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PERFIL PROFISSIONAL

SERVICOS ADMINISTRATIVOS E DE
ATENDIMENTO AOS CLIENTES E UTENTES

Cédigo |AGE002_4 | Denominagao

Nivel 4 Familia Profissional | Administracédo e Gestado

Rececionar e atender aos utentes e clientes gerindo as comunicac¢des internas
e externas das organizacfes e realizar atividades de gestdo administrativa da
COMPETENCIA tesouraria, do processo comercial e de recursos humanos, assim como

GERAL preparar e organizar procedimentos para sua apresentacdo as instituicbes
publicas, organizando a documentagdo derivada de todos os processos e
utilizando eficientemente aplicativos informéticos para o efeito.

Denominacao

Rececionar e atender aos utentes/clientes e gerir as
1 NS o uC200_4
comunicacdes internas e externas da organizagéo.
2 | Organizar e gerir a documentacao. uc201_4
3 | Realizar atividades administrativas comerciais. uc202_4
UNIDADES DE
COMPETENCIA 4 | Realizar atividades administrativas de tesouraria. uC203 3
5 _Org_an_|ziar processos administrativos para apresentacao as UC198_4
instituicdes publicas.
6 | Manusear aplicativos informaticos de escritorio. UC199 3
7 | Realizar atividades administrativas de recursos humanos. uc204_4

Ambito profissional:

E um profissional polivalente que consegue ocupar dos processos de
administracdo e gestdo corrente de uma organizacdo e executa o seu trabalho
em diferentes contextos profissionais.

Trabalha normalmente por conta de outrem exercendo as atividades
AMBIENTE profissionais de forma auténoma, visando o crescimento sustentado dos
PROFISSIONAL | resultados, qualidade e competitividade.

Sectores:

Quaisquer atividades de negécio de produtos ou servigos incorpora atividades
administrativas pelo que este perfil pode trabalhar em todos os setores
produtivos e de servico.
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PERFIL PROFISSIONAL

Ocupacgdes e postos de trabalho relacionados:
CNP 2010

e 3341.0 Chefe de Escritorio
e 3343.1 Secretario Administrativo
e 4120.0 Técnico de Secretariado

Sugestdes:

e Técnico de Administracao;

e Técnico de Arquivo e Documentacgao;
e Assistente Administrativo;

e Assistente de Contas e Tesouraria.
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UNIDADES DE COMPETENCIA (UC)

UC1: RECECIONAR E ATENDER AOS UTENTES/CLIENTES E GERIR AS COMUNICACOES
INTERNAS E EXTERNAS DA ORGANIZACAO

Cédigo: UC200_4 Nivel: 4

Elementos de competéncia (EC) e Critérios de Desempenho (CD)

EC 1: Rececionar e atender os clientes e/ou utentes nas empresas, instituicées publicas, ou
outras organizacdes, para gerir com eficiéncia e eficacia as suas demandas e solicitacdes.

CD1.1. As informacdes, respostas e orientacdes sobre os tramites administrativos sao prestadas
aos clientes/utentes, para satisfazer as suas necessidades e orienta-los na resolugdo dos
seus problemas.

CD1.2. As informacdes, respostas e orientacdes sobre 0s servigos que a organizagao presta sao
fornecidas, para dar a conhecer aos clientes/utentes as diversas atividades da
organizacao.

CD1.3. A informacdo é facilitada de forma sequenciada, serena e tendo em conta o nivel de
entendimento do cliente/utente.

CD1.4. As perguntas formuladas pelos clientes/utentes sao respondidas com clareza e correcao,
esclarecendo suas duvidas e ampliando a informacéo geral, quando assim se requer.

CD1.5. Os pedidos dos clientes/utentes, caso possivel, sdo respondidos com a maior celeridade,
respeitando ao mesmo tempo as normas estabelecidas, os seus direitos e promovendo a
imagem da instituicao.

CD1.6. O tratamento adequado e personalizado é proporcionado aos clientes/utentes, a fim de
prestar um servico em tempo Util e de qualidade.

CD1.7. A comunicagdo com os clientes/utentes é fluida, precisa e clara, de modo a proporcionar
uma melhor interacdo entre as partes.

CD1.8. A documentacdo gerada no atendimento ao cliente € recebida, classificada e
encaminhada para o seu tratamento, de acordo com 0s procedimentos da organizagao,
caso necessario, usando aplica¢ces informaticas.

EC 2. Comunicar com os clientes/utentes de forma profissional seguindo os procedimentos
estabelecidos pela organizacdo e favorecendo um ambiente positivo.

CD2.1. A imagem do profissional no atendimento ao cliente/utente é regida pelos regulamentos e
critérios da organizacdo, de modo a promover a confianca entre as partes.

CD22. A forma de expressao oral ou escrita € adaptada ao contexto e a realidade do préprio
cliente/utente na légica do resultado.

CD23. A abordagem ao cliente/utente é feita de modo educado e gentil, favorecendo uma
atmosfera amigavel e positiva, respeitando as normas e padrées de atendimento ao
cliente/utente.

CD24. As normas de seguranca e confidencialidade séo respeitadas, em todo o processo de
comunicacdo, garantindo a protecdo dos dados pessoais e reforcando a confianca na
organizagao.

CD 2.5. A comunicagdo com os clientes/utentes é fluida, precisa e clara para poder permitir uma
melhor interacdo entre as partes.
EC 3: Gerir e tratar a correspondéncia recebida e encaminhar para conhecimento e deciséo.

CD 3.1. A correspondéncia é recebida, registada e encaminhada para o despacho superior,
conforme o regulamento interno da organizacgéo.

CD 3.2. A correspondéncia € encaminhada ao seu destinatario em tempo Util e com precisao,
fazendo o seguimento da sua entrega.
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CD3.3.

CD34.

Os envelopes sédo conservados quando fornecem dados significativos ndo incluidos na
documentacao, meios de verificacao de registo postal, destino de dados ou outros.

Os padrdes internos de seguranca e confidencialidade séo aplicados com rigor em todas
as comunicacoes.

EC 4: Estabelecer, receber e encaminhar as comunicagdes telefonicas para responder de forma
eficaz e expedita as solicitacdes, transmitindo a melhor imagem da organizacéo.

CD 4.1.

CD4.2.

CD43.

CD 44.

CD 4.5.

CD 4.6.

CD4.7.

As comunicacOes telefénicas sdo recebidas e encaminhadas para 0s respetivos
destinatarios.

As comunicagOes telefénicas sdo encaminhadas conforme o solicitado, comprovando a
sua correta rece¢ao.

O atendimento telefonico é efetuado de acordo com as normas da organizagéo, aplicando
os critérios de atendimento telefénico tais como, simpatia, entoacdes apropriadas e
clareza entre outros.

O emissor é identificado e a informacdo é filtrada, de acordo com as normas de
seguranca, confidencialidade e qualidade de servico.

As auséncias dos destinatarios das comunicagbes sao justificadas com cortesia e
gentileza, transmitindo as mensagens coletadas.

Os procedimentos de disponibilidade e acessibilidade as chamadas estabelecidas pela
organizacdo, niumero maximo de tons para responder, tempos de espera e outros sao
aplicados, facilitando o estabelecimento de comunicagdo no menor tempo possivel.

Os padrdes internos de seguranca e confidencialidade s&do aplicados com rigor em todas
as comunicacgoes.

EC 5: Estabelecer, receber e encaminhar as comunicacBes via internet de forma rapida e
eficiente, para otimizar a circulacdo e a disponibilidade das informacdes.

CDS5.1.

CD5.2.
CD5.3.

CD5.4.

CD5.5.

As comunicagfes via Internet sé@o recebidas e encaminhadas para o0s respetivos
destinatarios, comprovando a sua correta rececao.

As comunicacdes via internet sdo estabelecidas conforme solicitado.

A origem, assunto e dados de destinatario das comunicagfes recebidas sao verificados,
identificando-os com preciséo.

A correcdo dos dados necessarios para a emissao das comunicacdes: destinatéario,
assunto, aviso de rececdo entre outros é verificado, detetando erros ou omissdes,
reparando-0s, caso necessario.

Os padrdes internos de seguranca e confidencialidade sédo aplicados com rigor em todas
as comunicacdes.

EC 6: Atender e resolver as reclamacdes apresentadas pelos clientes/utentes, de modo a
garantir-lhes a maxima satisfacdo, segundo os critérios e procedimentos estabelecidos
pela empresa, respeitando a legislacao e as normas de protecdo ao consumidor.

CD6.1.

CD6.2.

CD6.3.

CD 6.4.

CD 6.5.

CD 6.6.

As reclamagfes séo recolhidas, preenchendo a documentacdo necesséria, de acordo
com o procedimento estabelecido.

As reclamacdes dos clientes/utentes sdo tratadas de forma personalizada, com
profissionalismo, cumprindo as normas vigentes para a sua resolucao.

A opinido aos clientes/utentes sobre as suas reclamacdes é dada de forma adequada e
personalizada, para manter a confianga necessaria.

As reclamacgbes sdo informadas as chefias para efeito de melhoria dos servicos
prestados.

O cliente é informado do andamento do processo de reclamacéo, segundo os critérios e
procedimentos estabelecidos pela empresa, respeitando a legislagdo em vigor.

O pedido ou incidéncia que exceda a responsabilidade atribuida é canalizado para o
supervisor rapidamente, utilizando o procedimento estabelecido.
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CD6.7. As reclamacdes sédo tratadas e resolvidas sempre que possivel, de acordo com critérios
uniformes, respeitando os procedimentos, as regras de protecdo do consumidor e 0s
critérios da organizacao.

EC 7: Divulgar a comunicacdo interna e externa para otimizar a circulacéo e a disponibilidade das
informacdes na organizacéao.

CD7.1. A comunicacao interna e externa é socializada e divulgada junto dos departamentos e
colaboradores, a fim de democratizar a gestdo da tomada de decisdo sobre 0s assuntos
da organizagéo.

CD7.2. A correta recegdo de toda a comunicagdo interna e externa é verificada, de modo a
garantir a todos o acesso a informagao.

CD7.3. As informacbes contidas nos manuais de procedimento ou de imagem corporativa,
gualidade, meio ambiente, prevencédo de riscos no trabalho, de produg&o ou outros, sédo
distribuidas para divulgacao.

CD7.4. As informacdes de interesse geral para os trabalhadores sé@o atualizadas periodicamente,
segundo os procedimentos estabelecidos pela organizacéo.

CD7.5. Os padrdes internos de seguranc¢a e confidencialidade sdo aplicados com rigor em todas
as comunicagoes.

Contexto profissional

Meios de producéo

Equipamento informético: software especifico, impressora, Internet e Intranet, Website do estabelecimento;
Instrumentos de telecomunicacdes; Telefones multinagdes e Programas de CRM (Customer Relationship
Management). Informag¢des fornecidas por clientes, documentos internos de informacé&o sobre politicas e
programas da empresa, processos, procedimentos e métodos de funcionamento, bem como acordos,
contratos com clientes, suportes de informacéo interdepartamental e informac&es hierarquicas.

