ANQEP

AGENCIA NACIONAL
PARA A QUALIFICACAD £ O
ENSINO PROFISSIONAL. P

Técnico/a de Secretariado

AREA DE EDUCACAO E FORMACAO: 346 —Secretariado e Trabalho
Administrativo

CODIGO DA QUALIFICAGAO: 3461004

NiVEL DE QUALIFICACAO: 9



ANQYEP

ENSINO PROFISSIONAL

DESCRICAO GERAL DA QUALIFICACAO:

Organiza e executa as atividades de secretariado, nomeadamente, assegura a informa¢do e comunicagdo
interna e externa, elabora e gere a documentag¢do de uma determinada chefia/direcdo de empresa ou servigo
publico.

MODALIDADE DE EDUCACAO E FORMACAO:

= CURSOS PROFISSIONAIS

COMPONENTE DE FORMAGAO SOCIOCULTURAL

DISCIPLINAS HORAS

Portugués (ver programa) 320

Lingua Estrangeira |, Il ou III”
Inglés (ver programa iniciacdo) (ver programa continuacdo)

Francés (ver programa iniciacéo) (ver programa continuagéo)

Espanhol (ver programa iniciagdo) (ver programa continuagéo) 220

Alemao (ver programa iniciacdo) (ver programa continuagéo)
Area de Integracao (ver programa) 220
Tecnologias da Informag¢do e Comunicagao (ver programa) 100
Educacdo Fisica (ver programa) 140
TotAL 1000

O aluno escolhe uma lingua estrangeira. Se tiver estudado apenas uma ligua estrangeira no ensino basico, iniciara obrigatoriamente
uma segunda lingua no ensino secundario. Nos programas de iniciagdo adotam-se os seis primeiros médulos.
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CoMPONENTE DE FORMAGAO CIENTIFICA

DISCIPLINAS HoRrAs
Psicologia e Sociologia (ver programa) 200
Economia (ver programa) 200
Matematica (ver programa) 100
ToTAL 500

IMAPEAMENTO DE UNIDADES DE FORMAGAO:

UFCD OBRIGATORIAS (NUCLEARES)

01 O setor do comércio e servigos: 25
conceitos e principios gerais
A atividade do profissional de Técnico/a
02 . 25
de Secretariado
Normas de saude e seguranga no
03 , . 25
trabalho no setor do comércio e servigos
04 Qualidade e ambiente no setor de 25
comércio e servicos
05 ;omunlcagao e relacionamento 25
interpessoal
06  Colaboracdo e trabalho em equipa 25
Planear e organizar a rotina didria
. ! Organizacdo do trabalho e gestdao do
01 semanal e mensal da unidade 07 g s & 25
al tempo
organica
Acolher e atender, presencial e
02  telefonicamente, os interlocutores 08 = Atendimento presencial e telefonico 50
internos e externos
Gerir reclamagdes relativamente a o o
03 ¢ . 09 = Gestdo de reclamacgdes 50
produtos ou servicos prestados
Elaborar apresentacgdes e outra
04 documentacdo de suporte 10 Elaboracdo de apresentacdes 50
informativo
Planear, organizar e assessorar Reunides de trabalho — organizacao e
05 ' reunides e outras sessdes de 11 . & ¢ 50
assessoria
trabalho
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Criar e organizar bases de dados de

06 L2, A
apoio a unidade organica

12 Bases de dados — criacdo e organizagao 25

Procedimentos documentais na

o 50
Rececionar, organizar e Oorganizagao
encaminhar a documentagdo da 13  Subunidade 1. Circuito documentagdo na 25
. A organizagao
07 | unidade organica : P z
Subunidade 2. Organizagdo e manutengao do 25
arquivo
Preparar e elaborar
08 correspondéncia interna e externa 14 Documentos administrativos — 50
e outros documentos de carater preparag3o e execucio
administrativo
Gestdo administrativa de recursos 75
humanos - documentagao
Preparar e elaborar Subunidade 1. Apoio administrativo ao »5
documentac3o de gestdo recrutamento, selecdo e admissdo de pessoal
09 administrativa de recursos 15  subunidade 2. Apoio administrativo ao
h cumprimento das obrigag¢0es legais — recursos 25
umanaos humanos
Subunidade 3. Apoio administrativo ao calculo e 25
processamento de remuneragdes
Preparar e elaborar documentacgao ~ . ~
10 P ¢ 16 Gestdo comercial - documentagao 50

de ambito comercial

Participar na gestao de informacao
11 e apoio no ambito de plataformas 17 Plataformas de contratacdo 25
de contratagdo

Preparar e realizar a compra de

12 equipamentos e servicos 18 Gest3o do processo de compras 50
Controlo de stocks inerente a atividade 50
Controlar e gerir os stocks de de secretariado
13  consumiveis e outros materiais 19  Subunidade 1. Politica de gest&o de stocks na 25
inerentes 3 sua atividade atividade de secretariado
Subunidade 2. Controlo de consumiveis e outros 25
materiais inerentes a atividade de secretariado
Preparar e organizar viagens e B
14  outros eventos de carater 20 DesIoFaQONes — planeamento e 50
empresarial Organizagao
15 Coordenar as atividades de 21 B ' 25
colaboradores de servicos de apoio Coordenagdo de equipas de trabalho
Comunicar e interagir em lingua o ] )
16 inglesa no contexto de atividades 22 Comunicacdo em lingua inglesa no 25
de secretariado (nivel B2 do QECRL) contexto de atividades de secretariado?
TotAaL 850

Para obter a qualifica¢cdo de Técnico/a de Secretariado, para além das UFCD obrigatérias (nucleares), terdo

também de ser realizadas 150 horas da Bolsa de UFCD opcionais nio nucleares e UFCD opcionais “livres”3.
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BoLsA
UFCD OPCIONAIS (NAO NUCLEARES)

| Comunicar e interagir em lingua L , .
estrangeira no contexto de Comunicagdo em lingua estrangeira no
17 L . 23 contexto de atividades de secretariado?® 25
atividades de secretariado
(nivel B1 do QECRL)
7852 24 Pgrfll e p.otenual do empreendedor— 25
diagndstico/desenvolvimento
7853 25 | |deias e oportunidades de negécio 50
7854 26 Plan,o 'de negocio — criagdo de micro 25
negocios
7855 | 27 Planlo f:le negocio — criagdo de pequenos 50
e médios negdcios
7847 | 28 Apl!cagoes informaticas na dtica do 25
utilizador
8598 29 Desenvolvimento pessoal e técnicas de 25
procura de emprego
3599 | 30 Comunicagdo assertiva e técnicas de 25
procura de emprego
3600 31 Clom.petenuas de empreendedorismo e 25
técnicas de procura de emprego
TotAL 175
CARGA HORARIA TOTAL DA FORMACAO TECNOLOGICA? 1000

! Os cédigos assinalados a laranja correspondem a UFCD comuns a dois ou mais referenciais desenhados em termos de
resultados de aprendizagem.

2 As UFCD de linguas estrangeiras n3o se encontram no desenvolvimento do referencial de formac3o.

3UFCD Opcionais “livres” (n3o nucleares) que, mesmo ndo fazendo parte da qualificagdo, podem constituir uma mais-valia
(é dada liberdade ao individuo na escolha das UFCD para perfazer a qualificagdo, dentro de um limite determinado)
[ANQEP, I.P.(2015). Guia metodolégico—Conceg¢do de qualificacbes baseadas em resultados de aprendizagem (e-book)].

4 A carga horéaria da Formagdo Tecnoldgica pode ser acrescida horas de Formagdo Pratica em Contexto de Trabalho de
acordo com a matriz curricular da respetiva modalidade de Educagdo e Formacgao.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 01

O SETOR DO COMERCIO E SERVICOS: CONCEITOS E PRINCIPIOS GERAIS
[sem UC associada]

1. DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: O setor do comércio e servigcos: conceitos e
principios gerais

2. DURACGAO: 25 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
X Nuclear
O Bolsa

4. OBIETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formagdo, o formando deverd ser capaz de:

- Identificar as principais linhas de enquadramento socioecondmico do setor do comércio eservicos.
- Reconhecer as principais linhas de tendéncia de evolucdo do comércio e servicos em Portugal.

- Distinguir as diferentes tipologias e modelos organizacionais das empresas do setor do comércio e
Sservigos.

