o . .
. conclusdo e explicara as etapas posteriores.
10 minutos

2.2 Sessdo Pratica 4.1.2

Etapa e p
P - Contetdo
duragao
O formador pedirad aos formandos que preencham o Questiondrio na Plataforma
de Formacdo Online. O Questionario ajudard os formandos a verificar se
compreenderam totalmente as ideias principais do Mddulo.
O formador verificard o preenchimento de escolha multipla e apoiard cada
4.1.2.1. formando consoante as suas principais lacunas.
Ques.tlonarlo Ver anexo. Atividades Praticas
20 minutos
Recursos:
® Questionario Mddulo 4: Plataforma
e Ferramentas de comunicacdo disponiveis na Plataforma de Formacao
Online
O formador pedird aos formandos que completem a Histéria Policial na
4.1.2.2. ~ . s s . .
Hist6ria Plataforma de Formacdo Online. A Histéria Policial ird pedir-lhes que reflitam
Policial sobre a forma como a estratégia apresentada no Mddulo pode ser aplicada a
. uma empresa comum, o0 que os ajudard a obter uma compreensdo mais
20 minutos
aprofundada.
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O formador verificara a histéria policial e contactara cada formando em funcdo
das suas principais lacunas.

Ver anexo. Atividades Praticas
Recursos:

e Histdria Policial Mddulo 4: Plataforma
e Ferramentas de comunica¢do disponiveis na Plataforma de Formagao Online

O formador pedirad aos formandos que preencham a Verificacdo da Realidade na
Plataforma de Formacdo Online. A Verificacdo da Realidade ira ajuda-los a
analisar se a implementacdo da estratégia apresentada no Mddulo é mais ou
menos viavel na sua propria empresa.

O formador verificard o preenchimento da Verificacdao da Realidade e contactara

cada formando em func¢do das suas principais lacunas.
4.1.2.3.
Verificagdo da O formador ird completar o resultado da Verificacdo da Realidade e aconselhara

Realidade o formando sobre o tema RA - Experiéncias de Compras Impulsionadas e a
relevancia da atividade de formagao experimental a ser implementada no final
da Atividade de Formacao.

20 minutos

Ver anexo. Atividades Praticas
Recursos:

e \Verificacdo da Realidade Mdédulo 4: Plataforma

® Ferramentas de comunicacgdo disponiveis na Plataforma de Formacgdo Online
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3. Atividade de Formacao 4.2 - Ferramentas a utilizar nas lojas pop-
up

3.1 Sessdo Tedrica 4.2.1

Etapa e duragao Conteudo

O formador apresentara aos formandos a abordagem de implementacao da RA -
Experiéncias de compras Impulsionadas.

4.2.1.1. Recursos:
Introducao '
5 minutos e PRI1: Guia

e PR1 Videos

e PR2: Plataforma

O formador apresentara aos formandos as vantagens da utilizacdo da RA, tais
como:

Interagdo rapida, Recolha de dados sobre as preferéncias do cliente, Assumir o

4.2.1.2. controlo da venda, etc.
Beneficios
. Recursos:
10 minutos
e PR1:Guia

e PR1 Videos

e PR2: Plataforma

O formador pedird aos formandos que deem o seu primeiro feedback sobre a
potencial aplicacdo da RA nas suas préprias empresas.

Algumas perguntas orientadoras podem ser:

4.2.1.3. Analise e Esta abordagem pode ajudar na sua atividade, como?
15 minutos e Como poderia aumentar a competitividade da sua empresa através da
implementacdo da RA?

O formador recolherd as principais opinides e voltara a elas no final da Atividade
de Formacao.

O formador explicard as principais ferramentas que podem ser utilizadas para

4.2.1.4. implementar uma loja pop-up, utilizando os conceitos fornecidos anteriormente,
Ferramentas para tais como: Sistema de Gestdo de Encomendas (para fazer encomendas e
implementar a acompanha-las), Sistema de Gestdo de Armazéns (para gerir o inventdrio e os
RA stocks), Marketing mix - Os 4S (para promover os produtos e a loja pop-up).

30 minutos Recursos:

e PR2: Plataforma

O formador encorajara os formandos a fazerem perguntas e a terem uma
4.1.2.5. Analise | discussdo aberta sobre o assunto acima referido.

30 minutos O formador pedird aos formandos que partilhem as suas conclusdes e tudo sera
discutido sobre elas.
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4.1.2.6. . O formador identificard e discutird uma lista de recomendag¢bes que podem
Recomendagdes | 3judar um empresério no langamento de uma loja pop-up.
para abrir uma
loja pop-up Recursos:
25 minutos e PR2: Plataforma
O formador mostrard as boas prdticas e os aspetos a evitar no ambito da
implementacdo das lojas pop-up.
4.1.2.7. L. Recursos:
Boas praticas
25 minutos e PR1: Guia

Exemplos de boas e mas praticas no dominio da loja pop-up (a recolher pelo
formador)

4.1.2.8. Andlise

O formador pedira aos formandos que avaliem a aplicabilidade do langamento
de uma loja pop-up nas suas empresas.

30 minutos O formador pedird aos formandos que partilhem as suas conclusdes e tudo sera
discutido sobre elas.
4.1.2.9. , - . ~ C
O formador fara uma conclusdo da atividade de formacgdo e explicara as etapas
Encerramento .
. posteriores.
10 minutos

3.2 Sessdo Pratica 4.2.2

Etapa e duragao

Conteudo

42.2.1.
Questionario
20 minutos

O formador pedira aos formandos que preencham o Questiondrio na Plataforma
de Formacdo Online. O Questionario ajudard os formandos a verificar se
compreenderam bem as ideias principais do Mdédulo.

O formador verificard a conclusao de escolha multipla e apoiara cada formando
em funcao das suas principais lacunas.

Recursos:

e Questiondrio Médulo 4: Plataforma
® Ferramentas de comunicacdo disponiveis na Plataforma de Formacao
Online

4.1.2.2. Historia
Policial
20 minutos

O formador pedird aos formandos que completem a Histdria Policial na
Plataforma de Formacdo Online. A Histéria Policial ird pedir-lhes que reflitam
sobre a forma como a estratégia apresentada no Mddulo pode ser aplicada a
uma empresa comum, o que os ajudard a obter uma compreensdo mais
aprofundada.

O formador verificard o preenchimento de escolha multipla e contactara cada
formando em fungdo das suas principais lacunas.

Recursos:

e Histdria Policial Mddulo 4: Plataforma de Formacdo Online

® Ferramentas de comunicacdo disponiveis na Plataforma de Formacgao Online
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O formador pedira aos formandos que preencham a Verificacdo da Realidade na
Plataforma de Formacdo Online. A Verificacdo da Realidade ird ajuda-los a
analisar se a implementacdo da estratégia apresentada no Mddulo é mais ou
menos vidvel na sua prépria empresa

O formador verificara o preenchimento da Verificagcao da Realidade e contactara

4.1.2.3. cada formando em funcgao das suas principais lacunas.
Verlflcagao da O formador completara o resultado da Verificacdo da Realidade e aconselhard o
Realidade o - . A
20 mi formando sobre a prioridade das politicas sociais para ele e a relevancia da
minutos atividade de formacao experimental a ser implementada no final da Atividade de
Formacgao
Recursos:

e \Verificacdo da Realidade Médulo 4: Plataforma

Ferramentas de comunicacdo disponiveis na Plataforma de Formacdo Online
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4. Atividade de Formacdo Experimental 4.3 - Implementagdo da RA
na minha empresa

3.1 Sessdo de Formagao Experimental 4.3

Os formandos serdo convidados a realizar uma atividade experimental na qual pordo em pratica os
conhecimentos adquiridos na sua prépria empresa. Isto produzird um duplo beneficio, uma vez que
reforgardo as suas competéncias e obterdo um resultado que sera util para as suas empresas.

O formador explicard as tarefas a realizar no ambito da atividade de formacdo experimental e dard
conselhos através dos procedimentos de comunicacdo estabelecidos.

As tarefas a realizar pelos formandos serdo as seguintes:
1. Identificacdo dos principais impactos positivos e negativos na integracdo da RA na empresa.
2. ldentificacdo do tipo de RA mais adequado para a empresa.
3. Utilizacdo de lojas pop-up com uma visdo de curto, médio e longo prazo.
4. Proposta de implementacdo passo a passo das lojas pop-up.
5

Os formandos mostrarao e partilhardo o trabalho realizado com o formador e os restantes
formandos e dardo e receberdo feedback.
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5. Anexo. Atividades Praticas

QUESTIONARIO

10 perguntas de escolha PERGUNTA 1: O que é a AR - xperiéncias de Compras Distintas?
multipla por médulo
com 3 respostas 1. Os espelhos inteligentes podem apresentar:
Prova virtual de roupa e acessorios

Preco e disponibilidade dos produtos

Ambos

possiveis e apenas 1
correta

Assinale a resposta

correta a negrito. Feedback: Um espelho inteligente parece ser um espelho normal & primeira vista,

mas utiliza a realidade aumentada para permitir que os utilizadores
experimentem visualmente vdrios modelos e tamanhos de roupa, recebam ideias
de roupa o medida e experimentem vdrios tons de maquilhagem. Os clientes
também podem utilizar os espelhos inteligentes para verificar o preco e a
correta que possa ser di . e ~

isponibilidade dos produtos e podem utilizd-los como ecrés para fornecer

mostrado depois de o informagbes como a hora atual, a meteorologia, as noticias mais recentes e
aluno escolher a direcdes.

resposta.

Forneca um breve
comentario de uma
frase sobre a resposta

2. No que diz respeito as vantagens dos espelhos inteligentes, qual delas
esta diretamente relacionada com o SKU (stock keeping unit - unidade de
manutencdo de stock) de um produto?:

e Aumento das vendas/compra rapida de produtos

e Aumento do envolvimento do cliente

e Recolha de dados sobre as preferéncias dos clientes

Feedback: Os clientes podem encontrar rapidamente o que procuram se fizerem
compras com um determinado SKU (unidade de manutenc¢do de stock) enquanto
utilizam espelhos inteligentes. A SKU é um cddigo de barras digitalizavel que é
normalmente escrito nas etiquetas dos produtos nos estabelecimentos de venda
a retalho.

3. Qual é a principal diferenga entre RA (Realidade Aumentada) e RV
(Realidade Virtual)?
e ARA ndo inclui a utilizacdo de equipamento digital
e A RV substitui o ambiente que experimentamos, enquanto a RA o
melhora
e A RA ndo recolhe dados sobre o ambiente imediato

Feedback: A diferenca entre a Realidade Aumentada e a Realidade Virtual é que
a RA ndo substitui o mundo real, mas "aumenta-o" com objetos virtuais
adicionais.

4. Que tipo de espelhos sdo necessarios para definir um conjunto de
espelhos digitais?

e Vidro transparente

e Espelho normal
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e Espelho de duas faces, semelhante aos das esquadras de policia

Feedback: Os espelhos inteligentes, ao contrdrio dos espelhos normais, requerem
a passagem de luz por detrds do vidro para que se possa ver o ecrd. Por
conseguinte, é necessdrio um espelho de duas faces semelhante aos que se
encontram nas esquadras de policia.

5. Para além de proporcionar aos clientes uma experiéncia de compra distinta,
a RA pode também ajudar as lojas:

e Alterar os seus horarios
e Aumentar a sua quota de mercado e o reconhecimento da marca

e Ser mais amigo do ambiente

Feedback: As aplicagbes de realidade aumentada (RA) podem ser utilizadas em
vdrios pontos do processo de venda para proporcionar aos clientes uma
experiéncia de compra distinta. Estas aplicagées também ddo as lojas a
oportunidade de aumentar a sua quota de mercado e o reconhecimento da
marca.

6. Uma coisa que os espelhos inteligentes e os cddigos QR tém em comum é:
e Podem recolher dados sobre as preferéncias dos clientes
e S3o acessiveis
e Exigem pouca informacgdo sobre o assunto

Feedback: Os cddigos QR facilitam o acompanhamento da utilizagéo e ajudam
na andlise de dados, revelando pormenores como o numero de pessoas que
fizeram, onde fizeram e quando fizeram o scan, etc.

7. Qual a caracteristica dos cédigos QR que os torna tao faceis de utilizar e
aceder??
e S3o divertidos de utilizar
e Podem ser gerados online
e O conteudo associado ao marcador pode ser acedido tanto através de
meios impressos como digitais, criando uma experiéncia perfeita

Feedback: Os cddigos fdceis de digitalizar podem ser espalhados pelos meios de
comunicagdo impressos e digitais utilizando um telemdvel. O conteudo
associado no marcador pode ser acedido tanto por meios impressos como
digitais, criando uma experiéncia perfeita.

8. Os cddigos QR que contém informacdes de RA também podem ser designados
por?

e (Cddigos de barras

e (Cddigos AR

e (Cbdigos QR+

Feedback: Os cddigos RA permitem-lhe oferecer uma nova dimensdo a um
produto, integrando conteudos interativos no mundo real que o rodeia. Embora
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Historia policial

O seu formando deve
ser capaz de poér em
pratica os seus

Investigar uma boa
pratica ou imaginar uma
situagdo em que
pudessem usar o que
aprenderam sobre o
tema.

Fazer uma pergunta
orientadora (ou mais)
gue possa ajudar o

conhecimentos tedricos.

os codigos RA e QR tenham objetivos semelhantes, sGo fundamentalmente
diferentes um do outro.

9. O que deve decidir primeiro antes de criar o seu cdédigo QR?
e Paraonde pretende que o cédigo QR o guie
e Qual o gerador de cddigo QR a utilizar
e Se deve criar um cédigo QR personalizado

Feedback: Existem muitos geradores de codigo QR gratuitos que pode utilizar,
tais como Beaconstac, QR Code Generator, QR Code Monkey, Scanova, The QR
Code generator, Shopify, GoQR, QR Stuff. O que deve decidir primeiro é onde quer
que o cédigo QR o guie. E um website, um e-mail ou, como no exemplo das lojas
virtuais da P&G, adiciona automaticamente ao seu carrinho eletrdnico o produto
digitalizado?

10. O QR pode aplicar-se a outras coisas para além do redireccionamento para
o website de uma empresa, tais como:
e Ativar chamadas telefénicas
e Enviar varias mensagens de correio eletronico para um grande niimero
de pessoas
e Os codigos QR ndo se aplicam a outras possibilidades

Feedback: Um telemdvel pode digitalizar um cddigo QR para obter uma lista dos
produtos e servigos da empresa. Hd um certo tipo de cédigo QR que permite aos
utilizadores enviar e-mails instantaneamente. Isto é especialmente util quando
uma empresa precisa de comunicar com um grande numero de pessoas.

HISTORIA POLICIAL

Leia a seguinte histdria ficticia e tente completa-la. Usando o que aprendeu
antes, imagine a situacao e tente criar uma estratégia e trabalhar em algumas
ideias sobre como resolver o caso e fazer desta histéria uma histéria de
sucesso!

Limite de caracteres: 400 palavras.

Imagine que tem uma pequena loja retalhista algures no seu bairro que vende
vestuario e calcado desportivo, assim como equipamento desportivo basico
para criangas e adolescentes. Grandes marcas de desporto corporativo e lojas
eletrénicas tornam o negdcio um pouco mais dificil de prosperar,
especialmente depois da covid onde as pessoas foram instruidas para fazer
compras on-line. Tem um website mas ndo uma loja eletrdnica para promover
as compras on-line.

Ultimamente tem pensado em formas de promover o seu negdcio e torna-lo
mais acessivel aos jovens da sua area. Ao fazer a sua pesquisa, descobriu que
existe uma associacao desportiva para adolescentes perto do parque mais

proximo, onde o futebol, basquetebol e voleibol sdo praticados diariamente.
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aluno a responder a Como pode a RA ajuda-lo a aumentar as suas vendas?
pergunta

Que ferramenta da RA é adequada para ser implementada neste caso?

Que informacgdes pode extrair da aplicagdo desta ferramenta especifica de RA
no seu negocio?

Feedback: Uma solugdo possivel seria gerar um cédigo QR que conduz a) ao seu
website, b) uma subpdgina no seu website onde oferece cupdes de desconto ou
¢c) um mapa (do tesouro) que conduz a sua loja. Poderia instalar imagens e copias
do seu cddigo QR perto da drea de treinos com mensagens diretas para o
potencial utilizador. Por exemplo, "encontre o seu caminho para as melhores
roupas desportivas para o seu treino" ou "um passo mais perto de completar o
seu equipamento". Os smartphones sdGo amplamente utilizados entre os
adolescentes e é muito provdvel que no seu caminho para ou dos treinos eles
acabem por digitalizar o cédigo mesmo apenas por curiosidade.

A digitalizag¢éo do cddigo pode levar a um aumento das visitas a loja e assim as
vendas, quanto mais fornecer um feedback util sobre as preferéncias e as horas
de ponta!

VERIFICAGAO DA REALIDADE

A sua empresa estd pronta para aplicar o material?

Fazer 5 perguntas

Pergunta 1:
fechadas que ajudama | g tipo de produtos e servigos que oferece/vende sio demonstrados sob
avaliar se a empresa forma digital (pelo menos um) dentro da sua loja?
estd pronta para
implementar o tépico Sim/Nao
ap,rzn:jldo no respetivo Contexto: Na era digital, apresentar produtos e servicos através de meios digitais
modulo.

é crucial para o sucesso dos negdcios. Ter a capacidade de apresentar ofertas em
formato digital dentro da sua loja é essencial para atrair e engajar clientes. Esta
habilidade garante uma exibi¢Go dindmica e visualmente atraente, facilitando a
explora¢Go e compreensdo dos produtos ou servigcos, melhorando, em ultima
andlise, a experiéncia geral do cliente e impulsionando as vendas.

Pergunta 2:

As suas proprias atividades podem apoiar algum tipo de experiéncia com RA.
Por exemplo, em termos de: i) apresentacdo ii) marketing iii) abordagem on-
line?

Sim/N3o

Contexto: A capacidade de suas operacbes oferecerem suporte a experiéncias
baseadas em AR é cada vez mais vital no cendrio digital atual. Em primeiro lugar,
em termos de apresentacdo (i), a incorporacdo da realidade aumentada melhora
a demonstragdo e visualizag@o dos produtos, proporcionando uma experiéncia
mais imersiva e interativa aos clientes. Em segundo lugar, para o marketing (ii),
o aproveitamento da AR pode criar campanhas inovadoras e que chamam a
atengdo, promovendo o envolvimento do cliente e o reconhecimento da marca.
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Por ultimo, na abordagem online (iii), a integragdo de recursos de AR nas suas
plataformas digitais eleva as interagées do usudrio, tornando a experiéncia de
compra online mais dindmica e atraente. No geral, adotar recursos de AR pode
melhorar significativamente suas operacdes de negdcios em apresentagdo,
marketing e envolvimento online.

Pergunta 3:

As suas proprias atividades podem transmitir uma experiéncia de RA aos seus
atuais clientes. Os seus atuais clientes sdao um publico-alvo que poderia
compreender e utilizar o equipamento da RA?

Sim/N3&o

Contexto: A implementagGo de uma experiéncia baseada em AR para clientes
existentes é valiosa para as empresas, desde que o publico-alvo seja conhecedor
de tecnologia. Avalie se é provdvel que sua base de clientes atual possua e opere
equipamentos de AR confortavelmente. Se o seu publico é orientado para a
tecnologia e adota a inovagdo, a introdu¢do da AR pode aprofundar o
envolvimento e a fidelidade do cliente. No entanto, se a sua clientela estiver
menos familiarizada com a tecnologia AR, considere incorporar interfaces fdceis
de usar ou fornecer orientagcdo para garantir uma experiéncia acessivel e
continua, alinhando a implementagdo com as preferéncias e proficiéncia
tecnoldgica da sua base de clientes existente.

Pergunta 4:

Os seus futuros potenciais clientes estao dispostos a pagar um pouco mais de
dinheiro por um produto ou servico relacionado com a RA e os seus planos
futuros incluem algum tipo de investimento em rela¢ao ao anterior?

Sim/N3&o

Contexto: Compreender a disposicdo dos futuros clientes-alvo em pagar um
prémio por produtos ou servigos relacionados a AR é crucial para o planejamento
estratégico. Avalie a demanda do mercado e as expectativas do consumidor para
determinar se hd valor percebido nos recursos de AR. Se os potenciais clientes
estiverem dispostos a pagar mais por experiéncias melhoradas de AR, pode ser
um movimento estratégico investir em tecnologia de AR. Considere incorporar
isso em seus planos futuros, alocando recursos para pesquisa, desenvolvimento
e esforcos de marketing para capitalizar o valor percebido e a inovagdo
associada a RA, alinhando assim sua estratégia de negdcios com a evolugdo das
preferéncias do consumidor.

Pergunta 5:
Tem ferramentas de redes sociais ativas onde as suas melhores experiéncias
de compras equipadas com RA podem ser divulgadas?

Sim/N3o

Contexto: Compreender a disposicdo dos futuros clientes-alvo em pagar um
prémio por produtos ou servigos relacionados a AR é crucial para o planejamento
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estratégico. Avaliar a demanda do mercado e as expectativas do consumidor
para determinar se hd valor percebido nos recursos de AR. Se os clientes em
potencial desejam pagar mais por experiéncias melhoradas de AR, pode ser um
movimento estratégico investir em tecnologia de AR. Considere incorporar isso
em seus planos futuros, alocando recursos para pesquisa, desenvolvimento e
esfor¢os de marketing para capitalizar o valor percebido e a inovagéo associada
a RA, alinhando assim sua estratégia de negocios com a evolu¢do das tendéncias
do consumidor.

Feedback

0: O desenvolvimento da sua empresaparece ndo necessitar da integra¢do da Realidade Aumentada a
curto prazo.

1-2: O desenvolvimento da sua empresa parece ndo necessitar da integracdo da Realidade Aumentada
neste momento, mas recomendamos que repita esta Verificacdo da Realidade frequentemente e
analise se o seu contexto mudou.

3: Alintroducdo da Realidade Aumentada como parte do seu negdcio ndo parece ser essencial, mas ira
certamente trazer valor acrescentado a sua proposta de valor. Assim, encorajamo-lo a iniciar uma
implementacdo gradual desta estratégia.

4-5: Deve comegar a introduzir os principios da Realidade Aumentada como parte do seu negdcio. Boa
sorte!
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Anexo v. Atividade de Formacao 5. Marcas com valores éticos

PR3_RetRail_ Guia para Formadores 19/24



ole
eife Co-funded by

RetRail — New Trends in Retail commerce .
the European Union

RetRail 2021-1-ES01-KA220-VET-000033104

'\.T/‘
“1'\

RetRail

NEW TRENDS IN
RETAIL COMMERCE

"Novas Tendéncias no Comércio a
Retalho"
Guia de Formacao para Formadores
Atividade de Formacao 5:
Marcas com valores éticos

Q R ®
@ RUSE CHAMBER OF D A
® COMMERCE AND INDUSTRY U

Agentia pentru Dezvoltare Regionala Centro de Formagao Profissional
arg il

N ORD-E ST

ESTABLISHED 1890

C ém ara HeartHands

o —— SOLUTIONS —
Vialericia @====== WP  wxibs ON KNOWLEDBE

eov mn #ldec €CRrding

usposabljanje Estrategia y Resultados Sostenibles

Atividade de Formagdo 5: Marcas com Valores Eticos 1/19



oy
e Co-funded by

RetRail — New Trends in Retail commerce .
the European Union

RetRail 2021-1-ES01-KA220-VET-000033104

Attribution-NonCommercial-ShareAlike
4.0 International (CC BY-NC-SA 4.0)

Este documento é publicado sob a licenga de Creative Commons (CC BY-NC-SA 4.0)

Ao abrigo desta licenga, tem liberdade para:
¢ Compartilhar — copie e redistribua o material em qualquer suporte ou formato
¢ Adaptar — remisture, transforme e construa com base no material

O licenciador ndo pode revogar estas liberdades desde que siga os termos da licenga.

Sob os seguintes termos:

e Atribuicdo - Deve dar o devido crédito, fornecer um link a licenca, e indicar se foram feitas
alteracdes. Pode fazé-lo de qualquer forma razodvel, mas ndo de forma alguma que sugira que
o licenciador o apoia ou a sua utilizagao.

e Na&o Comercial — N3o pode usar o material para fins comerciais.

e Compartilhar igualmente — Se remisturar, transformar ou construir sobre o material, deve
distribuir as suas contribui¢des sob a mesma licenca do original.

e Sem restrigées adicionais — N3o pode aplicar termos legais ou medidas tecnoldgicas que
restrinjam legalmente outras pessoas de fazer qualquer coisa que a licenga permita.

Financiado pela Unido Europeia. No entanto, os pontos de vista e opinibes expressos sdo da exclusiva
responsabilidade do(s) autor(es) e ndo refletem necessariamente os da Unido Europeia ou da Agéncia
de Execugdo relativa a Educagdo, ao Audiovisual e a Cultura (EACEA). Nem a Unido Europeia nem a
EACEA podem ser responsabilizadas pelos mesmos.
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1. Objetivos e resultados da formacgao

1.1 Breve descricao

A Atividade de Formacgdo 5 introduz o formando na temdtica das marcas com valores éticos no
comércio retalhista e explica como os retalhistas podem desenvolvé-la com o objetivo de atingir uma
maior competitividade. Uma vez que a sociedade em geral pede as empresas que adotem um
comportamento mais ético, as empresas devem ter o cuidado de implementar aces especificas que
abordem o respeito pelos direitos dos clientes e, de um modo geral, os direitos humanos e os principios
do desenvolvimento sustentdvel. Neste mddulo, o formando aprende como implementar politicas e
acOes para melhorar o comportamento ético das empresas retalhistas, focando os aspetos mais
relevantes para o seu negdcio.