Produtos e resultados

Bom atendimento ao cliente/utente. Informagéo e orientacéo aos clientes e utentes. Promogdo da imagem e
da capacidade competitiva da organizacdo. Garantia da gestdo do fluxo de informagdo e comunicacao
dentro e fora da organizagcdo. Promocéo da satisfacdo e confianca do cliente/utente. Celeridade e eficacia
na prestacdo dos servicos; Democratizagdo da gestdo dos assuntos da organizacdo; Promocdo da
participacéo dos clientes/utentes da organizac¢do; Resolucéo de reclamacdes de clientes e utentes; Controlo
de qualidade do servico e informacéo prestada; Proposta de ajustes e melhorias na organizagdo quanto ao
atendimento aos clientes /utentes.

Informacéo utilizada ou gerada

Regulamento e padrfes de gestéo interna da organizacdo; Legislacdo em vigor; Protocolos e ordens de
servigo; Circulares; InformacBes sobre o sector; Informacdes gerais e comerciais da empresa e ou
organizacdo; Bancos de dados; Informacdes técnicas dos servicos e/ou produtos publicos ou privados
fornecidos pela empresa; Modelo de reclamacdes.
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UC2: ORGANIZAR E GERIR A DOCUMENTAGAO

Cddigo: UC201_4 Nivel: 4

Elementos de competéncia e Critérios de Desempenho

EC 1: Organizar os arquivos de acordo com os procedimentos e normas estabelecidas pela
organizacao, de modo a facilitar a recuperacao e o acesso posterior a informacéo de forma
rapida e segura.

CD1.1.

Ch1.2

CD1.3.

CD1.4.

CD1.5.

CD1.6.

CD1.7.

CD1.38.

Os arquivos séo criados de acordo com as normas de classificagdo da organizagéo.

Os arquivos e a documentacdo sdo organizados de forma légica e coerente, agrupando-
os de forma numeérica, alfabética, cronolégica e/ou tematicamente, de acordo com os
procedimentos e normas de classificacéo.

Os documentos da mesma natureza sdo separados e colocados em pastas criadas para o
efeito, facilitando a sua recuperacéo e acesso.

Os sistemas de arquivo informatico sdo organizados de forma homogénea e dinamica,
utilizando sistemas de classificacdo adequados ao seu contetdo.

Os indices alfabéticos, tematico ou cronolégico do arquivo sdo atualizados de acordo com
a evolucéo da estrutura organizativa.

A eliminacéo dos arquivos e pastas é feita mediante protocolo estabelecido com a relacao
dos elementos a eliminar, aplicando as normas de seguranca e confidencialidade da
informacao.

As melhorias na organizacdo do sistema de arquivos s@o propostas de acordo com 0s
erros detetados.

Os manuais de uso, em suporte convencional e/ou digital, sdo utilizados perante davidas
no uso do sistema ou na execucdo dos procedimentos.

EC 2: Garantir a custédia, acesso e reproducédo da documentacdo, em suporte convencional e/ou
digital, aplicando os procedimentos internos e as normas legais para facilitar sua
fiabilidade e autenticidade.

CD 241.

CD2.2.

CD23.

CD24.

CD 25.

CD 2.6.

CD2.7.

CD238.

A documentacdo para arquivar é reproduzida em papel ou formato digital, segundo
critérios pré-estabelecidos, confrontando-a com os originais.

A documentacdo é registada em suportes disponiveis, utilizando cédigos e critérios de
classificacdo que permitam a sua posterior localizagdo.

O indice do arquivo é utilizado de maneira eficiente e segura através de ferramentas
informaticas para facilitar o acesso e recuperacgdo dos documentos.

Os documentos em papel, arquivados em formato digital sdo destruidos, aplicando os
critérios e normas de protecao de dados estabelecidos.

As copias de seguranca dos arquivos informaticos sdo realizadas seguindo os
procedimentos especificos.

A documentacdo é conservada e atualizada periodicamente em condi¢cbes fisicas
seguras, respeitando as normas de seguranca estabelecidas interna e/ou legalmente.

O acesso e consulta da documentacdo a pessoas internas ou externas a organizacao é
permitida, de acordo com as normas internas estabelecidas e a legislagdo vigente.

A autenticidade do requerimento de autorizacdo para a consulta de documentos de uso
restrito, passada a pessoas internas ou externas, € supervisionada para efeitos de
seguranga.
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EC 3: Manter atualizada a informacédo da base de dados disponiveis na organizagéo, introduzindo
através de formularios, tabelas ou outras ferramentas os dados obtidos, organizando-os
com integridade e confidencialidade, para um eficiente uso da mesma.

CD 3.1. Os dados séo ordenados, classificados e indexados, segundo o critério estabelecido pela
organizacao.

CD 3.2. A informagdo, dados ou arquivos sdo introduzidos através dos formulérios ou tabelas
disponiveis, inserindo as corre¢des nos campos correspondentes.

CD 3.3. A atualizacdo e eliminacéo de registos das bases de dados sdo realizadas com precisao,
guardando sempre cépia da base de dados.

CD 3.4. A informagédo contida na base de dados € protegida, fazendo cépias de seguranga com a
periodicidade estabelecida pela organizagéo.

CD3.5. As normas de seguranca estabelecidas para a utlizacdo das bases de dados séo
aplicadas com rigor.

CD3.6. A documentagdo técnica e os manuais de uso ou outros suportes sdo utilizados,
aplicando os procedimentos descritos.

EC 4: Obter e transmitir informacdo das bases de dados da organizacdo em funcdo das
instrucdes recebidas e das necessidades da atividade, garantindo a manutencéo,
seguranca e confidencialidade da informacéo.

CD4.1. As consultas, filtros ou outros objetos de busca sdo criados através dos suportes da
aplicacdo informética, usando os critérios precisos.

CD4.2. As consultas as bases de dados s&o realizadas com precisdo, utilizando os suportes
disponiveis, seguindo as instru¢des recebidas ou necessidades da atividade.

CD4.3. Os resultados das pesquisas sdo apresentados de forma estruturada, idénea e com
titulos representativos, em forma de relatérios, tabelas ou outros formatos, respeitando o
manual de estilo da organizacéo.

CD4.4. Os documentos e relatérios produzidos sdo aprovados, depois de verificada a inexisténcia
de erros e a concordancia da informacéo facilitada e a solicitada.

CD4.5. As normas de seguranca estabelecidas para o acesso e utilizagdo das bases de dados
sdo aplicadas com rigor, comprovando-se que foram estabelecidos o0s acessos
necessarios e o nivel de seguranca requerido.

CD4.6. A documentacdo técnica e os manuais de uso ou de suporte sao utilizados, aplicando os
procedimentos descritos, de forma eficiente na resolu¢do das dividas ou incidéncias.

Contexto profissional

Meios de producéo

Equipamentos: computadores pessoais na rede local ligada a Internet, Fax, fotocopiadora, Periféricos de
saida e entrada de informacdes; Mobiliario e material de escritorio; Aplicagdes de computador: Software
especifico de bases de dados, processadores de textos, editor de apresentagfes graficas, correio
eletronico, Internet, navegadores da Intranet; Técnicas de arquivo.

Produtos e resultados

Programa de controlo de documentagdo; Monitorizacdo e atualizacdo de dados; Estratégias de
recuperacdo de documentos; Documentacdo corretamente registrada, arquivada e protegida; Base de
dados atualizada; Documentos recuperados; Historial das instituicbes/organizacdes recuperadas;
Relatérios; Cadastro de documentacédo; Acesso facil e seguro a informacéo.

Informacéo utilizada ou gerada

Manual da organizacdo; Manuais de estilo; Publicacdes diversas; Normativa sobre direitos de autor,
protecdo de dados, seguranca eletrénica e conservacdo do meio ambiente; Critérios e normas de
classificacdo de documentacao; indice de arquivo.
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UC3: REALIZAR ATIVIDADES ADMINISTRATIVAS COMERCIAIS
Cddigo: UC202_4 Nivel: 4

Elementos de competéncia e Critérios de Desempenho

EC 1: Efetuar a organizacao e o arquivo dos documentos derivados do processo comercial, para
garantir o seu acompanhamento e controlo.

CD1.1. Os documentos usados no processo comercial sdo classificados e arquivados, de acordo
com critérios de seguranca, confidencialidade e de regulamentagao em vigor.

CD1.2. A informacdo e os dados dos documentos de cobranca e pagamento sdo processados
através do uso adequado das aplicagbes informaticas especificas.

CD1.3. O registo dos pagamentos e recebimentos realizados é feito no livro de caixa, indicando a
data, o montante, o documento suporte numerado, (carimbo e assinatura) e qualquer
outro dado exigido pelo manual de procedimento da organizagéo.

CD1.4. Os justificativos emitidos pelas entidades e administracdes sdo arquivados ou entregues
as pessoas adequadas de acordo com o Manual.

CD1.5. A documentacdo administrativa derivada dos processos de compra e de venda é
controlada e verificada conforme normas internas da empresa.

CD1.6. Os trAmites administrativos de legalizacdo e autorizacdes requeridos nas transacdes
comerciais como camaras de comércio ou alfandegas, sdo respeitados conforme os
procedimentos.

EC 2: Registar no sistema de informacdo comercial os dados das opera¢gdes de compra e venda.

CD 2.1. O registo das entradas e saidas de mercadorias é feito de acordo com os movimentos
diarios efetuados.

CD2.2. Os inventarios das existéncias sao realizados periodicamente, com vista a garantir o
controlo e a reposicdo dos produtos.

CD 2.3. Os relatérios sobre as operacBes comerciais e administrativas sdo elaborados com base
nos dados extraidos e analisados para avaliacdo e seguimento das opera¢des comerciais
e para tomada de decisao.

CD 2.4. O controlo do volume de vendas é feito com base nas entradas e saidas de produtos.
CD25. O controlo de perdas e sinistros € feito para efeitos de calculo de margem de
desperdicios.
EC 3: Realizar os tramites administrativos derivados das acdes de fidelizagdo e de pds-venda.

CD3.1. Os inquéritos dos clientes sobre os produtos/servicos prestados sao arquivados
facilitando a sua recuperacéo e acesso.

CD3.2. Os documentos relativos as reclamacgdes e sugestbes dos clientes sdo encaminhados
para o seu tratamento, de acordo com os procedimentos da organizacdo e arquivadas
facilitando sua recuperacgéo e acesso.

CD 3.3. Os documentos e as informacdes relativos aos clientes sobre a avaliagdo do nivel de
satisfacdo, grau de fidelizacdo, grau de cumprimento nos pagamentos, solvabilidade,
rendibilidade e outros sdo centralizados e monitorizados, em conformidade com os
procedimentos e critérios estabelecidos pela empresa.

Contexto profissional:

Meios de producéo

Equipamentos: computadores pessoais na rede local ligada a Internet, telefones moveis; Fax;
Periféricos de saida e entrada de informacdes; Calculadoras. Aplicacbes de computador: editor de
folhas de calculo, Software especifico de bases de dados, processadores de textos, correio eletrénico,
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Software especifico de gestdo comercial (Customer Relationship Management - CRM) e de tesoureira;
Aplicativos de pagamento: cartées de crédito / débito, pagamento por correio eletrénico, transferéncias
bancarias e outros.