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
O setor do comércio e servicos
Evolugdo histérica do comércio e servigos
As atividades de comércio e servigo
- Definicdo e ambito
- Caraterizagao e classificagdo
Caraterizagdo do setor do comércio e servigos
- Atualidade
-Tendéncias de evolugao
Entidades nacionais e internacionais reguladoras do comércio e servicos
Legislagdo fundamental relativa a atividade de comércio e servigos

Modelos organizacionais

Modelos organizacionais das empresas do setor do comércio e servicos
- Estruturas

- Estratégias

- Mercados

Organizac¢do funcional de um estabelecimento de comércio a retalho

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se a utilizagdo de técnicas ativas, nomeadamente, o trabalho de projeto conjugado com a pesquisa
individual ou de grupo, visando a promog¢do da aprendizagem ativa, incentivando atividades que
permitam um contacto com a estrutura organizacional do setor do Comércio e Servicos e o
reconhecimento das principais tendéncias de evolugao.
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7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Documentos estratégicos sobre o setor do comércio e servicos. Documentos sobre modelos
organizacionais das empresas do setor do comércio e servicos. Legislacdo reguladora da atividade
comercial. Sitios na internet para pesquisa de informagdo, nacional e internacional. Recursos didaticos
sobre Histdéria do Comércio. Enunciados de exercicios pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observacao e
outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 02

A ATIVIDADE PROFISSIONAL DE TECNICO/A DE SECRETARIADO
[sem UC associada]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURACAO: A atividade do profissional de Técnico/a de
Secretariado

2. DURACGAO: 25 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
X Nuclear
[ Bolsa

4. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formagdo, o formando deverd ser capaz de:

- Reconhecer a importancia da imagem e postura profissional do/a Técnico/a de Secretariado.
- Identificar a estrutura organizativa e as relacdes de autoridade e dependéncia funcional.

- Distinguir os principios fundamentais da regulamentagdo do trabalho.

- Identificar os direitos e deveres fundamentais dos trabalhadores do setor do comércio.

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Postura e imagem profissional do/a técnico/a de secretariado
- Apresentacao
- Imagem
- Postura/comportamento profissional
- Hierarquia profissional
- Categorias profissionais
- Normas de cuidado pessoal
- Regulamento interno

Atividades e competéncias do/a técnico/a de secretariado

- FungdGes e responsabilidades

- Estrutura organizativa e as rela¢Oes de autoridade e dependéncia funcional nas empresas
- Competéncias profissionais do/a técnico/a de secretariado

- A relevancia da aprendizagem ao longo da vida e da atualizacdo das competéncias

Direitos e deveres do/a técnico/a de secretariado
- Conceitos e principios da regulamentac¢do do trabalho
- Principios gerais da legislacdo do trabalho do setor do comércio e servigos

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se a utilizacdo de técnicas ativas, nomeadamente, o trabalho de projeto conjugado com a pesquisa
individual ou de grupo e ainda o debate ou discussao orientada, promovendo uma aprendizagem baseada
na descoberta e na experiéncia, incentivando atividades que permitam um contacto com as diferentes
realidades das empresas do setor do comércio e servicos. No caso da formacgao de ativos, podera optar-se
pela construcdo de um portfélio individual em que o participante seja chamado a elencar e refletir acerca
das funcdes e responsabilidade, bem como competéncias desenvolvidas ao longo da vida profissional.
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7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Regulamentos e normativos do trabalho no setor do comércio e servicos. Normativos sobre contratacao
individual e coletiva. Exemplos de regulamentos internos em empresas de comércio. Referenciais de
competéncias para o técnico de secretariado. Recursos didaticos multimédia/audiovisuais sobre postura
profissional. Enunciados de exercicios pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observacdo e outros
instrumentos de avaliacdo da aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 03

NORMAS DE SAUDE E SEGURANGA NO TRABALHO NO SETOR DO COMERCIO E SERVIGOS

[sem UC associada]

ANQYEP

ENSINO PROFISSIONAL

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURACAO: Normas de saude e seguranca no trabalho no

setor do comércio e servicos
DURACGAO: 25 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMACAO:
X Nuclear
[ Bolsa

OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formagdo, o formando deverd ser capaz de:

- Identificar os conceitos e principios gerais sobre salde e seguranca no trabalho.

- ldentificar as normas e procedimentos de seguranca e saude no trabalho no setor de comércio e

servigos.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Conceitos e principios gerais de saude, seguranca e trabalho

- Trabalho, saude, seguranca no trabalho, higiene no trabalho, saide no trabalho, medicina no trabalho,
ergonomia, psicossociologia do trabalho, acidente de trabalho, doenga profissional, perigo, risco

profissional, avaliacdo de riscos e prevencao

Acidentes e doengas profissionais

- Conceito de acidente

- Principais causas dos acidentes de trabalho

- Consequéncias dos acidentes de trabalho

- Custos diretos e indiretos dos acidentes de trabalho

- Conceito de doenca profissional

- Principais doencas profissionais no setor do comércio e servigos

Prevencao de riscos profissionais

- Conceito de risco e de perigo

- Tipos de risco e seu controlo

- Protecdo individual e coletiva

- Prevengao coletiva

- Prevencao individual

- Condig¢Oes de trabalho facilitadoras da seguranca

Procedimentos de emergéncia

- Sinalizacdo de seguranca

- Tipos de sinais

- Legislagdo em vigor

- Procedimentos de emergéncia

- Necessidade da existéncia de procedimentos de emergéncia

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

REFERENCIAL DE FORMAGAO TECNICO/A DE SECRETARIADO| Nivel 4

Pégina | 10



ANCEP

| 7%

Organizacao dos servicos de seguranca e saude no trabalho
- Enquadramento legal dos servicos de seguranca, higiene e satde no trabalho
- Entidades reguladores e fontes de informacao relativas a seguranca esalde

- Direitos e deveres dos trabalhadores e da entidade empregadora

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se a utilizacdo de técnicas ativas, nomeadamente, o trabalho de grupo e o estudo de casos, por
forma a permitir aos formandos apreender os conceitos e principios acerca da saude e seguranca no
trabalho e contextualiza-los face a realidade do setor do comércio e servicos. Poderdo ser analisados em
grupo, alguns excertos de exemplos de planos de prevencdo de acidentes ou estatisticas relativamente
aos acidentes e doencas profissionais mais frequentes nas empresas do setor do comércio e servicos,
solicitando aos formandos que fagam uma anadlise das medidas preventivas preconizadas.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Legislagcdo fundamental sobre Seguranca e Saude no Trabalho. Folhetos e brochuras sobre SST. Exemplos
de EPI. Recursos didaticos multimédia/audiovisuais sobre SST. Enunciados de exercicios pedagdgicos
aplicaveis. Grelha de observacdo e outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem. Equipamentos e
recursos pedagdgicos diversos.

REFERENCIAL DE FORMAGAO TECNICO/A DE SECRETARIADO| Nivel 4 Pagina | 11



ANCQQEP

ENSINO PROFISSIONAL

FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 04

QUALIDADE E AMBIENTE NO SETOR DE COMERCIO E SERVICOS
[sem UC associada]

1. DESIGNAGCAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Qualidade e ambiente no setor de comércio e
servicos

2. DURACGAO: 25 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
Nuclear
O Bolsa

4. OBIETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formagdo, o formando deverd ser capaz de:

- Identificar os conceitos e principios basicos sobre qualidade.
- Identificar as normas e procedimentos de qualidade no setor do comércio e servigos.

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Conceitos e principios gerais sobre qualidade

Conceito de certificacdo e tipos de certificacdo de qualidade
- Normas ISO
- Requisitos e instrumentos das normas

A qualidade no setor do comércio e servigos
A qualidade percebida pelo cliente
Necessidades e expetativas dos clientes
Tipologia de clientes e suas motivacées

Qualidade ambiental

- Gestdo de residuos

- Prevencdo da poluicdo

- Protecdo do ambiente

- Boas préticas para o meio ambiente

Sistema Portugués da Qualidade
- Normalizacao

- Metrologia

- Qualificacado

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a técnicas de aprendizagem ativas, por exemplo, iniciar com a técnica da
“tempestade de ideias” para recolha das diferentes perce¢des acerca do que é a Qualidade, seguido de um
trabalho de sistematizacdo das ideias pelo formando, e das suas implicagdes no comércio e servigos. No
caso de formagOes para ativos, sugere-se o recurso a uma técnica promotora da partilha de
conhecimentos e experiéncias, seguida de alguma pesquisa individual ou de grupo acerca dos conceitos e
principios da Qualidade e do Sistema Portugués de Qualidade.
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7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Documentacdo relativa a conceitos de qualidade. Exemplos de normas de qualidade e ambiente.
Exemplos de textos onde o conceito de qualidade tenha diferentes significados. Documentacao relativa
ao Sistema Portugués da Qualidade. Enunciados de exercicios pedagégicos aplicaveis. Grelha de
observacdo e outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagdgicos
diversos.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 05

COMUNICAGCAO E RELACIONAMENTO INTERPESSOAL
[sem UC associada]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURACAO: Comunicacdo e relacionamento interpessoal
2. DURACGAO: 25 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:

%l Nuclear
[ Bolsa

4. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formagdo, o formando deverd ser capaz de:

- Identificar e caracterizar os elementos intervenientes no processo de comunicacao e os diferentes perfis
comunicacionais.

- Identificar e aplicar técnicas de comunicacdo assertiva.