1.2 Objetivos

A Atividade de Formacdo 5 terda como objetivo dar aos formandos uma visdo completa do
desenvolvimento da sua prdpria marca com valores éticos. Além disso, ajudara os formandos a ter
uma ideia clara do que é uma marca com valores éticos e como implementa-la para aumentar a
competitividade da sua empresa e ndo apenas como um compromisso ético interno.

1.3 Resultados pretendidos da formagao

Conhecimento

Ap0s a conclusdo deste mdédulo, os formandos deverao:

e Saber o que sdo marcas com valores éticos.
e Compreender como implementar marcas com valores éticos na sua atividade.

Competéncias e Aptiddes

Ap0ds a conclusdo deste mddulo, os formandos devem:

e Ser capazes de avaliar a relevancia dos seus impactos sociais (incluindo os clientes) e ambientais.

e Ser capazes de definir um plano de a¢do para melhorar e medir os seus impactos sociais (incluindo
os clientes) e ambientais.

e Ser capazes de desenvolver uma estratégia de comunicacdo baseada em factos para mostrar a
ética e os valores da sua empresa.

Competéncias DigComp 2.2

Apds a conclusdo deste médulo, os formandos adquirem varias competéncias relacionadas com as
Competéncias DigComp 2.2, juntamente com a formacao na aplicagcdo de "Marcas com valores éticos",
entre outras;

e Competéncia 2. Comunicagéo e colaboragdo;

» Estar consciente das normas de comportamento e do saber-fazer na utilizacdo das tecnologias
digitais e na interacdo em ambientes digitais. Adaptar as estratégias de comunica¢do ao
publico especifico e estar consciente da diversidade cultural e geracional em ambientes
digitais.

» Criar e gerir uma ou varias identidades digitais, ser capaz de proteger a sua prdpria reputacio,
lidar com os dados que produz através de vérias ferramentas, ambientes e servicos digitais.
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1.4 Conteudos da formacgao

e Introducdo as marcas com valores éticos

e Politicas sociais para o desenvolvimento de marcas com valores éticos, incluindo praticas em
relacdo aos principais stakeholders, como os clientes, os funcionarios, os fornecedores e a
sociedade em geral. Identificacdo dos principais impactos da empresa. Avaliacdo da relevancia
dos impactos (Materialidade) e sele¢do. Criacdo de um sistema de indicadores. Comunicagdo
das praticas éticas sociais. Exemplos de indicadores para reportar o impacto social da empresa.
Alinhamento com os ODS e utilizagdo para apoiar a estratégia de comunicagdo. Boas praticas.

e As politicas ambientais para o desenvolvimento de marcas com valores éticos, incluindo a
dimensdo ambiental dos comportamentos com valores éticos nas empresas retalhistas,
abrangem as prdticas em relacdo ao ambiente. Identificacdo dos principais impactos da
empresa. Avaliacdo da relevancia dos impactos (Materialidade) e sele¢do. Criagdo de um
sistema de indicadores. Comunicacdo das praticas éticas ambientais. Boas praticas. Evitar o
Greenwashing. Rotulagem ecoldgica. Exemplos de indicadores para comunicar o impacto
ambiental da empresa. Alinhamento com os ODS e utilizacdo para apoiar a estratégia de
comunicagao

1.5 Estrutura e duragao prevista

e Atividade de Formacdo 5.1: Politicas Sociais.
o Sessdo Tedrica 5.1.1. Duragdo: 180 minutos
o Sessdo Prdtica 5.1.2. Duragdo: 60 minutos

e Atividade de Formacdo 5.2: Politicas Ambientais.
o Sessdo Tedrica 5.2.1. Duragdo: 180 minutos
o Tarefas 5.2.2. Duragdo: 60 minutos

e Atividade de Formacdo Experimental X.2: Implementacdo de Politicas Sociais e Ambientais.
Duragado: 240 minutos
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2. Atividade de Formagao 5.1 - Politicas sociais para o
desenvolvimento das marcas com valores éticos

2.1 Sessdo Teodrica 5.1.1

Etapa e .
P ~ Conteudo
duragao
O formador apresentard aos formandos o conceito subjacente as politicas sociais
para o desenvolvimento das marcas com valores éticos nas PME retalhistas.
Serd introduzido o conceito de Stakeholders, incluindo as principais categorias
51.1.1 normalmente afetadas pelas politicas sociais: clientes, funciondrios,
Introducio fornecedores e a sociedade em geral
10 minutos Recursos:
e PR1 Guia
e PR1 Videos
e PR2: Plataforma
O formador apresentara aos formandos os beneficios da implementagdo de
politicas sociais para o desenvolvimento das marcas com valores éticos.
Serdo apresentadas as potenciais expetativas dos Stakeholders e os beneficios de
5.1.1.2. as empresas as cumprirem
Beneficios
5 minutos Recursos:
e PR1 Guia

e PR1 Videos
e PR2: Plataforma

5.1.1.3. Analise
15 minutos

O formador pedira aos formandos que deem o seu primeiro feedback sobre a
potencial aplicagdo das politicas sociais as suas empresas, impulsores e
obstaculos.

Algumas perguntas orientadoras podem ser:
Conhece o impacto social da sua empresa? Esta a geri-lo?

e Quais sdo os principais Stakeholders relevantes? Como sao eles afetados pelo
seu impacto social? Quais sdo as suas expetativas?

e Como é que pode aumentar a competitividade da sua empresa através da
implementacao de politicas sociais?

O formador recolhera as principais opiniGes e voltara a elas no final da Atividade
de Formacgao

Recursos: N.A.

5.1.1.4.
Identificagdo,
avaliacdo e
controlo dos

O formador explicara os principais conceitos subjacentes a identificacdo dos
principais impactos da empresa.

O formador explicard os principais conceitos subjacentes a avaliagdo da
relevancia/materialidade dos impactos sociais da empresa.
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impactos O formador explicara os principais conceitos subjacentes a definicdo de
sociais indicadores para a monitorizacdo e medicdo dos impactos sociais da empresa
15 minutos
Recursos:
e PR2: Plataforma
O formador apresentard boas e mas praticas no dominio da implementacgdo das
praticas éticas sociais.
5.1.1.5. Plano

de Ac¢ao para
praticas sociais
15 minutos

O formador explicara os principais conceitos subjacentes a definigdo de um Plano
de Agdo para a implementagdo das praticas sociais.

Recursos:

e PR2: Plataforma

5.1.1.6. Analise
30 minutos

O formador pedira aos parceiros que identifiquem possiveis indicadores a utilizar
para monitorizar a implementagdo das suas politicas sociais, divididas entre
clientes, funcionarios, fornecedores e sociedade em geral, considerando os seus
principais impactos sociais e a sua relevancia/materialidade.

O formador pedira aos parceiros que identifiquem ac¢des especificas no dominio
da implementacdo das politicas sociais, divididas entre clientes, funcionarios,
fornecedores e sociedade em geral.

O formador pedira aos formandos que partilhem as suas conclusGes e tudo sera
discutido sobre elas.

Recursos:

e PR2: Plataforma

5.1.1.7.
Comunicar
praticas sociais
25 minutos

O formador explicard os principais conceitos subjacentes a comunicac¢do das
praticas éticas sociais, referindo os 8 passos para construir uma comunicagao
eficaz das praticas éticas das empresas: Autenticidade; Transparéncia;
Simplicidade; Consisténcia; Multicanal; Atualizacdo de conteldos; Funcionarios
como embaixadores; Resultados

O formador mostrara boas e mas prdticas no ambito da comunicagao de praticas
éticas sociais.

Recursos:

e PR2:Plataforma

e Exemplos de boas e mas praticas no dominio da comunicacdo de praticas
éticas sociais recolhidos pelo formador a partir de casos bem conhecidos a
nivel nacional (a recolher pelo formador)

5.1.1.8.

ODS para a
estratégia de
comunica¢ao
25 minutos

O formador explicara os principais conceitos subjacentes ao alinhamento com os
ODS e a sua utilizacdo para apoiar a estratégia de comunicacao.

O formador mostrara boas e mas praticas no ambito da utilizacdo dos ODS e da
sua aplicacdo para apoiar a estratégia de comunicagao.

Recursos:

e PR2: Plataforma

Atividade de Formagdo 5: Marcas com Valores Eticos
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e Exemplos de boas e mas praticas no dominio da comunicagado de praticas
sociais recolhidos pelo formador a partir de casos bem conhecidos a nivel
nacional (a recolher pelo formador).

5.1.1.9. Analise

O formador pedird aos formandos que avaliem a aplicacdo dos 8 passos para
construir uma comunicagao eficaz das praticas éticas nas suas empresas

O formador pedird aos formandos que avaliem a aplicabilidade dos ODS para

30 minutos apoiar a estratégia de comunicacgado relativa ao impacto social nas suas empresas.
O formador pedird aos formandos que partilhem as suas conclusdes e tudo serd
discutido sobre elas.

5.1.1.10. . . ~ s
O formador fard um resumo do contetdo da sessao de formacdo e ira elaborar

Encerramento ~ . .

. uma conclusdo, explicando as etapas posteriores.

10 minutos

2.2 Sessdo Pratica 5.1.2

Etapa e .
P - Contetido
duragao
O formador pedira aos formandos que preencham o Questiondrio na Plataforma
de Formagdao Online. O Questionario ira ajudar os formandos a verificar se
compreenderam totalmente as ideias principais do Mddulo.
O formador verificard o preenchimento de escolha multipla e apoiara cada
5.1.2.1. formando consoante as suas principais lacunas.
uestionario . -
Q ) Ver anexo. Atividades Praticas
20 minutos
Recursos:
e Questiondrio Médulo 5: Plataforma
e Ferramentas de comunicacgao disponiveis na Plataforma de Formacao
Online
O formador pedird aos formandos que completem a Histdéria Policial na
Plataforma de Formacdo Online. A Histéria Policial ird pedir-lhes que reflitam
sobre a forma como a estratégia apresentada no Mddulo pode ser aplicada a
uma empresa comum, o que os ajudard a obter uma compreensdo mais
5122, aprofundada.
Historia O formador verificard o preenchimento de escolha multipla e contactara cada
Policial formando em fung¢do das suas principais lacunas.
20 min - -
0 utos Ver anexo. Atividades Praticas
Recursos:
e Histdria Policial Médulo 5: Plataforma
e Ferramentas de comunicacdo disponiveis na Plataforma de Formagdo Online
5.1.2.3. O formador pedirad aos formandos que preencham a Verificagdo da Realidade na
Verificacdo da | Plataforma de Formagdo Online. A Verificacdo da Realidade ird ajuda-los a
Realidade analisar se a implementagdo da estratégia apresentada no Mddulo é mais ou
20 minutos menos vidvel na sua empresa
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O formador verificara o preenchimento da Verificacdo da Realidade e contactara
cada formando em func¢do das suas principais lacunas.

O formador ird completar o resultado da Verificacdo da Realidade e aconselhar
os formandos sobre a prioridade das politicas sociais para eles e a relevancia da
atividade de formagdo experimental a ser implementada no final da Atividade de
Formacao

Ver anexo. Atividades Praticas
Recursos:

e Verificacdo da Realidade Médulo 5: Plataforma
e Ferramentas de comunicagdo disponiveis na Plataforma de Formacgdo Online
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3. Atividade de Formagao 5.2 - Politicas ambientais para o
desenvolvimento das marcas com valores éticos

2.3 Sessao Tedrica 5.2.1

Etapa e o
P - Conteudo
duragao
O formador apresentard aos formandos o conceito subjacente as politicas
ambientais para o desenvolvimento das marcas com valores éticos nas PME
retalhistas.
52.1.1. O conceito de ciclo de vida serd introduzido para que os formandos
Introdugdo compreendam melhor o impacto ambiental dos seus produtos e servicos.
5 minutos Recursos:
e PR1 Guia
e PR1 Videos
e PR2: Plataforma
O formador apresentarad aos formandos os beneficios da implementa¢do de
politicas ambientais para o desenvolvimento das marcas com valores éticos,
tanto internos (custos, eficiéncia, legislacdo) como externos (inovacdo de
5.2.1.2. produtos/processos, entrada no mercado).
Beneficios
. Recursos:
10 minutos
e PRl Guia
e PR1 Videos
e PR2: Plataforma
O formador pedird aos formandos que deem o seu primeiro feedback sobre a
potencial aplicacdo das politicas ambientais nas suas empresas, fatores
determinantes e barreiras.
52123, Algumas perguntas orientadoras podem ser:
A“é“_-"e e Conhece o impacto ambiental da sua empresa? Estd a geri-lo?
15 minutos e Como poderia aumentar a competitividade da sua empresa através da
aplicagdo das politicas ambientais?
O formador recolhera as principais opinides e voltara a elas no final da Atividade
de Formacao.
O formador explicard os principais conceitos subjacentes a identificagdo dos
5214 principais impactos da empresa.
Identificagdo, | O formador explicard os principais conceitos subjacentes a avaliagdo da
avaliagao e relevancia/materialidade dos impactos ambientais da empresa.
controlo dos L L . . . N
impactos O formador explicara os principais conceitos subjacentes a definicdo de
socpiais indicadores para a monitoriza¢do e medigdo dos impactos sociais da empresa
15 minutos Recursos:
e PR2: Plataforma
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5'2'1{" Plano | 5 formador mostrara boas e mas praticas no dominio da implementagao das
de Agdo para |, 4ticas ambientais.
praticas
ambientais O formador explicara os principais conceitos subjacentes a definicao de um Plano
15 minutos de Acdo para a implementacao de praticas éticas ambientais.
O formador pedira aos parceiros que identifiquem e partilhem acdes especificas
no dominio da implementagdo das politicas ambientais, tendo em conta os seus
5126 principais impactos sociais e a sua relevancia/materialidade.
Analise O formador pedira aos parceiros que identifiquem possiveis indicadores a serem
30 minutos utilizados para monitorizar a implementacdo das politicas ambientais
O formador pedira aos formandos que partilhem as suas conclusdes e tudo sera
discutido sobre elas.
O formador explicard os principais conceitos subjacentes a comunica¢do das
praticas ambientais.
O formador explicard os principais conceitos subjacentes ao greenwashing, a
5.1.2.7. rotulagem ecoldgica e a outros conceitos-chave.
Comunicar ) ) . o o
préticas O formador mostrard boas e mas prdticas no dominio da comunicagdo de
ambientais praticas éticas sociais
25 minutos e PR2: Plataforma
e Exemplos de boas e mas praticas no dominio da comunicagao de praticas
ambientais recolhidas pelo formador a partir de casos bem conhecidos a
nivel nacional (a recolher pelo formador).
O formador explicara os principais conceitos subjacentes ao alinhamento com os
ODS e a sua utilizagdo para apoiar a estratégia de comunicagao.
5.1.2.8. . . o . e s
O formador mostrard boas e mas praticas no dominio da utilizacdo dos ODS para
ODS para a

estratégia de
comunicacao

a comunicacdo de praticas ambientais.

e PR2: Plataforma

25 minutos e Exemplos de boas e mas praticas no ambito da comunicagao de praticas
sociais recolhidas pelo formador a partir de casos bem conhecidos a nivel
nacional (a recolher pelo formador).

O formador pedira aos formandos que avaliem a aplicabilidade dos ODS e que
5.1.2.9. apoiem a estratégia de comunicacao relativa ao impacto ambiental.

Anidlise

30 minutos O formador pedird aos formandos que partilhem as suas conclusdes e tudo serd

discutido sobre elas

5.1.2.10. , - . ~ L

O formador fara uma conclusdo da atividade de formacdo e explicara as etapas

Encerramento .

. posteriores.
10 minutos
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2.4 Sessdo Pratica 5.2.2

Etapa e p
P - Contetdo
duragao
O formador pedira aos formandos que preencham o Questiondrio na Plataforma
de Formagdo Online. O Questiondrio ajudara os formandos a verificar se
compreenderam bem as ideias principais do Mddulo.
5221, O formador verificard a conclusdo de escolha multipla e ajudara cada formando
Questionario consoante as suas principais lacunas.
20 minutos Recursos:
e Questiondrio Mddulo 5: Plataforma
e Ferramentas de comunicacdo disponiveis na Plataforma de Formacao
Online
O formador pedird aos formandos que completem a Histéria Policial na
Plataforma de Formacdo Online. A Histéria Policial ird pedir-lhes que reflitam
sobre a forma como a estratégia apresentada no Mdédulo pode ser aplicada a
uma empresa comum, o que os ajudard a obter uma compreensdo mais
5'1'2,'2' aprofundada.
Historia
Policial O formador verificard a conclusdo de escolha multipla e contactara cada
20 minutos formando em fungdo das suas principais lacunas.
Recursos:
e Histdria Policial Mddulo 5: Plataforma
e Ferramentas de comunicacdo disponiveis na Plataforma de Formagdo Online
O formador pedirad aos formandos que preencham a Verificagdo da Realidade na
Plataforma de Formagdo Online. A Verificacdo da Realidade ird ajuda-los a
analisar se a implementacdo da estratégia apresentada no Mddulo é mais ou
menos vidvel na sua empresa
O formador verificard o preenchimento da Verificagao da Realidade e contactara
5123 cada formando em fung¢do das suas principais lacunas.
Verificagdo da | O formador completara o resultado da Verificagdo da Realidade e aconselhard o
Realidade formando sobre a prioridade das politicas sociais para ele e a relevancia da
20 minutos atividade de formagao experimental a ser implementada no final da Atividade de
Formacgao
Recursos:
e Verificacdo da Realidade Médulo 5: Plataforma
e Ferramentas de comunicagdo disponiveis na Plataforma de Formacao
Online
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4. Atividade de Formagao Experimental 5.3 - Implementacgao de
Politicas Sociais e Ambientais na minha empresa para
desenvolver a nossa Marca com Valores Eticos

4.1 Sessao de Formacgdo Experimental 5.3

Os formandos serdo convidados a realizar uma atividade experimental em que colocardo em pratica
os conhecimentos adquiridos na sua empresa. Isto produzird um duplo beneficio, uma vez que
reforcardo as suas competéncias e obterdo um resultado que sera util para as suas empresas.

O formador explicard as tarefas a realizar no ambito da atividade de formacdo experimental e dara
conselhos através dos procedimentos de comunicac¢do estabelecidos.

As tarefas a realizar pelos formandos serdo as seguintes:

1. Identificacdo dos principais impactos sociais positivos e negativos da empresa em relagdo aos
principais stakeholders envolvidos.

2. Identificagdo dos principais impactos ambientais positivos e negativos da empresa
considerando o ciclo de vida dos seus servigos e produtos.

3. Avaliacdo da relevancia e priorizacao dos impactos sociais e ambientais. Podera ser utilizada
a Matriz de Materialidade.

4. Determinacgdo do Plano de Agdo Social e Ambiental com uma visdo de curto, médio e longo
prazo e determinac¢do dos Indicadores Chave de Desempenho a serem monitorizados. Pode
ser utilizado o modelo de Plano de Agao.

5. Implementagdo de, pelo menos, uma agao social e uma a¢do ambiental definidas para curto
prazo e estimativa do seu impacto utilizando o KPI correspondente.

6. Comunicagao das a¢des e dos impactos utilizando os meios de comunicagdo social da
empresa. Serd avaliada a referéncia ao alinhamento com os Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel

7. Osformandos irdo mostrar e partilhar o trabalho realizado com o formador e os restantes
formandos e dardo e receberdo feedback.
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5. Anexo. Atividades Praticas

QUESTIONARIO

10 perguntas de escolha | Pergunta 1; Uma "marca com valores éticos" representa uma empresa cujos
multipla por médulo produtos, servigos e atividades:

com 3 respostas
possiveis e apenas 1
correta

e A, S3o moralmente corretos

e B, Ndo prejudicam as pessoas, 0s animais e o ambiente
e C,Ambas

Por favor, realce a

resposta correta a Feedback: No setor empresarial, uma marca ética estd diretamente ligada ao

produto e as atividades da empresa por detrds da marca. Pode ser definida como

negrito. "uma marca que representa uma empresa, organiza¢cdio ou pessoa cujos
Por favor, fornega um produtos, servicos e atividades: i) sdo moralmente corretos; ii) ndo prejudicam
breve feedback de 1 as pessoas, os animais e o ambiente; iii) contribuem para a sociedade e 0 bem
frase sobre a resposta publico de uma forma responsdvel, positiva e sustentdvel*”.

correta que podemos

mostrar depois de o

formando escolher a e A, Menos propaganda boca a boca

resposta. e B, Menos expetativas dos clientes

e C, Niveis mais elevados de lealdade e forte empenhamento dos
clientes em voltar a comprar os produtos ou servigos de uma empresa

Pergunta 2; As marcas éticas beneficiam de:

Feedback: Em comparagdo com as suas congéneres, as marcas éticas beneficiam
de niveis mais elevados de lealdade e de um forte empenho dos clientes em voltar
a comprar os produtos ou servigos de uma empresa. O compromisso emocional
que as pessoas desenvolvem em relagdio a um prestador de servicos aumenta a
retengdo e a lealdade dos clientes e evita a procura de alternativas entre marcas
concorrentes.

Pergunta 3; A dimensao social das praticas éticas afeta os stakeholders como:

e A, Clientes e ambiente
e B, Apenas os funcionarios
e C, Os clientes, os funciondrios, os fornecedores e a sociedade em geral

Feedback: A primeira e principal obrigacdo de uma empresa e dos seus
funciondrios é proteger os direitos e os interesses dos clientes, sendo
responsdveis por garantir a sua seguranga e protecdo. Uma empresa néo deve
sequir uma prdtica ética apenas em relagdo aos clientes, mas também em
relacdo aos seus funcionarios, como principal stakeholder interno. Os
fornecedores sdo também um stakeholder importante para as empresas. A
implementagdo de prdticas éticas para com os fornecedores foca-se na criagdo
de uma relacdo rentdvel e justa com eles, que crie e partilhe riqueza, de
preferéncia a nivel local e/ou em comunidades com grupos vulnerdveis.
Finalmente, a implementagdo de prdticas éticas para com a sociedade em geral

! Ethical Branding: A Guide For Creating More Ethical Brands.
https://www.thebrandingjournal.com/2018/02/ethical-branding-guide/
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foca-se na produgdo de um impacto direto e visivel na comunidade e/ou no setor
de atividade. Isto também pode ser entendido como "ag¢do social

Pergunta 4; Gerir o impacto social nos funcionarios implica:

e A, Promover a diversidade
e B, Proporcionar salarios justos
e C,Ambas

Feedback: Uma empresa deve sequir ndo so a prdtica ética para com os clientes,
mas também com os seus funciondrios, como principal stakeholder interno.
Estudos existentes confirmaram que as prdticas éticas podem influenciar as
atitudes e comportamentos dos funciondrios através da melhoria do seu orgulho
organizacional. As prdticas éticas afetam o apego e orgulho dos funciondrios na
sua organizag@o, afetando assim as suas atitudes e comportamentos
relacionados com o trabalho. Gerir o impacto social sobre os funciondrios
implica, entre outros, promover a diversidade e proporcionar saldrios justos.

Pergunta 5; A comunicagdo das praticas éticas deve:

e A, Basear-se em resultados apoiados por dados

e B, Falar apenas sobre os nossos pontos fortes

e C, Falar sobre como é bom ser ético, ndo importa o contelddo da nossa
atividade principal

Feedback: Comunicar a ética e os valores das empresas é um aspeto controverso
no dmbito do desenvolvimento de "Marcas com valores éticos". Enquanto as
empresas querem que os stakeholders estejam conscientes de que tém um
comportamento ético, hesitam em comunicar as suas acdes, temendo criticas e
preocupando-se em criar expetativas mais elevadas. No entanto, os stakeholders
(por exemplo, os clientes) querem conhecer as empresas por detrds das marcas
e produtos que compram. Sem uma estratégia de comunicagdo clara, ninguém
sabe realmente. A comunicag¢do das prdticas éticas deve basear-se em resultados
suportados por dados e evitar falar apenas dos nossos pontos fortes ou de como
é bom ser ético, independentemente do conteudo da nossa atividade principal.

Pergunta 6; A implementagdo de praticas éticas ambientais pode:

e A, Aumentar as vendas da empresa
e B, Reduzir os custos através de uma maior eficiéncia
e C, Ambas

Feedback: A implementagdo de prdticas ambientais ndo tem apenas a ver com
comportamento ético, mas pode também melhorar a competitividade através do
aumento das vendas da empresa e da redugdo de custos através de uma maior
eficiéncia.

Pergunta 7; Os retalhistas podem contribuir para a redu¢dao do impacto das
matérias primas dos produtos:

e A, Pedir aos seus fornecedores para utilizarem matérias-primas de
origem sustentavel
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e B, Aquisicdo de produtos com quantidade reduzida de materiais
e C, Ambas

Feedback: Os retalhistas podem contribuir para a redu¢do do impacto das
matérias-primas dos produtos, pedindo aos seus fornecedores que utilizem
matérias-primas de origem sustentdvel e/ou adquirindo produtos com
quantidade reduzida de materiais.

Pergunta 8; Os retalhistas podem contribuir para a redugao do impacto da fase
de distribuicao dos produtos:

e A, Utilizando veiculos e rotas logisticas com baixas emissGes para a sua
prépria distribuicao

e B, Subcontratar este servico a empresas de transporte e confianga nas
suas praticas

e C, Ambas

Feedback: Os retalhistas podem contribuir para a redugdo do impacto da fase de
distribuicéo dos produtos através da utilizagdo de veiculos e rotas logisticas com
baixas emissées para a sua propria distribuicdo e/ou subcontratar este servico a
empresas de transporte e confiar nas suas prdticas.

Pergunta 9; Relativamente ao impacto ambiental dos produtos nas fases de
utilizagdo e de fim de vida:

e A, Os retalhistas ndo podem ter qualquer influéncia sobre eles

e B, Os retalhistas podem ter influéncia na selecdo dos produtos a
comercializar e através do conhecimento e transferéncia das boas
praticas

e (, Os retalhistas podem ter influéncia através da sensibilizacdo e da
transferéncia das boas praticas

Feedback: Relativamente ao impacto ambiental dos produtos nas fases de
utilizagdo e fim de vida, os retalhistas podem ter influéncia na sele¢éo dos
produtos a comercializar e através do conhecimento e transferéncia das boas
prdticas.