Produtos e resultados

Registo e arquivo dos documentos derivados da atividade comercial; Cartas comerciais; Encomendas;
Notas de entrega; Faturas; Informag&o comercial processada e transmitida aos clientes, fornecedores e
funcionarios da organizacdo; Comunicagcdo aos responsaveis dos incidentes relacionados com as
operac¢Bes de compra e venda de produtos.

Informacéo utilizada ou gerada

Documentos mercantis (faturas, recibos, guias, notas de créditos e outros); Orgamento comercial;
Normativa comercial, Manuais de procedimentos interno; Catalogos de produtos e servicos; Amostras;
Lista de precos e ofertas; Banco de dados de clientes e fornecedores; Informacgao técnica sobre o
produto ou servigo comercializado; Modelos de documentos para incidentes; Informacdes sobre o stock
de armazém; Pagina da Web.
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UC4: REALIZAR ATIVIDADES ADMINISTRATIVAS DE TESOURARIA
Cddigo: UC203_3 Nivel: 3

Elementos de competéncia e Critérios de Desempenho

EC 1: Preencher e tramitar os documentos de pagamentos e de cobrancas através de caixa,
cumprindo os principios contabilisticos e manual de procedimentos da organizacéo,
remetendo para apreciagcao superior.

CD1.1. Os documentos de cobranca sé@o preenchidos e remetidos aos clientes apos validacéo
superior, de acordo com os procedimentos da empresa.

CD1.2. Os documentos de cobranga e de pagamentos sdo preparados e enviados para a
verificac@o e o cumprimento dos Principios Contabilisticos Geralmente Aceites (PCGA).

CD1.3. O lancamento diério de caixa €é realizado com o seu auxilio e de acordo com PCGA.

CD1.4. A requisi¢do, guarda e emissao de cheques sao feitas conforme solicitacdo e de acordo
com o manual de procedimentos da organizacao.

EC 2: Efetuar recebimentos e pagamentos através de caixa de acordo com as instrucdes
recebidas, para liquidar as operacdes da atividade empresarial.

CD21. Os pagamentos através de caixa sdo feitos, verificando que o documento suporte
recebido cumpre com os requisitos e atendem aos prazos e disponibilidade de tesouraria.

CD2.2. As cobrancas através de caixa sdo realizadas, comprovando a exatiddo dos dados e as
guantidades verificadas nos documentos, emitindo os recibos correspondentes.

CD2.3. O saldo final das diferentes operacdes de cobranca e pagamento é verificado de acordo
com os documentos comprovativos das operacdes realizadas e enviadas para
apreciacao.

CD 24. As necessidades de tesouraria sdo detetadas ex-ante, comunicando ao superior ou
responsavel, por forma a ndo interromper 0os pagamentos.

CD 2.5. Os pagamentos sdo suspensos face a indisponibilidade de fundos, evitando na medida do
possivel, o0 mal-estar dos fornecedores, tomando as providéncias necessérias, de acordo
com as instru¢des dos superiores.

CD2.6. As operacdes sdo realizadas com integridade e confidencialidade, assegurando a boa
imagem da entidade.

CD2.7. O fundo de caixa € utilizado com responsabilidade e fiabilidade, cumprindo as normas
internas da empresa.

EC 3: Efetuar o fecho de caixa de acordo com os procedimentos do manual da organizacao e
instrucdes recebidas.

CD 3.1. A contagem do numerario, cheques e outros documentos de crédito ou débito € realizada
e remetida ao responsavel, de acordo com o manual procedimentos, visando a
transparéncia da tesouraria.

CD3.2. O resultado do fecho de caixa é verificado de acordo com os registos feitos no livro de
caixa e a concordancia entre eles e enviado para apreciacdo das entidades de controlo
interno.

CD3.3. As anomalias nos documentos, calculos ou outras séo justificadas e comunicadas ao
responsavel, seguindo os procedimentos da empresa.

EC 4: Auxiliar na providéncia dos descontos e retengbes dos pagamentos as administracdes e
das faturas vencidas, atendendo as ordens correspondentes e disponibilidade de
tesouraria.

CD4.1. As ordens de pagamento aos bancos sdo encaminhadas conforme os dados registados,
verificados e aprovados pelo superior.
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CD4.2. Os impressos dos impostos (do INPS, IUR E SOAT) e juros sdo preenchidos e
encaminhados com previa revisdo pelo superior para 0s servicos competentes, cumprindo
a forma e os prazos estabelecidos.

CD4.3. Os documentos para o pagamento das retencdes sdo feitos conforme os dados
processados e conferidos.

Contexto profissional:

Meios de producéo

Equipamentos: computadores pessoais na rede local ligada a Internet, telefones fixos e moveis; Fax;
Meios de Transportes; Calculadoras; Cofres seguros; AplicacBes de computador: editor de folhas de
célculo, Software especifico de bases de dados, processadores de textos, correio eletrénico e Softwares
especificos de gestdo comercial e de tesoureira; Aplicativos de pagamento: cartdes de crédito / débito,
pagamento por correio eletrénico, transferéncias bancarias e outros.

Produtos e resultados

Registro e arquivo dos documentos derivados da atividade de tesouraria; Informag¢do comunicada aos
clientes e fornecedores; Faturas, recibos, Cheques; Letras, livrancas, taldes de depdsito, bordereaux;
Documentos de transferéncias bancarias; Cobrancas e pagamentos efetuados; Movimentos bancérios;
Fecho de caixa, diarios de caixa, extratos de fundo de maneio e justificativos; Documentos de
pagamentos e cobrangas preenchidos e tramitados; Recebimentos e pagamentos através de caixa,;
Folhas de vencimento; Providencia dos descontos e retencdes.

Informacé&o utilizada ou gerada

Documentos comerciais: faturas, notas de encomenda, ordem de embarque (Bill of Landing - BL),
pertence, recibos, guias, guia de remessas, guia de entrega, notas de créditos e débitos, cheques, letras
de cambio, recibos; Folhas de célculo de cobrangas e pagamentos; Normativa comercial, Incoterms,
manual de procedimentos, cddigo comercial, legislagdo em vigor; Organigrama da organizagao;
Regulamento interno; Regulamentagédo especifica; Bases de dados de clientes e fornecedores.
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UC5: ORGANIZAR PROCESSOS ADMINISTRATIVOS PARA APRESENTACAO AS INSTITUICOES

PUBLICAS

Cédigo: UC198_4 Nivel: 4

Elementos de competéncia e Critérios de Desempenho

EC 1.

EC 2:

EC 3:

EC 4:

Apoiar na preparacdo e elaboracdo da documentacdo para a constituicdo de processos
administrativos relacionados com a atividade econdémica e empresarial da organizacéao.

CD1.1. As leis e regulamentos sobre atos administrativos vigentes sdo estudados e aplicados
conforme a natureza juridica de cada caso.

CD1.2. Toda a documentacéo para o registo notarial da organizacdo € preparada e apresentada
em conformidade com os regulamentos, de acordo com as instru¢cdes e 0s requisitos
exigidos pela lei geral aplicavel.

CD1.3. As informacdes disponiveis para a preparacgao dos diferentes tipos de documentacao sdo
recolhidas a partir das fontes disponiveis, nomeadamente o Cédigo Comercial.

CD1.4. Os documentos necessérios para a formulagdo e apresentacdo das contas anuais séo
preparados em conformidade com as instru¢cdes recebidas e os modelos e formatos
estabelecidos.

CD1.5. Os prazos para elaboracdo e apresentacdo das contas anuais sdo monitorizados, em
conformidade com as disposicdes da legislacdo, informando os responséveis sobre o
tempo disponivel.

Apresentar a documentacdo exigida pelas instituicdes publicas ou outras, dentro do prazo
estabelecido, em conformidade com a legislagdo em vigor.

CD21. Os prazos de formulagcdo e apresentacdo de documentacdo administrativa s&o
monitorizados em conformidade com as disposicbes da legislagdo em vigor, em
coordenacdo com a chefia.

CD2.2. As renovacdes de ac¢Bes periddicas decorrentes das obrigacdes com outras instituicdes
sdo preparadas em tempo Util para a sua apresentagdo ao organismo competente.

CD2.3. A apresentagdo de documentos é efetuada no lugar, data, meio e formato estabelecidos,
recolhendo a justificativa da apresentacdo correspondente.

CD2.4. As notificacBes ou os pedidos de instituicdes decorrentes de erros na tramitacdo da
documentacdo apresentadas sdo corrigidas com autonomia e no prazo previsto,
informando ao responsavel.

Organizar e controlar a documentacdo necessaria para participar em procedimentos de
contratacao publica, de acordo com os anuncios e as regras de execuc¢ao.

CD 3.1. As informacgdes, legislacdo e subsidios sobre contratos publicos sédo recolhidos através
dos diferentes canais de informacéo, usando fontes diversas, nomeadamente fontes
publicas.

CD3.2. A documentacdo sobre a concessdo é preparada dentro dos termos e regulamentos do
anuncio.

CD3.3. O dossier para participar no processo de contratagdo publica é apresentado dentro do
prazo e formato estabelecidos.

Classificar e arquivar os documentos relacionados com as instituicbes para uma futura
consulta, assegurando sua preservacéo e integridade.

CD4.1. As escrituras, livros da sociedade, contratos e outros documentos legais ou comerciais
sdo organizados em arquivos especificos, de acordo com as instru¢des recebidas e os
regulamentos em vigor.

CD4.2. Os comprovativos dos tramites realizados s8o guardados durante o tempo legalmente
estabelecido em cada caso.
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CD4.3. As resolucdes para cada processo administrativo séo registadas de forma irrefutavel.
CD4.4. O arquivo morto é tratado de acordo com os regulamentos em vigor.

CD4.5. As normas de seguranca e confidencialidade da informacdo guardada é rigorosamente
respeitada.

EC 5: Manter atualizadas as informacgdes legais decorrentes da atividade da organizacéo,
nomeadamente a legislacéo e jurisprudéncia relacionadas.

CD5.1. As fontes ou bases de dados juridicos séo identificados para agilizar a pesquisa e a
formatacdo dos processos.

CD5.2. O surgimento da nova legislagdo e jurisprudéncia é detetado consultando regularmente
os boletins oficiais relevantes por meio convencional ou suportes informaticos, emitindo
relatorios sobre as novidades encontradas, visando a sua aplicagdo futura.

CD5.3. As informagdes encontradas s&o classificadas e arquivadas para sua posterior
recuperacao e comunicagao aos departamentos relevantes.

Contexto profissional:

Meios de producéo

Equipamentos: computadores pessoais na rede local ligada a Internet; Fax; fotocopiadora; Periféricos de
saida e entrada de informacdes; Mobiliario e material de escritorio; Aplicagcdes de computador: Software
especifico de bases de dados, processadores de textos, editor de apresentacbes gréficas, correio
eletronico, Internet, navegadores da Intranet; Técnicas de arquivo.

Produtos e resultados

Informacdo e documentacdo para a constituicdo de processos administrativos; Apresentacdo da
documentacao as instituicdes publicas; Documentagdo para participar em procedimentos de contratacao
publica; Classificacdo e arquivo de documentos relacionados com as instituigdes; Informagfes legais
atualizadas.