- Identificar e transpor as barreiras que surgem nas diferentes fases do processo de comunicacao.

- Realizar os diversos tipos de processamento interno da informacao.

- Aplicar os diferentes tipos de perguntas no processo de comunicacgao.

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Processo de comunicagdo e estilos comunicacionais

Elementos intervenientes no processo de comunicagao

- Funcdo e importancia dos elementos que intervém no processo de comunicag¢ao
- Barreiras, internas e externas, acomunicagao

- Fatores facilitadores da comunicacao

Comunicagao assertiva

- Carateristicas dos diferentes estilos comunicacionais

- Particularidades e vantagens do perfil assertivo

- Componentes verbais e ndo-verbais da comunicagdoassertiva
- Técnicas de comunicagdo assertiva

Processamento interno da informacgao
- Processamento fonético

- Processamento literal (significado)

- Processamento reflexivo (empatico)

A utilizagdo das perguntas no processo de comunicagao

- Abertas

- Fechadas

- Retorno

- Reformulagdo

- Construgdo, adaptacgao, envio, recec¢do e interpretacao da mensagem

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a métodos e técnicas ativas, que permitam a aquisicdo dos conceitos e principios da
comunicacdoeaaplicagdoem contextossimulados, proporcionando momentos de “jogos de papéis”
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e/ou dramatizac¢des de situacdes de comunicacdo e relacionamento interpessoal. No caso de se optar por
ma forma de organizacdo em blended-learning (misto entre presencial e a distancia), deverdo ser
previstos momentos de debate e troca de experiéncias e opinides entre os formandos e estejam
assegurados recursos audiovisuais que permitam trabalhar as dimensdes verbais e ndo-verbais da
comunicacdo e relacionamento interpessoal.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Recursos audiovisuais sobre situagcbes de comunica¢do e relacionamento interpessoal. Documentacdo
relativa a comunicacdo e diferentes estilos comunicacionais. Enunciados de exercicios pedagdgicos
aplicaveis. Grelha de observagdo e outros instrumentos de avaliagdo da aprendizagem. Equipamentos e
recursos pedagdgicos diversos.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 06

COLABORAGCAO E TRABALHO EM EQUIPA
[sem UC associada]

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURACAO: Colaboracdo e trabalho em equipa
DURAGAO: 25 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMACAO:
Nuclear
[ Bolsa

OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formagdo, o formando deverd ser capaz de:

- Identificar os conceitos e principios do trabalho em equipa.

- Reconhecer as especificidades do trabalho em equipa no setor do comércio e servicos.

- Distinguir os comportamentos facilitadores e dificultadores do trabalho em equipa.

- Reconhecer os principais fendémenos de dinamica de grupos.

- Reconhecer a importancia da flexibilidade e capacidade de adaptacdo a situacGes novas para os
individuos e as organizacoes.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Equipa de trabalho: conceito e principios de organizagdo
- Grupo vs. Equipa de trabalho

- Fases de desenvolvimento, estrutura e evolugdo

- Formas de organizag¢do: cooperac¢ao e colaboragao

Organizag¢do das equipas nas empresas do setor do comércio e servigos
- Grande distribuicdo

- Comércio automovel

- Distribuicdo produtos alimentares

- Comércio a retalho

- Empresas de contabilidade, auditorias eadministracdo

- Conctact-center

- Logistica

- Outros

Fendmenos de dindmica de grupo
- Influéncia social e papel social
- Normas sociais
- Atitudes e comportamentos facilitadores e dificultadores
- Gestdo de conflitos

A importancia da comunicacdo no trabalho entre equipas
- Fluxos de comunicacao
- Comunicacao vertical e horizontal

Papel do lider na conducdo das equipas de trabalho
- Estilos de lideranga
- Técnicas e estratégias de gestdo de pessoas eequipas
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6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se a utilizacdo de técnicas ativas, nomeadamente, o estudo de casos, simulacdes e outras, por
forma a permitir aos formandos vivenciar situagdes que lhes permitam tomar consciéncia dos fendmenos
decorrentes das dindmicas de grupo em contexto organizacional. Serd por isso desejavel que sejam
criadas situacOes-problema préximas do contexto real de trabalho, incitando a reflexdo acerca dos
comportamentos facilitadores e dificultadores, da relevancia da abertura face a mudanca e
demonstracdo de empatia entre elementos, como pecas chave do trabalho em equipa.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Documentagdo de apoio sobre trabalho em equipa. Exemplos de formas de organizacdo de equipas de
trabalho em empresas do setor do comércio e servicos. Enunciado de exercicios pedagdgicos (jogos
pedagodgicos, casos, etc.). Recursos multimédia/audiovisuais sobre trabalho em equipa. Enunciados de
exercicios pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observacdo e outros instrumentos de avaliacdo da
aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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FICHA DE UNIDADE DE

ORGANIZAGCAO DO TRABALHO E GESTAO DO TEMPO
[Associada a UC 01. Planear e organizar a rotina diaria, semanal e mensal da unidade organica]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURACAO: Organizagdo do trabalho e gestdo do tempo
2. DURACGAO: 25 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:

%l Nuclear
[ Bolsa

4. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o formando deverd ser capaz de:

- Reconhecer a importancia do planeamento, organizacdo e gestdo do tempo.
- Identificar e aplicar técnicas individuais de gestdo de tempo.

- Planificar tarefas e atividades de trabalho.

- Identificar desperdicadores profissionais e pessoais.

- Planificar a agenda de trabalho quer manual quer eletrdnica.

- Aplicar técnicas de gestdao do tempo no trabalho em equipa.

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
A importancia do planeamento, de organizacdo e gestdo de tempo na atividade profissional
Autoavaliacdo na Gestdo de Tempo
Sinais de uma incorreta Gestao de Tempo
Leis e principios de Gestdo de Tempo
Analise de desperdicadores de tempo
Planeamento da atividade profissional, gerindo eficazmente o tempo
- Estabelecer prioridades
- Determinar metas e objetivos
- Elaborar planos didrios e semanais
- Utilizagdo de Check-list
Organizac¢do do dia de trabalho
Agrupamento de tarefas
Controlo das interrupgdes e dos telefonemas
Agendas
- Tipos de agendas
- Gestdo da agenda manual e eletrdnica
A gestdao do tempo no trabalho em equipa

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em a¢do, nomeadamente, utilizacdo de técnicas ativas,
como o estudo de caso praticos, simula¢des e autoscopia.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Exemplo de agenda manual e eletrdnica. Listagens de verificagdo. Legislacdo. Enunciados de exercicios
pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observagdo e outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem.
Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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FICHA DE UNIDADE DE

ATENDIMENTO PRESENCIAL E TELEFONICO
[Associada a UC 02. Acolher e atender, presencial e telefonicamente, os interlocutores internos e externos]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURACAO: Atendimento presencial e telefonico
2. DURACGAO: 50 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:

%l Nuclear
[ Bolsa

4. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o formando deverd ser capaz de:

- Reconhecer a importancia da postura profissional no atendimento.

- Aplicar regras de protocolo no atendimento.

- Identificar os principios gerais da comunicacdo e do relacionamento interpessoal.

- Identificar e caracterizar os elementos intervenientes no processo de comunicacao e os diferentes perfis
comunicacionais.

-Identificar e caracterizar as fases de atendimento em contexto presencial e telefénico.

- Explicar as estratégias de identificacdo prévia das necessidades do interlocutor.

- Implementar técnicas de comunicagdo assertiva.

- Explicar as técnicas de comunicag¢do oral especificas do atendimento presencial.

- Explicar as técnicas de comunicagdo, verbal e ndo-verbal, especificas do atendimento telefdnico.
- Reconhecer as diferentes barreiras a comunicacao.

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Atendimento
Atendimento - conceitos gerais
- Atendimento/venda
- Atitude/comportamento

Diagnéstico de necessidades

- Origem das motivag¢des/necessidades

- Analise prévia do perfil de cliente

- Estrutura de um guido de “perguntas tipo”

Etapas do processo atendimento
- Abordagem inicial

- Diagndstico de necessidades

- Prestacao do servico

- Despedida

Regras de protocolo no atendimento
- Cortesia no atendimento
- Tratamentos honorificos

Comunicac¢ao no atendimento

Processo de comunicacgdo e perfis comunicacionais

- Funcdo e importancia dos elementos que intervém no processo de comunicacdo
- Diferentes perfis comunicacionais
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| 7%

Comunicagado centrada em resultados

- Importancia da linguagem positiva

- Técnicas de questionamento e resposta a objecdes

- Prevencdo de situagGes de conflitos

- Estratégias para manter a atencdo do cliente durante a chamada telefénica

Comunicagao assertiva

-Carateristicas dos diferentes perfis comunicacionais

- Particularidades e vantagens do perfil assertivo

- Componentes verbais e ndo-verbais da comunicagao assertiva
- Técnicas de comunicagdo assertiva

Barreiras a comunicacao

Barreiras gerais do processo de comunicagao

- Barreiras internas

- Barreiras externas

- Barreiras tipicas das diferentes fases do processo de comunicagao

Outros aspetos atitudinais no atendimento em contexto presencial

- Alimportancia do trabalho em equipa

- Autonomia e responsabilidade na tomada de decisdo e resolugdo de problemas
- Cumprimento de normas éticas da comunicacado

IMETODOLOGIA PEDAGOGICA:

Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em acdo, nomeadamente, utilizacdo de técnicas ativas,
como o estudo de caso praticos, simulagGes e autoscopia. Deverd ainda recorrer-se a aprendizagem
baseada em problemas e experiéncia, nomeadamente a conjugacdo das técnicas de estudo de caso e role-
playing (jogo de papéis), permitindo ao formando realizar aprendizagens integradas (conhecimentos,
aptidGes e atitudes) e treinar a aplicacdo de técnicas e estratégias de atendimento. No caso de se optar
por uma forma de organizacdo em blended-learning (misto entre presencial e a distancia), sera desejavel
gue se prevejam sessOes presenciais para a realizacdo de simulacbes de situacdes de atendimento em
contexto presencial.

RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Exemplo de normas e procedimentos internos em matéria de atendimento presencial e telefénico.
Sistema informatico: Equipamentos e recursos didaticos (projetor multimédia, quadro, cdmara de filmar,
outros).
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 09

GESTAO DE RECLAMAGOES
[Associada a UC 03. Gerir reclamagdes relativamente a produtos ou servigos prestados]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURACAO: Gestdo de reclamagdes

2. DURACGAO: 50 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:

%l Nuclear
[ Bolsa

4. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formagdo, o formando deverd ser capaz de:

- Identificar a importancia da gestao efetiva de reclamagdes.
- Identificar e aplicar estratégias de gestdo de reclamacoes.
- Aplicar técnicas de identificagdo das emocdGes e de controlo emocional.

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Pressupostos e principios da gestdo de reclamacdes
- Causas das reclamacgodes
- Aspetos legais da reclamacao
- Resolucdo graciosa e contenciosa do conflito

A comunicagdo assertiva na gestdo de reclamacgdes

- A comunicagado assertiva como resposta as situagdes de reclamagao

- O perigo iminente do conflito e as suas repercussdes

- As atitudes na gestdo de conflitos - fuga, acomodacdo, rivalidade, cooperacdo e compromisso
- As vantagens das atitudes de cooperagdo/compromisso

O controlo emocional na gestdo de reclamacgdes

- Identificagdo e caracterizagdo das emocgdes

- Aspetos fisioldgicos, cognitivos e comportamentais das emocées
- Estratégias de autodiagndstico e de autocontrolo

Metodologias de gestao de reclamacgdes

- Analise da situacdo

- Abordagem positiva

- Procura de solugdes

- Apresentacdo e implementagao da solugdo

Aspetos legais e administrativos da gestao de reclamagdes

- Legislacdo e regulamentos aplicaveis ao tratamento de reclamacoes
- Procedimentos para registo e encaminhamento das reclamacgdes

- Acompanhamento, controlo e verificagao
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6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em a¢do, nomeadamente, utilizacdo de técnicas ativas,
como o estudo de caso praticos, simula¢des e trabalho de projeto.

7. RECURSOSTECNICO-PEDAGOGICOS:
Legislagdo e normas gerais e internas relativamente a reclamacgdes; Livro de reclamag¢des e documentacdo
interna de recolha de sugestdes e reclamacgdes. Exemplos de normas gerais e internas relativamente ao
tratamento de reclamagdes. Recursos multimédia/audiovisuais sobre situacGes de reclamagbes em
contexto business to consumer, presencial. Exemplos de boas praticas. Enunciados de exercicios
pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observacdao e outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem.
Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 10

ELABORACAO DE APRESENTAGOES
[Associada a UC 04. Elaborar apresentagdes e outra documentagdo de suporte informativo]

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Elaborar apresentacdes e outra documentacgado
de suporte informativo

DURAGAO: 50 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMACAO:
Nuclear
O Bolsa

OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formagdo, o formando deverd ser capaz de:

- Reconhecer os aspetos principais a ter em consideracdo numa apresentacao.

- Identificar e selecionar fontes de informacao.

- Realizar a sintese de informacao recolhida.

- Identificar, caracterizar e utilizar aplicacdes informaticas para realizar apresentacdes.

- Elaborar documentos especificos e apresentacGes graficas, recorrendo a aplicagées multimédia.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Apresentacgdes profissionais
- Objetivos

- Destinatdrios

- Ambito

- Duragao

- Contexto organizacional

Fontes de informacao

- Tipos de fontes

- Fontes especializadas (revistas especializadas, boletins estatisticos, sitios web institucionais,
paginas pessoais, fontes multimédia, outras)

- Critérios de avaliagdao da qualidade das fontes de informagao

- Vantagens e inconvenientes das diferentes fontes

- Normas sobre propriedade intelectual, direitos de autor e prote¢do de dados

Métodos e técnicas de tratamento de informacao
- Principios, fases e carateristicas do processo de sintese de informacdo
- Critérios de avaliagdo da confiabilidade, validade e nivel de profundidade do tratamento de informacao

Recolha e tratamento de informacdo - Processador de texto
- Carateristicas e vantagens do processador de texto

- Criagdo, gravacao e edicdao de documentos

- Inser¢do e tratamento de imagens e outros objetos

- Formatagao de documentos

- Impressdo de documentos

Organizagdo e operacdo com dados e representacao grafica - Folha de célculo
- Carateristicas e vantagens da folha de calculo
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- Utilizacdo de formulas e funcgdes

- Utilizacdo de filtros automaticos e avangados
- Criacdo de gréficos e operagGes conexas
- Impressao de documentos

Aplicagbes multimédia — apresentacdes graficas

- Carateristicas das apresentacdes graficas

- Inser¢do de um documento

- Exportacao do logdtipo para documentos da empresa
- Edicao

- Slides

- Formatacgao

Internet
- Carateristicas e vantagens da internet
- Pesquisa de informacao

IMETODOLOGIA PEDAGOGICA:

Sugere-se a utilizacdo de técnicas ativas, nomeadamente, o estudo de casos, simulacées e outras, por
forma a permitir aos formandos vivenciar situacGes que Ihes permitam tomar consciéncia dos fenémenos
decorrentes das dinamicas de grupo em contexto organizacional. Serd por isso desejdvel que sejam
criadas situagGes-problema préximas do contexto real de trabalho, incitando a reflexdo acerca dos
comportamentos facilitadores e dificultadores e demonstracdo de empatia entre elementos, como pecas
chave do trabalho em equipa. No caso de se optar por uma forma de organizacdo em blended-learning
(misto entre presencial e a distancia), deverao ser previstos momentos de debate e troca de experiéncias
e opinides entre os formandos estando assegurados recursos audiovisuais que permitam trabalhar as
dimensdes verbais e ndo-verbais.

RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Aplicacbes informaticas de apoio a concegdo de apresentacdes. Legislacdo e normativos sobre a utilizacdo
de informacdo e direitos de autor, protecdo de dados pessoais e seguranca eletrénica. Exemplo de
publicacGes diversas: revistas especializadas, boletins estatisticos, documentos web. Meios informaticos:
computadores, impressoras. Software especifico. Internet. Enunciados de exercicios pedagoégicos
aplicaveis. Grelha de observacdo e outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem. Equipamentos e
recursos pedagdgicos diversos.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 11

REUNIOES DE TRABALHO —ORGANIZAGAO E ASSESSORIA
[Associada a UC 05. Planear, organizar e assessorar reunides e outras sessdes de trabalho]

ANQYEP

ENSINO PROFISSIONAL

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURACAO: Reunides de trabalho — organizacdo e

assessoria
DURAGAO: 50 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMACAO:
Nuclear
O Bolsa

OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formagdo, o formando deverd ser capaz de:

- Definir e caracterizar os diferentes tipos de reunides.

- Descrever as etapas e as tarefas inerentes a preparacao de reunides de trabalho.