Pergunta 10; Os Objetivos do Desenvolvimento Sustentavel (ODS) que
poderiamos utilizar para apoiar a comunicagdo das nossas praticas ambientais
sao:

e A, ODS 12 Consumo e Produgao Responsavel
e B, ODS 5 Igualdade entre os géneros
e C, Ambas

Feedback: Qualquer PME retalhista pode aderir aos ODS, sempre que existam
factos e dados que apoiem esta adesdo. Desta forma, é necessdrio o
acompanhamento continuo do impacto social através de um sistema adequado
de indicadores para a construgdo de uma comunicagdo credivel. Entdo, esta
adesdo pode ser divulgada como parte da estratégia de comunica¢do para as
prdticas éticas e mesmo os logotipos dos enderecos ODS podem ser utilizados.
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Os principais ODS relacionados com o impacto ambiental sGo: ODS 6. Assequrar
a disponibilidade e gestdo sustentdvel da dgua e saneamento para todos; ODS 7.
Assegurar o acesso a energia acessivel, fidvel, sustentdvel e moderna para todos;
ODS 12. Assegurar padrdes de consumo e produg¢do sustentdveis; ODS 13. Tomar
medidas urgentes para combater as alteracbes climdticas e os seus impactos.

HISTORIA POLICIAL

Historia policial Leia a seguinte historia ficticia e tente completa-la. Usando o que aprendeu
antes, imagine a situagdo, tente criar uma estratégia, trabalhar em algumas

O formando deve ser ey e . e L.
ideias sobre como resolver o caso e fazer desta histéria uma histéria de

capaz de por em pratica

. sucesso!
0s seus conhecimentos
tedricos. Limite de caracteres: 400 palavras.
Investigar uma boa (A sua resposta s6 sera mostrada ao seu formador responsavel)
pratica ou imaginar uma L.
. o A historia:
situagdo em que
pudessem usar o que Imagine que tem uma pequena loja com 2 empregados algures no seu bairro,
aprenderam sobre o que vende principalmente fruta e, outros alimentos frescos e saudaveis. Nao
tema. tem uma segmentacado especifica de clientes e os seus produtos tém um preco

médio. Uma grande empresa retalhista abriu uma loja no bairro ha alguns meses
e torna o negdcio um pouco mais dificil de prosperar. Ultimamente tem pensado
em formas de manter o seu negdcio competitivo com base em qualquer tipo de
diferenciagcdo, uma vez que ndo pode competir com os pregos da grande
empresa de retalho.

Fazer uma pergunta
orientadora (ou mais)
gue possa ajudar o
formando a responder a
pergunta

Perguntas orientadoras:

Como é que a introducdo de praticas com valores éticos o pode ajudar a
aumentar as suas vendas? Como pode desenvolver uma marca com valores
éticos?

Feedback: O setor alimentar é um daqueles em que a implementagdo de prdticas
com valores éticos tem o potencial de encontrar um nicho de mercado de clientes
com elevada consciéncia do impacto desse alimento na sua saude. No impacto
social e ambiental da produgdo e consumo. Por conseguinte, seria boa ideia
concentrar-se no segmento de clientes que normalmente ndo se sentem téo a
vontade com a oferta da grande empresa retalhista. Entdo, devem ser
implementadas prdticas como:

- Oferecer apenas frutas e produtos frescos de alta qualidade e sauddveis.
Incluir produtos "bio" certificados

- Tentar reduzir o impacto da distribui¢cGo através de politicas de "quildmetro
0" e adaptar a oferta a sazonalidade na medida do possivel

- Eliminar as embalagens de pldstico de uso unico a base de petréleo e
substitui-las por papel produzido em gestéo florestal sustentdvel (FSC/PEFC
- Sistemas de Certificagdo Florestal)

- Para alguns produtos, promover o self-service das quantidades especificas a
serem consumidas, a fim de reduzir os desperdicios alimentares.

Atividade de Formagdo 5: Marcas com Valores Eticos 17/19



ole

oifie ** % X
i RetRail - New Trends in Retail commerce PR Co-funded by
RetRail e the European Union
etha’ 2021-1-ES01-KA220-VET-000033104

*

- Para os frutos provenientes de paises em desenvolvimento, assegurar que
sejam produzidos respeitando os direitos humanos das comunidades locais e
a implementacgdo de prdticas agricolas sustentdveis

- Otimizar o mais possivel a eficiéncia energética e o consumo dos recursos

- Comunicar as conquistas através de dados e resultados

- Organizar semindrios nas redondezas sobre nutricdo sauddvel e responsdvel

VERIFICAGAO DA REALIDADE

Pergunta 1. O tipo de produtos e servicos que a sua empresa comercializa sdo
relevantes em termos de impactos sociais e/ou ambientais produzidos por eles
ao longo do seu ciclo de vida?

Fazer 5 perguntas
fechadas que ajudam a

avaliar se a empresa Contexto, raciocinio para os formadores; Incluimos esta pergunta porque se os
esta pronta para produtos da empresa retalhista tiverem impactos sociais/ambientais, a
implementar o tépico implementagéo de prdticas éticas terd conteudo e os nossos clientes e outros
aprendido no respetivo | stakeholders estardo interessados no nosso comportamento ético. O oposto, se
moddulo. os produtos ndo tiverem impactos sociais/ambientais, a implementacéo de

prdticas éticas ndo serd tdo importante para a empresa retalhista
Sim/N&o

Pergunta 2: As atividades da sua empresa podem produzir um impacto social
relevante? Por exemplo, em termos de: i) direitos, saude e seguranca dos
clientes; ii) nimero e bem-estar dos empregados; iii) tipo de fornecedores?

Contexto, raciocinio para os formadores; Incluimos esta pergunta porque,
mesmo que os produtos sejam relevantes em termos sociais/ambientais, é
importante avaliar a margem da empresa para ter influéncia sobre eles. Se a
empresa retalhista ndo desempenhar qualquer papel nos impactos, entdo, a
implementagdo de prdticas éticas ndo serd tdo importante porque ndo terd
muito a fazer nem a comunicar

Sim/N3o

Pergunta 3. Podem as operagbes da sua empresa produzir um impacto
ambiental relevante? Por exemplo, em termos de: i) consumo de energia; ii)
distribuicdo; iii) embalagem; iv) residuos?

Contexto, raciocinio para os formadores; igual a pergunta 2
Sim/Né&o

Pergunta 4: Os atuais ou potenciais clientes alvo da sua empresa estdo
disponiveis para pagar um pouco mais por um produto com valor acrescentado,
ou apenas clientes que procuram a melhor opcao de preco?

Contexto, raciocinio para os formadores; Incluimos esta pergunta porque, se os
clientes-alvo da empresa retalhista se concentrarem apenas no prego, no prazo
de entrega ou em caracteristicas semelhantes, mas néo estiverem interessados
em quaisquer outros valores acrescentados, serd dificil transformar o
comportamento ético em competitividade.
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Pergunta 5: A sua empresa dispde de ferramentas ativas de redes sociais onde
as suas praticas éticas podem ser comunicadas?

Contexto, justifica¢do para os formadores; incluimos esta pergunta porque se a
empresa ndo estiver (ou ndo for) ativa na comunicagdo através das redes sociais,
o impacto dos comportamentos éticos serd limitado

Sim/N3o

Feedback

0: O desenvolvimento da sua empresa parece nao necessitar da integracao de Marcas com valores
éticos a curto prazo.

1-2: O desenvolvimento da sua empresa parece nao necessitar da integracdao de Marcas com valores
éticos neste momento, mas recomendamos que repita esta Verificacdo da Realidade frequentemente
e analise se o seu contexto mudou

3: Aintrodugdo de Marcas com valores éticos como parte do seu negdcio ndo parece ser essencial,
mas ird com certeza trazer valor acrescentado a sua proposta de valor. Assim, encorajamo-lo a iniciar
uma implementacdo gradual desta estratégia

4-5: Deve comegar a introduzir os principios das Marcas com valores éticos como parte do seu negécio.
Boa sorte!
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Attribution-NonCommercial-ShareAlike
4.0 International (CC BY-NC-SA 4.0)

Este documento é publicado sob a licenga de Creative Commons (CC BY-NC-SA 4.0)

Ao abrigo desta licenga, tem liberdade para:
¢ Compartilhar — copie e redistribua o material em qualquer suporte ou formato
¢ Adaptar — remisture, transforme e construa com base no material

O licenciador ndo pode revogar estas liberdades desde que siga os termos da licenga.

Sob os seguintes termos:

e Atribuicdo - Deve dar o devido crédito, fornecer um link a licenca, e indicar se foram feitas
alteracdes. Pode fazé-lo de qualquer forma razodvel, mas ndo de forma alguma que sugira que
o licenciador o apoia ou a sua utilizagao.

e Na&o Comercial — N3o pode usar o material para fins comerciais.

e Compartilhar igualmente — Se remisturar, transformar ou construir sobre o material, deve
distribuir as suas contribui¢des sob a mesma licenca do original.

e Sem restrigées adicionais — N3o pode aplicar termos legais ou medidas tecnoldgicas que
restrinjam legalmente outras pessoas de fazer qualquer coisa que a licenga permita.

Financiado pela Unido Europeia. No entanto, os pontos de vista e opinibes expressos sdo da exclusiva
responsabilidade do(s) autor(es) e ndo refletem necessariamente os da Unido Europeia ou da Agéncia
de Execugdo relativa a Educag¢do, ao Audiovisual e a Cultura (EACEA). Nem a Unido Europeia nem a
EACEA podem ser responsabilizadas pelos mesmos.
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1. Objetivos e resultados da formacgao

1.1 Breve descricao

O moédulo "Entrega no Préprio Dia ou Mais Rapida" apresenta-lhe os principais conceitos e estratégias
associados a logistica moderna e a gestdo da cadeia de abastecimento, com o objetivo especifico de
alcangar tempos de entrega mais rapidos. O médulo abrange varios aspetos, incluindo a importancia
do cumprimento rapido e eficiente das encomendas, a utilizagdo da tecnologia e dos dados para a
previsdo da procura e a otimizacdo de rotas, o papel das solu¢des de entrega de ultima milha e o
impacto das expetativas dos clientes na velocidade de entrega. Também explora as tendéncias e
tecnologias emergentes, como os drones, os veiculos autdnomos e os centros de distribuicdo urbanos,
gue estdo a remodelar o panorama da entrega no préprio dia ou mais rapida. Além disso, o mdédulo
analisa os desafios e consideragbes associados a implementacdo dessas estratégias de entrega,
incluindo implicacbes de custos, requisitos regulamentares e preocupacées com a sustentabilidade.
Através de exemplos do mundo real e estudos de caso, este médulo fornece uma compreensdo
abrangente das estratégias, tecnologias e praticas recomendadas para alcancar a entrega no préprio
dia ou mais rapida no mundo em constante evolu¢do da logistica e da gestdo da cadeia de
abastecimento.

1.2 Objetivos

Os objetivos do mdédulo "Entrega no Préprio Dia ou Mais Rapida" sdo familiariza-lo com os principais
conceitos, estratégias e tecnologias associadas a obtencdo de prazos de entrega rapidos e eficientes
nas operacdes modernas de logistica e cadeia de abastecimento. Ird compreender a importancia do
cumprimento de encomendas, previsao da procura, otimiza¢do de rotas, solucées de entrega na ultima
milha, expetativas dos clientes, tendéncias e tecnologias emergentes, bem como os desafios e
consideracgdes associados a implementagdo de estratégias de entrega no préprio dia ou mais rapida.

1.3 Resultados pretendidos da formagao
Conhecimento
Apds a conclusdo deste médulo, devera:

e Compreender os principios de cumprimento de encomendas e previsdo de procura no
contexto de entregas no préprio dia ou mais rapidas.

e Estar familiarizado com as técnicas e tecnologias de otimizacdo de rotas para operagdes de
entregas eficientes.

e Conhecer as solucdes de entrega de ultima milha e as tendéncias emergentes no setor de
logistica e cadeia de abastecimento.

Competéncias e Aptidoes

Apds a conclusdo deste médulo, devera:

e Ser capaz de analisar as expetativas dos clientes e adaptar as estratégias de entrega para
satisfazer essas expetativas.

e Ter competéncia na implementacado e gestdo de operacdes de entrega no préprio dia ou mais
rapidas, incluindo a coordenacao de logistica, transporte e processos de entrega de ultima
milha.

e Ter competéncias na utilizacdo de tecnologias e ferramentas emergentes para otimizar as
operacgGes de entrega e melhorar a experiéncia do cliente.
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Competéncias DigComp 2.2

Ap0ds a conclusdo deste mddulo, os formandos adquirem varias competéncias relacionadas com as
Competéncias DigComp 2.2, juntamente com a formacgao na aplicacdo da "Entrega no préprio dia ou
mais rdpida". Os principais aspetos relacionados com as Dimensdes das Competéncias DigComp 2.2,
entre outros, sao;

e Competéncia 2.1 INTERAGIR ATRAVES DAS TECNOLOGIAS DIGITAIS;

- identificar os meios de comunicacdo simples adequados a um dado contexto.
- adaptar uma variedade de tecnologias digitais para a interacdo mais adequada e
adaptar os meios de comunica¢cdo mais adequados a um dado contexto.

e Competéncia 2.2 PARTILHAR ATRAVES DAS TECNOLOGIAS DIGITAIS

- selecionar tecnologias digitais adequadas, bem definidas e rotineiras, para partilhar
dados, informacgGes e conteludos digitais

1.4 Conteudos da formacao

e Introducgdo

Aintrodugdo centra-se nos setores em mudancga, entre elas, a logistica. Desenvolve as técnicas de
IA que serdo enraizadas nas solugcGes tecnoldgicas da cadeia de abastecimento, para que possam
responder as exigéncias em mutac¢do da nossa sociedade.

e O setor dalogistica

A Unidade 1 centra-se no setor da logistica em constante desenvolvimento - o seu crescimento
antes e depois da pandemia da COVID-19.

e Tendéncias do Mercado

S3o apresentados temas como: Comércio Eletrdnico, Gestdo de inventario, Através de todos os
canais e Software de distribuigdo.

e Quais sdo os desafios para as organizagdes?

Esta parte do mddulo centra-se na rutura de stock, problemas de implementacdo, inventdrio de
contracdo, falta de gestdo pro-ativa, problemas de desempenho, manter a qualidade e a
sustentabilidade, aumento das taxas de frete, congestionamento portudrio, complica¢Ges na
previsdo da procura.

e Aplicacoes logisticas

Desenvolvemos a Gestdao dos Pedidos de Vendas, CRM, Gestao do Aprovisionamento, Gestao do
Armazém e Gestdo da Produc¢do/Fabrico.

e Centros de atendimento

A unidade 2 apresenta-nos o crescimento visivel no que diz respeito aos servicos de atendimento

- armazenamento, embalagem, expedicdo, gestdo de devolugcdes e entregas de encomendas

urgentes.

e O centro de atendimento - o que é?

e Qual é a diferenga em relagdo a um centro de distribuicdo? Os centros de atendimento nao
sdo armazéns? As tecnologias subjacentes ao processo. Tudo isto é explicado aqui.

e Como funciona um centro de atendimento?

e E fornecida uma explicacdo e uma figura que explica o fluxo de mercadorias através dos
centros de atendimento, para que as encomendas possam decorrer sem problemas.

e Aplicacdo para clientes
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Sao explicados temas como a Automatizacao, a Realidade Aumentada, a IA, os Robots e o exemplo
da Amazon.

e Conclusdo: Cada vez mais sistemas automatizados e inteligentes nos transportes

Concluimos o médulo com uma explicacdo aprofundada sobre como os robots podem transformar
os armazéns, a entrega final aos clientes finais, mais solugdes na nuvem, IA e aprendizagem
automatica, como a cadeia de abastecimento pode abordar questdes-chave na logistica, uma
elaboracgdo sobre o que é a cadeia de abastecimento e o seu lugar na logistica. Finalizamos com a
sustentabilidade a longo prazo.

1.5 Estrutura e duragao prevista

e Atividade de Formacdo 2.1: Entrega no prdprio dia ou mais rapida.

o Sessdo tedrica 2.1.1. Introducdo a entrega no préprio dia ou mais rapida. Duragdo: 60
minutos.

e Atividade de Formacao 2.2: O setor da logistica.
o Sessdo tedrica 2.2.1. Introducdo ao setor da logistica. Duracdo: 80 minutos.
o Tarefas praticas 2.2.2. Duragdo: 60 minutos

e Atividade de Formagdo 2.3: Centros de atendimento.

o Atividade da Sessdo Tedrica 2.3.1.: Introdugdo aos centros de atendimento. Duragao:
80 minutos.
o Tarefas praticas 2.3.2. Duragao: 60 minutos.

e Atividade de Formagao Experimental 2.4: Implementagao da entrega no préprio dia ou mais
rapida. Duragdo: 80 minutos.
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2. Atividade de Formacao 6.1 — Entrega no proprio dia ou mais

rapida
2.1 Sessdo Teodrica 6.1.1
Etapa e .
P ~ Conteudo
Duragao
O formador apresentara uma visdo geral do médulo, salientando a importancia
6.11.1 da entrega no préprio dia ou mais rapida para satisfazer as exigéncias dos clientes
N e obter uma vantagem competitiva no mercado.
Introdugao
20 minutos Recursos:

e PR2: Plataforma

6.1.1.2. Futuro

O formador fornecera informagdes sobre as ultimas tendéncias, tecnologias e
inovagOes que estdo a moldar o futuro do setor da logistica. Apresentard uma
visdo geral do panorama atual e discutira o potencial impacto das tecnologias
emergentes, a mudanga das expetativas dos clientes e as tendéncias econdmicas

da logistica . o
) mundiais no futuro da logistica.
20 minutos
Recursos:
e PR2: Plataforma
O formador iniciara o médulo encorajando os formandos a darem feedback sobre
as estratégias de entrega no proprio dia ou mais rdpida e qualquer experiéncia
gue tenham tido.
Os formandos serdo convidados a colocar questées orientadoras, tais como a
6113 identificacdo de oportunidades de entrega no préprio dia ou mais rdpida, a
C;)r;ciu;s6es compreensdo das expetativas dos clientes e a explora¢do de formas de aumentar
. a competitividade através de métodos de entrega eficientes.
20 minutos

O formador recolhera os principais pontos de vista partilhados pelos formandos
e voltara a analisa-los no final do médulo.

Recursos:

e PR2: Plataforma

3. Atividade de Formacao 6.2 — O setor da logistica

3.1 Sessdo Teodrica 6.2.1

Etapa e

~ Conteudo
Duragao
6.2.1.1. O setor da logistica fornece uma visdao geral do setor da logistica, a sua
Introducdo importancia na economia mundial atual e o seu papel na viabilizacdo de entregas
10 minutos

no préprio dia ou mais rapidas. O formador apresentara os principais conceitos,

Atividade de Formacdo 6: Entrega no proprio dia ou mais rapida
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tendéncias e desafios do setor logistico, estabelecendo as bases para o resto do
maodulo.

Recursos:

e PR1 Guia
e PR1 Videos
e PR2: Plataforma

O formador abordara tépicos como o comércio eletrénico, gestdao do inventario
e software de distribuicdo através de varios canais, fornecendo aos formandos
6.2.1.2 conhecimentos e estratégias para operacdes logisticas eficazes no contexto da

Tendéncias do | €ntrega no proprio dia ou mais rapida.

mercado Recursos:
20 minutos
e PR1 Guia
e PR1 Videos

e PR2: Plataforma

O formador ira ensinar sobre os desafios que as empresas enfrentam no contexto
da entrega no proéprio dia ou mais rapida, incluindo a rutura de stock, problemas
de implementacdo, inventario de contracdo, falta de gestao pro-ativa, problemas
de desempenho, manter a qualidade e a sustentabilidade, aumento das taxas de
frete, congestionamento portuario e complicacdes na previsdo da procura. Os
6.2.1.3. Quais formandos obterdo informag8es sobre como estes desafios afetam as operagdes
s3o os desafios | € as estratégias da logistica para enfrenta-los de maneira eficaz.

para as O formador ird envolver-se ativamente com os formandos ao longo do médulo,
? . . . . A .

empresas: incentivando-os a partilhar as suas préprias experiéncias e perspetivas sobre os

20 minutos desafios e tendéncias do setor logistico. Envolverd discussdes em grupo e

atividades interativas que promovam a participacdo ativa e a partilha de
conhecimento entre os formandos.

Recursos:

e PR2: Plataforma

O formador ensinard sobre varias aplicages logisticas, incluindo a gestdo dos
pedidos de vendas, CRM, gestdo de aprovisionamento, gestdo do armazém e
gestdo da producdo/fabrico. Estas ferramentas podem ajudar as pequenas
empresas a simplificar os seus processos, melhorar o relacionamento com os
clientes, otimizar o stock, melhorar as opera¢des do armazém e aumentar a

6.2.1.4. eficiéncia da produgdo, levando, em ultima analise, ao aumento da receita e ao
Aplicacbes crescimento dos negdcios.

logisticas O formador criard um ambiente centrado no formando que promove a
20 minutos participac3o ativa, encorajando perguntas e comentérios que podem melhorar a

experiéncia geral da aprendizagem e promover um senso de propriedade e
envolvimento entre os formandos.

Recursos:

e PR2: Plataforma

6.2.1.5.
Conclusdo Na conclusdo da Unidade 1, o formador fornecera um resumo do contetdo
10 minutos abordado durante a sessdo de formacdo. Isso incluird uma visdo geral do setor

Atividade de Formacdo 6: Entrega no proprio dia ou mais rapida 8/19
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logistico — tendéncias de mercado, desafios enfrentados pelas empresas e
aplicacdes logisticas.

Além disso, o formador discutira a continuacao da formacgao, descrevendo quais
os tdpicos ou unidades que serdo abordados nas sessdes posteriores para
reforcar ainda mais a compreensdo e as competéncias dos formandos na entrega
no proéprio dia ou mais rapida.

3.2 Sessdo Pratica 6.2.2

Etapa e

= Conteudo
Duragao
Ap0ds a conclusdo do médulo, os formandos terdo oportunidade de realizar um
Questionario na Plataforma de Formacdo Online para avaliar a sua compreensao
das principais ideias apresentadas. O questionario servird como uma ferramenta
de autocontrolo para determinar se os formandos compreenderam totalmente
o conteudo. O formador ira rever a conclusdo do questionario de multipla
6‘2'2'1_' . escolha e prestard apoio individual a cada formando com base nas suas lacunas
g;es_tlo:arlo de conhecimento especificas, abordando quaisquer duvidas ou preocupacdes
minutos

que possam ter.
Recursos:

e Questiondrio Mddulo 6: Plataforma

Ferramentas de comunicacdo disponiveis na Plataforma de Formagdo Online

6.2.2.2. Historia

Depois de fazerem o Médulo, os formandos participarao na atividade Histéria
Policial na Plataforma de Formacdo Online. Esta atividade ird leva-los a refletir
sobre como a estratégia logistica discutida no Mddulo pode ser aplicada a uma
empresa comum, permitindo-lhes obter uma compreensdo mais aprofundada
dos conceitos. O formador ird, entdo, rever a conclusdo das questdes de multipla

Policial escolha e entrard em contacto com cada formando individualmente para
20 minutos abordar as suas lacunas especificas de conhecimento e prestar apoio adequado.

Recursos:

e Histdria Policial Médulo 6: Plataforma

Ferramentas de comunicac¢ao disponiveis na Plataforma de Formacgdo Online

Ao concluir o Médulo, os formandos participardo de uma atividade de

Verificacdo da Realidade na Plataforma de Formacdao Online. Esta atividade

permitird que eles analisem a viabilidade de implementar na sua prépria

empresa a estratégia de logistica discutida no Maddulo. O formador ira rever a
6'2'_2:3' . conclusdo da Verificagdo da Realidade e entrard em contato com cada formando
Verlf.lcagao da | individualmente para abordar quaisquer lacunas de conhecimento identificadas.
Realidade Além disso, o formador fornecera feedback sobre os resultados da Verificacdo da
20 minutos

Realidade e oferecerda conselhos, bem como falard sobre a releviancia da
atividade de formagdo experimental a ser implementada na conclusdo da
Atividade de Formacao.