Informacéo utilizada ou gerada

Manuais; Regulamentos internos; Ordens de Servico; Circulares; Boletins Oficiais; Atas de Constituicdo
de empresas e documentos notariais ou outros; Normativa civil, comercial e administrativa do ambito
nacional e internacional; Normativa sobre sociedades; Procedimentos com as organizagdes publicas;
Principios Contabilisticos Geralmente Aceites (PCGA) Contas anuais e respetivos anexos; Informacdes
obtidas de diferentes registos oficiais das organizacdes publicas; InformacSes sobre concursos e
contratos publicos; Bases de dados juridicas e documentais; Publicacdes diversas sobre o assunto.
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UC6: MANUSEAR APLICATIVOS INFORMATICOS DE ESCRITORIO

Codigo: UC199_3 Nivel: 3

Elementos de competéncia e Critérios de Desempenho

EC 1: Comprovar o funcionamento do equipamento informatico disponivel garantindo sua
operacionalidade, de acordo com os procedimentos e normas estabelecidas.

CD1.1.

Ch1.2

CD1.3.

CD1.4.

CD 1.5.

O funcionamento basico do equipamento informéatico e o cumprimento das normas de
seguranca e confidencialidade eletrénico sdo comprovados.

As conexdes de Internet e os acessos aos ficheiros partilhados e sitios web sé&o
comprovados, confirmando sua disponibilidade.

O funcionamento incorreto dos equipamentos ou aplicativos informaticos é detetado e
resolvido a nivel de utilizador recorrendo caso necessario, aos manuais de apoio ou aos
responsaveis técnicos.

As melhorias ou necessidades de atualizagdo do equipamento informatico sdo propostas
ao superior hierarquico informando dos incidentes detetados na sua utilizacao.

Os manuais de apoio, sistemas de consulta on-line ou ferramentas de colaboracdo sao
utilizados em caso de duvidas ou problemas na utiliza¢éo dos aplicativos.

EC 2: Obter e organizar a informacdo requerida para o desenvolvimento das atividades da
organizacéo na Internet ou fontes de documentacgao disponiveis.

CD 2.1.

CD2.2.

CD23.

CD24.

CD 25.

CD 2.6.

CD2.7.

CD2a3.

As fontes de informacdo sdo identificadas e priorizadas em funcdo da fiabilidade e
facilidade de acesso.

A informacgéo necessaria para a atividade é pesquisada com critérios precisos, na Internet
ou nos arquivos da organizacao, atualizando-a com a periodicidade estabelecida.

A informacdo requerida, de Internet e outras fontes, é obtida com agilidade, utilizando
distintas ferramentas de pesquisa.

Os critérios de pesquisa na Internet ou outras fontes sdo utilizados eficazmente, para
restringir o nUmero de resultados obtidos, elegendo a fonte mais fiavel.

Os dados obtidos sdo arquivados criando os documentos intermédios que permitem a sua
posterior utilizac¢ao.

As operacdes de limpeza e homogeneizacdo dos resultados da pesquisa séo realizadas,
corrigindo os erros.

As normas de seguranca e privacidade no acesso e pesquisa da informacédo disponivel
na rede so respeitadas.

Os manuais de apoio, sistemas de consulta on-line ou ferramentas de colabora¢@o sédo
utilizados em caso de duvidas ou problemas na utilizacéo dos aplicativos.

EC 3: Preparar os documentos necessarios utilizando aplicativos informaticos de processamento
de textos e/ou de auto-edicdo, seguindo as especificacbes e respeitando os formatos
estabelecidos.

CD3.1.

CD3.2.

CD33.

Os documentos requeridos sdo redigidos a partir da informacdo disponibilizada, seja
manuscrita, gravacao de voz ou outros suportes, arquivados num formato adequado e no
lugar requerido, de acordo com as normas de arquivo da organizacdo e o tipo de
documento.

As planilhas de texto para os documentos de uso frequente s&o criadas, utilizando as
aplicagbes de escritério adequadas, respeitando as normas de estilo e imagem
corporativa.

As incorrecdes ou erros dos dados introduzidos nos documentos sdo comprovados com
ajuda dos assistentes da aplicacéo de escritério e caso necessario, corrigidos.
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EC 4.

EC 5:

CD3.4. Os procedimentos e as técnicas mecanogréaficas, estabelecidos na preparacdo dos
documentos sao cumpridos com dominio e precisao, mantendo uma posicéo de trabalho
de acordo com condi¢8es de seguranca e saude.

CD3.5. Os elementos que permitem uma melhor organizacdo dos documentos, cabecalhos,
rodapés, numeracao, indice, bibliografia e outros, sédo inseridos caso necessario.

CD 3.6. Os textos e dados obtidos de diversas fontes, e utilizados nos documentos elaborados
sédo inseridos do modo adequado citando, caso necessario, as fontes, e respeitando os
direitos de autor.

CD 3.7. A informacéo contida nos documentos de trabalho é reutilizada ou eliminada de acordo
com as instrucBes e procedimentos estabelecidos, respeitando as normas de seguranca e
confidencialidade.

CD 3.8. O documento editado é comparado com o documento impresso comprovando a corre¢ao
e qualidade do mesmo.

CD3.9. Os manuais de apoio, sistemas de consulta on-line ou ferramentas de colaboracdo séo
utilizados em caso de duvidas ou problemas na utilizacéo dos aplicativos.

Operar com as distintas fun¢gdes que oferecem as folhas de calculo, a fim de produzir os
documentos necessarios, com a fiabilidade e a qualidade necessarias.

CD4.4. Os livros das folhas de calculo sdo criados relacionando as distintas partes das folhas
caso necessario, arquivando-as no lugar requerido de acordo com as normas de arquivo
da organizacao e o tipo de documento.

CD4.2. As férmulas e fun¢Bes basicas ou de uso frequente nas folhas de célculo séo utilizadas
com precisdo, comprovando os resultados obtidos com os esperados.

CD4.3. As palavras-passe para as células, as folhas e os livros que o requerem séao
estabelecidos para o adequado controlo de acesso.

CD4.4. Os graficos necessarios sdo elaborados de forma exata, rapida e clara através do
assistente ou manualmente, estabelecendo os intervalos de dados precisos, aplicando o
formato e titulos representativos, determinando a colocacdo adequada ao tipo de
informacéo requerida e seguindo as especificacdes recebidas.

CD4.5. A configuracdo das paginas e da area de impressao € estabelecida através das utilidades
gue proporciona a ferramenta.

CD4.6. A transferéncia, copia ou eliminagdo dos documentos de folha de célculo é realizada,
supervisionando o seu contelido e aplicando as normas de seguranca e confidencialidade
da informacéo.

CD4.7. Os manuais de apoio, sistemas de consulta on-line ou ferramentas de colaboracdo séo
utilizados em caso de duvidas ou problemas na utilizacéo dos aplicativos.

Elaborar apresentacdes de acordo com as instrucdes recebidas, a fim de refletir a
informacéao requerida, de acordo com as normas e padrdes de imagem corporativa.

CD5.1. As apresentacdes de apoio as exposi¢cdes de um orador sdo elaboradas com habilidade
de acordo com as instrucdes recebidas, respeitando as normas de estilo da organizacéo.

CD5.2. Os objetos necessarios nas apresentacbes, tabelas, gréficos, folhas de célculo,
fotografias, desenhos, organogramas, arquivos de som e video ou outros, sédo inseridos
na posicdo mais apropriada ao tipo e objetivo da apresentacao.

CD5.3. Os objetos inseridos nas apresentacfes sao animados caso necessario, com eficacia
atendendo ao objetivo da apresentacao ou instrucdes recebidas.

CD5.4. As apresentacbes sdo apresentadas de forma persuasiva, tendo em conta todos os
aspetos de formato e seguindo as normas internas de estilo.

CD5.5. A informac&o objeto da apresentagdo é verificada comprovando a inexisténcia de erros,
assim como a correcdo do avance e das animacdes utilizadas.
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CD5.6. A apresentacdo é arquivada com os formatos e de acordo com as instrucdes de arquivo
da organizacao, atribuindo nomes significativos e que permitam a sua rapida recuperacao
posterior.

CD5.7. Os procedimentos estabelecidos pela organizacdo sobre transferéncia, cépia ou
eliminacdo de apresentacBes sao aplicados com rapidez e de forma rigorosa,
supervisionando o seu contelido e aplicando as normas de seguranca e confidencialidade
da informagéo.

CD5.8. As normas de confidencialidade e seguranca séo respeitadas de forma rigorosa.

CD5.9. Os manuais de apoio, sistemas de consulta on-line ou ferramentas de colaboracdo séo
utilizados em caso de dividas ou problemas na utilizagéo dos aplicativos.

EC 6: Operar com bases de dados, a fim de obter e registar informacdo, mantendo sempre a
integridade, seguranca e confidencialidade dos dados.

CD6.1. Os dados necessérios para a realizacdo das tarefas assinadas sé@o obtidos das bases de
dados disponiveis, conforme as instru¢des de acesso aos dados recebidas, as normas de
seguranca e confidencialidade aplicaveis.

CD6.2. Os dados contidos em bases de dados sdo apresentados com o formato, ordem e
distribuicdo mais conveniente, utilizando titulos representativos em func¢éo do objetivo do
documento, filtrando-os de acordo com as necessidades e instru¢des recebidas.

CD6.3. Os dados necessarios sdo inseridos na base de dados, conforme as instrucdes
recebidas, as normas de integridade e seguranca dos dados aplicaveis.

CD6.4. Os manuais de apoio, sistemas de consulta on-line ou ferramentas de colaboracao séo
utilizados em caso de duvidas ou problemas na utilizacdo dos aplicativos.

EC 7: Integrar dados, tabelas, graficos e outros objetos nos documentos de trabalho, de acordo
com as instrucdes recebidas, a fim de integrar com eficiéncia os produtos obtidos
mediante distintas aplica¢des informaticas.

CD7.1. As tabelas, folhas de célculo, gréficos, desenhos, imagens, hyperlinks ou outros séo
inseridos nos documentos, no lugar idéneo.

CD7.2. Os objetos produzidos mediante a utilizagdo de uma folha de célculo sé&o inseridos no
ponto necessario dos documentos editados, com um processador de textos ou programa
de edicéo.

CD7.3. Os textos, tabelas, graficos e outros objetos produzidos com diferentes ferramentas de
escritério sdo inseridos nas mensagens de correio eletrénico, onde necessario,
atendendo aos formatos de imagem corporativa.

CD7.4. As planilhas dos documentos sdo combinadas com os dados disponiveis, a fim de gerar
os documentos necessarios de acordo com as instrugdes recebidas.

CD7.5. A qualidade dos objetos inseridos € otimizada utilizando as ferramentas adequadas,
tratamento de imagens, otimizacdo da cor ou outros.

Contexto profissional

Meios de producéo

Aplicacdes informéticas de escritorio: editor de folhas de célculo, Software especifico de bases de
dados, processadores de textos, ferramentas de edicdo de apresentacdo grafica, ferramentas de correio
eletrénico, navegadores e outras ferramentas de Internet.