- Aplicar regras do protocolo oficial portugués.
- Aplicar as regras para registar notas numa reunido.
- Redigir uma ata.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Tipos e definicdes de reunides alargadas
- Conferéncia

- Reunides formais e informais

- Seminario

- Simpésio

- Workshop

Preparacdo da reunido de trabalho
- Lista de tarefas

- Controlo de tarefas

- Agenda da reuniao

- Convocatoria

- Lista de participantes

- Documentacdo inerente a reunido
- Dossié dos participantes

- Reserva e preparagao da sala de reunides
- Acolhimento

- Controlo de entradas

Assessoria da reunido

- Comunicagao

- Técnicas de comunicagdo assertiva
- Formas de comunicacgao

- Registo de notas

- Importancia

- Regras

- Sistematizagao
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Atas/documentos sintese da reunido
- Conceito

- Particularidades

- Técnicas de elaboragao

- Terminologia a usar

Regras do protocolo oficial portugués
- Simbolos e precedéncias

- Comunicagdes oficiais

- Protocolo em refei¢Ges e viaturas

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em ac¢do, nomeadamente, utilizacdo de técnicas ativas,
como o estudo de caso praticos, simulacdes e trabalho de projeto. No caso de se optar por uma forma de
organizacdo em blended-learning (misto entre presencial e a distancia), deverdo ser previstos momentos
de debate e troca de experiéncias e opinides entre os formandos estando assegurados recursos
audiovisuais que permitam trabalhar as dimensdes verbais e ndo-verbais.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Regras do protocolo oficial portugués (simbolos e precedéncias, comunica¢des oficiais, protocolo em
refeicdes e viaturas). Recursos materiais, documentais e outros a mobilizar nas ag¢des profissionais.
Exemplo de manual de procedimentos de tipos de documentos administrativos. Enunciados de exercicios
pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observagao e outros instrumentos de avaliagdo da aprendizagem.
Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 12

BASES DE DADOS —CRIAGAO E ORGANIZAGAO
[Associada a UC 06. Criar e organizar bases de dados de apoio a unidade organical

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURACAO: Bases de dados — criagdo eorganizagdo

2. DURACGAO: 25 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:

%l Nuclear
[ Bolsa

4. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formagdo, o formando deverd ser capaz de:

- Reconhecer as principais técnicas de organizacdo de bases de dados.

- Reconhecer as normas de organizacao e utilizacdo de bases de dados.

- Criar e carregar dados numa base de dados.

- Operar procedimentos de controlo e verificacdo do carregamento da base de dados.
- Aplicar técnicas de exploracdo da base de dados.

- Aplicar técnicas de calculo e apuramento de indicadores-chave.

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Bases de dados
- Conceito
- Tipos de bases de dados

Criacdo e organizacdo de bases de dados

- Desenho de uma base de dados

- Objetos

- Tabelas

- Formularios

- Técnicas de organizacdo de bases de dados (clientes, fornecedores, vendas, contratacdes, concorrentes,
outras)

- Normas de organizacdo e utilizacdo de bases de dados

- Procedimentos de controlo e verificagdo do carregamento da base de dados

Célculo de indicadores-chave

- Técnicas de exploragao de bases de dados

- Baterias e painéis de indicadores-chave

- Técnicas de calculo e apuramento de indicadores-chave

- Analise e interpretacdo da evolucdo de indicadores-chave

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em a¢do, nomeadamente, utilizacdo de técnicas ativas, de
um trabalho pratico de exploracdao de uma base de dados de fornecedores, célculo de indicadores-chave
e analise e interpretacdo da evolugdo dos mesmos. No caso de se optar por uma forma de organizagao
em blended-learning (misto entre presencial e a distancia), serd desejavel que se prevejam sessdes
presenciais para a realizacdo de simula¢des de exploragdo de uma base de dados de fornecedores.
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7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Manual de suporte as bases de dados. Exemplo de plano de apuramentos de indicadores de apoio ao
controlo de gestdao. Meios informaticos: computadores, impressoras. Software especifico. Internet.
Enunciados de exercicios pedagdgicos aplicdveis. Grelha de observacdao e outros instrumentos de
avaliacao da aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagégicos diversos.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 13

PROCEDIMENTOS DOCUMENTAIS NA ORGANIZAGAO
[Associada a UC 07. Rececionar, organizar e encaminhar a documentagdo da unidade orgéanical

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURACAO: Procedimentos documentais na organizagdo
2. DURAGAO: 50 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
Nuclear
[ Bolsa

SUBUNIDADE DE FORMAGAO 1
Circuito documental na organizagao

4. DURAGAO: 25 horas

5. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o formando deverd ser capaz de:

- Identificar os tipos de documentos existentes na organizagao quer internos quer externos.
- Aplicar as normas internas de tratamento do correio recebido e expedido.

- Utilizar as técnicas de registo e expedicdo de correspondéncia e de outra documentacao.
- Identificar o circuito da documentacao.

6. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Tipologia da documentagdo interna e externa
- Correspondéncia recebida
- Correspondéncia expedida
- Circuito da documentacgao interna

Tratamento do correio recebido
- Separagao

- Abertura

- Registo

- Distribuicdo

- Despacho

Tratamento do correio expedido
- Verificagdo

- Registo

- Selecao

- Dobrar/envelopar

- Pesagem/Expedicdo

Correio Eletrdnico

- Tratamento (recebido/expedido/arquivo)

- Procedimentos de qualidade

- Normas internas do circuito de documentacao

- Niveis de acessibilidade a correspondéncia recebida
- Fichas de controlo dos procedimentos
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ENSINO PROFISSIONAL

7. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em acdo, nomeadamente, utilizacdo de técnicas ativas,
como o estudo de caso praticos, simulagdes e trabalho de projeto.

8. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Exemplo de procedimentos gerais e internos para emissdo e organizacdo da documentacao. Exemplo de
procedimentos gerais e internos de gestao da correspondéncia. Exemplo de normas internas do circuito
de documentacdo. Exemplo de organigrama da organizacdo. Exemplo de fichas de controlo dos
procedimentos. Enunciados de exercicios pedagdgicos aplicdveis. Grelha de observacdo e outros
instrumentos de avaliacdo da aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.

SUBUNIDADE DE FORMAGAO 2
Organiza¢do e manutencgao do arquivo

4. DURAGAO: 25 horas

5. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formagdo, o formando deverd ser capaz de:

- Descrever as fungdes e os requisitos da gestdo de arquivo.
- Aplicar as técnicas de classificacdo, codificacdo e indexacdo de documentos comerciais.
- Selecionar e utilizar as funcionalidades do sistema informatico.

6. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Arquivo — conceitos fundamentais
- Conceito, fungBes e carateristicas do arquivo
- Tipologia da documentacdo interna e externa (processos, registos, colecdes e dossiers tematicos)
- As unidades arquivisticas: constituicao, ordenacgao e tipos
- Transferéncia/Incorporac¢do de documentos

Técnicas de arquivo

- Conceito

- Fungoes

- Requisitos

- Caracterizagdo do arquivo

- Critérios de classificacdo e arquivo

- Técnicas de classificagao, codificagao e indexagdo de documentos administrativos e contabilisticos
- Principais regras do arquivo informatico

Sistema informatico de gestdo administrativa
- Funcionalidades do sistema
- Regras de seguranca da informacao

7. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a metodologias ativas, nomeadamente aprendizagem baseada em problemas,
através de estudo de caso e ou trabalho de projeto.
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8. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Exemplo de normas de tratamento e gestdo de arquivo de documentacao. Sistema informatico de gestao
administrativa. Recursos multimédia/audiovisuais sobre a tematica. Enunciados de exercicios pedagdgicos
aplicaveis. Grelha de observacdo e outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem. Equipamentos e
recursos pedagdgicos diversos.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 14

DOCUMENTOS ADMINISTRATIVOS —PREPARACAO E EXECUCAO
[Associada a UC 08. Preparar e elaborar correspondéncia interna e externa e outros documentos de carater
administrativo]

1 DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Documentos administrativos — preparacéo e
execugao

2 DURACAO: 50 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
& Nuclear
[ Bolsa

4. OBJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formagdo, o formando deverd ser capaz de:

- Identificar e descrever os diferentes tipos de documentos administrativos.
- Preparar, organizar e executar diferentes documentos administrativos.

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Tipos de documentos administrativos
- Memorando
- Convocatoria
- Nota de servigo
- Nota informativa
- Comunicado
- Ata
- Mensagens eletrénicas
- Carta/ Oficio
- Circular
- Requerimento
- Fax
- Relatodrio

Normas Portuguesas aplicadas a documentagao administrativa
- Principais normas (NP 5; NP 6; NP 7; NP 9; NP 13; NP 950)

Técnicas de redac¢do dos diferentes tipos de documentos administrativos

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se a utilizacdo de técnicas ativas, nomeadamente, o trabalho de grupo e o estudo de casos, por
forma a permitir aos formandos apreender os conceitos e elaborar diferentes tipos de documentos
administrativos.
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7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Regras de cortesia e etiqueta. Normas e regulamentos sobre tipologia de documentos administrativos.
Meios informaticos: computadores, impressoras. Software especifico. Internet. Enunciados de exercicios
pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observacdo e outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem.
Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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GESTAO ADMINISTRATIVA DE RECURSOS HUMANOS - DOCUMENTAGCAO
[Associada a UC 09. Preparar e elaborar documentacgao de gestao administrativa de recursos humanos]

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Gestdo administrativa de recursos humanos -
documentacgdo

DURACAO: 75 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMACAO:
Nuclear
[ Bolsa

SUBUNIDADE DE FORMAGAO 1
Apoio administrativo ao recrutamento, sele¢do e contratacdo de pessoal

DURACAO: 25 horas

OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formagdo, o formando deverd ser capaz de:

- Reconhecer as politicas de gestdo técnica de recursos humanos.