Recursos:

Atividade de Formacao 6: Entrega no proprio dia ou mais rapida
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e \Verificacdo da Realidade Mddulo 6: Plataforma

Ferramentas de comunicagao disponiveis na Plataforma de Formagdo Online
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3. Atividade de Formacao 6.3 — Centros de atendimento

3.3 Sessdo Teodrica 6.3.1

Etapa e a
P - Contetido
Duragao
A Unidade 2 da formacao ira aprofundar o tema dos centros de atendimento na
industria mundial do comércio eletrénico. O formador fornecerd uma visao geral
dos principais aspetos, como entender o que é um centro de atendimento, como
ele opera e a sua aplicacdo para os clientes. Esta unidade fornecerd aos
formandos informacgdes sobre o papel critico dos centros de atendimento nas
operagGes modernas do comércio eletrénico.
6.3.1.1.
Introdugdo Exemplos como o uso da robética pela Amazon serao usados para ilustrar o
10 minutos impacto da automatizacdo na produtividade e nos prazos de entrega nas
operacgdes de atendimento.
Recursos:
e PR1 Guia
e PR1 Videos
e PR2: Plataforma
O formador abordarad o conceito do centro de atendimento, incluindo a sua
definicdo, diferencas em relagcdo aos armazéns tradicionais e as tecnologias
utilizadas no processo, como a velocidade de processamento das encomendas,
integracdo com os sistemas de empresas de expedicdo e outras partes,
6.3.1.2.0 impressao automatica de etiquetas e faturas, notificagdo do cliente, notificagdo
centro de de fornecedores e processamento de mercadorias devolvidas.
atendimento - e .
> O formador também ira incentivar perguntas e feedback dos formandos para
o que é? . . ~
q - resolver quaisquer dividas ou preocupagdes que possam ter.
20 minutos
Recursos:
e PR1 Guia
e PR1 Videos
e PR2: Plataforma
O formador apresentara o tema "Como funciona um centro de atendimento?"
fornecendo uma visdo abrangente das diferentes caracteristicas envolvidas.
6.3.1.3. Como Uma possivel pergunta que o formador pode fazer aos formandos durante a aula
N ¢ “Quais sdo as principais caracteristicas de um centro de atendimento e como
funciona um . . .,
eles trabalham juntos para processar e atender pedidos?
centro de
atendimento? O formador reunird os principais pontos de vista partilhados pelos formandos e
20 minutos ird revé-los na conclusdo do médulo.
Recursos:
e PR2: Plataforma
6.3.1.4. O formador ensinara sobre os requisitos tecnolégicos modernos nos centros de
Aplicagdo para | stendimento, incluindo aplicacdes para clientes, automatizacdo, realidade
clientes aumentada, inteligéncia artificial (IA) e o uso de robots, com estratégias de
20 minutos empenho, como discussbes em grupo sobre os possiveis beneficios e desafios

Atividade de Formacdo 6: Entrega no proprio dia ou mais rapida

11/19

MCE Co-funded by
S the European Union



https://retrail.eu/wp-content/uploads/2023/11/RetRail-Guide-Portuguese.pdf
https://retrail.eu/wp-content/uploads/2023/11/RetRail-Guide-Portuguese.pdf
https://www.youtube.com/watch?v=OKDVaWCGuXU&list=PL1N_BKzdVWnt7du7zYMjvqM-ngtpDXj4y&index=7
https://www.youtube.com/watch?v=OKDVaWCGuXU&list=PL1N_BKzdVWnt7du7zYMjvqM-ngtpDXj4y&index=7
https://retrail-training.eu/course/view.php?id=10#section-7
https://retrail.eu/wp-content/uploads/2023/11/RetRail-Guide-Portuguese.pdf
https://retrail.eu/wp-content/uploads/2023/11/RetRail-Guide-Portuguese.pdf
https://www.youtube.com/watch?v=OKDVaWCGuXU&list=PL1N_BKzdVWnt7du7zYMjvqM-ngtpDXj4y&index=7
https://www.youtube.com/watch?v=OKDVaWCGuXU&list=PL1N_BKzdVWnt7du7zYMjvqM-ngtpDXj4y&index=7
https://retrail-training.eu/course/view.php?id=10#section-7
https://retrail-training.eu/course/view.php?id=10#section-7

ole

Lo ** 8
. RetRail - New Trends in Retail commerce RN Co-funded by
RetRail the European Union
2021-1-ES01-KA220-VET-000033104

dessas tecnologias nas operacdes de atendimento, estudos de caso sobre a
implementacdo bem-sucedida de IA e sistemas robdticos em centros de
atendimento do mundo real.

Recursos:

e PR2: Plataforma

Na conclusdo da Unidade 2, o formador ird fornecer um resumo do contetddo
abordado durante a sessao de formag¢do. O formador destacard a importancia
dos requisitos tecnoldgicos modernos nos centros de atendimento. O formador
também pode encorajar os formandos a refletir sobre as potenciais implica¢Ges

6.3.1.5. ) e oportunidades destas tecnologias no contexto das suas proprias empresas ou
Conclusao setores.
10 minutos

Além disso, o formador discutira a continuacdo da formacao, descrevendo quais
os tépicos ou unidades que serdo abordados nas sessOes posteriores para
reforcar ainda mais a compreensdo e as competéncias dos formandos na entrega
no proéprio dia ou mais rapida.

3.4 Sessdo Pratica 6.3.2

Etapa e

~ Contetido
Duragao
Apds a conclusdo do médulo, os formandos terdo oportunidade de realizar um
Questiondrio na Plataforma de Formacdo Online para avaliar a sua
compreensao das principais ideias apresentadas. O questionario servird como
uma ferramenta de autocontrolo para determinar se os formandos
compreenderam totalmente o conteldo. O formador irad rever a conclusdo do
6'3'2'1_' o guestiondrio de multipla escolha e prestara apoio individual a cada formando
;)Sles.tlo:arlo com base nas suas lacunas de conhecimento especificas, abordando quaisquer
minutos

duvidas ou preocupagdes que possam ter.
Recursos:

e Questiondrio Mddulo 6: Plataforma

Communication tools available in the e-Training Platform

Depois de concluirem o Médulo, os formandos participardao numa atividade de
Histdria Policial na Plataforma de Formacgdo Online. Esta atividade leva-los-a a
refletir sobre a forma como a estratégia discutida no Mddulo pode ser aplicada
auma empresa comum, permitindo-lhes obter uma compreensao mais profunda
dos conceitos. Os formandos irdo entdo rever o seu preenchimento das questdes
de escolha mdltipla, e os formadores irdo contactar cada formando
individualmente para abordar as suas lacunas de conhecimento especificas e
fornecer apoio em conformidade.

6.3.2.2. Historia
Policial
20 minutos

Recursos:

e Histdria Policial Modulo 6: Plataforma

Ferramentas de comunicacdo disponiveis na Plataforma de Formacgdo Online
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Ao concluir o Médulo, os formandos participardo numa atividade de Verificacdo
da Realidade na Plataforma de Formacao Online. Esta atividade permitira que
eles analisem a viabilidade de implementar a estratégia discutida no Mdodulo na
sua prépria empresa. O formador ird rever a conclusao da Verificacdo da
Realidade e entrard em contato com cada formando individualmente para

6.3.2.3. abordar quaisquer lacunas de conhecimento identificadas. Além disso, o
Verificagdo da formador fornecerd feedback sobre os resultados da Verificagdo da Realidade e
Realidade oferecera conselhos, bem como falara sobre a relevancia da atividade de
20 minutos formacao experimental a ser implementada na conclusao da Atividade de
Formacgao.
Recursos:

e Verificacdo da Realidade Médulo 6: Plataforma

Ferramentas de comunicacdo disponiveis na Plataforma de Formacdo Online
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4. Atividade de Formacao Experimental 6.4 — Implementacao da

entrega no proprio dia ou mais rapida

4.1 Sessao de Formagdo Experimental 6.4

Os formandos serdo convidados a realizar uma atividade experimental em que colocardao em pratica
os conhecimentos adquiridos na sua prépria empresa. Isso produzira um duplo beneficio, pois eles
reforgardo suas competéncias e obterdao um resultado que sera Util para as suas empresas.

O formador explicara as tarefas a realizar no ambito da atividade de formagdo experimental e
aconselhara através dos procedimentos de comunicacdo estabelecidos.

As tarefas a serem realizadas pelos formandos serdo as seguintes:

1.

E

Identificacdo dos principais impactos positivos e negativos da implantacdo da entrega no
préprio dia ou mais rapida na empresa.

Identificacdo das estratégias e taticas apropriadas no contexto da entrega no préprio dia ou
mais rapida.

Entrega no prdprio dia ou mais rapida com visdo de curto, médio e longo prazo.
Implementacdo proposta passo a passo da entrega no préprio dia ou mais rapida.

Os formandos mostrardo e compartilhardo o trabalho realizado com o formador e os demais
formandos e dardo e receberdo feedback.
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5. Anexo. Atividades Praticas

QUESTIONARIO

multipla por médulo
com 3 respostas
possiveis e apenas 1
correta

Por favor, realce a
resposta correta a
negrito.

Por favor, fornega um
breve feedback de 1
frase sobre a resposta
correta que podemos
mostrar depois de o
formando escolher a
resposta.

10 perguntas de escolha

Pergunta 1; Embora as expetativas de entregas rapidas estejam a aumentar, as
empresas de logistica estao a lutar para lidar com o aumento do volume de
entregas por causa de:

e A, Falta de mao-de-obra
e B, Falta de soluc¢des tecnoldgicas
e C, Ambas

Feedback: As empresas de logistica estdo a lutar para lidar com o aumento do
volume de mercadorias que passam pelas suas instalacbes de forma atempada
devido a falta de mdo-de-obra, portos congestionados e outros problemas. Isto
reforca a necessidade de solugées tecnoldgicas no dominio da logistica.

Pergunta 2; A expansdo continua do setor do comércio eletrénico cria mais
oportunidades e:

e A, Uma forte nova tendéncia na gestao do inventdrio

e B, Um numero crescente de locais de trabalho

e C, Um nUmero crescente de robots humanoides utilizados no comércio
eletrénico

Feedback: A gestdo do inventdrio é da maior importdncia para os processos de
inventdrio das empresas. Os distribuidores estdo a tentar responder melhor as
crescentes expetativas dos clientes no sentido de uma entrega rdpida e precisa,
0 que leva a inovagbes na cadeia de fornecimento, previsGo e planeamento
eficazes da procura, a fim de reduzir os atrasos.

Pergunta 3; Qual é o melhor canal para as compras on-line?

e A, O omnichannel do comércio tradicional

e B, Reservar on-line, recolher na loja (ROPIS), Comprar on-line, recolher
na loja (BOPIS) e Comprar on-line, devolver na loja (BORIS)

e C,Uma combinagdo de ambos

Feedback: Enquanto as tendéncias mostram que canais como ROPIS, BOPIS e
BORIS continuarGo a crescer em importdncia, uma combinagdo de uma
estratégia multicanal eficaz, que os inclui e uma loja presencial de retalho é o
melhor. De acordo com uma pesquisa da JD Power, as lojas presenciais
continuam a representar 63% de todas as vendas realizadas.

Pergunta 4; Quais sdao alguns dos desafios que as organiza¢ées enfrentam
qguando se trata de entregas no proprio dia?

e A, Falta de material e questGes de implementagao

e B, Falta de gestdo pro-ativa e manutencdo da qualidade e
sustentabilidade

e C, Todos os acima mencionados
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Feedback: As matérias-primas insuficientes tém sido um problema desde o inicio
da pandemia devido a um forte aumento da procura por parte dos consumidores.
A necessidade de uma gestdo pro-ativa estd a crescer a medida que é necessdria
uma abordagem mais pro-ativa para resolver ruturas e outros obstdculos. A
globalizag¢do das cadeias de abastecimento traz preocupacgdes sobre a qualidade
e sustentabilidade dos produtos fabricados noutros paises. Isto é especialmente
verdade quando os componentes de um produto tém de cumprir as normas
regulamentares.

Pergunta 5; Como podem as pequenas empresas beneficiar de um software de
distribuicdo?

e A, Melhoria das suas capacidades e redugdo dos custos de producdo e
distribuicdo

e B, Ajudara os seus clientes a receber as encomendas a tempo e a
acompanhar os envios

e C, Permitir-lhes-4 competir com sucesso com o0s seus maiores
concorrentes

Feedback: O software de distribuicdo para pequenas empresas pode ajudar os
clientes a receber as encomendas atempadamente, acompanhar os envios e
comunicar com os clientes. Muitas solugbes permitem-lhes personalizar o seu
programa para satisfazer as suas necessidades comerciais especificas.

Pergunta 6; O CRM (Customer relationship management - Gestdo do
relacionamento com o cliente) é aplicidvel aos proprietarios de pequenas

empresas?
e A, Sim
e B, Nao

e C, Depende do tipo de empresa

Feedback: A gestdo do relacionamento com o cliente é um aspeto fundamental
para gerir uma empresa de sucesso. As caracteristicas do CRM incluem uma
orientagdo mais relevante dos anuncios, gestdo de contactos e uma base de
dados de registos de clientes. Tendo toda esta informagéo na ponta dos dedos,
as pequenas empresas podem facilitar o processo de compra aos seus clientes,
incentivando-os assim ainda mais a continuar com o seu negdcio.

Pergunta 7; Os sistemas de entrega modernos estdo concentrados em:

e A, Armazenar produtos nas prateleiras "sé por precaucdo”.
e B, As necessidades dos clientes e as suas compras reais
e C, Ambas

Feedback: Os sistemas de entrega modernos estdo concentrados nas
necessidades dos clientes e nas suas compras reais e ndo apenas no
armazenamento dos produtos nas prateleiras "so por precaugdo"”. Isto significa
que os distribuidores podem satisfazer melhor as expetativas crescentes dos
clientes no sentido de uma entrega rdpida e precisa.
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Historia policial

O formando deve ser
capaz de por em prética
os seus conhecimentos
tedricos.

Investigar uma boa
pratica ou imaginar uma
situagdo em que
pudessem usar o que
aprenderam sobre o
tema.

Fazer uma pergunta
orientadora (ou mais)
gue possa ajudar o

Pergunta 8; O que é um centro de atendimento?

e A, Olocal onde a encomenda feita pelos clientes é concluida

e B, O armazém presencial da loja on-line onde os produtos sdo
armazenados

e (, Ocentro de distribuicdo de onde as encomendas sdo expedidas

Feedback: O centro de atendimento é um armazém onde o vendedor ou uma
empresa especialmente contratada processa e cumpre as encomendas feitas
pelo cliente final ou pelos principais fornecedores através da loja eletrdnica.
Tipicamente, estes locais sdo significativamente maiores do que os armazéns
tradicionais da empresa. As principais tarefas desempenhadas pelos centros de
atendimento sGo a gestdo e o armazenamento da produgdo e o processamento
e expedicdo das encomendas para os consumidores ou vendedores.

Pergunta 9; Uma forte rede de atendimento:

e A, Oferece rapidez, flexibilidade e inovagao
e B, Reduz o tempo de entrega
e C, Reduz o custo de entrega

Feedback: Muitos distribuidores estéo a construir redes de atendimento mais
resilientes porque proporcionam rapidez, flexibilidade e inovagdo.

Pergunta 10; O que significa o conceito Last Mile as a Service (LMaas$ - Ultima
Milha como Servigo)?

e A, Afase final da preparacdo para a expedicao
e B, Afase final da entrega
e (C, Ofeedback dos clientes apds a entrega

Feedback: Em logistica, o termo "ultima milha" abrange a fase final da entrega
dos produtos, terminando com a sua entrega aos clientes.

HISTORIA POLICIAL

Leia a seguinte historia ficticia e tente completa-la. Usando o que aprendeu
antes, imagine a situagao, tente criar uma estratégia, trabalhar em algumas
ideias sobre como resolver o caso e fazer desta histéria uma histéria de
sucesso!

Limite de caracteres: 400 palavras.
(A sua resposta s6 sera mostrada ao seu formador responsavel)
A historia:

Imagine a seguinte situacao hipotética: tem um armazém e um centro logistico
gue atende lojas on-line e vendem produtos fisicos no mercado local. Um dos
seus clientes, que é relativamente pequeno em termos de volume de negdcios
gerado, mas importante para si porque tem trabalhado consigo desde o inicio,
tem um problema. O envio que foi processado pelo seu centro perde-se e o
cliente final estd insatisfeito e quer o seu dinheiro de volta. O seu fiador esta
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formando a responder a | frustrado com a situacdo e estd seriamente a considerar substituir os seus
pergunta servicos pelos de um concorrente.

Perguntas orientadoras:

Qual das seguintes solucdes escolheria para melhorar a monitorizacdo dos seus
envios?

Como é que esta solugdo melhorara a qualidade global dos servicos que oferece?

Porque escolheu este tipo de solucdo tecnoldégica em vez das outras
mencionadas no mddulo de formagao?

Feedback: O investimento em robots desenvolveria a precisdo na preparag¢do das
mercadorias para a expedicdo, evitando erros humanos na embalagem. Além
disso, esta tecnologia melhoraria o tempo de processamento de todas as
encomendas e aumentaria assim a qualidade global dos servigos oferecidos. Na
nossa opinido, investir num unico robot proporcionaria um elevado ROl num
periodo relativamente mais curto do que outras solugdes tecnoldgicas.

VERIFICACAO DA REALIDADE

Pergunta 1. A sua empresa oferece servicos de entrega no préprio dia ou mais

rapido?
Fazer 5 perguntas

fechadas que ajudam a Sim/N3o
avaliar se a empresa
esta pronta para
implementar o tépico
aprendido no respetivo Pergunta 2: A sua empresa pode apoiar as opgdes de recolha de encomendas na
madulo. loja e na rua?

Contexto: Incluimos esta questdo, para perceber se a empresa presta este tipo
de servicos ou pretende fazé-lo.

Sim/N3o

Contexto, raciocinio para os treinadores: Incluimos esta questdo porque se a
empresa ndo for capaz de oferecer suporte as op¢oes de retirada de pedidos na
loja e na cal¢ada, seria dificil implementar servicos de entrega no mesmo dia ou
mais rdpidos.

Pergunta 3. Pode dar-se ao luxo de investir em novas solucdes tecnoldgicas a fim
de reduzir o tempo de entrega, mas sem infligir custos adicionais aos clientes
finais?

Sim/N3o

Contexto: Incluimos esta questéo porque se a empresa ndo puder investir em
novas solugées tecnoldgicas para reduzir o tempo de entrega, seria dificil
implementar servigos de entrega no mesmo dia ou mais rdpidos.

Pergunta 4: Tem um bom sistema de gestdo do inventario?

Sim/N3o
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Contexto: Incluindo esta questdo, porque se a empresa ndo tiver um bom sistema
de gestdo de estoques, significa que terd que investir mais para implementar
uma entrega no proprio dia ou mais rdpida.

Pergunta 5: Sente por vezes dificuldades em combinar o produto com a
encomenda?

Sim/N3o

Contexto, raciocinio para os formadores: Incluimos esta questéio porque se a
empresa tiver dificuldades em adequar o produto ao pedido, precisa investir no
aumento da qualidade do sistema de gestdo de estoque.

Feedback

0: O desenvolvimento da sua empresa parece ndo necessitar da integragdo da Entrega no prdprio dia
ou mais rapida a curto prazo.

1-2: O desenvolvimento da sua empresa ndo parece precisar da integra¢do da Entrega no préprio dia
ou mais rapida neste momento, mas recomendamos-lhe que repita esta Verificagdo da realidade
frequentemente e analise se o0 seu contexto mudou

3: Aintrodugdo da Entrega no préprio dia ou mais rdpida como parte da sua empresa ndo parece ser
essencial, mas ird certamente trazer valor acrescentado a sua proposta de valor. Assim, encorajamo-
lo a iniciar uma implementacdo gradual desta estratégia

4-5: Deve comecar a introduzir os principios da Entrega no préprio dia ou mais rapida como parte do
seu negdcio. Boa sorte!
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Attribution-NonCommercial-ShareAlike
4.0 International (CC BY-NC-SA 4.0)

Este documento é publicado sob a licenca de Creative Commons (CC BY-NC-SA 4.0)

Ao abrigo desta licenga, tem liberdade para:
e Compartilhar — copie e redistribua o material em qualquer suporte ou formato
¢ Adaptar — remisture, transforme e construa com base no material

O licenciador ndo pode revogar estas liberdades desde que siga os termos da licenca.

Sob os seguintes termos:

e Atribuicdo - Deve dar o devido crédito, fornecer um link a licenca, e indicar se foram feitas
alteracdes. Pode fazé-lo de qualquer forma razodvel, mas ndo de forma alguma que sugira que
o licenciador o apoia ou a sua utilizagao.

e Nao Comercial — N3o pode usar o material para fins comerciais.

e Compartilhar igualmente — Se remisturar, transformar ou construir sobre o material, deve
distribuir as suas contribuicGes sob a mesma licenca do original.

e Sem restrigées adicionais — N3o pode aplicar termos legais ou medidas tecnoldgicas que
restrinjam legalmente outras pessoas de fazer qualquer coisa que a licenca permita.

Financiado pela Unido Europeia. No entanto, os pontos de vista e opinibes expressos sdo da exclusiva
responsabilidade do(s) autor(es) e ndo refletem necessariamente os da Unido Europeia ou da Agéncia
de Execugdo relativa a Educagdo, ao Audiovisual e a Cultura (EACEA). Nem a Unido Europeia nem a
EACEA podem ser responsabilizadas pelos mesmos.
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1. Objetivos e resultados da formacgao

1.1 Breve descricao

O mddulo Chatbots introduz uma nova forma de melhorar as vendas comerciais online e as relagbes
entre vendedores e consumidores através de ferramentas digitais. O avanco das tecnologias, a
natureza dos dispositivos méveis e aplicagdes de mensagens abriram uma série de oportunidades de
negocio que nos mostraram o poder dos chatbots. Os chatbots podem ser implementados nas
empresas para aumentar as vendas e melhorar as relagdes com os clientes, sendo aparentemente uma
porta de entrada para a automatizacao de diferentes processos, que eram tradicionalmente levados a
cabo por empregados ou empreendedores.

1.2 Objetivos

O maddulo Chatbots dar-lhe-a uma visdo geral completa sobre o objetivo dos chatbots e quais sdo as
suas vantagens. Além disso, ird ajuda-lo a conhecer as formas de utilizar um chatbot nas PME e a
compreender como pode proporcionar uma maior satisfagdo ao cliente e aumentar as vendas.

1.3 Resultados pretendidos da formacgao
Conhecimento
Apds a conclusdo deste médulo, devera:
e Saber o que sdo chatbots;
e Compreender como usar chatbots nas PME.
Competéncias e Aptiddes
Apds a conclusao deste médulo, devera:
e Ser capaz de escolher o tipo certo de chatbot para a sua empresa
® Ser capaz de aumentar a taxa de conversao através da utilizagcdo de chatbots
e® Ser capaz de melhorar o servico ao cliente com a utilizacdo de chatbots
Competéncias DigComp 2.2

Ap0s a conclusdo deste médulo, os formandos irdo adquirir varias competéncias relacionadas com as
Competéncias DigComp 2.2 ao longo da formagdo na aplicagdo de "Chatbots". As principais
Dimensdes das Competéncias DigComp 2.2 abordadas serao; entre outras:

e Competéncia 1.3: Gerir dados, informagd6es e contetdos digitais
- Organizar, armazenar e recuperar dados, informagdes e contelddos em ambientes digitais.
e Competéncia 2.1: Interagir através de tecnologias digitais

- Interagir através de uma variedade de tecnologias digitais e compreender os meios de
comunicacao digital adequados a um determinado contexto.

e Competéncia 2.5 Netiqueta

- Estar consciente das normas de comportamento e do saber-fazer na utilizacdo das
tecnologias digitais e na interacdo em ambientes digitais. Adaptar estratégias de
comunicagdo ao publico especifico e estar consciente da diversidade cultural e geracional em
ambientes digitais.
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e Competéncia 5.3 Utilizar as tecnologias digitais de forma criativa

- Utilizar ferramentas e tecnologias digitais para criar conhecimentos e inovar processos e
produtos. Participar individual e coletivamente no processamento cognitivo para
compreender e resolver problemas conceituais e situacdes problematicas em ambientes
digitais.

1.4 Conteudos da formagao

e Introducdo, onde é apresentado o conceito subjacente a utilizacdo de chatbots numa PME da
area do retalho e as principais acdes que um chatbot pode realizar.

® Servico ao cliente, onde é apresentado como os chatbots podem fornecer uma forma eficiente
e econdémica de as PME prestarem servico ao cliente sem terem de contratar pessoal adicional.
Descricdo das tarefas para as quais podem ser utilizados, incluindo responder a perguntas,
fornecer informagdes sobre produtos e orientar os clientes. Apresentag¢ao do estudo de caso
da empresa ThreadBeast. Apresentagao dos beneficios dos chatbots de apoio ao cliente, dicas
sobre como ter um chatbot de sucesso, tutorial sobre como integrar o chatbot correto de
apoio ao cliente e montagem.

e Taxade conversdo, onde é apresentado como aumentar a taxa de conversdo com a integracao
de um chatbot. O conceito por detrds da taxa de conversdo é apresentado com o estudo de
caso da Automotive Dynamics. Beneficios de uma taxa de conversdo mais elevada, dicas sobre
como aumentar a taxa de conversdo com um chatbot, tutorial sobre como criar um chatbot
que proporcione taxas de conversdao mais elevadas e apresentagdo da montagem.