Produtos e resultados

Pesquisas de informacédo na Internet e nos arquivos da organizacdo; Informacdes obtidas, organizadas,
elaboradas e transmitidas; Documentos de texto e folhas de célculo elaboradas; Apresentacbes
elaboradas; Introducdo e extracdo de informacdes em bases de dados; Informacdo processada em
condicdes de seguranca e confidencialidade estabelecidas na organizacao.
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Informacéo utilizada ou gerada

AplicagOes informaticas e manuais de apoio para utilizacdo dos aplicativos informaticos; Manuais e
regras de estilo da organizacdo; Normas aplicaveis na organizagdo, respeito a seguranga da
informacao; Normas aplicaveis sobre seguranca eletronica e direitos de autor; Formatos e planilhas para
elaboracédo de documentos e apresentacdes.
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UC7: REALIZAR ATIVIDADES ADMINISTRATIVAS DE RECURSOS HUMANOS
Cddigo: UC204_4 Nivel: 4

Elementos de competéncia e Critérios de Desempenho

EC 1: Elaborar e atualizar a informacdo e a documentacdo derivada dos processos e as
atividades da area dos recursos humanos com vista a garantir uma gestao eficaz do
pessoal.

CD1.1. Os curiculum vitae séo recebidos e classificados em base de dados de modo a permitir
uma melhor gestao dos candidatos no ato de recrutamento e selecao.

CD1.2. As bases de dados de recursos humanos sdo geridas de forma a garantir a sua
atualizacao e eficacia.

CD1.3. Os anuncios de recrutamento sdo preparados e publicados nos meios de comunicagéo
social.

CD1.4. Os recibos de vencimento sao separados e distribuidos conforme a legislacéo laboral.

CD1.5. Os comunicados, ordens de servi¢os, circulares e outros sdo preparados e divulgados
com o objetivo de manter todos os colaboradores informados.

CD1.6. Os critérios de confidencialidade, seguranca, acessibilidade e prote¢cdo dos dados dos
trabalhadores séo mantidos e respeitados em todo momento.

EC 2: Apoiar e auxiliar os processos de contratacéo, finalizacdo do contrato e outras variagcdes
dos trabalhadores, segundo a normativa em vigor e usando aplicagdes informaticas.

CD21. O processo individual do novo trabalhador é criado de acordo com os procedimentos e
mantido atualizado.

CD2.2. A inscricdo do novo trabalhador é feita na Seguran¢a Social de acordo com legislagéo
em vigor.

CD 2.3. O contrato de trabalho é preenchido, usando aplicativos informaticos, de acordo com as
instrucdes recebidas.

CD2.4. O contrato de trabalho celebrado entre as partes é registado e arquivado nos sistemas
de informagéo.

CD2.5. Os critérios de confidencialidade, seguranca e acessibilidade s&o observados e
respeitados, de modo a garantir a protecdo dos dados dos trabalhadores.

EC 3: Realizar as atividades administrativas necessarias para o pagamento do salario aos
empregados, de modo a cumprir com as obrigacdes derivadas da relacdo de trabalho
com o pessoal.

CD31. As remuneracdes (fixa, variavel, em espécie) sdo calculadas usando aplicativos
informaticos especificos, em conformidade com os critérios previamente definidos pelo
superior hierarquico.

CD3.2. As folhas de pagamento de saldrios sé@o integradas no software e enviadas para
instituicBes bancarias, apds a aprovacao do superior hierarquico.

CD 3.3. Os recibos de vencimento sao preenchidos e distribuidos de acordo com a legislacéo
em vigor.

CD 3.4. A folha de liquidacdo do IUR, INPS e SOAT séao calculadas e enviadas conforme os
procedimentos estabelecidos na lei em vigor.
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EC 4: Gerir e controlar a assiduidade, pontualidade e rotatividade de pessoal e transmitir os
dados recolhidos aos superiores hierarquicos para a tomada de deciséo.

CD4.1.
CD4.2.
CD4.3.

CD4.4.

CD4.5.
CD 4.6.

Os colaboradores sao cadastrados para facilitar o processo de controlo.
A assiduidade é gerida e controlada de modo a garantir uma gestao eficaz do pessoal.

As informac8es de assiduidade, pontualidade e rotatividade dos recursos humanos séo
elaboradas a partir dos dados disponiveis.

As informagbes de assiduidade, pontualidade e rotatividade e os documentos
justificativos séo recebidos e encaminhados para tomada de deciséo.

A rotacdo do pessoal é gerida de modo a garantir a rentabilidade dos recursos.

O indice de pontualidade é definido e apresentado nos balangcos mensais/anuais para o
efeito de calculo dos prémios de desempenho.

EC5: Gerir alogistica da formacédo de modo a garantir a qualidade de todo o processo.

CD5.1.

CD5.2

CD5.3.

CD54.

CD5.5.
CD 5.6.

As deslocacdes de formandos e formadores sdo preparadas de acordo com o0s
procedimentos existentes.

Os recursos destinados a realizacéo da formacao sédo coordenados e geridos de modo
a garantir o seu cumprimento.

Os recursos destinados a realizacdo da formac&o sédo coordenados e geridos de modo
a garantir o seu cumprimento.

A reserva de salas e espacos para formacdo é solicitada de acordo com as
necessidades da acéo de formacao.

As ajudas de custo séo calculadas conforme a tabela em vigor na instituicao.

Os coffee break e almogos sdo coordenados de acordo com a agenda da acgéo de
formacéo.

EC 6: Gerir e monitorizar o plano de férias de forma a garantir o seu cumprimento.

CD 6.1.

CD 6.2.

CD 6.3.

O célculo de férias é feito e encaminhado para as diregdes/sectores para planificagdo e
negociagao das férias.

O plano de férias é preenchido de acordo com as propostas das direcdes/setores e
divulgado conforme a legislagéo em vigor.

O Plano de férias € enviado a DGT cumprindo os prazos de entrega e € controlado de
modo a garantir o seu cumprimento.

EC 7: Atender os colaboradores de forma a garantir a satisfacdo das suas necessidades.

CD7.1.

CD7.2.

CD7.3.

CD74.

CD7.5.

Os colaboradores sdo recebidos e atendidos conforme os horarios de atendimento
publicados na organizacgéao.

Os documentos entregues pelos colaboradores, pessoalmente ou por outra via, sdo
recebidos, verificados e registados, emitindo o respetivo recibo e posteriormente, dado o
devido encaminhamento para tomada de deciséo.

As declaracbes diversas sédo elaboradas conforme a solicitacdo e de acordo com as
normas da organizacao.

As informacdes solicitadas s&o fornecidas de imediato, ou em momento posterior,
guando né&o fornecem a informacgé&o necesséria.

O atendimento telefénico é efetuado de acordo com as normas da organizacao.

Contexto profissional

Meios de producéo

Equipamentos: computadores pessoais na rede local ligada a Internet; telefones, fixo e movel;
Calculadora; Fax; fotocopiadora; Periféricos de saida e entrada de informacdes; Mobiliario e material de
escritério; Aplicacdes de computador: editor de folhas de célculo, Software especifico de bases de
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dados, processador de textos, editor de apresentacdes gréaficas, correio eletronico, Internet,
navegadores da Intranet.

Produtos e resultados

Gestéo e controlo de contratos; Processamento de salario; custo de pessoal; rotatividade de pessoal;
Controlo de assiduidade e pontualidade; Monitorizacdo do plano de férias; Gestdo de processo
disciplinar; Documentacéo relativa as propostas para melhoria continua e desenvolvimento pessoal;
Gestéo de indicadores de qualidade e SHST; Documentagdo de medi¢édo de avaliacdo de desempenho
(KPI); Relatério das conclusbes, melhorias e agdes corretivas; Gestdo e custos da logistica da
formacéo; Plano de necessidades de Formagéo.

Informacéo utilizada ou gerada

Normativa laboral; Relatérios de assiduidade e pontualidade; Mapa de féria; Folha de IUR, INPS, SOAT,;
Inscricdo no INPS: Base de dados, cadastro de pessoal; processo individual; Formulérios de gestéo;
Horérios: Documentacéo do processo de recrutamento, sele¢do, acolhimento e de integragdo; Plano de
atividades da empresa; Regulamento interno; Orcamento da formacéo; Acordos coletivos; Descricdo de
perfis de trabalho.
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PROGRAMA FORMATIVO DA QUALIFICAGAO PROFISSIONAL

SERVICOS ADMINISTRATIVOS E DE ATENDIMENTO
AOS CLIENTES E UTENTES

Cédigo AGE002_4 |Denominacgao

Nivel 4 Familia Profissional | Administracdo e Gestdo
Duracéo indicativa 1.160 Horas
N.° Denominacao Cdédigo
Rececionar e atender aos utentes/clientes e gerir as comunica¢fes
1 . AR uC200_4
internas e externas da organizagao.
2 | Organizar e gerir a documentagéo. ucC201_4
) 3 | Realizar atividades administrativas comerciais. ucC202_4
Unidades de
competencia 4 | Realizar atividades administrativas de tesouraria. Uc203_3

Organizar processos administrativos para apresentacdo as

5 |2 2000 P uC198_4
instituicbes publicas. -

6 | Manusear aplicativos informaticos de escritorio. UC199 3

7 | Realizar atividades administrativas de recursos humanos. ucC204_4

MODULOS FORMATIVOS UNIDADES FORMATIVAS
Denominagéo Denominagéo
Comunicacdo e

y |atendimento - Nas|y-oqg 4
organizagbes publicas e -
privadas. (160h)

) Gestio Documental. ME201 4 Técnicas de gestéo e organizagdo documental. (80h) | UF312
(120h) ~ | Aplicativos informéticos de base de dados. (40h) UF316
Atividades

3 | administrativas MF202_4
comerciais. (120h)

Atividades

4 |administrativas da | MF203_3
tesouraria. (90h)

Processos com Gestdo administrativa dos processos com instituicbes UE311

5 |instituicdes publicas | MF198_4 | publicas. (130h)

(210h) Técnicas de gestéo e organizacdo documental. (80h) | UF312
Ferramentas informaticas basicas de comunicacéo e
) . ~ UF313
pesquisa de informacéo. (20h)
ér:)llr(]:)atlvos informéticos de processamento de textos. UE314

6 Aplicativos informaticos ME199 3

de escritorio. (130h) — | Aplicativos informaticos de folha de célculo. (30h) UF315
Aplicativos informaticos de base de dados. (40h) UF316
Aplicativos informaticos de apresentacdes graficas de
: ~ UF317
informacéao. (20h)
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MODULOS FORMATIVOS UNIDADES FORMATIVAS

|

Técnicas de gestédo
7 | administrativas de
recursos humanos. (90h)

MF204_4 - -

MT_AGE002

Médulo formativo em contexto real de trabalho (360 horas)

Continuacéo - Programa Formativo da Qualificacdo AGE002_4
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MODULOS FORMATIVOS (MF)

MF1: COMUNICAGAO E ATENDIMENTO NAS ORGANIZAGCOES PUBLICAS E PRIVADAS

Caodigo: MF200 4 Nivel: 4 Duracao: 160 Horas

Associado a UC200_4: Rececionar e atender aos utentes/clientes e gerir as comunicacdes internas e
externas da organizacéo.

Capacidades (C) e critérios de avaliagdo (CA)

C1: Analisar o processo de receg¢do de visitas e de atendimento ao cliente/utente nas
administrac8es pubicas e nas organizacfes, assim como 0s parametros para a qualidade.

C2:

CA1.1.

CA1.2

CA1.3.

CA14.

CA15.

CA1.6.