- Identificar diferentes tipos e fontes de recrutamento.

- Identificar as fases e instrumentos de selegao.

- Preparar documentacdo relacionada com o recrutamento e selecado.

- Preparar documentagao relacionada com o processo de admissao.

- Elaborar documentacdo relacionada com o processo de contratacgdo.

- Aplicar as técnicas de classifica¢ao, codifica¢do e indexa¢do de documentagao.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Gestdo técnica de recursos humanos

- Politicas de recursos humanos

- Planeamento e gestao previsional dos recursos humanos

Recrutamento e sele¢do de recursos humanos

- A diferencga entre recrutar e selecionar

- Tipos de recrutamento (interno, externo, misto)

- Fontes de recrutamento (anuncios, bolsa de candidaturas, contatos, sites, outros)

- Fases e instrumentos de selec¢do (triagem curricular, testes e entrevistas, comunicac¢do de resultados)
- Documentacado relativa ao recrutamento e sele¢do

Admissdo de pessoal

- Formuldrios e tramitacdo aplicavel aos processos de contratagao laboral
- Acolhimento na empresa

- Abertura do processo

- Processos individuais do pessoal

Contratos de trabalho
- Elementos essenciais a um contrato
- Formas de cessacao
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- Condicdes de celebracao e de caducidade do contrato de trabalho a termo
- Contratacao, rescisao e suspensdo de contratos individuais de trabalho — documentacao e registo

Arquivo

- Tipologia de documentagao interna e externa

- Técnicas e métodos de arquivo

- Sistemas de classificagdo dos documentos/codificacdo

7. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se a utilizacdo de técnicas ativas, nomeadamente, a realizacdo de um trabalho individual que
consiste na redacdo de convocatdrias para realizacdo de entrevista e comunicacdo dos resultados finais
do processo de selecao.

8. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Legislacdo laboral. Exemplo de manual de procedimentos de apoio ao recrutamento e sele¢do. Exemplo
de documentos e formuldrios associados a gestdo administrativa da contratacdo, tais como, contratos,
cartbes de colaborador, ficha individual. Exemplo de mapas de quadro de pessoal. Enunciados de
exercicios pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observacdo e outros instrumentos de avaliacdo da
aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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SUBUNIDADE DE

Apoio administrativo ao cumprimento das obrigacdes legais — recursos humanos

DURAGAO: 25 horas

OBIETIVOS DE APRENDIZAGEM

No final da formacgéo, o formando deverd ser capaz de:

- Preencher mapas associados aos quadros de pessoal dando cumprimento as obrigacdes legais.
- Preencher o balango social dando cumprimento as obrigacdes legais.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Quadro de pessoal

- Conceito e objetivo

- Estrutura

- Mapas de quadro de pessoal
- Mapas de horario de trabalho
- Mapas de férias

Balanco social

- Conceito e objetivo

- Requisitos

- Estrutura

- Recolha de dados

- Redacdo para analise
- Versao final

- Comparacdo de dados/indicadores estatisticos

METODOLOGIA PEDAGOGICA:

Sugere-se o recurso a aprendizagens baseadas em situacOes-problema, permitindo uma maior
proximidade com a realidade dos formandos, a partilha de experiéncias e vivéncias, tornando a formacdo
mais enriquecedora. Neste sentido, sugere-se a utilizacdo de técnicas ativas.

RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Exemplo de processos individuais dos trabalhadores. Mapas de quadro de pessoal. Mapas de horario de
trabalho. Mapas de férias. Balango social. Enunciados de exercicios pedagdgicos aplicaveis. Grelha de
observacdo e outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagdgicos

diversos.
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SUBUNIDADE DE
Apoio administrativo ao calculo e processamento de remuneracoes

DURACAO: 25 horas

OBJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgéo, o formando deverd ser capaz de:

- Definir os diferentes elementos da remuneragao.
- Selecionar informacao e aplicar técnicas de preenchimento de documentacao relativa ao processamento
salarial, pagamento de retribuicdes e/ou processamento de descontos obrigatdrios e facultativos.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Retribuicdo: contexto e determinacdo

- Retribuicdo e outras prestacées patrimoniais

- Retribuicdo base e os complementos acessérios

- Célculo de retribuicdo base e retribuicdo horaria

- Formas de célculo e critérios de atribuicdo de isencdo do hordrio detrabalho
- Abonos, prémios, complementos, subsidios de refei¢ado, assiduidade eoutros
- Documentacao

Pagamento de retribuicdo

- Forma, lugar e tempo de cumprimento

- Compensagdes e descontos

- Casos especiais de cdlculo da retribuigdo (Isen¢do de Horario de Trabalho, Feriados, Trabalho Noturno e
Trabalho Suplementar)

- Recibo de pagamento e seu conteldo obrigatdrio

Gerir as auséncias em remuneragao

- Licenga paga e calculo de indemnizagdo

- Indemnizar a doenga, as auséncias diversas

- Casos particulares (tempo parcial, doenca prolongada, intervengdes terapéuticas, maternidade, acidente
de trabalho)

- Documentagdo

Protecao da retribuicao
- Prescrigdo de créditos - retribuicdo e o trabalho suplementar
- Retribuicdo base e possibilidade de absorcdo de prestacGes acessorias

Elementos da remuneracdo sob os seus diferentes aspetos
- Fixacdo de um "pacote" salarial

- Remuneracgdo Bruta e Remuneragdo Liquida

- Compensacdes extrassalariais

- Tributacdao das Remuneracgdes

Principios legais e fiscais dos descontos obrigatdrios e facultativos
- Seguranca Social, IRS, outros

- Seguros, outros

- Documentagdo
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Seguranca Social

- Regimes de Seguranca Social

- Base de incidéncia, isen¢des, taxas

- Retengdes e descontos sobre as remuneragdes
- Documentacao

7. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em ag¢do, nomeadamente, utilizacdo de técnicas ativas,
como o estudo de caso praticos, simula¢des e autoscopia. Esta metodologia pode ser combinada com
uma metodologia de exposicao conjugada com a técnica das perguntas.

8. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Exemplo de processos individuais dos trabalhadores. Cédigo do Trabalho. Orcamento de Estado. Exemplo
de documentacdo relativa ao processamento salarial e pagamento de outras retribuicdes. Enunciados de
exercicios pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observagdo e outros instrumentos de avaliacdo da
aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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GESTAO COMERCIAL - DOCUMENTAGAO
[Associada a UC 10. Preparar e elaborar documentagdo de ambito comercial]

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Gestdo comercial - documentagdo

DURACAO: 50 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMACAO:

%l Nuclear
[ Bolsa

OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formagdo, o formando deverd ser capaz de:

- Interpretar a legislacdo comercial relevante para a atividade da empresa.
- Aplicar procedimentos de emissao e organizacdao da documentacao comercial.

ANCQEP

| 7%

- Organizar e preencher os documentos de acordo com as diferentes fases da atividade comercial.

- Preencher documentagao relativa a contrato de compra e venda.

- Aplicar as técnicas de classificacdo, codificacdo e indexacdo de documentacao.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Direito comercial
- Nogao de direito comercial

- Legislacdo e regulamentos aplicdveis a emissdo de documentacdo comercial

- Contratos comerciais

Documentos comerciais

- Tipo de documentagdo comercial
- Selecdo e organizacao

- Preenchimento

Fases do processo de compra e venda
- Encomenda

- Entrega

- Liquidagao

- Pagamento

Condigdes do processo de compra e venda
- Qualidade e quantidade

- Entrega

- Preco

- Pagamento/Recebimento

Outros documentos comerciais
- Cheque

- Letra

- Livranga

- Proposta de Desconto

- Proposta de Cobranca
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Arquivo

- Tipologia de documentagao interna e externa

- Técnicas e métodos de arquivo

- Sistemas de classificagdo dos documentos/codificacdo

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a metodologias ativas, nomeadamente aprendizagem baseada em problemas,
através de estudo de caso e ou trabalho de projeto.

7. RECURSOSTECNICO-PEDAGOGICOS:
Legislacdo e regulamentos sobre documentacdo comercial. Exemplos de documentag¢do comercial. Meios
informaticos: computadores, impressoras. Software especifico. Internet. Enunciados de exercicios
pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observacdo e outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem.
Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 17
PLATAFORMAS DE CONTRATACAO

ANQYEP

ROFISSIONAL

[Associada a UC 11. Participar na gestdo de informagdo e apoio no ambito de plataformas de contratagao]

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Plataformas de contratagdo

DURACAO: 25 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMACAO:

%l Nuclear
[ Bolsa

OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formagdo, o formando deverd ser capaz de:

- Reconhecer os principais modelos de comércio e negédcio eletrdnico.

- Identificar as normas do Cédigo dos Contratos Publicos referentes a fase de execucao.
- Reconhecer os principios e regras de utilizacdo das plataformas eletrdnicas.