1.5 Estrutura e duragao prevista

e Atividade de Formagao 7.1: Chatbots.
o Sessdo Tedrica 7.1.1. Introdugdo aos Chatbots. Dura¢do: 60 minutos
e Atividade de Formagdo 7.2: Servico ao cliente. Duragao: 180 minutos
o Sessdao Tedrica 7.2.1. Introducdo ao servico ao cliente — o caso de estudo da
THREADBEAST. Duragdo: 120 minutos
o Tarefas praticas 7.2.2. Durac¢do: 60 minutos
e Atividade de Formagao 7.3: Taxa de conversdo: 180 minutos
o Atividade da Sessdo Tedrica 7.3.1.: Introducdo a taxa de conversao — o estudo de
caso da Automotive Dynamics. Duracdo: 85 minutos
o Tarefas praticas 7.3.2. Durac¢do: 30 minutos
e Atividade de Formagao Experimental 7.4: Implementacao de Chatbots. Duracdo: 120 minutos
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2. Atividade de Formacao 7.1 - Chatbots

2.1 Sessdo Teodrica 7.1.1

Etapa e .
P - Contetdo
Duragao
O formador explicard aos formandos o conceito subjacente aos Chatbots nas PME
na area do retalho.
/7.1.1.1. . Recursos:
Introducao
20 minutos e PR1Guia
® PRI Videos
e PR2: Plataforma
O formador explicard aos formandos as principais agdes que o chatbot pode
realizar.
7.1.1.2. . ) ) o
Principais Serdo apresentadas as expetativas dos clientes e os beneficios das empresas que
agées que o os satisfazem.
chatbot pode Recursos:
realizar e PRI GUI
20 minutos —,wa
® PRI Videos
e PR2: Plataforma
O formador pedira aos formandos que deem o seu primeiro feedback sobre a
potencial aplicacdo dos chatbots nas suas préprias empresas, motivagdes e
obstaculos.
Algumas perguntas orientadoras podem ser:
e Conhece chatbots que possam ajudar a sua empresa? Tem um chatbot
71.1.3. no website ou nas redes sociais da sua empresa?
Conclusdes e Qual é o seu principal publico-alvo? Quais sdo as suas expetativas?
20 minutos e Como é que pode aumentar a competitividade da sua empresa através
da implementacdo de chatbots?
O formador recolhera as principais opinides e voltard a elas no final da atividade
de formagao.
Recursos:
o N.A.
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3. Atividade de Formacgao 7.2 — Servico ao cliente

3.1 Sessdo Tedrica 7.2.1

Etapa e Duragao Conteudo
O formador explicara aos formandos o conceito de servico ao cliente nas PME na
area do retalho.
O conceito de servico ao cliente sera introduzido através do estudo de caso da
7.2.1.1. THREADBEAST.
Introducao
15 minutos Recursos:
e PR1 Guia
e PR1 Videos
e PR2: Plataforma
O formador apresentara aos formandos os beneficios da implementacdo de um
7.2.1.2. chatbot de servico ao cliente.
Beneficios
. Recursos:
30 minutos
e PR2: Plataforma
O formador apresentara um tutorial passo a passo sobre como introduzir um
chatbot de servigo ao cliente nas PME.
Algumas perguntas orientadoras podem ser:
e Sabe como é que os chatbots podem ajudar os seus clientes?
7.2.1.3. Tutorial | ® Qualé o seu principal publico-alvo? Quais sdo as suas expetativas?
30 minutos e Como poderia ser o seu chatbot de servigo ao cliente?
O formador recolhera as principais opiniGes e voltara a elas no final da Atividade
de Formacgao.
Recursos:
e PR2: Plataforma
O formador explicara as principais recomendac¢des que a empresa deve seguir se
7.2.1.4. quiser ter um chatbot de servico ao cliente bem-sucedido.
Recomendacgdes
30 minutos Recursos:
e PR2: Plataforma
O formador pedira aos formandos que avaliem a aplicacdo dos passos para
construir um chatbot de servico ao cliente eficaz.
7.2.1.5. Andlise O formador pedird aos formandos que avaliem a aplicabilidade do tutorial
30 minutos proposto no material didatico.
O formador pedird aos formandos que partilhem as suas conclusdes e seguir-se-
a o debate.
7.2.1.6. . ~ ~ ~
O formador resume o conteudo da sessdo de formacgao, elabora uma conclusao
Encerramento . . ~
. e explica as etapas seguintes da formagao.
15 minutos
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3.2 Sessao Pratica 7.2.2

Etapa e a
Durggéo Conteudo
Os formandos preencherdo um questionario na Plataforma de Formacgdo Online.
O Questionario ajudard os formandos a verificar se compreenderam totalmente
as ideias principais do Médulo.
7221 Os formadores verificardo o preenchimento da escolha multipla e apoiardo cada
Questionario formando em funcgdo das suas principais lacunas.
20 minutos Recursos:

® Questiondrio Mdédulo 7: Plataforma de Formacdo Online
® Ferramentas de comunicacdo disponiveis na Plataforma de Formacao
Online

7.2.2.2. Historia

Os formandos completardo a Histdria Policial na Plataforma de Formag&o Online.
A Histdria Policial pedir-lhes-a que reflitam sobre a forma como a estratégia
apresentada no Mddulo pode ser aplicada a uma empresa comum, o0 que 0s
ajudara a obter uma compreensao mais aprofundada.

O formador verificard a conclusdo da escolha multipla e contactard cada

Policial
20 minutos formando em fungdo das suas principais lacunas.
Recursos:
e Histéria Policial Médulo 7: Plataforma de Formacdo Online
® Ferramentas de comunicacdo disponiveis na Plataforma de Formacgao Online
Os formandos irdo completar a Verificacgdo da Realidade na Plataforma de
Formacdao Online. A Verificagdo da Realidade ajuda-los-a a analisar se a
implementagdo da estratégia apresentada no Médulo é mais ou menos vidvel na
sua propria empresa
O formador verificara o preenchimento da Verificagao da Realidade e contactara
7.2.2.3. cada formando em fung¢do das suas principais lacunas.
\éerllf_|dca§ao da O formador ird completar o resultado da Verificacdo da Realidade e aconselhara
ea '. ade os formandos sobre os embaixadores da marca e a relevancia da atividade de
20 minutos

formagao experimental a ser implementada no final da Atividade de Formagao
Recursos:

e Verificacdo da Realidade Mddulo 7: Plataforma de Formacdo Online

e Ferramentas de comunica¢do disponiveis na Plataforma de Formacgao
Online

Atividade de Formacgao 7: Maior utilizacdo de Chatbots
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4. Atividade de Formacao 7.3 — Taxa de conversao

4.1 Sessdo Teodrica 7.3.1

Etapa e Duragao Conteutdo
O formador explicarad aos formandos o conceito subjacente a taxa de conversao
com o estudo de caso da AUTOMOTIVE DYNAMICS.
73.1.1. N Recursos:
Introdugdo
15 minutos e PR1 Guia
e PR1 Videos
e PR2: Plataforma
O formador explicara aos formandos as vantagens da utilizagdo de chatbots para
7.3.1.2. aumentar a taxa de conversao.
Beneficios
. Recursos:
30 minutos
e PR2: Plataforma
O formador apresentara um tutorial passo a passo sobre como aumentar a taxa
de conversdao com a introdugdo de um chatbot nas PME.
Algumas questdes orientadoras podem ser:
e Porque é que acha que a taxa de conversdo é necessaria para as
empresas?
7'3'1:3' Tutorial e Como é que pode aumentar a taxa de conversdo da sua empresa através
30 minutes da implementag&o de chatbots?
O formador recolhera as principais opinides e voltard a elas no final da atividade
de formacgao.
Recursos:
e PR2: Plataforma
O formador explicard as principais recomendagdes que podem ser seguidas pelas
7314 PME para garantir o aumento bem-sucedido da taxa de conversdo com o
T N chatbot.
Recomendagdes
30 minutos Recursos:
e PR2: Plataforma
O formador pedird aos formandos que avaliem a aplicabilidade da utilizagdo de
7.3.1.5. Anilise chatbots para aumentar a taxa de conversao.
30 minutos O formador pedird aos formandos que partilhem as suas conclusdes e tudo sera
debatido sobre elas.
7.1.2.6. , o . -
O formador fard uma conclusdo que resume todos os tépicos da atividade de
Encerramento o . . ~
. formacdo e explicara as etapas posteriores da formacgao.
15 minutos

Atividade de Formacgao 7: Maior utilizacdo de Chatbots 9/17
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4.2 Sessdo Pratica 7.3.2

Etapa e

Duragsio Conteudo
Os formandos preencherdao um Questionario na Plataforma de Formagdo Online.
O Questionario ajudard os formandos a verificar se compreenderam totalmente
as ideias principais do Mddulo.
7321 Os formadores verificardo o preenchimento de escolha multipla e apoiardo cada
Questionario formando em funcdo das suas principais lacunas.
10 minutos Recursos:

e Questiondrio Mdédulo 7: Plataforma de Formacdo Online
e Ferramentas de comunicac¢do disponiveis na Plataforma de Formacgao
Online

7.3.2.2. Historia

Os formandos completardo a Histdria Policial na Plataforma de Formagdo Online.
A Histdria Policial pedir-lhes-d que reflitam sobre a forma como a estratégia
apresentada no Médulo pode ser aplicada a uma empresa comum, o que 0s
ajudard a obter uma compreensao mais aprofundada.

O formador verificard a conclusdo de escolha multipla e contactara cada

Policial formando em funcdo das suas principais lacunas.
10 minutos
Recursos:
e Histdria Policial Mddulo 7: Plataforma de Formacdo Online
e Ferramentas de comunica¢do disponiveis na Plataforma de Formacgao
Online
Os formandos irdo completar a Verificacdo da Realidade na Plataforma de
Formacdo Online. A Verificacdo da Realidade ajudd-los-a a analisar se a
implementagdo da estratégia apresentada no Médulo é mais ou menos vidvel na
sua propria empresa
O formador verificard o preenchimento da Verificacdao da Realidade e contactara
2323 cada formando em fungao das suas principais lacunas.
Verificagdo da O formador ird completar o resultado da Verificacdo da Realidade e aconselhara
Realidade o formando sobre a estratégia de conteldo para ele e a relevancia da atividade
10 minutos de formacdo experimental a ser implementada no final da Atividade de
Formacao
Recursos:
e Verificacdo da Realidade Mddulo 7: Plataforma de Formacdo Online
e Ferramentas de comunicac¢do disponiveis na Plataforma de Formacao
Online
Atividade de Formacdo 7: Maior utilizacdo de Chatbots 10/
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5. Atividade de Formacao Experimental 7.4 — Implementag¢ao dos
chatbots na minha empresa

5.1 Sessdao de Formagao Experimental 7.4

Os formandos serdo convidados a realizar uma atividade experimental na qual irdo por em
pratica os conhecimentos adquiridos na sua prépria empresa. Isto produzira um duplo beneficio,
uma vez que irdo reforgar as suas competéncias e obter um resultado que serd util para as suas
empresas.

O formador explicard as tarefas a realizar no ambito da atividade de formagao experimental e
dara recomendacdes através dos procedimentos de comunicagao estabelecidos.

As tarefas a realizar pelos formandos serdo as seguintes:

1. Identificacdo dos principais impactos positivos e negativos na integracao dos Chabots na
empresa.

Identificacdo do chatbot adequado para a empresa.
Utilizacdo de chatbots com uma visdo de curto, médio e longo prazo.

Proposta de implementac¢ao do chatbot passo a passo.

LA S

Os formandos irdo mostrar e partilhar o trabalho realizado com o formador e os restantes
formandos e irdo dar e receber feedback.

Atividade de Formacdo 7: Maior utilizacdo de Chatbots 11/
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6. Anexo. Atividades Praticas

multipla por médulo
com 3 respostas
possiveis e apenas 1
correta

Por favor, realce a
resposta correta a
negrito.

Por favor, fornega um
breve feedback de 1
frase sobre a resposta
correta que podemos
mostrar depois de o
formando escolher a
resposta.

10 perguntas de escolha

5 perguntas de escolha miiltipla para o SERVICO AO CLIENTE

1. Qual é a vantagem de utilizar os chatbots hibridos para as PME em
comparacdo com os chatbots classicos?

a. O "contacto humano"

b. A capacidade de resolver questdes complexas
c. Todas as anteriores

Feedback:

Aos chatbots cldssicos falta normalmente o "contacto humano", dado que as
suas respostas sdo automdticas. Normalmente também ndo sGo capazes de
responder a perguntas complexas e é ai que devem encaminhar o cliente para
um agente humano

2. Porque é importante definir o grupo-alvo ao escolher entre o chatbot, o
chatbot hibrido e o chat ao vivo para a sua empresa?

a. Porque existe uma diferenga nas formas preferidas de comunicagao entre
as geragoes mais velhas e as mais novas

b. Porque deve sempre escolher o chat ao vivo para os Millenials e para a
Geragdo Z

c. Porque os homens preferem utilizar os chatbots hibridos mais do que as
mulheres

Feedback:

Por exemplo, os Millennials e a geragdo Z sentem-se mais confortdveis com a
utilizagdo do chatbot do que as geragbes mais antigas. Se os seus clientes séo
principalmente da geracdo Baby Boom ou da Geragdo X, hd uma possibilidade
maior de preferirem falar com um agente real.

3. 0 que deve ter em consideragdo ao escolher o fornecedor de chatbot de
servigo ao cliente?

a. Que oferece servigos adicionais gratuitos e descontos
b. Que oferece processamento avang¢ado de linguagem natural (NLP)
¢. Que tem um site com boa aparéncia

Feedback:

Atividade de Formacdo 7: Maior utilizacdo de Chatbots 12/

17

the European Union




ole

«t1te -
¢ RetRail - New Trends in Retail commerce CerRurdnd by 5
RetRail the European Union
etha 2021-1-ES01-KA220-VET-000033104
NLP é um programa de inteligéncia artificial (IA) aplicada que ajuda o seu
chatbot a analisar e a compreender a linguagem humana natural e torna o
chatbot mais personalizado e mais fdcil de compreender.
4. Qual é uma das formas de medir e otimizar o desempenho do seu chatbot?
a. Enviar um inquérito automatico de satisfagao do cliente
b. Pedir a opinido de um amigo ou de um membro da familia
¢. Ndo hd necessidade de medir e otimizar o chatbot
Feedback:
Ninguém irda avaliar melhor a eficdcia dos esforcos do seu chatbot do que os
seus visitantes e clientes. Pode perguntar aos utilizadores se eles estéo
satisfeitos com a interac¢do do chatbot. Com base nos resultados, pode ver o
que funciona e onde estdo as dreas a melhorar.
5. Qual é um exemplo de como utilizar os avisos nos chatbots de servigo ao
cliente?
a. Criar uma solicitagdo com uma FAQ em PDF
b. Criar um menu clicavel ou fornecer respostas sugeridas
c. Criar respostas longas e complicadas para os clientes
Feedback:
Se o seu bot faz frequentemente perguntas abertas (por exemplo, "O que
gostaria de fazer?") pode transformar a conversa num jogo de adivinhas. O
utilizador tentard pensar no que o bot pode fazer, o bot "tentard" adivinhar o
que o utilizador quis dizer. A utilizagdo de avisos pode ajudd-lo a mostrar pro-
ativamente as capacidades do seu bot e também poupar tempo aos clientes,
uma vez que estes ndo precisam de escrever uma resposta.
5 perguntas de escolha multipla para a TAXA DE CONVERSAO
1. Que caracteristicas do chatbot ajudam a aumentar a taxa de conversao?
a. Facil de usar e rapido.
b. Falta de transparéncia.
c. Seguranca do Chatbot.
Feedback:
Um chatbot deve nédo sé ser fdcil de usar, mas também intuitivo. E melhor se o
chatbot for concebido de uma forma simples. Um servico rdpido significa
conversbes mais elevadas porque poupa tempo ao utilizador e acelera a
decisdo ou o processo de compra.
2. O que é um exemplo de chatbots em campanhas de remarketing?
Atividade de Formacdo 7: Maior utilizacdo de Chatbots 13/
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a. Envio de e-mails para a base de clientes.

b. Aparecer numa rede social e mostrar artigos semelhantes que outros
tenham adquirido.

c. Mostrar anuncios no website da empresa.
Feedback:

Um bom exemplo disto é o Facebook Messenger Shopbot do eBay, que ajuda as
pessoas a encontrar o que procuram, lembra-se do que o utilizador comprou e
aprende com conversas passadas.

3. Como pode o chatbot ajudar no processo de vendas?

a. Pode fornecer informagGes importantes para a geragdo de leads, com base
nas respostas recebidas as perguntas feitas.

b. Pode ajudar os clientes a fazer uma compra utilizando inteligéncia emocional
reduzida.

c. Pode ajudar a acelerar o processo de vendas com a utilizacao de respostas
limitadas.

Feedback:

Qualquer processo de venda requer informagdo. Os Chatbots podem ajudar no
processo de vendas e tornd-lo mais rapido. Podem fazer perguntas, esperar
pela resposta do cliente e depois fornecer informagdes, relevantes para o
cliente. Isto acelera o tempo necessdrio para concluir uma venda, o que
também aumenta a taxa de conversdo.

4. 0 que é um funil de conversao?
a. Uma forma comum de visualizar as necessidades do cliente.

b. Um termo do comércio eletrénico que descreve as diferentes fases da
viagem de um cliente até a sua compra.

c. Um termo que o ajuda a compreender os objetivos de vendas de uma
determinada empresa.

Feedback:

Naturalmente, estas leads séGo geradas através de uma variedade de
estratégias de marketing naturais, pagas e orgdnicas. No entanto, é muito
provdvel que o numero de visitantes das pdginas seja significativamente maior,

uma vez que as leads tendem a diminuir em vdrias fases do caminho, com
apenas alguns a chegarem ao destino final.

5. Qual é o primeiro passo ao tentar construir chatbots para otimizar as taxas
de conversao?

a. Criar conversas que convertam.

b. Otimizar o seu desempenho e processos.

Atividade de Formacdo 7: Maior utilizacdo de Chatbots 14/
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c. Definir a atividade comercial e os seus objetivos.
Feedback:

No primeiro passo, é importante perguntar a si mesmo o que quer alcangar e
quem quer alcancar com os chatbots.

HISTORIA POLICIAL

Historia policial Leia a seguinte histdria ficticia e tente completa-la. Usando o que aprendeu
antes, imagine a situacao, tente criar uma estratégia, trabalhar em algumas

O formando deve ser . e . e L.
ideias sobre como resolver o caso e fazer desta histéria uma histdria de

capaz de p6r em pratica

. sucesso!
os seus conhecimentos
tedricos. Limite de caracteres: 400 palavras.
Investigar uma boa (A sua resposta so sera mostrada ao seu formador responsavel)
pratica ou imaginar uma Lo
. . A histéria:
situacdo em que
pudessem usar o que E uma PME retalhista online de smartphones onde os clientes sdo na sua maioria
aprenderam sobre o a geracdo mais jovem. A maioria tem conhecimentos suficientes de tecnologia,
tema. mas tem muitas perguntas quando compra produtos mais caros. Uma vez que

tem um pequeno numero de consultores, verifica-se a insatisfacdo dos clientes
guando pretendem estabelecer comunicacdo consigo em caso de problemas de
compra ou ambiguidades. Descobriu que isto esta a provocar uma queda nas
vendas on-line porque a diferenca entre o nimero de pessoas que visitam o seu
website e o nimero de clientes que decidem comprar a partir do seu website
estd a aumentar. Tem de tomar uma decisdo rapida para recuperar o seu
negoécio. Descreva como melhoraria o servico ao cliente e, ao mesmo tempo,
aumentaria as vendas na sua empresa.

Fazer uma pergunta
orientadora (ou mais)
que possa ajudar o
formando a responder a
pergunta

Pergunta orientadora:

Acha que aintegracdo do chatbot é a solucdo certa para este problema? Porqué?
Em caso afirmativo, que tipo de "chatbot" integraria no website? Quais sdo os
principais passos que precisa de completar para ter um chatbot que os clientes
gostariam de utilizar? Se concebesse este chatbot, que tipo de caracteristicas
Ihe daria (estilo de comunicacgdo, fungdes, aparéncia)?

Feedback:

A utilizag@o de um chatbot seria muito util para resolver o problema com o mau
servico ao cliente ou baixas taxas de conversdo, principalmente porque o grupo-
alvo da loja retalhista é a gera¢do mais jovem, que é na sua maioria
especializada na utilizagdo de servigos tecnoldgicos. Considerando que a loja é
uma empresa mais pequena, faria mais sentido utilizar um chatbot hibrido, a fim
de cuidar também da experiéncia pessoal do cliente (ao interagir com um agente
real) ou para os clientes que tém perguntas mais especificas e necessitam de uma
consulta aprofundada, uma vez que o grupo-alvo mencionado ndo tem muitos
recursos financeiros e, portanto, ndo quer correr riscos (alguns deles
provavelmente ndo tém um emprego regular ou ainda sdo estudantes). Os
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principais passos a sequir para assegurar que o chatbot é adequado para os
utilizadores finais sdo identificar o seu grupo-alvo, definir o seu objetivo, escolher
o fornecedor correto do chatbot, especificar a coloca¢éo do chatbot no website,
testar, otimizar.

Relativamente a conce¢do do chatbot para a empresa, produtos e grupo-alvo
mencionados, é importante que utilize linguagem natural, poderd também
incluir emojis (dado que os proprietdrios de smartphones e os jovens gostam de
os utilizar) ou algumas palavras em caldo, que sejam atualmente populares.
Quanto a aparéncia, o chatbot poderia ser concebido de uma forma moderna,
apelativa e visualmente atraente, uma vez que rapidamente chamard a atengdo
de potenciais clientes. Algumas das caracteristicas que poderia incluir sGo a
ajuda na procura de informagdo no website, respostas a perguntas frequentes,
informag¢do sobre precos, caracteristicas e compara¢do de telemdveis,
informa¢do sobre a oferta de pacotes de subscrigdo, informagdo sobre
pagamento (prestagbes, pagamento unico, etc.).

VERIFICACAO DA REALIDADE

Pergunta 1:

Fazer 5 perguntas A sua empresa é um retalhista on-line?
fechadas que ajudam a

. Contexto, raciocinio para os formadores; incluimos esta pergunta porque ndo é
avaliar se a empresa

. possivel integrar um chatbot sem ter um website online.
esta pronta para

implementar o tépico Sim/N3o
aprendido no respetivo
médulo. Pergunta 2:

A sua empresa tem os recursos financeiros para integrar a pagina web da
empresa de chatbot?

Contexto, raciocinio para os formadores; incluimos esta pergunta porque, se a
empresa ndo tiver recursos financeiros suficientes, poderd ndo consequir
integrar um chatbot que seja eficaz e adequado para a empresa.

Sim/N3o
Pergunta 3:

A sua empresa tem problemas em prestar um bom servico ao cliente ou baixas
taxas de conversao?

Contexto, raciocinio para os formadores; incluimos esta pergunta porque se uma
empresa estd a ter dificuldades em prestar um bom servigo ao cliente ou tem
uma taxa de conversdo baixa, a integra¢cdo de um chatbot é ainda mais
aconselhdvel.

Sim/N3o

Pergunta 4:
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A sua empresa tem empregados técnicos que sabem como integrar um chatbot
num website?

Contexto, raciocinio para os formadores; incluimos esta pergunta porque é
necessdrio empregar técnicos com o0s conhecimentos e as competéncias
adequadas para uma integrac¢éo bem sucedida do chatbot.

Sim/N3&o

Pergunta 5:

A sua empresa sabe porque é que a utilizagdo de um chatbot seria benéfica?
Sim/N3&o

Contexto, raciocinio para os formadores; incluimos esta pergunta porque é
importante que a empresa esteja ciente da finalidade e dos objetivos do chatbot
e se este se adequa as suas necessidades.

Sim/N3o

Feedback

0: O desenvolvimento da sua empresa parece nao necessitar da integragdo de um chatbot a curto
prazo.

1-2: O desenvolvimento da sua empresa parece nado precisar da integracdo de um chatbot neste
momento, mas recomendamos-lhe que repita esta Verificacdo da Realidade frequentemente e analise
se o seu contexto mudou

3: A introducdo de um chatbot como parte do seu negdcio ndo parece ser essencial, mas ird com
certeza trazer valor acrescentado a sua proposta de valor. Assim, encorajamo-lo a iniciar uma
implementacdo gradual desta estratégia

4-5: Deve comecgar a introduzir os principios do chatbot como parte do seu negdécio. Boa sorte!

Atividade de Formacdo 7: Maior utilizacdo de Chatbots 17/
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Anexo viii. Atividade de Formacao 8. Interacao pessoal e Data
Science
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restrinjam legalmente outras pessoas de fazer qualquer coisa que a licenca permita.

Financiado pela Unido Europeia. No entanto, os pontos de vista e opinibes expressos sdo da exclusiva
responsabilidade do(s) autor(es) e ndo refletem necessariamente os da Unido Europeia ou da Agéncia
de Execugdo relativa a Educagdo, ao Audiovisual e a Cultura (EACEA). Nem a Unido Europeia nem a
EACEA podem ser responsabilizadas pelos mesmos.
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1. Objetivos e resultados da formacgao

1.1 Breve descricao

O moédulo 8 introduz o formando na tematica das interagdes pessoais baseadas na Data Science
aplicada ao retalho, explicando como os retalhistas podem utilizar este conhecimento para melhorar
as experiéncias de compra. A medida que a Data Science comega a dominar todos os tipos de
mercados, os retalhistas voltam-se para as tecnologias emergentes como a IA e estratégias baseadas
na Data Science para enriquecer as relagdes entre consumidores e marcas. Neste médulo, o formando
aprende a criar experiéncias de compras imersivas que impulsionam o envolvimento, aumentam a
sensibilizacdo dos clientes, bem como a curiosidade dos consumidores.

1.2 Objetivos

O mddulo 8 fornecerda uma visdo completa de qual é o objetivo da data science e quais sdo suas
vantagens na drea do retalho. Além disso, ajudard a conhecer as formas de utilizar diferentes
ferramentas nas PME e entender como isso pode trazer maior satisfacdo do cliente, aumentar as
vendas e otimizar seus processos

1.3 Resultados pretendidos da formagao
Conhecimento
Ap0s a conclusdo deste modulo, vocé deve:

® Saber por que a data science pode ser Util para os retalhistas;
® Perceber como usar diferentes ferramentas baseadas na data science.

Competéncias e Aptiddes
Apds a conclusdo deste mddulo, devera:

Ser capaz de compreender a importancia dos dados que provém do seu cliente

Ser capaz de aumentar as vendas e o reconhecimento da marca com a ajuda da data science
Ser capaz de melhorar o servi¢o ao cliente com o tratamento dos dados que chegam de
imediato dos seus clientes

Competéncias DigComp 2.2

Apds a conclusdo deste mdodulo, os formandos irdo adquirir varias competéncias relacionadas com as
Competéncias DigComp 2.2, ao longo da formacdo na aplicacdo da “Interacdo pessoal e Data Science”.
Os principais aspetos relacionados com as Dimensoes das Competéncias DigComp 2.2, entre outros,
sao;

1.2. AVALIACAO DE DADOS, INFORMACOES E CONTEUDOS DIGITAIS
1.3. GESTAO DE DADOS, INFORMACOES E CONTEUDOS DIGITAIS
2.1. INTERAGCAO ATRAVES DAS TECNOLOGIAS DIGITAIS
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1.4 Conteudos da formacgao
Introducdo a tematica
Colocagdo do produto na loja

Com apenas um terco das compras na loja a serem planeadas antecipadamente, a colocacdo do
produto é crucial para levar os clientes a comprar. Contudo as PME precisam dos dados certos para
determinar o melhor posicionamento de um produto. A colocacdo de produtos ndo é apenas
suposicao; utilizando dados cientificos, as lojas de retalho podem saber para onde os compradores
olham e até que padrdes seguem os seus olhares, a fim de encontrar a posicdo ideal para os produtos
e, assim, impulsionar as vendas. Com base nisso, os retalhistas podem elaborar um planograma, que
é definido como um “modelo ou diagrama que indica a colocacdo de produtos de retalho nas
prateleiras para maximizar as suas vendas.