CA1.T.

CA1.38.

CA1.9.

CA 1.10.

CA1.11.

CA1.12.

Descrever a situagéo e as fases do processo de rececdo de visitas dentro da estrutura de
uma organizacao tipo, determinando a importancia da sua funcao.

Descrever as funcdes dos servicos de atendimento aos clientes e utentes nas
administra¢gdes publicas e nas empresas.

Identificar os parametros de qualidade do servico nos procedimentos de atendimento e
comunicacao para um cliente ou utente em funcdo do canal de comunicacdo usado: escuta
ativa, empatia, amabilidade, linguagem compreensivel, confianca, controlo de tempo ou
outros.

Expor as fases que constituem o processo de atendimento ao cliente/utente através de
diferentes canais de comunicagéo.

Identificar os diferentes tipos de utentes e clientes, as variaveis que intervém no seu
comportamento e suas necessidades e motivagdes.

Definir a aplicagdo das técnicas de comunicagdo mais utilizadas aplicaveis em situacdes de
rececdo e de atendimento ao cliente/utente, através de diferentes canais de comunicagéo.

Antecipar possiveis obje¢cdes dos utentes e clientes em relagdo as diferentes situacdes
habituais de rececdo, atendimento e definir argumentos adequados para a sua eventual
contestacgao.

Explicar as técnicas de gestéo de filas de espera.

Descrever os métodos que sdo usados para avaliar a eficicia na prestacdo do servigo de
atendimento ao cliente.

Num caso pratico de anomalias detetadas em processos de atendimento ao
cliente/consumidor, explicar as medidas possiveis para a sua resolugao.

Numa simulacdo de atendimento ao cliente expor o grau de eficiéncia ou ineficiéncia na
prestacdo de servico e apresentar eventuais medidas e procedimentos, para melhorar e
otimizar a qualidade do servico.

Numa simulacéo de filas de espera propor uma solugéo aplicando as técnicas de gestdo de
filas.

Implementar técnicas de comunicacdo presencial em diferentes situagdes profissionais de
rececdo de visitas e de atendimento aos clientes e/ou utentes, transmitindo informacéo de
acordo com 0s usos e costumes habituais das organizacdes e os interlocutores tipo.

CA21.

CA22.
CA23.

Aplicar técnicas de comunicacdo presencial da articulagdo, entoacdo e expressao da voz,
assim como de expressao gestual para melhorar a clareza e a qualidade da mensagem

Explicar as técnicas da comunicacao nao-verbal e os erros mais comuns na sua aplicagéo.

Numa simulacdo de uma situacdo de atendimento presencial ao cliente/utente e/ou de
rececao de visitas numa organizagao:

— ldentificar com precisdo o visitante, a informacéo solicitada e o objeto da visita ou
consulta;

— Fazer os registos administrativos oportunos;
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Cs3:

C4.

C5:

— ldentificar os elementos da comunicacdo e analisar 0 comportamento da visita ou
cliente/utente;

— Adaptar a atitude e o discurso para a situacéo inicial;
— Disponibilizar a informacao com clareza e precisédo de forma sequenciada, serena e
tendo em conta o nivel de entendimento do cliente/utente.
CA24. Numa situacdo simulada de comunicacdo face a face, ou exposicdo de um tdpico
especifico:
— ldentificar-se aplicando padrdes de protocolo e de qualidade de servico;
— Adaptar o discurso ao tipo de conversacao e aos interlocutores;

— Expressar-se com clareza e fluéncia apresentando as informacdes de forma
organizada com precisédo e cortesia;

— Refutar as objecdes aplicando técnicas de argumentacdo e de refutagdo de
objecdes.
CA25. Formular perguntas adequadas a diferentes situagbes de atendimento ao cliente/utente e
refutar as objecdes, aplicando técnicas de argumentacéo e de refutacdo de objecdes.

CA 2.6. Identificar as normas de seguran¢ca e confidencialidade da informacéo, garantindo a
protecdo dos dados pessoais e reforgcando a confianga na organizacao.

Aplicar técnicas de comunicacdo escrita na redacdo e elaboragdo de informacgédo e
documentacdo nos processos de atendimento aos clientes e/ou utentes, utilizando
aplicativos informaticos.

CA 3.1. Identificar os tipos de correspondéncia e documentacdo dentro da organizagdo e seus
fluxos.

CA3.2. Redigir cartas, correios eletrénicos, relatérios e documentos profissionais de todo tipo de
uso habitual nas organiza¢des, cumprindo as normas ortograficas e sintaticas e adaptando
a linguagem utilizada ao destinatario.

CA 3.3. Numa simulacéo de solicitacdo de informagfes escritas desenvolver a resposta.

CA3.4. A partir de uma situacdo de atendimento ao cliente/utente, preencher os documentos para a
formalizac@o da operacdo, de acordo com as regras aplicaveis e usando caso necessario, 0
software apropriado.

Aplicar técnicas de atendimento ao telefone com o uso das técnicas e atitudes necessarias,
paratornar fluida a comunicacéo e garantir empatia.

CA4.1. Aplicar técnicas de gestdo de chamadas.

CA4.2. Explicar as técnicas de comunicacgéao telefonica.

CA 4.3. Diferenciar e manusear equipamentos telefonicos - fixo, mével, PBX (central telefonica),
mediante a aplicagdo de regras béasicas de uso, tempos de espera, informacgdes basicas no
momento de ligar, transferéncia de chamadas e outros, de modo que a imagem da
organizacao seja identificada corretamente.

CA 4.4. Numa conversa simulada via telefénica, video chamada ou outros meios:

— ldentificar-se e identificar ao interlocutor observando os padrdes de protocolos;
— Adaptar a sua atitude e conversa para a situacgao inicial.

Aplicar técnicas para receber e atender reclamacdes e sugestfes, para a resolugcao de
conflitos nas relacBes dos utentes com as administracdes publicas e as organizacdes.

CA5.1. Definir as técnicas de comunica¢do mais usadas aplicaveis em situagdes de mediacéo de
reclamac6es nas instituicdes publicas e nas empresas, de acordo com o canal (oral, escrito
ou eletronico).

CA5.2. Descrever as fases que compdem a resolugdo de reclamagdes ou alegagdes.

CAS5.3. Expor as sugestdes e reclamacBGes mais frequentes que apresenta um utente na
administracdo publica ou um consumidor numa empresa.
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CA54.

CA5.5.

CA5.6.

CAS.T.

CA5.8.

Numa simulacdo de uma reclamacéo de um cliente ou utente de acordo com a tipologia:

— Identificar os elementos da reclamacéo;

— Discutir as possiveis vias de solucao, dependendo do tipo de situacdo criando um
clima de confianca;

— Usar técnicas de escuta ativa e assertiva;

— ldentificar qual departamento da empresa e/ou de outros organismos responsaveis
pela gestdo das reclamacBes em conformidade com os procedimentos
estabelecidos;

— Elaborar os documentos necessarios para o inicio dos procedimentos e sua
resolucao.

Identificar as instituicbes que tém funcdes de protecdo do consumidor em Cabo Verde e
explicar as suas competéncias.

Identificar as fontes de informagfes e documentos que sdo normalmente usados na gestéao
de sugestdes e reclamacdes.

Perante diferentes situa¢des de simulagéo de reclamagdes dos clientes/utentes:
— Expressar interesse em atender eficientemente a procura especifica;
— Analisar o comportamento do cliente/utente e caracteriza-lo;
— Usar a técnica de comunicacéo adequada a situagdo e ao parceiro;
— Mostrar rigor na gestéo das fontes de informacéo e de elaboracdo de documentos.

Aplicar e definir as técnicas de resolucdo de conflitos mais frequentemente usadas para
resolver os problemas gerados nos departamentos de atendimento ao cliente/utente.

C6: Aplicar técnicas de organizacdo das informacOes e documentos de atendimento aos
clientes/utentes, de modo manual e usando aplicativos informaticos, para garantir a
integridade, seguranca, disponibilidade e confidencialidade das informac¢des armazenadas.

CA6.1.

CA6.2.
CA6.3.
CA6.4.
CA6.5.

CA 6.6.

CAG6.7.

Especificar a documentacdo profissional necessaria para desenvolver as operacbes de
rececao e de atendimento aos clientes e utentes.

Descrever os objetivos e a necessidade de organizar as informacgdes dos clientes/utentes.
Explicar as técnicas para classificar e tramitar o correio convencional.
Reconhecer a estrutura e o conteido dos manuais de procedimento e imagem corporativa.

Aplicar técnicas de arquivo manual de documentacdo, usadas com mais frequéncia, com
base em dados e informagdes fornecidas previamente.

Justificar a necessidade de conhecer e usar regularmente mecanismos ou procedimentos
de salvaguarda, protecdo das informacdes e fazer backup das informacg@es inseridas no
aplicativo informatico.

Aplicar métodos de divulgacéo e socializacdo de informacgdes dentro das organizacdes.

1. Estrutura organizacional e comunicacéo nas organizacgdes.

1.1. Estrutura, organizacdo e funcionamento geral das organizacdes;
1.2. Normas internas do funcionamento das organizacdes;

1.3. Caracteristicas dos produtos/servigos das organizagoes;

1.4. Manuais de procedimentos organizacionais;

1.5. Comunicages internas e externas:

— Fluxos e canais de comunicacao;
— Comunicacao e Imagem institucional;
— Comunicacéo interna.
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2. A funcédo de rececdo, comunicagcao e atendimento ao cliente nas administragdes publicas e

nas empresas.

2.1. O atendimento ao cliente/utente: Conceito, variaveis, normas e padroes;

2.2. Tipologia de clientes/utentes;

2.3. Conceito de cidadania e papel do consumidor;

2.4. A funcéo de atendimento ao cliente nas empresas e a importéncia do cliente para as empresas;

2.5. A funcdo de atendimento ao utente na administragéo publica; A importancia dos utentes para a
administracdo publica;

2.6. Direitos dos cidadaos;

2.7. Direitos dos consumidores: a defesa do consumidor; Responsabilidade de produtores e de
distribuidores;

2.8. Aspetos legais aplicados ao atendimento ao cliente;
2.9. Gestao de filas de espera;

2.10. Fases do processo de rececao de visitas;

2.11. Perfil do profissional de atendimento;

2.12. Etica e deontologia profissional na comunicacdo e atendimento ao cliente nas administracdes
publicas e nas empresas.

. Técnicas de comunicacédo presencial nas organiza¢des e nas administrac8es publicas.

3.1. Técnicas de comunicagéo oral:
— Voz: articulag&o, entoacdo e expressao;
— Importancia do olhar na comunicacao oral;

3.2. Habilidades do comunicador eficaz: assertividade, persuasédo, empatia e inteligéncia emocional;
3.3. Aiimagem pessoal nos processos de comunicagao;

3.4. Barreiras e dificuldades de comunicagéo presencial;

3.5. Comunicacao néo-verbal;

3.6. Técnicas de formulacao/clarificacdo de questdes.

. Técnicas da comunicagcdo escrita e gestdo de correspondéncia nas organizacdes e nas
administrac@es publicas.