- Identificar e pesquisar informacao sobre abertura de procedimentos.

- Submeter informagao na plataforma.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Comércio eletrdnico e sistemas de informacao

- Sistemas de informagao

- Principais modelos de comércio e negdcio eletrénico

- Principal legislagdo que regula o comércio eletrénico em Portugal
- A Sociedade da Informacéao

- Faturagdo eletrénica

- Assinatura digital e documentos eletrénicos

- Sistema de certificacdo eletrdnica

- Protecdo da privacidade nas comunicagdes eletrénicas
- Pagamentos eletrénicos/moeda eletrénica

- Cédigos de conduta para o comércio eletrénico

Cédigo dos Contratos Publicos

- A formacdo dos contratos publicos

- Nocao e natureza dos contratos administrativos

- Distingdo entre contrato publico e administrativo

- Reconhecimento e aplica¢do dos indices de administratividade do CCP
- Distingdo entre contratos de colaboragao e de atribui¢ao

- Aspetos fundamentais dos contratos administrativos em geral
- Formalidades da celebragdo dos contratos

- Atos e declaragGes negociais na fase da execugdo

- Violagado das clausulas do contrato (atrasos e incumprimentos)
- Procedimentos de aplicagdo de san¢des ao cocontratante

- Atos e forma das notificacGes na fase de execucgdo

- Entidades adjudicantes

- Tipos e escolha dos procedimentos (ajuste direto, concurso publico, concurso limitado por prévia

qualificacdo, procedimento de negociac¢do, didlogo concorrencial)
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Plataformas eletrdnicas de contratacao

- Principios de utilizacdo das plataformas

- Regras de utilizacdo das plataformas

- Impactos da utilizacdo das plataformas eletrénicas

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se a utilizacdo de técnicas ativas, nomeadamente, o estudo de casos, simulagcGes e outras. No caso
de se optar por uma forma de organizacdao em blended-learning (misto entre presencial e a distancia),
serd desejavel que se prevejam sessdes presenciais para a realizacdo de simulacdes de situagdo de
submissdo de informacgdo para resposta a concurso usando plataformas eletrdnicas.

7. RECURSOSTECNICO-PEDAGOGICOS:
Contratos administrativos. Cédigo dos contratos publicos. Plataformas eletrénicas de contratacdo. Meios
informdticos: computadores, impressoras. Software especifico. Internet. Enunciados de exercicios
pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observacdo e outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem.
Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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FICHA DE UNIDADE DE FORMACAO 18
GESTAO DE PROCESSO DE COMPRAS
[Associada a UC 12. Preparar e realizar a compra de equipamentos e servicos]

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Gestdo do processo de compras

DURACAO: 50 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMACAO:

Xl Nuclear
[ Bolsa

DURACAO: 50 horas

OBJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o formando deverd ser capaz de:

- Reconhecer o papel da fungdo compras na cadeia de valor das organizacdes.

- Identificar as fases de preparac¢do do plano de compras.

- Pesquisar e selecionar potenciais fornecedores.

- Elaborar pedidos de propostas.

- Analisar e avaliar propostas.

- Planear as etapas do processo de negociacdao com fornecedores.

- Aplicar estratégias e técnicas de negociagdo com fornecedores no ambito do processo de compra.
- Aplicar técnicas de avaliacdo do processo de compra.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Fungdao compras

- Evolugao da fungdo compras

- Papel da fungdo compras na cadeia de valor das empresas
- Estrutura organizacional da fungao compras

- Etica na fungdo compras

- Responsabilidades do profissional de compras

- Interligacdes da funcdo compras com outras funcées

Planeamento da compra

- Prospecao

- ldentificacdo de necessidades
- Ciclo de compra e vendas

- Métodos de compra

Identificacdo e sele¢do de fornecedores

- Identificacdo das necessidades de aprovisionamento e suas especificacdes
- Pesquisa de fornecedores

- Qualificacdo de fornecedores

- Elaboracgado de pedidos de propostas

- Aspetos criticos a ter em conta na andlise de propostas

- Critérios de selec¢do e avaliacdo de fornecedores

- Comparagdo de respostas num processo de compras

- Aimportancia estratégica da etapa da preparagao

- Tipos de fornecedores e suas carateristicas
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- Contexto e elementos periféricos da negociacdo (concorréncia, contexto de mercado)
- Estabelecer a agenda negocial

- Estratégias e técnicas de negocia¢cdo com fornecedores

- Etapas da negociacao

- Técnicas e procedimentos de pré-fecho e fecho da compra

METODOLOGIA PEDAGOGICA:

Sugere-se o recurso a metodologias ativas, nomeadamente aprendizagem baseada em questdes e
aprendizagem baseada em problemas, através de estudo de caso e ou trabalho de projeto. Devera ainda
recorrer-se a aprendizagem baseada em problemas e experiéncia, nomeadamente a conjugacdao das
técnicas de estudo de caso e role-playing (jogo de papéis), permitindo ao formando realizar
aprendizagens integradas (conhecimentos, aptidGes e atitudes) e treinar a aplicacdo de técnicas e
estratégias de negociacdo. No caso de se optar por uma forma de organizacdo em blended-learning (misto
entre presencial e a distancia), deverdo ser previstos momentos de debate e troca de experiéncias e
opinides entre os formandos estando assegurados recursos audiovisuais que permitam trabalhar as
dimensodes verbais e ndo-verbais da negociacao.

RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Exemplo de orientacbes relativas a compras e aprovisionamento. Normas e requisitos da qualidade.
Exemplo de ferramentas de apoio a tomada de decisdo. Exemplo de ferramentas de classificagdo de
fornecedores. Sistema informatico de gestdao de compras. Exemplo de planos de negécios e indicadores
de gestdo. Recursos multimédia/audiovisuais sobre a tematica. Enunciados de exercicios pedagdgicos
aplicaveis. Grelha de observagdo e outros instrumentos de avaliagdo da aprendizagem. Equipamentos e
recursos pedagogicos diversos.
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CONTROLO DE STOCKS INERENTE A ATIVIDADE DE SECRETARIADO

ANQYEP

NSINO PRO

[Associada a UC 13. Controlar e gerir os stocks de consumiveis e outros materiais inerentes a sua atividade]

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Controlo e gestdo de stocks inerente a

atividade de secretariado
DURACAO: 50 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMACAO:
X Nuclear
O Bolsa

SUBUNIDADE DE FORMAGAO 1
Politica de gestao de stocks na atividade de secretariado

DURAGAO: 25 horas

OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formagdo, o formando deverd ser capaz de:

- Descrever as fungdes e competéncias do técnico de secretariado na gestao de stocks.
- Identificar e definir os conceitos e principios gerais de gestdo de stocks.

- Reconhecer os mecanismos de garantia da qualidade na gestdo de stocks.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Gestdo de stocks - conceitos e principios gerais

- Nogdes de gestdo de stocks e controlo de stocks
- Terminologia especifica da gestao de stocks

- Atividades de secretariado no controlo de consumiveis e outros materiais
- A cadeia de abastecimento e seus intervenientes
- Aimportancia da logistica no mercado global

- Tipos de gestdo de stocks

- Controlo de stocks

- Base de dados dos fornecedores

- A encomenda articulada com a gestdo de stocks
- Stocks de seguranca

- Custos de stocks

METODOLOGIA PEDAGOGICA:

Sugere-se o recurso a metodologias ativas, nomeadamente aprendizagem baseada em baseada em

problemas, através de estudo de caso e/ou trabalho de projeto.

RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Legislacdo e regulamentos sobre gestdo de stocks. Exemplos de boas praticas de gestdo de stocks.
Documentacdo sobre a atividade de controlo de consumiveis e materiais em diferentes contextos de
intervencdo do técnico de secretariado (secretariado juridico; secretariado hospitalar; secretariado de
departamentos de vendas; outra.). Recursos multimédia/audiovisuais sobre a tematica. Enunciados de
exercicios pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observagdo e outros instrumentos de avaliacdo da

aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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SUBUNIDADE DE FORMAGCAO 2
Controlo de consumiveis e outros materiais inerentes a atividade de secretariado

4. DURAGAO: 25 horas

5. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgéo, o formando deverd ser capaz de:

- Explicar e aplicar os procedimentos para inventariagao de stocks de consumiveis e outros materiais
inerentes a atividade.

- Explicar e aplicar os procedimentos para efetuar encomendas de consumiveis e outros materiais.

- Explicar e aplicar os procedimentos de rececao dos consumiveis e outros materiais inerentes a
atividade.

- Distinguir e utilizar as funcionalidades do sistema informatico aplicavel.

6. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Técnicas de inventariacao
- Objetivos da inventariacao
- Critérios de inventariacdo aplicaveis
- Técnicas de inventariacdo aplicaveis aos diferentes contextos de exercicio do/a técnico/a de
secretariado
- Procedimentos de controlo de entrada e saida

Encomenda

- Quando e como encomendar

- Stock minimo de seguranca

- Normas de qualidade na selegdo de fornecedores

Rece¢do e acondicionamento dos materiais

- Procedimentos de rececdo e conferéncia dos consumiveis e materiais
Acondicionamento e armazenamento dos consumiveis e materiais
Procedimentos para detecdo de ndo conformidades na rececao
Aspetos logisticos de um pequeno armazém

A articulagdo com servigos conexos:

- Producdo de mapas e relatérios

- Informacgdo partilhada

Sistema informatico de gestdo administrativa
- Funcionalidades do sistema informatico de gestdo de stocks
- Procedimentos de seguranca da informacao

7. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a metodologias ativas, nomeadamente aprendizagem baseada em problemas,
através de estudo de caso e ou trabalho de projeto.

8. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Documentagcdo sobre técnicas de inventariacdo. Documentacdo sobre a atividade de controlo de
consumiveis e materiais em diferentes contextos de intervencdo do/a técnico/a de secretariado
(secretariado juridico; hospitalar; departamentos de vendas, outros). Exemplos de procedimentos de
rececdo, conferéncia e acondicionamento bens e produtos. Recursos multimédia/audiovisuais sobre a
tematica. Enunciados de exercicios pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observagdo e outros instrumentos
de avaliacdo da aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.
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DESLOCAGOES —PLANEAMENTO E ORGANIZAGCAO
[Associada a UC 14. Preparar e organizar viagens e outros eventos de caracter empresarial]

ANQYEP

ROFISSIONAL

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Deslocacgdes — planeamento eorganizagdo

DURACAO: 50 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMACAO:

%l Nuclear
[ Bolsa

OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formagdo, o formando deverd ser capaz de:

- Reconhecer os diferentes tipos e objetivos das deslocagdes.

- ldentificar e executar as atividades inerentes a planificacdo de deslocacbes internas e de viagens

internacionais.
- Redigir relatdrios de atividades.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Deslocagdes internas e externas

- Conceito

- Objetivo da deslocagao

- Projeto/programa

- Recursos (humanos, técnicos e fisicos) a contratar

Planeamento e organiza¢do de uma deslocacdo interna

- Organiza¢do material da deslocagdo

- Tipo de transporte

- Tipo de alojamento

- Orcamentacdo da deslocacdo (transporte, alojamento, ajudas de custo e outras despesas)
- Contactos inerentes a deslocacdo (agéncias de viagem, hotéis, transportadoras)

- Organizacgdo da deslocacdo

- Procedimentos administrativos internos inerentes a deslocagdo (documentos administrativos)
- Preparagdo de documentacao

- Organizacdo de agenda (formal e informal)

- Documentacéo de suporte a reunido/evento

- Protocolo e formas de cortesia

Planeamento e organiza¢ao de uma deslocacao internacional

- Organiza¢do material da deslocagdo

- Tipo de transporte

- Tipo de alojamento

- Or¢camentacdo da deslocagdo (transporte, alojamento, ajudas de custo e outras despesas)
- Contactos inerentes a deslocagdo (agéncias de viagem, hotéis, transportadoras)

- Organizac¢do da deslocagao

- Procedimentos administrativos internos inerentes a desloca¢do (documentos administrativos)
- Preparagdo de documentacgao

- Pessoal (passaporte, vistos, plano de vacinagao, outros)

- Mapas e informacdes sobre transportes locais
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- Informacéo sobre pais visitado (fuso horario, divisas, controlo alfandegario, carateristicas e fungdes dos
organismos oficiais — embaixadas, consulados, entre outros)

Organizac¢do de agenda (formal e informal)

- Documentacdo de suporte a reunido/evento

- Protocolo e formas de cortesia no lugar de destino

- Moeda estrangeira e operacdes com cambios

- Cuidados de seguranca

Relatérios

- Fases de elaboracao

- Assuntos usualmente tratados
- Terminologia

- Técnicas de elaboragao

- Normas e regras

- Recolha de informacao

METODOLOGIA PEDAGOGICA:

Sugere-se o recurso a metodologias ativas, nomeadamente aprendizagem baseada em questdes e
aprendizagem baseada em problemas, através de estudo de caso e ou trabalho de projeto.

No caso de se optar por uma forma de organizacdo em blended-learning (misto entre presencial e a
distancia), deverdo ser previstos momentos de debate e troca de experiéncias e opiniGes entre os
formandos estando assegurados recursos audiovisuais que permitam trabalhar as dimensdes verbais e
nao-verbais.

RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Exemplo de referenciais de precgos e tarifas. Exemplo de documento com informag¢do sobre horarios de
varios transportes. Exemplo de documento com informagdo sobre voos; Exemplo de documento com
informacgao sobre alojamentos. Mapas, catdlogos; Informagdo sobre protocolos e formas de cortesia no
local de destino. Meios informaticos: computadores, impressoras. Software especifico. Internet.
Enunciados de exercicios pedagdgicos aplicaveis. Grelha de observacdo e outros instrumentos de
avaliacdo da aprendizagem. Equipamentos e recursos pedagdgicos diversos.

REFERENCIAL DE FORMAGAO TECNICO/A DE SECRETARIADO| Nivel 4 Pagina | 48



ANCQEP

»

ENSINO PROFISSIONAL

FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 21

COORDENACAO DE EQUIPAS DE TRABALHO
[Associada a UC 15. Coordenar as atividades de colaboradores de servigos de apoio]

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Coordenacdo de equipas de trabalho

DURACAO: 25 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMACAO:

%l Nuclear
[ Bolsa

OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formagdo, o formando deverd ser capaz de:

- Identificar os conceitos e principios do trabalho em equipa.

- Distinguir os comportamentos facilitadores e dificultadores do trabalho em equipa.

- Identificar e adaptar estratégias de motivacdo e dinamizac¢do de individuos e equipas de trabalho.

- Identificar e aplicar técnicas de comunicagdo em contexto laboral.

- Identificar e utilizar estratégias de lideranca e gestao de equipas de trabalho.

- Identificar e aplicar técnicas e instrumentos de gestdo administrativa de recursos humanos.

- Identificar e aplicar procedimentos de controlo da assiduidade, pontualidade e outras normas laborais.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Equipa de trabalho: conceito e principios de organizagdo
- Grupo versus equipa de trabalho

- Fases de desenvolvimento, estrutura e evolugdo

- Formas de organizagdo: cooperagao e colaboragao

Organizac¢do do trabalho de equipa

Fendmenos de dindmica de grupo

- Influéncia social e papel social

- Normas sociais

- Atitudes e comportamentos facilitadores e dificultadores
- Gestdo de conflitos

A importancia da comunicacdo no trabalho entre equipas
- Fluxos de comunicacao
- Comunicacao vertical e horizontal

Papel do lider na conducdo das equipas de trabalho

- Liderancga de equipas: fenédmenos e dinamicas proéprias, desafios e problemas especificos
- Estilos de Lideranga

- Competéncias necessdrias a coordenacdo de equipas

- Estratégias de mobilizacdo da equipa para um desempenho de exceléncia

- Gestdo de situagGes problematicas na equipa

Aspetos legais e administrativos da gestdao de equipas
- Legislagdo laboral e procedimentos de gestdao administrativa de recursos humanos (horarios, falta,
férias, outros)
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- Direitos e deveres laborais

Gestdo administrativa de recursos humanos

- Procedimentos de controlo da assiduidade, pontualidade e outras normas laborais

- Procedimentos de controlo do cumprimento das normas de seguranca e saude no trabalho
- Procedimentos de controlo do cumprimento das normas de qualidade

METODOLOGIA PEDAGOGICA:

Sugere-se a utilizacdo de técnicas ativas, nomeadamente, o estudo de casos, simulagGes e outras, por
forma a permitir aos formandos vivenciar situagées que lhes permitam tomar consciéncia dos fenémenos
decorrentes das dinamicas de grupo em contexto organizacional. Serd por isso desejavel que sejam
criadas situagOes-problema préximas do contexto real de trabalho, incitando a reflexdo acerca dos
comportamentos facilitadores e dificultadores e demonstracdo de empatia entre elementos, como pecas
chave do trabalho em equipa.

RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Legislacdo laboral e normativos relativamente aos recursos humanos e gestdo de equipas de trabalho.
Normas de qualidade. Exemplo de normas internas e procedimentos de controlo da assiduidade,
pontualidade e outras obrigacdes laborais. Exemplo de normas gerais e internas relativamente a
seguranca e salde no trabalho. Enunciado de exercicios pedagdgicos (jogos pedagdgicos, casos, outros).
Recursos multimédia/audiovisuais sobre trabalho em equipa. Enunciados de exercicios pedagdgicos
aplicaveis. Grelha de observacdo e outros instrumentos de avaliacdo da aprendizagem. Equipamentos e
recursos pedagodgicos diversos.
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