Feedback de qualidade imediato

Feedback dos clientes sdao dados que os clientes fornecem sobre se estao satisfeitos ou insatisfeitos
com um produto ou servi¢o e sobre sua experiéncia geral com uma empresa. A opinido do cliente é
um recurso para melhorar a experiéncia do cliente e ajustar suas agfes as suas necessidades. Esta
informacdo pode ser recolhida com inquéritos (feedback solicitado). Ainda assim, também é possivel
encontrar opiniGes e avaliagGes dos seus clientes publicadas online (feedback ndo solicitado) e recolhé-
las utilizando ferramentas de monitorizacdao da Internet. Ambas as fontes sdo essenciais para obter
uma imagem completa de como seus clientes veem a sua marca.

1.5 Estrutura e duragao prevista

Atividade de Formacdo 8.1: Interacdo pessoal e Data Science. Durag¢do: 60 minutos
o Sessdo Tedrica 8.1.1. Introdugdo a Data Science. Duragdo: 60 minutos
e Atividade de Formagdo 8.2: Colocagao do produto na loja. Duragdo: 210 minutos

o Sessdo Tedrica 8.2.1. Introduc¢do ao planograma — como utilizar o planograma para
otimizar a sua loja. Duragao: 150 minutos

o Tarefas Praticas 8.2.2. Duragdo: 60 minutos
e Atividade de Formagao 8.3: Feedback de qualidade imediato: 210 minutos

o Atividade da Sessdo Tedrica 8.3.1.: Introducdo ao método de feedback de qualidade
imediato — o estudo de caso da JYSK. Duragao: 150 minutos
o Tarefas Praticas 8.3.2. Duragdo: 60 minutos

e Atividade de Formagao Experimental 8.4: Implementacdo da Data Science na sua empresa.
Duragao: 30 minutos
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2. Atividade de Formacgao 8.1 - Interacao pessoal e data science

2.1 Sessdo Teodrica 8.1.1

Etapa e .
P - Contetdo
Duragao
O formador explicara aos formandos o conceito por detras da Interagao pessoal
e Data Science em geral e nas PME de retalho.
8.11.1. . Recursos:
Introducao
20 minutos e PR1Guia
e PR1 Videos
e PR2: Plataforma
O formador explicard aos formandos as principais acdes que podem realizar
8.1.1.2. utilizando a data science.
Principais Serdo apresentadas as expetativas dos clientes e os beneficios das empresas que
vantagens de os satisfazem.
usar a data R
science no ecursos:
retalho e PR1 Guia
20 minutos e PR1 Videos
e PR2: Plataforma
O formador pedird aos formandos que deem o primeiro feedback sobre a
aplicacdo potencial da data science nas suas proprias empresas, impulsores e
obstaculos.
Algumas questdes orientadoras podem ser:

e Sabe como a data science pode ajudar a sua empresa? Utiliza algum dado
8.1.1.3. recolhido do site ou redes sociais da sua empresa ou diretamente dos
Conclusdes seus clientes?

20 minutos e Qual é o seu principal publico-alvo? Quais sdo as suas expetativas?
e Como pode aumentar a competitividade da sua empresa por meio da
implementac¢do da data science?
O formador recolhera as principais opinides e voltara a elas no final da Atividade
de Formacgao.
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3. Atividade de Formacao 8.2 — Colocacao do produto na loja

3.1 Sessdo Tedrica 8.2.1

Etapa e Duragao Conteudo
O formador explicard aos formandos o conceito por detrds da colocacdo do
produto na loja nas PME na drea do retalho.
O conceito de colocacdo de produtos sera introduzido através do estudo de caso
8.2.1.1. do planograma.
Introducao R
15 minutos ecursos:
e PR1 Guia
e PR1 Videos
e PR2: Plataforma
O formador explicard aos formandos os beneficios da implementacdo do
planograma ao planear a colocacdo de produtos nas suas lojas.
8.2.1.2.
Beneficios Recursos:
30 minutos e PR2: Plataforma
e Material suplementar
O formador apresentara um tutorial passo a passo sobre como usar o planograma
e como maximizar a experiéncia do cliente na loja.
Algumas questdes orientadoras podem ser:
e Sabe como a colocacdo ideal do produto pode ajudar os seus clientes?
e Qual é o seu principal publico-alvo? Quais sdo as suas expetativas?
8.2.1.3. Tutorial e Como seria sua loja ideal?
30 minutos . L - . . .
O formador recolhera as principais opinides e voltara a elas no final da Atividade
de Formacao.
Recursos:
e PR2: Plataforma
e Material suplementar
O formador ird explicar as principais recomendagdes que a empresa deve seguir
se pretende ter uma colocacdo de produto bem-sucedida na sua loja.
8.2.1.4.
Recomendagdes | RECUrsos:
30 minutos e PR2: Plataforma
e Material suplementar
O formador ird pedir aos formandos para avaliar a aplicagdo do planograma, se a
8.2.1.5. Anilise consideram util e aplicével.
30 minutos O formador pedira aos formandos que partilhem as suas conclusdes e o debate
sera feito a seguir.
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Abordar as competéncias DigComp: navegar, pesquisar e filtrar dados,
informagado e conteudos digitais
8.2.1.6. . . , ~ ~
O formador ird resumir o conteldo da sessdo de formacdo, apresentar uma
Encerramento ~ . . ~ ~
. conclusdo e explicar a continuagdo da formagao.
15 minutos

3.2 Sessdo Pratica 8.2.2

Etapa e

Duracgo Conteudo
Os formandos irdo completar um Questionario na Plataforma de Formacao
Online. O Questionario ajudara os formandos a verificar se compreenderam bem
as ideias principais do Médulo.
8221 Os formadores verificardo a conclusdo de escolha multipla e apoiardo cada
Questionario formando consoante as suas principais lacunas.
20 minutos Recursos:

® Questiondrio Mdédulo 8: Plataforma de Formacdo Online
® Ferramentas de comunicacdo disponiveis na Plataforma de Formacao
Online

8.2.2.2. Historia

Os formandos irdo completar a Histéria Policial na Plataforma de Formacgao
Online. A Histéria Policial vai pedir-lhes que reflitam sobre como a estratégia
apresentada no Mddulo 8 pode ser aplicada a uma empresa comum, o que 0s
ajudard a obter uma compreensao mais aprofundada.

Policial
20 minutos Recursos:
e Histdria Policial Médulo 8: Plataforma de Formacdo Online
® Ferramentas de comunicacdo disponiveis na Plataforma de Formacao Online
Os formandos completardo a Verificagdo da Realidade na Plataforma de
Formacdo Online. A Verificagdo da Realidade ird ajuda-los a analisar se a
implementac¢do da estratégia apresentada no Mddulo 8 é mais ou menos vidvel
na sua propria empresa
O formador verificard o preenchimento da Verificagdo da Realidade e entrara em
8.2.2.3. contacto com cada formando em fungdo das suas principais lacunas.
Verllf_|dca§ao da O formador ird completar o resultado da Verificacdo da Realidade e dara
Rea '_ ade conselhos aos formandos sobre a Data Science e a relevancia da atividade de
20 minutos

formacgado experimental a ser implementada no final da Atividade de Formagao
Recursos:

e Verificacdo da Realidade Mddulo 8: Plataforma de Formacdo Online
e Ferramentas de comunica¢do disponiveis na Plataforma de Formacao
Online
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4. Atividade de Formacdo 8.3 — Feedback de qualidade imediato

4.1 Sessdo Teorica 8.3.1

Etapa e Duragao Contetido

O formador explicara aos formandos o conceito subjacente ao feedback de
gualidade imediato com o estudo de caso da JYSK.

83.1.1. N Recursos:
Introdugdo
15minutos ® PR1 Guia
® PRI Videos
e PR2: Plataforma
O formador apresentara aos formandos os beneficios da utilizagdo de
ferramentas de feedback de qualidade imediato para melhorar as relagdes com
83.1.2. os clientes e os servigos.
Benefl’CiOS Recursos:
30 minutos
e PR2: Plataforma
e Material suplementar
O formador apresentard um tutorial passo a passo sobre como recolher e
processar dados de feedback de clientes nas PME.
Algumas questdes orientadoras podem ser:
e Por que acha que o feedback é necessario para as empresas?
e Como é que pode melhorar os servicos da sua empresa através da
8.3.1.3. Tutorial implementacdo de um sistema de feedback?
30 minutos

O formador recolhera as principais opiniGes e voltara a elas no final da Atividade
de Formacgao.

Recursos:

e PR2: Plataforma

e Material suplementar

O formador explicard as principais recomendacdes que podem ser seguidas pelas
PME para garantir a escolha e implementagao bem-sucedida de um sistema de
8.3.1.4. feedback.

Recomendagdes Recursos:

30 minutos
e PR2: Plataforma

e Material suplementar

O formador pedira aos formandos que avaliem a aplicabilidade do feedback de
gualidade para melhorar as relagdes com os clientes e os seus servicos.
8.3.1.5. Analise

30 minutos O formador pedira aos formandos que partilhem as suas conclusdes e tudo sera

abordado a sobre as mesmas
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Com esta pratica, abordamos as competéncias do DigComp: 1.3. Gestdo de
dados, informagdes e conteldos digitais
8.1.2.6. . ~ . L L
O formador fard uma conclusdao resumindo todos os tépicos da atividade de
Encerramento ~ L . ~
. formacdo e explicara as etapas posteriores da formacgao.
15 minutos

4.2 Sessao Pratica 8.3.2

Etapa e ,
Dur:gﬁo Conteudo
Os formandos preencherdo um Questionario na Plataforma de Formagdo Online.
O Questionario ajudard os formandos a verificar se compreenderam totalmente
as ideias principais do Mddulo.
83.2.1 O formador verificard o preenchimento de escolha multipla e apoiard cada
Questionario formando em fungdo das suas principais lacunas.
20 minutos Recursos:

e Questiondrio Mdédulo 8: Plataforma de Formacdo Online
e Ferramentas de comunicac¢do disponiveis na Plataforma de Formacgao
Online

8.3.2.2. Historia

Os formandos irdo completar a Histéria Policial na Plataforma de Formacgao
Online. A Histdria Policial ird pedir-lhes que reflitam sobre a forma como a
estratégia apresentada no Mdédulo pode ser aplicada a uma empresa comum, o
que ird ajuda-los a obter uma compreensao mais aprofundada.

O formador verificara a conclusao de escolha multipla e entrard em contacto com

Policial cada formando em func¢do das suas principais lacunas.
20 minutos
Recursos:
e Histdria Policial Médulo 8: Plataforma de Formacdo Online
e Ferramentas de comunicac¢do disponiveis na Plataforma de Formacao
Online
Os formandos completardo a Verificagdo da Realidade na Plataforma de
Formacdao Online. A Verificagdo da Realidade ird ajuda-los a analisar se a
implementac¢do da estratégia apresentada no Mddulo 8 é mais ou menos vidvel
na sua propria empresa
O formador verificard o preenchimento da Verificagdo da Realidade e entrara em
8323 contacto com cada formando em fung¢do das suas principais lacunas.
Verificagdo da O formador ird completar o resultado da Verificacdo da Realidade e aconselhara
Realidade o formando sobre a estratégia de conteldo para ele e a relevancia da atividade
20 minutos de formacdo experimental a ser implementada no final da Atividade de

Formacgao
Recursos:

e Verificacdo da Realidade Mdédulo 8: Plataforma de Formacdo Online
e Ferramentas de comunicac¢do disponiveis na Plataforma de Formacao
Online
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5. Atividade de Formagao Experimental 8.4 — Integragao da data science na minha empresa

4.3 Sessao de Formagado Experimental 8.4

Os formandos serdo encarregues de realizar uma atividade experimental onde irdo por em pratica os
conhecimentos adquiridos na sua prépria empresa. Isto produzird um duplo beneficio, uma vez que
reforgardo as suas competéncias e obterdo um resultado que sera util para as suas empresas.

O formador explicara as tarefas a realizar no ambito da atividade de formacdo experimental e dara
conselhos através dos procedimentos de comunicac¢do estabelecidos.

As tarefas a realizar pelos formandos serdo as seguintes:

1. Identificagdo dos principais impactos positivos e negativos da implementacdo da data science
na empresa.

2. Identificagdo dos métodos de data science adequados para a empresa.

3. Utilizacdo do planograma e do sistema de feedback de qualidade com uma visdo de curto,
médio e longo prazo.

4. Proposta de implementagdo passo a passo das interagSes baseadas na data science
(planograma e/ou feedback de qualidade imediato)

5. Os formandos mostrardo e partilharao o trabalho realizado com o formador e os restantes
formandos e dardo e receberdo feedback.
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6. Anexo. Atividades Praticas

QUESTIONARIO

miltipla com 3
respostas possiveis.

Por favor, realce a
resposta correta a
negrito.

Por favor, fornega um
breve feedback de 1
frase sobre a resposta
correta que podemos
mostrar depois de o
estudante escolher a
resposta.

10 perguntas de escolha

Pergunta 1: Qual a importancia da data science na nova era digital?

A, Tem uma importancia reduzida, os dados ndo influenciam o setor empresarial
em geral

B, Tem algum efeito nas decisdes empresariais e podem ser uma ajuda no
planeamento de uma estratégia

C, Devido a nova era digital, atualmente, os dados provam ser um forte apoio
para qualquer industria e também tém uma forte caracteristica de definicao
de tendéncias

Feedback: Os dados tornaram-se de grande importdncia para aqueles que
pretendem tomar decisées lucrativas durante a atividade empresarial. A andlise
exaustiva de uma grande quantidade de dados permite influenciar, ou melhor,
manipular as decisdes dos clientes.

Pergunta 2: O que é um planograma?

A, E um conjunto de perguntas que se faz aos clientes antes de introduzir um
novo produto

B, Um tipo de plataforma de redes sociais utilizada pelas empresas

C, Modelo ou diagrama que indica a colocagdo de produtos na area do retalho
nas prateleiras para maximizar as suas vendas

Feedback: Todas as PME que tenham uma loja presencial podem beneficiar desta
ferramenta. Ao conceberem uma loja e um plano de colocagéo de produtos
(planograma) com um simples software disponivel, podem otimizar a colocagdo
dos seus produtos com base em investigacdo cientifica e podem prever o
comportamento dos seus clientes.

Pergunta 3: Quais sao as maiores vantagens do planograma?

A, Um melhor equilibrio entre a procura dos consumidores e o stock nas
prateleiras (custos mais baixos)

B, Uma disposicao das prateleiras que estimula o comportamento das compras
(mais receitas):

C, Ambas

Feedback: O planograma tem vdrias vantagens que o ajudam a aumentar o seu
lucro e a atrair os seus clientes.

Pergunta 4: Como criar o seu planograma?
A, Pode utilizar programas que podem ser descarregados da Internet.

B, Pode copiar o planograma de outras lojas a partir da Internet
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C, E necessario contratar um profissional para o fazer

Feedback: pode encontrar muitas op¢des de software de planogramas no
mercado. A DotActiv oferece software de planogramas gratuito para os
retalhistas que estdo a comegar (o plano gratuito estd limitado a 40 produtos).
Também pode investir num software de planograma pago com mais
funcionalidades.

Pergunta 5: Como é que a data science melhora as interagdes pessoais numa
loja online?

A, As aplicagdes de data science podem gerir promogdes e descontos em tempo
real

B, A data science pode analisar o carrinho de compras online de cada cliente e
apresentar recomendac¢des com base nas preferéncias exatas desse cliente

C, Ambas

Feedback: Além disso, a data science pode analisar toda a rede de redes sociais
para prever quais os produtos que serdo procurados num futuro préximo e
promover exatamente os mesmos produtos no mercado.

Pergunta 6: O feedback dos clientes fornece-lhe dados?
A, Nao, ndo vale a pena recolhé-los

B, Sim, os comentarios dos clientes sao dados fornecidos pelos clientes sobre
a sua satisfacdo ou insatisfagdo com um produto ou servigo e sobre a sua
experiéncia geral com uma empresa

C, Em alguns casos sim, mas é dispendioso e complicado organizar a recolha do
feedback.

Feedback: A opinido do cliente é um recurso para melhorar a sua experiéncia e
ajustar as suas agdes as suas necessidades. Esta informacdo pode ser recolhida
através de inquéritos (feedback solicitado).

Pergunta 7: Quais sdo os beneficios do feedback dos clientes?

A, O feedback dos clientes ajuda-o a criar a melhor experiéncia para o cliente
B, O feedback dos clientes ajuda a melhorar a fidelizagdo dos clientes

C, Ambas

Feedback: O feedback ajuda-o a melhorar a experiéncia do cliente e a fidelizar a
sua marca, aumentando assim o numero de clientes regulares.

Pergunta 8: Qual é o primeiro passo na conce¢dao de um processo de feedback
dos clientes?

A, Analisar os feedbacks do passado

B, Ser claro quanto a inteng¢ao de recolher o feedback
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Historia policial

O seu formando deve
ser capaz de por em
pratica os seus

Investigar uma boa
pratica ou imaginar uma
situagdo em que
pudessem usar o que
aprenderam sobre o
tema.

Fazer uma pergunta
orientadora (ou mais)
que possa ajudar o
formando a responder a
pergunta

conhecimentos tedricos.

C, Escolher quais as ferramentas de feedback do cliente a utilizar

Feedback: Antes de comecgar a recolher feedback dos clientes, é necessdrio
identificar a razdo pela qual estd a pedir a sua opinido.

Pergunta 9: Qual das seguintes é uma ferramenta de feedback do cliente?
A, NPS
B, DPD
C, AOL

Feedback: O Net Promoter Score (NPS) estd a ganhar popularidade para medir a
probabilidade de uma pessoa recomendar o seu produto ou servigo.

Pergunta 10: Quais sdo os inconvenientes da recolha do feedback dos clientes?
A, Perder o seu cliente

B, Destruir a sua reputagao

C, Opinides tendenciosas dos inquiridos

Feedback: Em qualquer tipo de inquérito ou método de feedback, o preconceito
do publico é um ponto de preocupagdo. Nunca se pode evitar este obstdculo em
qualquer método de investigagcho. As pessoas podem ser tendenciosas em
relagéio a uma marca especifica. Nesse caso, por muito eficiente que seja o seu
produto ou servigo, é muito provdvel que recebam criticas negativas. O contrdrio
também pode ser o caso.

HISTORIA POLICIAL

Leia a seguinte histdria ficticia e tente completa-la. Usando o que aprendeu
antes, imagine a situacdo e tente criar uma estratégia e trabalhar em algumas
ideias sobre como resolver o caso e fazer desta histéria uma histéria de
sucesso!

Limite de caracteres: 400 palavras!
(A resposta s6 sera mostrada ao formador responsavel)
A historia:

Imagine que se tornou o chefe de marketing de uma empresa internacional. A
empresa foi fundada ha quase 50 anos, é bem conhecida em todo o mundo, o
seu perfil é a venda de bebidas. E 0 segundo maior vendedor no mercado e quer
ser o primeiro. De acordo com os dados que Ihe foram fornecidos, a chave para
se tornar lider de mercado é convencer a gerag¢do mais jovem (idade entre 14-
30 anos) a consumir os seus produtos.

Perguntas orientadoras:

Como pode a data science ajuda-lo a chegar a este grupo etdrio? Que tipo de
estratégia com base na data science? Como identificaria as suas necessidades e
como melhorar os seus produtos para serem vendidos aos jovens também com
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a ajuda da IA? Quais sdo os dados mais importantes que reuniria e que canal
utilizaria?

Feedback: O passo essencial é conhecer os seus clientes. Pode encontrar muitos
dados de outras pesquisas e também pode comegar a acompanhar os seus
clientes e a recolher dados. Além disso, pode utilizar uma entrevista aberta com
eles, quais sGo as suas opiniées sobre o seu produto e porque é que eles o
escolheriam a si e ndo aos seus concorrentes. Dados de que necessita: estilo de
vida, tempo livre, a sua plataforma de redes sociais preferida, os seus simbolos
e "a sua linguagem". Com base nisto, pode usar o seu canal e o seu estilo de
comunicag¢do com eles.

VERIFICAGAO DA REALIDADE

Pergunta 1:
Fazer 5 perguntas Os dados s3o cruciais para a sua empresa?
fechadas que ajudam a . .
. Sim/Nao
avaliar se a empresa
estd pronta para Contexto: a importancia de recolher, reunir e compreender os dados para o
implementar o tdpico sucesso da empresa.
aprendido no respetivo | pergunta 2:

modulo. ) )
Tem uma forma organizada de recolher dados relacionados com a empresa?

Sim/N3o

Contexto: se a empresa ja investiu na organizacao de dados relacionados com a
atividade (pelo que ja reconheceu a sua importancia)

Pergunta 3:

Trabalha em estreita colabora¢ao com programadores que podem utilizar
dados?

Sim/N3&o

Contexto: E importante explorar a relevancia do departamento de Tl, ou se a
empresa ja possui um departamento de Tl importante.

Pergunta 4:
Tem meios financeiros para recolher e analisar dados?
Sim/N3&o

Contexto: a data science tem os seus meios financeiros e esta pergunta
destina-se a explorar a situagao da empresa.

Pergunta 5:
E importante para a sua empresa recolher e avaliar o feedback dos clientes?
Sim/N3o

Contexto: Esta pergunta pretende explorar a forma como o feedback dos
clientes é essencial para a empresa.
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Feedback

0: O desenvolvimento da sua empresa parece ndo necessitar da integracao da Interacao pessoal e Data
Science a curto prazo.

1-2: O desenvolvimento da sua empresa parece nao necessitar da integracdo da Interagao pessoal e
Data Science neste momento, mas recomendamos que repita esta Verificacdo da Realidade
frequentemente e analise se o seu contexto mudou

3: A introducdo da Interacdo pessoal e Data Science como parte do seu negdcio ndo parece ser
essencial, mas ira com certeza trazer valor acrescentado a sua proposta de valor. Assim, encorajamo-
lo a iniciar uma implementac¢do gradual desta estratégia

4-5: Deve comecar a introduzir os principios da Interacdo pessoal e Data Science como parte do seu
negdcio. Boa sorte!

Atividade de Formacao 8 Interacdo pessoal e Data Science 13/16



ole
i Co-funded by

RetRail — New Trends in Retail commerce .
the European Union

Retﬂall 2021-1-ES01-KA220-VET-000033104

Anexo ix. Atividade de Formac¢ao 9. Lojas pop-up

PR3_RetRail_ Guia para Formadores 23/24



ole
eife Co-funded by

RetRail — New Trends in Retail commerce .
the European Union

RetRail 2021-1-ES01-KA220-VET-000033104

'\.T/‘
“1'\

RetRail

NEW TRENDS IN
RETAIL COMMERCE

"Novas Tendéncias no Comércio a
Retalho" Guia de Formacgao para
Formadores
Atividade de formacao 9: Lojas Pop-up

Q R ®
‘ RUSE CHAMBER OF D . ‘
() COMMERCE AND INDUSTRY

Agentia pentru Dezvoltare Regionala Centro de Forch_i; oooooooooo

N ORD-E ST

ém ara HeartHands

i SOLUTIONS
Valen(:Ia HANDS ON KNOWLEDGE

ESTABLISHED 1890

ecy. = #dldec CORrJING

usposabljanje Estrategia y Resultados Sostenibles

Atividade de Formacao 9: Lojas Pop-up 1/16



oy
e Co-funded by

RetRail — New Trends in Retail commerce .
the European Union

RetRail 2021-1-ES01-KA220-VET-000033104

Attribution-NonCommercial-ShareAlike
4.0 International (CC BY-NC-SA 4.0)

Este documento é publicado sob a licenca de Creative Commons (CC BY-NC-SA 4.0)

Ao abrigo desta licenga, tem liberdade para:
e Compartilhar — copie e redistribua o material em qualquer suporte ou formato
¢ Adaptar — remisture, transforme e construa com base no material

O licenciador ndo pode revogar estas liberdades desde que siga os termos da licenca.

Sob os seguintes termos:

e Atribuicdo - Deve dar o devido crédito, fornecer um link a licenca, e indicar se foram feitas
alteracdes. Pode fazé-lo de qualquer forma razodvel, mas ndo de forma alguma que sugira que
o licenciador o apoia ou a sua utilizagao.

e Nao Comercial — N3o pode usar o material para fins comerciais.

e Compartilhar igualmente — Se remisturar, transformar ou construir sobre o material, deve
distribuir as suas contribuicGes sob a mesma licenca do original.

e Sem restrigées adicionais — N3o pode aplicar termos legais ou medidas tecnoldgicas que
restrinjam legalmente outras pessoas de fazer qualquer coisa que a licenca permita.

Financiado pela Unido Europeia. No entanto, os pontos de vista e opinibes expressos sdo da exclusiva
responsabilidade do(s) autor(es) e ndo refletem necessariamente os da Unido Europeia ou da Agéncia
de Execugdo relativa a Educagdo, ao Audiovisual e a Cultura (EACEA). Nem a Unido Europeia nem a
EACEA podem ser responsabilizadas pelos mesmos.
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1. Objetivos e resultados da formacao

1.1 Breve descrigao

A Atividade de Formacdo 9 apresenta ao formando um conceito novo e inovador, que tem o potencial
de proporcionar novas oportunidades no comércio a retalho. Como o nome sugere, uma loja pop-up
€ uma loja aberta durante um periodo limitado. A sua duracgdo é o elemento que define este tipo de
loja. Trata-se de um local onde os empresarios podem descobrir um novo produto ou servigo, bem
como experimentar uma marca de uma forma tridimensional. E uma ferramenta universal que pode
ser utilizada por quase todos os retalhistas. O mddulo Lojas Pop-up dara uma visdo completa do modo
como funciona um evento pop-up ou uma loja pop-up: quais sdo os principais beneficios, como planear
uma abertura, como implementar os principios subjacentes ao retalho pop-up, dicas e truques e,
muitos outros aspetos Uteis que podem ser replicados pelos formandos.