4.1. Documentacgéo envolvida no atendimento ao cliente;

4.2. Técnicas de comunicacao escrita; As mensagens informativas, argumentativas e composi¢ao;
4.3. Redacéo de cartas e outros documentos; Elaboracao e apresentacdo de relatérios;

4.4, Barreiras e dificuldades de comunicacgéo escrita;

4.5. A comunicacao por Internet; Redes de comunicacgéo eletrénica (Intra/Internet);

4.6. Gestdo de correspondéncia; Classificacdo; Registo de entrada e saida.

. Técnicas de comunicacéo telefonica nas organizagcfes e nas administracdes publicas.

5.1. Meios e equipas da central telefonica;

5.2. Regras de comunicacao telefonica;

5.3. Barreiras e dificuldades da comunicacao telefénica;

5.4. Expresséo verbal através do telefone e tom de voz;

5.5. Habilidades em receber e fazer chamadas;

5.6. Regras do registo, seguranca e confidencialidade das chamadas telefonicas.

. A qualidade na prestacdo do servi¢co de atendimento ao cliente/ utente.

6.1. Conceito de qualidade;

6.2. Qualidade nos processos de atendimento ao cliente;
6.3. Métodos de avaliagdo de qualidade;

6.4. Medidas corretivas e tratamento de anomalias;

6.5. Avaliacéo e controlo do servico.
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7. O atendimento das reclamacdes e resolucdo de eventuais conflitos.
7.1. Importancia da execucdo dos compromissos e da organizacdo do trabalho na prevencédo de
situagBes de conflito com os clientes e utentes;
7.2. Conflitos e reclamacdes mais habituais no atendimento aos clientes nas organizacées;
7.3. Conflitos e reclamag8es mais habituais no atendimento aos utentes nas administragdes publicas;

7.4. Procedimento de atendimento a reclamacbes; Recolha de informacdo nos casos de
reclamagoes, processamento e gestéo;

7.5. Habilidades na resolucdo de eventuais conflitos com os clientes;

7.6. Documentos derivados das reclamacgdes e sugestdes;

7.7. Importancia das sugestfes dos clientes na melhoria da qualidade dos servicos;
7.8. Instituicbes que aplicam normativas e regulagédo no caso de reclamagéo.

8. A gestdo de documentacéo de atendimento ao cliente e utente.

8.1. Classificagéo, registo e tratamento da documentacgdo derivada do atendimento ao cliente;

8.2. Arquivo da documentacdo de atendimento ao cliente; Técnicas de arquivo: natureza e Finalidade
do ficheiro;

8.3. As informacdes fornecidas pelo cliente; Natureza da informagéo;
8.4. Os manuais de procedimento e imagem corporativa;
8.5. Procedimentos para a obtencéo e a recolha de informacdes;

8.6. Sistemas de informacdo e base de dados; Ferramentas - CRM — (Customer Relationship
Management);

8.7. Transmissado de documentacdo dentro da empresa;
8.8. Seguranca e confidencialidade da informacao.

Outras capacidades associadas ao moédulo

— Amabilidade, cortesia, educacéo e clareza no tratamento com os utentes e clientes;
— Atitude proactiva e de servi¢o no tratamento aos clientes e utentes;

— Empatia;

— Auto-Controlo;

— Escuta ativa;

— ldentificagao e valorizagdo dos critérios e a importancia da qualidade de servico;

— Integridade, honestidade, confidencialidade e responsabilidade no manuseamento da informacgéo;
— Capacidade de persuasao;

— Preocupacéo pela satisfacdo dos clientes e pelos detalhes;

— Valorizacdo do rigor e precisdo nas informacdes fornecidas;

— Flexibilidade;

— Valorizacao do uso correto da linguagem;

— Paciéncia;

— Assertividade.

Requisitos basicos do contexto formativo do M6dulo

Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher os requisitos basicos estipulados
pelo Sistema de Acreditacdo das Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; | Série).

O Professor / Formador deve:

— Possuir um Certificado de Aptidédo Profissional que prove que o mesmo € detentor de formacao
pedagodgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.
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— Ter a formacéo técnica relacionada com os contetidos do Médulo Formativo.

— Ter experiéncia profissional comprovada nas competéncias incluidas na Unidade de
Competéncia associada ao Médulo Formativo.

Requisitos de acesso ao modulo formativo:

As condi¢cBes de acesso ao modulo formativo constam no Artigo 15°, 16°, 17°, 18° e 19° do Decreto-Lei
n°® 66/2010, de 27 de Dezembro (Cf. Boletim Oficial n® 50/2010; | Série, de 27 de Dezembro).

31



Qualificagdo AGE002_4
SERVICOS ADMINISTRATIVOS E DE ATENDIMENTO AOS CLIENTES E UTENTES

MF2: GESTAO DOCUMENTAL

Cadigo: MF201_4 ‘ Nivel: 4 Duragéo: 120 Horas

posoeisto s vczos & o egurasonmensge. |

Associado a UC201_4: Organizar e gerir a documentagao.

Este MF esta subdividido nas seguintes Unidades Formativas:
Caodigo

= UNIDADE FORMATIVA 1: TECNICAS DE GESTAO E ORGANIZAGAO UF312
DOCUMENTAL

= UNIDADE FORMATIVA 2:  APLICATIVOS INFORMATICOS DE BASE DE DADOS UF316

UNIDADE FORMATIVA 1: UF312 — Técnicas de gestao e organizacdo documental(80 HORAS)

Capacidades (C) e critérios de avaliacao (CA)

C1l: Interpretar as normas e técnicas especificas de gestéo e arquivo de documentos, por forma a
garantir o rigor no tratamento dos dados e facilitar a recuperagcdo e 0 acesso posterior com
rapidez e seguranca.

CA 1.1. Identificar os tipos de documentos habituais nas organiza¢des publicas e privadas.

CA1.2. Identificar as regras de ordenacao e classificagdo de arquivos habituais nas organizacdes:
alfabéticas, numéricas, alfanuméricas e outras.

CA1.3. Explicar as técnicas de registro e arquivo documental que podem ser aplicadas numa
instituicdo puablica ou privada.

CA1.4. Perante um caso prético de arquivo de documentos, identificar:

— Os tipos de documentos;
— As técnicas de gestdo documental especificas aplicaveis.

C2: Aplicar técnicas de classificacéo, registo, arquivo e controlo habituais na organizacédo de
documentacdo administrativa, utilizando arquivos fisicos ou informaticos.

CA2.1. Classificar e organizar os documentos administrativos de acordo com as normas e sistemas
de classificagéo e catalogacéo de informacado, de modo a permitir a sua facil localizacao.

CA 2.2. Identificar os suportes de arquivo e registo mais comumente utilizados, em funcdo das
caracteristicas das informacdes.

CA 2.3. Organizar fisicamente a documentacao no arquivo de modo a permitir uma facil localizagao
dos documentos.

CA24. Arquivar os documentos em pastas especificas permitindo assegurar a sua durabilidade e
conservagao.

CA 2.5. Utilizar software para guardar e localizar documentos de forma organizada e acessivel.

CA 2.6. Controlar os documentos e arquivos de modo a facilitar a recuperacéo e acesso rapido as
informacdes necessérias.

CA27. Num caso pratico em que se estabelecem as necessidades da organizacdo dos
documentos:

— Analisar os tipos de documentos existentes;

— Classificar e enumerar os documentos;

— Catalogar conforme o tipo e assunto;

— Determinar os suportes de arquivo e registro mais apropriados.

CA 2.8. Determinar procedimentos de consulta e conservacdo de documentos e informacdes.
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CA29.

Identificar o conceito de arquivo morto e seu tratamento.

C3: Atualizar e manter a documentacdo e arquivo de modo a conservar a sua fiabilidade e
autenticidade.

CA3.1.

CA3.2.

CA3.3.

Identificar e registar as mudancas a efetuar nos documentos e proceder a atualizagao
conforme os procedimentos da organizacao.

Manter atualizado o arquivo de acordo com as normas da organizacdo, prudéncia e
responsabilidade no tratamento dos processos.

A partir de novos dados, atualizar e eliminar registos de arquivos e bases de dados com
precisdo, guardando sempre cépia da base de dados:

— Expurgar os dados atuais;

— Classificar os dados novos;

— Catalogar esses dados conforme o0 assunto e conteldo;

— Selecionar os dados a atualizar;

— Eliminar os que ja ndo sdo necessarios;

— Registar as mudancas efetuadas.

C4: Identificar e aplicar os normativos e a legislacdo sobre protecdo de dados e conservacdo de
documentos estabelecidos para as empresas e instituicbes publicas, para garantir a
seguranca e confidencialidade da informacéo.

CA 4.
CA4.2.

CA43.

CA44.

CA4.5.

CA 4.6.

CA4T.
CA4.38.
CA4.9.
CA 4.10.

Descrever os distintos niveis de protecdo, seguranca e acesso a informacao.

Analisar as normas de seguranca na gestdo de arquivos e interpretacdo dos protocolos
estabelecidos, de acordo com a legislagdo cabo-verdiana em vigor.

Aplicar as normas de seguranca estabelecidas para a utilizacdo das bases de dados com
rigor e precisdo, de modo a preservar a fiabilidade dos dados.

Conservar os dados dos documentos aplicando as normas de seguranca na gestdo de
arquivos e interpretacdo dos protocolos estabelecidos.

Produzir copias de seguranca dos arquivos informaticos e de outros tipos de arquivos, para
garantir a guarda dos dados seguindo os procedimentos especificos para o efeito.

Num caso prético, identificar os procedimentos de garantia da seguran¢a das informacdes
arquivadas;

Identificar as normas de seguranca aplicaveis;
Aplicar normas de seguranca conforme a importancia dos documentos;
Assinalar os documentos confidenciais e guardar em lugares seguros e proprios;

Detetar erros de procedimento no acesso e consulta da informacao confidencial.

1. O Processo de arquivo e gestdo documental e sua importancia.

1.1. Conceito e tipologia de arquivo e gestdo documental;
1.2. Importancia do arquivo na gestdo documental;

1.3. A importancia da gestdo documental nas organizacoes;
1.4. Perfil de um técnico de arquivo.

2. Técnicas de registo e arquivo de documentos.

2.1. Etapas no registo e arquivo de documentos;
2.2. Tipos de arquivo documental;
2.3. A preparacgdo do processo para arquivo:
2.3.1. Tipologia de documentos;
2.3.2. Classificacdo dos documentos;
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2.3.3. ldentificacdo de suportes fisicos para arquivo: mobiliario, elementos de arquivo e pastas;
2.4. Reproducéo e confrontacdo da informacao de arquivo documental a digital;
2.5. Sistemas de classificacdo e catalogac¢éo de informacao:

2.5.1. Finalidade e objetivos;

2.5.2. indices de arquivo: atualizagao;

2.5.3. Catalogacado e numeracdo de documentos;
2.6. Gestdo de documentacéo:

2.6.1. Organizacgéo de arquivos, armazenagem, conservagao, expurgo e controlo;

2.6.2. Procedimento de gestédo de arquivo morto.

3. Acesso, guarda, atualizacdo e recuperagdo da informacéo arquivada.

3.1. Regras basicas para consulta e manuseamento de documentos;
3.2. Acesso, consulta e recuperacdo da documentacgéao;

3.3. Atualizacdo da documentacéo;

3.4. Guarda, preservacao e restauro da informacao/documentacgéao.

. Uso de aplicativos informaticos de gestdo documental.