1.2 Objetivos

A Atividade de Formacdo 9 terda como objetivo dar aos formandos uma visdo completa do
desenvolvimento da sua prdpria loja ou evento pop-up. Além disso, ajudara os formandos a ter uma
ideia clara do que é uma loja pop-up e como implementa-la para aumentar a competitividade da sua
empresa.

1.3 Resultados pretendidos da formacgao

Conhecimento

Ap0ds a conclusdo deste mddulo, os formandos devem:
® Saber o que sdo lojas pop-up

e Compreender os principios do retalho pop-up e os seus beneficios

Competéncias e Aptiddes
Ap0ds a conclusdo deste mddulo, os formandos devem:

® Ser capazes de reconhecer as ferramentas de retalho pop-up
® Ser capazes de utilizar as ferramentas de retalho pop-up

Competéncias DigComp 2.2

Apds a conclusdo deste médulo, os formandos adquirem varias competéncias relacionadas com as
Competéncias DigComp 2.2, juntamente com a formacdo na aplicacdo de "Lojas Pop-up", entre outras;

e Competéncia 2. Comunicagdo e colaboragdo;

> Estar consciente das normas de comportamento e do saber-fazer na utilizacdao das tecnologias
digitais e na interacdo em ambientes digitais. Adaptar as estratégias de comunica¢dao ao publico
especifico e estar consciente da diversidade cultural e geracional em ambientes digitais.

> Criar e gerir uma ou varias identidades digitais, ser capaz de proteger a sua propria reputacao, lidar
com os dados que produz através de vdrias ferramentas, ambientes e servicos digitais.
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1.4 Conteudos da formacgao
® Introducdo ao conceito
® As principais vantagens
e Como planear uma abertura

e Como implementar os principios subjacentes no comércio a retalho pop-up.

1.5 Estrutura e duragao prevista
e Atividade de Formagao 9.1: Eventos Pop-Up
o Sessdo Tedrica 9.1.1. Duracgdo: 180 minutos
o Sessdo Pratica 9.1.2. Duragdo: 60 minutos
e Atividade de Formagao 9.2: Lojas Pop-Up
o Sessdo Tedrica 9.2.1. Duragdo: 180 minutos
o Tarefas 9.2.2. Duragdo: 60 minutos

e Atividade de Formagao Experimental 9.3: Implementac¢do de Lojas Pop-up. Duragdo: 120 minutos
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2. Atividade de Formagdo 9.1 — Como organizar um evento pop-up

2.1 Sessdo Teodrica 9.1.1

Etapa e Duragao Conteudo

O formador explicard aos formandos os conceitos das lojas/eventos pop-up
(exemplificando com o conceito do eco-brunch) nas PME de comércio a retalho.

9.1.1.1.
Introduggo Recursos:
10 minutos e PR1 Guia
e PR1 Videos
e PR2: Plataforma
O formador explicara aos formandos os beneficios da abertura de lojas pop-up
para as PME de comércio a retalho.
Serdo apresentadas as potenciais expetativas dos stakeholders e os beneficios
9.1.1.2. das empresas que as satisfazem.
Beneficios
5 minutos Recursos:
e PR1 Guia

e PR1 Videos
e PR2: Plataforma

O formador pedird aos formandos que deem o seu primeiro feedback sobre a
potencial aplicacdo da abertura de uma loja/evento pop-up nas suas proprias
empresas, fatores impulsionadores e barreiras.

Algumas perguntas orientadoras podem ser:

e Acha que um evento pop-up ajudard a impulsionar a sua empresa?

e Quais sdo as principais partes interessadas?

e Como poderia aumentar a competitividade da sua empresa através da
organizacao de um evento pop-up?

9.1.1.3. Analise
15 minutos

O formador recolhera as principais opinides e voltara a elas no final da Atividade
de Formacao.

Recursos: N.A.

O formador explicara os principais passos para a preparacao de um evento pop-
9.1.1.4. Tutorial = | up.
Como organizar

Desta forma, os formandos terdo uma visao clara de todo o processo e poderao
um evento pop-

concentrar-se em cada tarefa individual no momento certo.

up
15 minutos Recursos:

e PR2: Plataforma
9.1.1.5. Boas

O formador mostrara as boas praticas e as situacdes a evitar no ambito da

praticas e as realizac3o dos eventos pop-up.

situagdes a evitar

30 minutos Recursos:
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e PR1 Guia

® Exemplos de boas e mas praticas no dambito dos eventos pop-up (a
recolher pelo formador)

O formador pedira aos parceiros que identifiquem agbes especificas no ambito
da implementacdo de eventos pop-up, divididos entre consumidores,

- funcionarios, fornecedores e sociedade em geral.
9.1.1.6. Analise ’ J

40 minutos O formador pedira aos formandos que partilhem as suas conclusées e tudo sera
discutido sobre elas.

Recursos: NA

O formador identificara e debatera uma lista de conselhos que podem ajudar um

oL empresario a langar um evento pop-up.
Recomendagdes
25 minutos Recursos:

e PR2: Plataforma

O formador pedird aos formandos que avaliem a aplicagcdo dos 5 passos sobre
como organizar um evento pop-up nas suas empresas.

9.1.1.8. Andlise O formador pedira aos formandos para avaliarem a aplicabilidade do langamento
30 minutos de eventos pop-up nas suas empresas.

O formador pedira aos formandos que partilhem as suas conclusées e tudo sera
discutido sobre elas.

9.1.1.9. , . ~ N
O formador fard um resumo do contelddo da sessao de formacao, ird elaborar
Encerramento ~ . .
. uma conclusdo e explicar as etapas posteriores.
10 minutos
2.2 Sessao Pratica 9.1.2
Etapa e ,
P ~ Conteudo
Duragao
O formador pedira aos formandos que preencham o Questiondrio na Plataforma
de Formagdo Online. O Questiondrio ajudara os formandos a verificar se
compreenderam totalmente as ideias principais do Mddulo.
O formador verificard o preenchimento de escolha miltipla e apoiard cada
9.1.2.1. formando em fung¢do das suas principais lacunas.
QuesFlonarlo Ver Anexo. Atividades Praticas
20 minutos

Recursos:

e Questiondrio Mdédulo 9: Plataforma de Formacdo Online
e Ferramentas de comunicacdo disponiveis na Plataforma de Formacgao
Online

O formador pedird aos formandos que completem a Histéria Policial na
9.1.2.2. Histéria | Plataforma de Formacgdo Online. A Histdria Policial ird pedir-lhes que reflitam

Policial sobre a forma como a estratégia apresentada no Médulo pode ser aplicada a
20 minutos uma empresa comum, 0 que os ajudard a obter uma compreensdo mais
profunda.
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O formando verificara a histdria policial e contactara cada formando em funcao
das suas principais lacunas.

Ver Anexo. Atividades Praticas
Recursos:

e Histdria Policial Médulo 9: Plataforma de Formacdo Online
e Ferramentas de comunicagao disponiveis na Plataforma de Formagao Online

O formador pedira aos formandos que preencham a Verificacdo da Realidade na
Plataforma de Formacao Online. A Verificacdo da Realidade ajuda-los-a a analisar
se a implementacdo da estratégia apresentada no Mddulo é mais ou menos
vidvel na sua prépria empresa.

O formador verificara o preenchimento da Verificagcdo da Realidade e contactara

9.1.2.3. cada formando em fung¢do das suas principais lacunas.

Verificacdo da O formador completara o resultado da Verificagdao da Realidade e aconselhard o
Realidade formando sobre o tema dos eventos pop-up e a relevancia da atividade de
20 minutos formacdo experimental a ser implementada no final da Atividade de Formacao.

Ver Anexo. Atividades Praticas
Recursos:

e Verificacdo da Realidade Mddulo 9: Plataforma de Formacdo Online
® Ferramentas de comunicacdo disponiveis na Plataforma de Formacgdo Online
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3. Atividade de Formacgao 9.2 - Ferramentas para utilizar nas lojas

pPoOp-up

3.1 Sessdo Tedrica 9.2.1

RetHail

Etapa e a
P - Conteudo
Duragao
O formador apresentara aos formandos a abordagem de abertura de uma loja
pop-up nas PME de comércio a retalho.
9.2.1.1. N Recursos:
Introdugdo
5 minutos e PRI Guia
e PR1 Videos
e PR2: Plataforma
O formador apresentard aos formandos as vantagens de lancar uma loja pop-up,
tais como: visibilidade, acessibilidade e menor risco, liga¢do a nivel comunitdrio
etc.
9.2.1.2.
Beneficios Recursos:
10 minutos e PR1 Guia

e PR1 Videos
e PR2: Plataforma

9.2.1.3. Analise

O formador pedird aos formandos que deem o seu primeiro feedback sobre a
potencial aplicacdo da abordagem das lojas pop-up nas suas préprias empresas.

Algumas perguntas orientadoras podem ser:

e Acham que esta abordagem pode ajudar na vossa atividade e como?

15 minutos e Como poderiam aumentar a competitividade da vossa empresa através
da implementac¢do da abordagem das lojas pop-up?

O formador recolhera as principais opinides e voltara a elas no final da Atividade

de Formagao.

O formador explicara as principais ferramentas que podem ser utilizadas para
9.2.1.4. implementar uma pop-store, utilizando os conceitos fornecidos anteriormente,
Ferramentas tais como: Sistema de Gestdo de Encomendas (para fazer encomendas e
para acompanha-las), Sistema de Gestdo de Armazéns (para gerir o inventario e os
implementar stocks), Marketing mix - Os 4s (para promover os produtos e a loja pop-up).
lojas pop-up
30 minutos Recursos:

e PR2: Plataforma

9.1.2.5. Analise

O formador incentivard os formandos a fazerem perguntas e a terem um debate
aberto sobre o tema acima referido.

Sugestdes para

30 minutos O formador pedird aos formandos que partilhem as suas conclusdes e tudo sera
discutido sobre elas.
9.1.2.6. O formador identificara e analisard uma lista de conselhos que podem ajudar um

empresario a langar uma loja pop-up.

Atividade de Formacao 9: Lojas Pop-up
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abrir uma loja

Recursos:

pop-up e PR2: Plataforma

25 minutos
O formador mostrara as boas praticas e os pontos a evitar no contexto da
implementacado das lojas pop-up.

9.1.27. . Recursos:

Boas praticas

25 minutos e PRI Guia

e Exemplos de boas e mas praticas no dominio da loja pop-up (a recolher
pelo formador)

9.1.2.8. Analise

O formador pedird aos formandos que avaliem a aplicabilidade do lancamento
de uma loja pop-up nas suas empresas.

30 minutos O formador pedird aos formandos que partilhem as suas conclusdes e tudo sera
discutido sobre elas.
9.1.2.9. , o . ~ .
O formador fard uma conclusdo da atividade de formacao e explicara as etapas
Encerramento osteriores
10 minutos P '

3.2 Sessdo Pratica 9.2.2

Etapa e ,
Dur:gﬁo Conteudo
O formador pedira aos formandos que preencham o Questionario na Plataforma
de Formacdo Online. O Questiondrio ajudara os formandos a verificar se
compreenderam bem as ideias principais do Mddulo.
9221 O formador verificard o preenchimento de escolha multipla e apoiard cada
Questionario formando em fungdo das suas principais lacunas.
20 minutos Recursos:

e Questiondrio Mdédulo 9: Plataforma de Formacdo Online
e Ferramentas de comunicacdo disponiveis na Plataforma de Formacgao
Online

9.1.2.2. Historia
Policial

O formador pedird aos formandos que completem a Histéria Policial na
Plataforma de Formagdo Online. A Histéria Policial pedir-lhes-a que reflitam
sobre a forma como a estratégia apresentada no Médulo pode ser aplicada a
uma empresa comum, o que os ajudard a obter uma compreensdo mais
aprofundada.

O formador verificard a conclusdo de escolha multipla e contactarda cada

20 minutos formando em fungdo das suas principais lacunas.

Recursos:

e Histdria Policial Médulo 9: Plataforma de Formacdo Online

e Ferramentas de comunicacdo disponiveis na Plataforma de Formacgdo Online
9.1.2.3.
Verificagdo da O formador pedird aos formandos que preencham a Verificagao da Realidade na
Realidade Plataforma de Formacgao Online. A Verificagdo da Realidade ajuda-los-a a analisar

Atividade de Formacao 9: Lojas Pop-up
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20 minutos se a implementacdo da estratégia apresentada no Mddulo é mais ou menos

vidvel na sua propria empresa

O formador verificard o preenchimento da Verificacdo da Realidade e contactara
cada formando em fungao das suas principais lacunas.

O formador ird completar o resultado da Verificacdo da Realidade e aconselhar
os formandos sobre a prioridade das politicas sociais para eles e a relevancia da
atividade de formacao experimental a ser implementada no final da Atividade de
Formagao

Recursos:

e Verificacdo da Realidade Mdédulo 9: Plataforma de Formacdo Online
e Ferramentas de comunicacdo disponiveis na Plataforma de Formacao
Online

Atividade de Formacao 9: Lojas Pop-up 11/16
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4. Atividade de Formacao Experimental 9.3 — Implementacao de

uma loja pop-up na minha empresa

4.1 Sessao de Formacgdo Experimental 9.3

Os formandos serdo convidados a realizar uma atividade experimental na qual colocardo em pratica
os conhecimentos adquiridos na sua prépria empresa. Isto produzird um duplo beneficio, uma vez
que reforgardo as suas competéncias e obterdo um resultado que sera util para as suas empresas.

O formador explicard as tarefas a realizar no ambito da atividade de formacgao experimental e dara
conselhos através dos procedimentos de comunicac¢do estabelecidos.

As tarefas a realizar pelos formandos serdo as seguintes:

1.

vk W

Identificagdo dos principais impactos positivos e negativos na implementagao das lojas pop-
up na empresa.

Identificagdo do tipo de loja pop-up mais adequado para a empresa.
Utilizagao das lojas pop-up com uma visao de curto, médio e longo prazo.
Proposta de implementagao das lojas pop-up passo a passo.

Os formandos irdo mostrar e partilhar o trabalho realizado com o formador e os restantes
formandos e irdo dar e receber feedback.
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4. Anexo. Atividades Praticas

QUESTIONARIO

10 perguntas de escolha
multipla com 3
respostas possiveis.

Pergunta 1. O que é uma loja pop-up?

a. E uma tendéncia de abertura de espagos de venda a curto prazo, muitas
vezes para apanhar uma moda ou um evento programado.

b. E uma loja que estd a vender livros pop-up, geralmente para criangas

Por favor, realce a
resposta correta a

c. E uma pequena loja aberta por grandes marcas, em zonas rurais.

Feedback: Uma loja pop-up é uma tendéncia de abertura de espagos de venda a

negrito. .
curto prazo, muitas vezes para apanhar uma moda ou um evento programado.
Pergunta 2. O que é um evento de eco-brunch?
Por favor, fornega um a. Um evento organizado pela familia para comer e passar tempo com familiares
breve feedback de 1 proximos.

frase sobre a resposta
correta que podemos
mostrar depois de o
estudante escolher a
resposta.

b. Um evento onde sé é servida comida ecoldgica.

¢. Um evento onde as pessoas podem experimentar pratos locais, combinados
com outros elementos de socializagdo, tais como caminhadas ou passeios na
floresta, pedalar a volta da aldeia para visitar paisagens naturais, assim como
workshops faga vocé mesmo (DIY) para adultos e criangas, programas artisticos
e muitas outras atividades.

Feedback: Um evento eco-brunch é um evento onde as pessoas podem
experimentar pratos locais, combinados com outros elementos de socializagéo,
tais como caminhadas ou passeios na floresta, pedalar a volta da aldeia para
visitar paisagens naturais, assim como workshops faca vocé mesmo (DIY) para
adultos e criangas, programas artisticos e muitas outras atividades.

Pergunta 3. Qual das seguintes é uma vantagem de organizar eventos pop-up,
para produtores e empresarios locais?

a. Aumentar a sazonalidade.
b. Reline pessoas com interesses comuns e favorece o trabalho em rede.
c. Promover a comida e as bebidas internacionais.

Feedback: Uma das principais vantagens da organizagéo de eventos pop-up é o
facto de reunir pessoas com interesses comuns e favorecer o trabalho em rede.

Pergunta 4. Como deve promover os seus eventos?
a. Fazer apenas convites diretos: cara-a-cara ou por telefone.

b. Escolher o maior nimero possivel de canais, incluindo ferramentas
tradicionais e modernas.

c. Ndo é uma prioridade na preparacao do evento.

Feedback: Para promover o seu evento, deverd escolher o maior niumero possivel
de canais, incluindo ferramentas tradicionais e modernas.

Pergunta 5. Como deve ser a sua abordagem durante o evento?
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a. Seja muito sério e tente provar o profissionalismo e o rigor.
b. Usar uma abordagem amigavel e aberta.
c. Tentar ndo interagir com os clientes, ndo os perturbar.

Feedback: Como anfitriio do evento, deverd utilizar uma abordagem amigdvel e
aberta durante o evento.

Pergunta 6. Como é recomendavel definir o seu orgamento?

a. 0 mais proximo possivel da realidade, incluindo uma margem para situagées
imprevistas.

b. Um evento curto significa um orcamento baixo.

c. N3o é preciso perder tempo com a orcamentacdo, basta pagar o que e quando
€ necessario.

Feedback: O orcamento deve ser previsto o mais préximo possivel da realidade,
incluindo uma margem para situagbes imprevistas.

Pergunta 7. Como funciona o conceito Summerdrive do Carrefour?
a. E semelhante a conducio através do servico.

b. E uma loja pop-up junto ao mar que esta aberta sete dias por semana,
durante as férias de Verao.

c. E uma loja temporéria, perto do mar.

Feedback: Summerdrive do Carrefour é uma loja pop-up junto ao mar que estd
aberta sete dias por semana durante as férias de Verdo.

Pergunta 8. O que é um sistema de gestao de encomendas?

a. Uma aplicacdo de software que automatiza todo o processo de gestao de
encomendas.

b. Um sistema de monitorizacdo e controlo da movimentacdo de stocks de
mercadorias dentro de armazéns.

¢. Um sistema dedicado apenas aos funcionarios da gestdo de topo.

Feedback: Um sistema de gestdio de encomendas é uma aplicacGo de software
que automatiza todo o processo de gestdo de encomendas.

Pergunta 9. Quais sao os 4Ps?

a. Lucro, produto, preco e embalagem.

b. Perfeito, promocao, lucro, preco.

c. Produto, prego, posicionamento, promogao.

Feedback: Os 4 Ps sdo produto, prego, posicionamento, promogéo.

Pergunta 10. Qual dos seguintes conselhos o ajudara ao abrir uma loja pop-up?
a. Analisar todo o feedback recebido dos clientes.

b. Ter em conta que o impacto é apenas a curto prazo.

c. Ambas as respostas estdo corretas.
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Histdria policial

O seu formando deve
ser capaz de por em
pratica os seus
conhecimentos tedricos.

Investigar uma boa
pratica ou imaginar uma
situagdo em que
pudessem usar o que
aprenderam sobre o
tema.

Fazer uma pergunta
orientadora (ou mais)
gue possa ajudar o
formando a responder a
pergunta

Fazer 5 perguntas
fechadas que ajudam a
avaliar se a empresa
estd pronta para
implementar o tépico

Feedback: Um grande conselho a considerar ao abrir uma loja pop-up é analisar
todo o feedback recebido dos clientes.

HISTORIA POLICIAL

Leia a seguinte historia ficticia e tente completa-la. Usando o que aprendeu
antes, imagine a situagao e tente criar uma estratégia e trabalhar em algumas
ideias sobre como resolver o caso e fazer desta histdria uma histéria de
sucesso!

Limite de caracteres: 400 palavras.
(A resposta s6 sera mostrada ao formador responsavel)
A historia:

Imagine que pretende langar um evento pop-up nos 12 meses seguintes. Ja
escolheu o local: serd a 10 km da cidade onde vive, num cendario natural de conto
de fadas. O local é normalmente utilizado como parque de campismo para
caravanas e tendas.

Fez um levantamento das pessoas que gostaria de envolver como parceiros na
realizacdo deste evento e agora € o momento de por no papel um plano de
trabalho para o langamento do seu projeto.

Perguntas orientadoras:

Quais sdo os passos a seguir a partir deste momento até ao lancamento efetivo
do evento e quanto tempo espera atribuir para cada uma das atividades?

Feedback: Os 2 primeiros passos ja foram dados (Passo 1. Defina o seu objetivo
e o Passo 2. Escolha o local e avalie a acessibilidade).

Os préximos passos a serem dados sdo:

Passo 3. Prepare o seu orcamento

Passo 4. Identifique a logistica necessadria
Passo 5. Programe as atividades de promogdo

Uma breve descriciGo das atividades especificas mostraria um conhecimento
mais profundo.

Como o evento serd langado dentro de 12 meses, todas as atividades devem ser
identificadas o mais cedo possivel e os hordrios devem ter em conta atrasos
inesperados.

VERIFICACAO DA REALIDADE

Pergunta 1:
Considera que este tipo de abordagem pode impulsionar o seu negécio?
Sim/N&o

Contexto; Avaliar as vantagens que este tipo de abordagem pode trazer ao
negdcio é um passo essencial para a sua implementacéo.

Atividade de Formacao 9: Lojas Pop-up
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aprendido no respetivo Pergunta 2:

madulo. Fez um mapeamento dos concorrentes neste campo para ver se traz algo novo
para o mercado?
Sim/N3o
Contexto; O mapeamento dos concorrentes ajuda o utilizador a determinar a sua
posi¢do no mercado.
Pergunta 3:
Elaborou um orcamento para este projeto?
Sim/N3o
Contexto; A estimativa do orcamento, incluindo custos imprevistos, é
obrigatdria.
Pergunta 4:
Em caso afirmativo, tem recursos suficientes para suportar todos os custos?
Sim/N3o
Contexto; O orcamento e a disponibilidade de fundos é um marco no processo
de langamento.
Pergunta 5:
Estd pronto a enfrentar novos desafios e a sair da sua zona de conforto?
Sim/N3o
Contexto; Entusiasmo e positividade sdo necessdrios para iniciar um novo
desafio.

Feedback

0: O desenvolvimento da sua empresa parece ndo necessitar da integracdo das lojas ou eventos pop-
up.

1-2: O desenvolvimento da sua empresa parece nao precisar da integracao das lojas ou eventos pop-
up neste momento, mas recomendamos que repita esta Verificacdo da Realidade frequentemente e
analise se o seu contexto mudou.

3: Alintroducdo das lojas ou eventos pop-up como parte do seu negécio ndo parece ser essencial, mas
ird, com certeza, trazer valor acrescentado a sua proposta de valor. Assim, encorajamo-lo a iniciar uma
implementacdo gradual desta estratégia.

4-5: Deve comecar a introduzir os principios das lojas ou eventos pop-up como parte do seu negdcio.
Boa sorte!
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Anexo x. Atividade de Formacgao 10. Experiéncia do cliente no ponto
de venda
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Attribution-NonCommercial-ShareAlike
4.0 International (CC BY-NC-SA 4.0)

Este documento é publicado sob a licenga de Creative Commons (CC BY-NC-SA 4.0)

Ao abrigo desta licenga, tem liberdade para:
¢ Compartilhar — copie e redistribua o material em qualquer suporte ou formato
¢ Adaptar — remisture, transforme e construa com base no material

O licenciador ndo pode revogar estas liberdades desde que siga os termos da licenga.

Sob os seguintes termos:

e Atribuicdo - Deve dar o devido crédito, fornecer um link a licenca, e indicar se foram feitas
alteracdes. Pode fazé-lo de qualquer forma razodvel, mas ndo de forma alguma que sugira que
o licenciador o apoia ou a sua utilizagao.

e Na&o Comercial — N3o pode usar o material para fins comerciais.

e Compartilhar igualmente — Se remisturar, transformar ou construir sobre o material, deve
distribuir as suas contribui¢des sob a mesma licenca do original.

e Sem restrigées adicionais — N3o pode aplicar termos legais ou medidas tecnoldgicas que
restrinjam legalmente outras pessoas de fazer qualquer coisa que a licenga permita.

Financiado pela Unido Europeia. No entanto, os pontos de vista e opinibes expressos sdo da exclusiva
responsabilidade do(s) autor(es) e ndo refletem necessariamente os da Unido Europeia ou da Agéncia
de Execugdo relativa a Educagdo, ao Audiovisual e a Cultura (EACEA). Nem a Unido Europeia nem a
EACEA podem ser responsabilizadas pelos mesmos.
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1. Objetivos e resultados da formacao

1.1 Breve descrigao

A Atividade de Formacdo 10 apresenta ao formando a Experiéncia do Cliente (CX) no Ponto de Venda
na area do retalho, explicando como os retalhistas podem utilizar esta tendéncia para melhorar as suas
vendas e negdcios. Utilizando ferramentas digitais, seguindo a evolugao tecnoldgica e conhecendo as
novas tendéncias do consumidor, contribuird para taxas mais elevadas de fidelizacdo de clientes,
trazendo uma vantagem competitiva e contribuindo para a reputacdo da marca. Neste mddulo, o
formando terd acesso a materiais de formacdo, incluindo ferramentas digitais e estratégias para
implementar uma CX positiva no ponto de venda, bem como promover o envolvimento na loja com
recurso a tecnologia. O médulo Experiéncia do Cliente no Ponto de Venda ira guia-lo ao longo de toda
a viagem CX, mostrando as melhores praticas e ferramentas digitais eficazes para implementar e
capacitar o seu negécio e servicos de retalho, bem como promover o envolvimento na loja recorrendo
a tecnologia. As experiéncias dos clientes definem a competitividade e estabelecem uma vantagem
entre os seus pares, fornecendo estratégias para criar uma experiéncia Unica na area do retalho. Ird
conhecer algumas das melhores praticas em CX no ponto de venda e explorar aprofundadamente uma
delas, especialmente as estratégias de envolvimento na loja, analisando a experiéncia de Rebecca
Minkoff (EUA). A Minkoff promove o envolvimento na loja através da experiéncia "Guarde a sua sessao
de prova", proporcionando experiéncias envolventes aos clientes. O Lisbon Shopping promove as lojas
e a cultura locais através de uma plataforma digital gratuita, permitindo que os clientes se envolvam
com o comércio e a histédria locais ao seu préprio ritmo.

1.2 Objetivos

A Atividade de Formagao 10 dar-lhe-a uma visdo geral eficaz e eficiente da CX no ponto de venda na
area do retalho, utilizando ferramentas prdaticas e a forma de desenvolver e implementar uma
estratégia digital adequada para aumentar a visibilidade da sua empresa e as taxas de fidelizacdo de
clientes. Além disso, ajuda-lo-a a ter uma ideia clara do que é a CX e como implementa-la, beneficiando
0 seu crescimento econémico.

1.3 Resultados pretendidos da formacgao

Conhecimento

Apds a conclusdo deste mdodulo, deve:

e Saber o que é a CX no ponto de venda
e Compreender como implementar uma estratégia de envolvimento na loja na sua empresa

Competéncias e Aptidoes

Apds a conclusao deste médulo, deve:

e Ser capaz de reconhecer as ferramentas digitais da CX no ponto de venda
e Ser capaz de desenvolver estratégias de envolvimento na loja no ambito da tecnologia

Competéncias DigComp 2.2

Ap0s a conclusdo deste médulo, os formandos irdo adquirir varias competéncias relacionadas com as
Competéncias DigComp 2.2, juntamente com a formacao na aplicacdo da "Experiéncia do Cliente no
Ponto de Venda". As principais Dimensdes relacionadas com as Competéncias DigComp 2.2 abordadas,
entre outras, serdo as seguintes:

e Area de competéncia 2 - Comunicagdo e colaboragéo:
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2.3 Envolver a populacdo através das tecnologias digitais

e “Participar na comunidade através da utilizacdo de servicos digitais publicos e privados. Procurar
oportunidades de autocapacitacdo e de cidadania participativa através de tecnologias digitais
adequadas”?

2.4 Colaborar através das tecnologias digitais

e “Utilizar ferramentas e tecnologias digitais para processos de colabora¢do e para a co construcao

e cocriacdo de dados, recursos e conhecimentos”?.

1414 Conteudos da formagao
e Introducdo as ferramentas: Mapeamento da viagem CX e envolvimento na loja
e Beneficios
e Como utilizar as ferramentas

e Como implementar os principios subjacentes a "Experiéncia do Cliente no Ponto de Venda”

1515 Estrutura e duragao prevista
e Atividade de Formagao 10.1: Mapeamento da viagem CX
o Sessdo Tedrica 10.1.1. Duragdo: 180 minutos
o Sessdo Pratica 10.1.2. Durac¢do: 60 minutos
e Atividade de Formagdo 10.2: Envolvimento na loja
o Sessdo Tedrica 10.2.1. Duragdo: 180 minutos
o Tarefas 10.2.2. Duragdo: 60 minutos

e Atividade de Formagao Experimental 10.3: Implementacdo da Experiéncia do Cliente no Ponto de
Venda. Durag¢do: 120 minutos

1In https://publications.jrc.ec.europa.eu/repository/handle/JRC128415 , p.19
2 |bid, p. 21.
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2. Atividade de Formagdo 10.1 — Como conceber e organizar um
mapeamento da viagem CX

2.1 Sessdo Teorica 10.1.1

Etapa e Duragao Conteudo
O formador apresentara aos formandos o conceito de mapeamento da viagem
CX nas PME na drea do retalho.
10.1.1.1.
. Recursos:
Introducao
e PR1 Guia
10 minutos
e PR1 Videos
e PR2: Plataforma
O formador apresentara aos formandos os beneficios da utilizagdo do
mapeamento da viagem CX para as PME retalhistas.
Serdo apresentadas as potenciais expetativas dos stakeholders e os beneficios
10.1.1.2. das empresas que as satisfazem.
Beneficios
Recursos:
5 minutos
e PR1 Guia
e PR1 Videos
e PR2: Plataforma
O formador pedird aos formandos que deem o seu primeiro feedback sobre a
potencial aplicacdo da utilizagdo do mapeamento da viagem CX nas suas proprias
empresas, impulsionadores e barreiras.
Algumas perguntas orientadoras podem ser:
® Acha que a concecdo de um mapeamento da viagem CX ajudard a
10.1.1.3. Andlise impulsionar a sua empresa?
15 minutos e Quais sdo os principais stakeholders envolvidos?
e Como é que pode aumentar a competitividade da sua empresa utilizando um
mapeamento da viagem CX?
O formador recolhera as principais opinides e voltara a elas no final da atividade
de formacao.
Recursos: N.A.
10.1.1.4. Tutorial | O formador explicard os principais passos para preparar um mapeamento da
— Como organizar | viagem CX.
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um mapeamento

Desta forma, os formandos terdo uma imagem clara de todo o processo e serdao

30 minutos

da viagem CX capazes de se concentrar em cada tarefa individual no momento certo.
15 minutos Recursos:

e PR2: Plataforma

O formador mostrard as boas praticas e os aspetos a evitar no ambito do
10.1.1.5. Boas mapeamento da viagem CX.
praticas e Recursos:
aspetos a evitar

e PR1 Guia

e Exemplos de boas e mas praticas no ambito do mapeamento da viagem
CX (a recolher pelo formador)

10.1.1.6. Anadlise

O formador pedira aos parceiros que identifiquem agbes especificas no ambito
da concecgdo e implementagao de um mapeamento da viagem CX, analisando os
stakeholders envolvidos dentro e fora das PME.

40 minutos O formador pedird aos formandos que partilhem as suas conclusdes e tudo serd
discutido sobre elas.
Recursoss: NA
10.1.1.7. O formador identificard e discutird uma lista de recomendagdes que podem
ajudar um empresario no langcamento do mapeamento da viagem CX.
Recomendagdes
Recursos:
25 minutos

e PR2: Plataforma

10.1.1.8. Analise

O formador pedira aos formandos que avaliem a aplicacdo do mapeamento da
viagem CX de acordo com as trés zonas (ou seja, A, a lente; B, a experiéncia; e C,
os conhecimentos) nas suas empresas.

O formador pedird aos formandos que avaliem a aplicabilidade do mapeamento

30 minutos .
da viagem CX nas suas empresas.
O formador pedird aos formandos que partilhem as suas conclusdes e tudo serd
discutido sobre elas.

10.1.1.9.

Encerramento O formador fard um resumo do conteudo da sessdo de formacao, elaborard uma

. conclusdo e explicara as etapas posteriores.
10 minutos

Atividade de Formacdo 10: Experiéncia do Cliente no Ponto de Venda
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2.2 Sessdo Pratica 10.1.2

Questionario

Etapa e ;
P - Conteudo
Duragao
O formador pedira aos formandos que preencham o Questiondrio na Plataforma
de Formacdo Online. O Questionario ajudara os formandos a verificar se
compreenderam totalmente as ideias principais do Mddulo.
10.1.2.1 Os formadores verificardo o preenchimento de escolha multipla e apoiarao cada

formando consoante as suas principais lacunas.

Ver Anexo. Atividades Praticas

Histdria Policial

20 minutos Recursos:
e Questiondrio Mddulo 10: Plataforma de Formacdo Online
e Ferramentas de comunicacdo disponiveis na Plataforma de Formacao
Online
O formador pedird aos formandos que completem a Histéria Policial na
Plataforma de Formacdo Online. A Histéria Policial pedir-lhes-d8 que reflitam
sobre a forma como a estratégia apresentada no Médulo pode ser aplicada numa
empresa comum, o que os ajudara a obter uma compreensado mais aprofundada.
10.1.2.2.

O formador verificara a histdria policial e contactara cada formando em fungao
das suas principais lacunas.

Verificagao da
Realidade

20 minutos

20 minutos Ver Anexo. Atividades Praticas
Recursos:
e Histdria Policial Médulo 10: Plataforma de Formagdo Online
® Ferramentas de comunicacdo disponiveis na Plataforma de Formagao Online
O formador pedira aos formandos que preencham a Verificacdao da Realidade na
Plataforma de Formacgao Online. A Verificagao da Realidade ajuda-los-a a analisar
se a implementacdo da estratégia apresentada no Mdédulo é mais ou menos
vidvel na sua prdpria empresa.
O formador verificara o preenchimento da Verificacdo da Realidade e contactara
10.1.2.3. cada formando em fungao das suas principais lacunas.

O formador completara o resultado da Verificagao da Realidade e aconselhard o
formando sobre o tema experiéncia do cliente no ponto de venda e a relevancia
da atividade de formacdo experimental a ser implementada no final da Atividade
de Formacgao.

Ver Anexo. Atividades Praticas
Recursos:

e \Verificacdo da Realidade Mdédulo 10: Plataforma de Formacdo Online

® Ferramentas de comunicacdo disponiveis na Plataforma de Formacgao Online

Atividade de Formacdo 10: Experiéncia do Cliente no Ponto de Venda
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3. Atividade de Formagao 10.2 — Como desenvolver uma estratégia
de envolvimento na loja

3.1 Sessao Tedrica 10.2.1

Etapa e Duragao Contetuido

O formador apresentard aos formandos o conceito de envolvimento na loja para
as PME retalhistas.

10.2.1.1.
- Recursos:
Introdugao
e PR1 Guia
5 minutos
e PR1 Videos
e PR2: Plataforma
O formador apresentara aos formandos os beneficios do desenvolvimento de
uma estratégia de envolvimento na loja, utilizando os 7 (sete) Ps do Marketing,
tais como: produto, prego, posicionamento, promogao, pessoas, processo e
10.2.1.2. prova fisica.
Beneficios
Recursos:
10 minutos e PRI Guia

e PR1 Videos

e PR2: Plataforma

O formador pedird aos formandos que deem o seu primeiro feedback sobre a
potencial aplicacdo da abordagem de envolvimento na loja nas suas préprias
empresas.

10.2.1.3. Analise | Algumas perguntas orientadoras podem ser:

e Acha que esta estratégia pode ajudar na sua atividade, como?

15 minutos
e Como poderia aumentar a competitividade da sua empresa através da
implementacdo de uma estratégia de envolvimento na loja?
O formador recolherd as principais opinides e voltara a elas no final da Atividade
de Formacgao.
10.2.1.4. O formador explicard as principais ferramentas que podem ser utilizadas para
Ferramentas para | implementar uma estratégia de envolvimento na loja, utilizando conceitos como
implementar o a interagdo entre uma marca de retalho e os seus clientes e as ferramentas
envolvimento na | digitais.
loja
. Recursos:
30 minutos

e PR2: Plataforma

10.1.2.5. Analise | O formador incentivara os formandos a fazerem perguntas e a terem uma
discussdo aberta sobre o tépico em questao.

Atividade de Formacdo 10: Experiéncia do Cliente no Ponto de Venda 9/17


https://retrail.eu/wp-content/uploads/2023/11/RetRail-Guide-Portuguese.pdf
https://www.youtube.com/watch?v=I17y6OGqtDc&list=PL1N_BKzdVWnt7du7zYMjvqM-ngtpDXj4y&index=3
https://retrail-training.eu/course/view.php?id=10#section-11
https://retrail.eu/wp-content/uploads/2023/11/RetRail-Guide-Portuguese.pdf
https://www.youtube.com/watch?v=I17y6OGqtDc&list=PL1N_BKzdVWnt7du7zYMjvqM-ngtpDXj4y&index=3
https://retrail-training.eu/course/view.php?id=10#section-11
https://retrail-training.eu/course/view.php?id=10#section-11

ole

otyte ** % 4
¢ RetRail — New Trends in Retail commerce B Cofundedby
RetRail et the European Union

2021-1-ES01-KA220-VET-000033104

30 minutos O formador pedird aos formandos que partilhem as suas conclusdes e tudo serd
discutido sobre elas.
10.1.2.6. . . . . ) N
~ O formador identificard e discutirda uma lista de recomendag¢des que podem

Recomendacgdes . o . ) )
para criar ajudar um empresario a desenvolver uma estratégia de envolvimento na loja

envolvimento na
loja

numa PME.

Recursos:

Boas praticas

25 minutos

25 minutos e PR2: Plataforma
O formador mostrard as boas praticas e os aspetos a evitar no ambito da
10.1.2.7 implementacdo da estratégia de envolvimento na loja.

Recursos:

e PR1 Guia

e Exemplos de boas e mas praticas no ambito do envolvimento na loja (a
recolher pelo formador)

10.1.2.8. Analise

O formador pedird aos formandos que avaliem a aplicabilidade do lancamento
de uma estratégia de envolvimento na loja nas suas empresas.

30 minutos O formador pedird aos formandos que partilhem as suas conclusdes e tudo serd
discutido sobre elas.
10.1.2.9.
Encerramento O formador fara uma conclusdo da atividade de formagdo e explicara as etapas
. posteriores.
10 minutos

3.2 Sessdo Pratica 10.2.2

Questionario

Etapa~e Conteudo
Duragao
O formador pedira aos formandos que preencham o Questiondrio na Plataforma
de Formacdo Online. O Questiondrio ajudara os formandos a verificar se
compreenderam bem as ideias principais do Mdédulo.
10.2.2.1.

Os formadores verificardo o preenchimento de escolha multipla e apoiarao cada
formando consoante as suas principais lacunas.

Histdria Policial

20 minutos Recursos:
® Questiondrio Mddulo 10: Plataforma de Formacdo Online
e Ferramentas de comunicac¢do disponiveis na Plataforma de Formacgao
Online
10.1.2.2.

O formador pedird aos formandos que completem a Histéria Policial na
Plataforma de Formagdo Online. A Histéria Policial pedir-lhes-a que reflitam

Atividade de Formacdo 10: Experiéncia do Cliente no Ponto de Venda
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20 minutos sobre a forma como a estratégia apresentada no Médulo pode ser aplicada numa
empresa comum, o que os ajudara a obter uma compreensao mais aprofundada.

O formador verificard o preenchimento de escolha multipla e contactard cada
formando em funcdo das suas principais lacunas

Recursos:

e Histdria Policial Modulo 10: Plataforma de Formacdo Online

e Ferramentas de comunicagao disponiveis na Plataforma de Formagao Online

O formador pedird aos formandos que preencham a Verificagdo da Realidade na
Plataforma de Formacdo Online. A Verificagcdo da Realidade ajuda-los-a a analisar
se a implementacdo da estratégia apresentada no Mddulo é mais ou menos
vidvel na sua prépria empresa

O formador verificara o preenchimento da Verificagao da Realidade e contactara
10.1.2.3. cada formando em fung&do das suas principais lacunas.

Verificagdo da O formador ird completar o resultado da Verificacdo da Realidade e aconselhar

Realidade os formandos sobre a prioridade das politicas sociais para eles e a relevancia da
. atividade de formacao experimental a ser implementada no final da Atividade de
20 minutos ~
Formacgao
Recursos:

e Verificacdo da Realidade Mddulo 10: Plataforma de Formacdo Online

® Ferramentas de comunicac¢do disponiveis na Plataforma de Formacao
Online
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4. Atividade de Formacao Experimental 10.3 — Implementagdo da
Experiéncia do Cliente no Ponto de Venda na minha empresa

4.2 Sessao de Formagao Experimental 10.3

Os formandos serdo convidados a realizar uma atividade experimental na qual pordo em pratica os
conhecimentos adquiridos na sua prépria empresa. Isto produzird um duplo beneficio, uma vez que
reforgardo as suas competéncias e obterdo um resultado que sera util para as suas empresas.

O formador explicard as tarefas a realizar no ambito da atividade de formacgao experimental e dara
conselhos através dos procedimentos de comunicac¢do estabelecidos.

As tarefas a realizar pelos formandos serdo as seguintes:

1. Identificagdo dos principais impactos positivos e negativos na integra¢do da Experiéncia do
Cliente no Ponto de Venda na empresa.

2. Identificagdo do tipo adequado de mapeamento CX e da estratégia de envolvimento na loja
para a empresa.

3. Utilizagcdao de mapeamento CX e do envolvimento na loja com uma visdo de curto, médio e
longo prazo.

4. Proposta de implementacdo passo a passo da Experiéncia do Cliente no Ponto de Venda.

5. Osformandos mostrardo e partilhardo o trabalho realizado com o formador e os restantes
formandos e dardo e receberdo feedback.
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5. Anexo. Atividades Praticas

QUESTIONARIO

multipla com 3
respostas possiveis.

Por favor, realce a
resposta correta a
negrito.

Por favor fornegca um
breve feedback de 1
frase sobre a resposta
correta que podemos
mostrar depois de o
estudante escolher a
resposta.

10 perguntas de escolha

Pergunta 1: Um mapeamento da viagem CX é ...

A, Uma ferramenta que é utilizada para ver o quanto uma empresa estd a perder
com uma pandemia

B, Uma ferramenta de narragao e visualizagdo que permite conhecer a
experiéncia do cliente

C, O numero de pessoas necessarias para construir uma estratégia empresarial

Feedback: Mapeamento da viagem CX é uma ferramenta utilizada para criar
uma representacao visual que conta a viagem que um cliente faz desde o inicio,
como utilizador, até se tornar cliente, consciente da sua marca.

Pergunta 2: O que é essencial no mapeamento da viagem CX?
A, E uma lei que Ihe permite proteger os direitos dos clientes
B, Experiéncia visual

C, Feedback do cliente

Feedback: Ser capaz de visualizar todos os passos que um cliente da para
interagir com um produto, conhecendo os seus pensamentos, emogcoes,
objetivos e motivos.

Pergunta 3: A fidelizagdo de clientes faz parte do mapeamento da viagem CX?
A, Nem por isso, ndo é importante saber o que o cliente vai fazer apds a compra
B, Sim, para conhecer o seu cliente

C, Ndo, porque a fidelizacdo é apenas uma responsabilidade do mercado

Feedback: O mapeamento da viagem CX é também sobre o que acontece apds
a compra, visando melhorar a experiéncia do cliente e melhorar as taxas de
fidelizacao.

Pergunta 4: Como criar um mapeamento da viagem CX?

A, Pode utilizar software que pode ser descarregado a partir da Internet.
B, Pode copiar outros mapas da viagem CX de outras empresas

C, E necessario contratar um profissional para o fazer

Feedback: Pode encontrar muitos modelos de mapeamento da viagem CX e
opcOes de software no mercado. A Edit.org oferece software gratuito de
mapeamento da viagem CX para retalhistas.
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Pergunta 5: O que é o envolvimento na loja?

A, Uma interacdo entre uma marca de retalho e os seus clientes e uma
estratégia para proporcionar experiéncias envolventes aos clientes que
utilizam ferramentas digitais

B, Uma ferramenta que é utilizada online para vender mais
C, Ambas

Feedback: O envolvimento na loja é uma interacao entre uma marca de retalho
e os seus clientes e uma estratégia para proporcionar experiéncias envolventes
aos clientes que utilizam ferramentas digitais.

Pergunta 6: O envolvimento do cliente é sobre a ligagdo para além dos pontos
de contacto chave na sua viagem de cliente.

A, Nao, os pontos de contacto sdo ferramentas de envolvimento
B, Sim, o envolvimento do cliente é muito mais do que pontos de contacto
C, Nem por isso, porque os clientes sdao pontos de contacto

Feedback: O envolvimento do cliente é feito durante e apds as compras, ligando
para além dos pontos-chave de contacto na viagem CX

Pergunta 7: Para criar uma estratégia de envolvimento na loja, precisa de
conhecer a sua experiéncia da viagem CX?

A, Nem por isso
B, Absolutamente
C, Na loja ja Ihe informa sobre a experiéncia da viagem CX

Feedback: As estratégias de envolvimento na loja sdo desenvolvidas com base
na experiéncia e tendéncias do cliente

Pergunta 8: Os clientes validam as marcas através de websites ou redes sociais,
tendo poder e influéncia sobre o negdcio.

A, Nao
B, Sim
C, Talvez

Feedback: Ha varios estudos que mostram que os clientes validam as marcas
através de websites e redes sociais.

Pergunta 9: No periodo pés-pandémico, os clientes ndo querem voltar as lojas.
A, Verdadeiro
B, Falso

C, Talvez
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Historia policial

O seu formando deve
ser capaz de pér em
pratica os seus

Investigar uma boa
pratica ou imaginar uma
situacdo em que
pudessem usar o que
aprenderam sobre o
tema.

Fazer uma pergunta
orientadora (ou mais)
gue possa ajudar o
aluno a responder a
pergunta

conhecimentos tedricos.

Feedback: As tendéncias mostram que os clientes querem voltar as lojas,
utilizando tecnologia na loja.

Pergunta 10: Ha marcas que desenvolveram bons exemplos de envolvimento na
loja e, simultaneamente, se envolvem em questdes da sociedade civil

A, Nem por isso
B, Possivel
C, Sim, de facto

Feedback: Uma marca de moda dos EUA desenvolveu uma abordagem de
género e uma estratégia de envolvimento na loja que foi descrita como um bom
exemplo.

HISTORIA POLICIAL

Leia a seguinte histdria ficticia e tente completa-la. Usando o que aprendeu
antes, imagine a situacao e tente criar uma estratégia e trabalhar em algumas
ideias sobre como resolver o caso e fazer desta histéria uma histéria de
sucesso!

Limite de caracteres: 400 palavras.
(A resposta s6 sera mostrada ao formador responsavel)

Imagine que vai comegar uma nova campanha e que tem uma boa equipa que
gosta muito de tecnologia. Estd a pensar em reunir questdes sociais como a
deficiéncia e as preocupacdes ambientais. No entanto, na sua drea de loja as
pessoas ndo estdo conscientes das questdes sociais como as mencionadas
anteriormente, apenas querem comprar coisas.

Perguntas orientadoras:

Como pode um mapeamento da viagem CX ajuda-lo? Que tipo de estratégias de
envolvimento na loja pode usar?

Feedback: Recapitular as etapas de mapeamento da viagem CX seguindo a
abordagem das trés zonas (ou seja, A, a Lente; B, a experiéncia; e C, as percecoes)
e voltar a estratégia de envolvimento na loja, analisando os 7 (sete) Ps do
Marketing (ou seja, produto, preco, posicionamento, promoc¢do, pessoas,
processo e prova fisica).

Passo 1. Identificar a sua equipa (questdes positivas e negativas relacionadas
com o que pretende implementar)

Passo 2. Compreender o seu cliente e preparar uma mensagem de acordo com
as suas preferéncias

Passo 3. Que recursos tem e de que precisa? Avalie e adapte a sua estratégia

Passo 4. Introduza mudancas para atrair os seus clientes para aquilo de que
quer falar
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Etapa 5. Introduzir a mudanca e aumentar a sua PME

VERIFICAGAO DA REALIDADE

A sua empresa estd pronta para aplicar o material?
Fazer 5 perguntas Pergunta 1:
fechadas que ajudam a

. Alguma vez fez um mapeamento da viagem CX na sua empresa?
avaliar se a empresa

estd pronta para Sim/N&o
implementar o topico Contexto, raciocinio para os parceiros ou formadores do RETRAIL: o impacto
aprendido no respetivo | ,5tivo nas PME quando utilizam esta ferramenta
maddulo.
Pergunta 2:

Sabe como utilizar a ferramenta de mapeamento da viagem CX?
Sim/N3o

Contexto, raciocinio para os parceiros ou formadores do RETRAIL:
Sensibilizagcdo para as ferramentas e estratégias digitais, aumento dos seus
conhecimentos digitais

Pergunta 3:

Tem alguma ferramenta de envolvimento na loja pds pandemia?

Sim/N3o

Contexto, raciocinio para os parceiros ou formadores do RETRAIL: A
importéncia de compreender e utilizar as tecnologias mais recentes aplicadas
as PME

Pergunta 4:

Tem o pessoal necessario para desenvolver um mapeamento da viagem CX na
sua empresa?

Sim/N3o

Contexto, raciocinio para os parceiros ou formadores da RETRAIL: Avaliar a
sua empresa e a sua equipa, compreender as necessidades para enfrentar o
futuro das PME no émbito da tecnologia e das ferramentas digitais
Pergunta 5:

Tem uma estratégia de envolvimento na loja?

Sim/N3o

Contexto, raciocinio para os parceiros ou formadores do RETRAIL: Saber se a

sua empresa é capaz de responder ao futuro desafio que as PME enfrentam
atualmente.
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Feedback

0: O desenvolvimento da sua empresa parece ndo necessitar da integragdo da Experiéncia do Cliente
(CX) no Ponto de Venda a curto prazo.

1-2: O desenvolvimento da sua empresa parece ndo necessitar da integracdo da Experiéncia do Cliente
(CX) no Ponto de Venda neste momento, mas recomendamos que repita esta Verificagdo da Realidade
frequentemente e analise se o seu contexto mudou

3: A introdugdo da Experiéncia do Cliente (CX) no Ponto de Venda como parte do seu negdcio nao
parece ser essencial, mas ird com certeza trazer valor acrescentado a sua proposta de valor. Assim,
encorajamo-lo a iniciar uma implementacdo gradual desta estratégia

4-5: Deve comegar a introduzir os principios da Experiéncia do Cliente (CX) no Ponto de Venda como
parte do seu negdcio. Boa sorte!
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