4.1. Gestao de bases de dados documentais;
4.2. Aplicativos informéticos de arquivo.

Protecédo de dados e conservacdo de documentos.

5.1. Legislacéo e normas de protecdo de dados e conservacao de documentagao;
5.2. Técnicas e meios de seguranca de documentacao;

5.3. Niveis de protecédo e de seguranca: determinacao;

5.4. Autoriza¢des de acesso ou consulta a informacéo e documentacao;

5.5. Detecdo de erros no procedimento de acesso, seguranca, confidencialidade da informacéo e
documentacéao;

5.6. Aplicacdo das normas de seguranca na gestdo de arquivos e interpretacdo dos protocolos
estabelecidos;

5.7. Cépias de seguranca.
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UNIDADE FORMATIVA 2: UF316 — Aplicativos informéaticos de base de dados(40 HORAS

Capacidades e critérios de avaliacdo

C1: Identificar as caracteristicas, funcionalidades, procedimentos e ferramentas dos aplicativos
de gestdo de bases de dados.

Cc2:

CA1.1.
CA1.2.
CA13.

CA14.

CA1.5.

CA1.6.

Identificar as funcdes de um aplicativo de gestéo de bases de dados;
Explicar as fungdes dos assistentes disponiveis no aplicativo.

Discernir as caracteristicas das informacdes que devem ser tratadas com um aplicativo de
gestao de base de dados.

Descrever a importancia do manuseio adequado da opcéo de relatérios das bases de dados
e sua capacidade de adaptacdo a um leque muito amplo de necessidades das
organizacdes.

Utilizar os manuais de apoio, sistemas de consulta on-line ou ferramentas de colaboragéo
em caso de davidas ou problemas na utiliza¢do do aplicativo.

Identificar as fun¢des que garantem os padrbes de seguranca, a integridade e a
confidencialidade dos dados.

Operar com bases de dados com o objetivo de obter e registar informacéo, mantendo sempre
aintegridade, seguranca e confidencialidade dos dados.

CA2.1.

CA22.

CA23.

CA24.

CA25.

CA 2.6.

CA27.

CA28.

CA2)9.

CA 2.10.

CA211.
CA 212

CA2.13.

CA2.14.
CA 2.15.

Configurar, através do assistente, caso necessario, o0 ambiente de trabalho no aplicativo de
modo adequado as atribui¢cdes.

Obter os dados necessérios para a realizacdo das atribuicbes das bases de dados
disponiveis, conforme as normas de seguranca e confidencialidade aplicaveis.

Apresentar os dados contidos nas bases de dados com o formato, ordem e distribuicdo
mais conveniente, utilizando titulos representativos em fungdo do objetivo do documento e
filtrando-os de acordo com as necessidades e instrugdes recebidas.

Inserir dados em bases de dados conforme as normas de integridade e seguranca.

Identificar e explicar as diferentes op¢bes duma base de dados relacional para a criacao,
desenho, visualizacdo e modificagdo de tabelas.

Descrever os conceitos de campo e de registo, bem como a sua funcionalidade nas tabelas
de base de dados.

Diferenciar os diferentes tipos de dados que podem ser armazenados nhuma tabela de uma
base de dados.

Diferenciar os tipos de relacionamentos que se podem apresentar entre duas tabelas: um
para um, um para Varios.

Identificar e criar diferentes tipos de consultas, usando os distintos métodos que oferecem
os aplicativos.

Executar consultas a fim de obter os resultados necessarios e em condi¢des de seguranca,
evitando possiveis perdas de dados.

Diferenciar os tipos de formatos dos formularios de acordo com seu uso.

Identificar e criar diferentes tipos de formularios por meio de func¢des de introducdo e
alteracdo de dados e imagens, usando os distintos métodos que oferecem os aplicativos.

Ordenar e filtrar dados numa base de dados a partir de uma tabela elaborada numa folha de
calculo.

Preparar envelopes e etiquetas a partir de tabelas das bases de dados.

Elaborar relatérios usando diferentes métodos de acordo com a classificagdo e
agrupamento de dados, assim como sua distribuicdo.
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1. Introducéo e conceitos gerais do aplicativo de base de dados.

1.1. Conceito de uma base de dados;
1.2. AplicacBes de gestdo de bases de dados;
1.3. Elementos basicos da base de dados relacionais:
1.3.1. Tabelas: Campos (colunas) e Registos (linhas);
1.3.2. Tipos de dados;
1.3.3. Relagdes entre tabelas;
1.3.4. Restricdes de integridade e consisténcia de dados.
1.4. Inicializagao e finalizagdo do aplicativo de base de dados;
1.5. Gestéo de pastas e arquivos; Criacdo, gravacao, fecho e abertura duma base de dados;
1.6. Configuracéo do aplicativo;
1.7. Descri¢do do ecra do aplicativo;
1.8. Opcdes de visualizacao;
1.9. Uso de manuais de apoio dos aplicativos;
1.10. Recuperacédo e manutencéo de ferramentas de base de dados;
1.11. Procedimentos de protecdo de dados; Cépias de seguranca.

2. Uso de base de dados.
2.1. Criag&o e inser¢do de dados em tabelas;
2.2. Edicdo da base de dados;

2.3. AlteracBes na estrutura das tabelas e criacdo de relacionamentos;
2.4. Criag8o de consultas;

2.5. Concecéo de formularios;

2.6. Elaboracgéao de relatérios;

2.7. Pesquisa e filtragem de informacdes;
2.8. Design e criacdo de macros.

QOutras capacidades associadas ao modulo

— Prudéncia e rigor na gestado de documentos e informacgfes administrativas;
— Seguranca no tratamento da informacao;

— Integridade, honestidade, confidencialidade e responsabilidade no manuseamento da
informacéo;

— Paciéncia.

Requisitos basicos do contexto formativo do M6dulo

Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher os requisitos basicos estipulados
pelo Sistema de Acreditacdo das Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; | Série).

O Professor / Formador deve:

— Possuir um Certificado de Aptiddo Profissional que prove que o mesmo é detentor de formacao
pedagégica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— Ter a formacéo técnica relacionada com os contetdos do Médulo Formativo.

— Ter experiéncia profissional comprovada nas competéncias incluidas na Unidade de
Competéncia associada ao Modulo Formativo.
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Requisitos de acesso ao moédulo formativo:

As condi¢des de acesso ao mddulo formativo constam no Artigo 15°, 16°, 17°, 18°, e 19° do Decreto-Lei
n° 66/2010, de 27 de Dezembro (Cf. Boletim Oficial n® 50/2010; | Série, de 27 de Dezembro).
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MF3:

ATIVIDADES ADMINISTRATIVAS COMERCIAIS

Cadigo: MF202_4 ‘ Nivel: 4 Duragéo: 120 Horas

Associado a UC202_4: Realizar atividades administrativas comerciais.

Capacidades (C) e critérios de avaliagdo (CA)

Cl: Elaborar e classificar documentos comprovativos de opera¢gdes comerciais, de acordo com
as normas comerciais e fiscais em vigor.

CA1.1.

CA1.2.
CA1.3.

Distinguir os documentos das operacdes comerciais, precisando as fungdes e requisitos
formais que devem reunir.

Identificar a normativa aplicavel aos processos administrativos e comerciais.
Num caso pratico de uma operacdo comercial:

— Elaborar requisiges, notas de encomenda e guias de remessa, incorporando cada
um dos parametros necessarios, quantidades, qualidade, local de entrega, conceitos,
valores e outros;

— Elaborar nota de crédito, de débito e de devolucao;
— Elaborar a guia de entrada, guia de saida e ficha de armazém;

— Preparar as faturas, tendo em conta os descontos, a taxa do IVA e o pagamento ou
0s sistemas de pagamentos estabelecidos.

C2: Aplicar técnicas de organizacdo, registo, arquivo, controlo e legalizacdo de documentos
derivados do processo comercial, visando produzir toda a informagcdo necessaria a gestao
contabilistica.

CA21.

CA22.

CA23.

CA24.

Descrever as fases e os documentos relacionados com o procedimento administrativo para
a gestdo de pedidos, desde a identificagcdo da necessidade, a elaboragdo da encomenda
até o controlo da rececdo do mesmo.

Descrever os procedimentos administrativos relativos a rececdo, armazenamento,
distribuicdo interna e expedicdo de mercadorias.

Num caso prético de rece¢do de documentacao comercial administrativa:

— ldentificar os diferentes documentos comerciais recebidos;

— Comprovar a existéncia ou ndo de irregularidades na documentacao;

— Valorizar a importancia da seguranca e conservacdo da documentacdo e
informacéo;

— Registar, arquivar e processar a informacao;

— Avaliar as incidéncias detetadas e agir em conformidade.

Descrever o processo de legalizacdo de documentos assim como as entidades competentes
e os casos e documentos onde € necesséario realiza-lo.

: Realizar céalculos comerciais derivados das operagdes comerciais aplicando as formulas

matematicas com rigor e precisao.

CA3.1.

CA3.2.
CA33.

Explicar os principais conceitos de calculo comercial como juros, desconto, margem, preco
de custo do produto, preco de compra e preco de venda entre outros.

Identificar os distintos elementos e métodos para calcular o preco final de venda.
Num caso pratico de venda com pagamento a prazo:

— Calcular os juros;
Calcular as prestagoes;

Calcular o preco final da operacéo, aplicando a férmula adequada,;
Interpretar o resultado.
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C4:

C5:

CA34.

Num caso pratico de uma operagéo comercial:

— Identificar as diferentes componentes de custos;

— Calcular corretamente o0 montante total da compra ou da venda de diferentes
produtos;

— Calcular os descontos, a taxa do IVA e 0 pagamento com rigor e precisao.

Preparar e realizar inventéarios fisicos respeitando as normas de seguranca e 0Ss prazos
estabelecidos pela normativa comercial.

CA 4.

CA4.2.

CA43.
CA44.
CA 4.5.
CA 4.6.

CA4.T.

Distinguir entre os diferentes tipos de mercadorias habituais nas empresas de producéo,
comerciais e de servicos.

Descrever os procedimentos administrativos relativos a recegéo, armazenagem, distribuicéo
interna e expedicdo de mercadorias.

Descrever o conceito de inventario e explicar a sua finalidade.
Argumentar a necessidade de desenvolver um inventario e um controlo de mercadorias.
Explicar as caracteristicas dos diferentes métodos de controlo de inventarios.

Num caso pratico, realizar um inventario contando visualmente as unidades e/ou usando um
equipamento ou aplicativo informatico para contar.

Em diferentes casos praticos:

— Aplicar o método de controlo de inventario indicado;
— Realizar inventarios atendendo aos diferentes niveis de existéncias.

Manusear aplicativos informaticos comerciais, nomeadamente: os de compra, venda, gestao
de existéncias e gestdo de clientes, de modo a corresponderem com as necessidades de
informacéo da organizacgéo.

CAS5.1.

CAS5.2.

CA5.3.

CA54.

CAS5.5.

Identificar as fun¢cBes e procedimentos fundamentais das aplicacbes de compra-venda,
gestdo de existéncias e gestdo de clientes.

Num suposto pratico, de operag8es de compra e venda e utilizando aplicativos informéaticos:

— Registar as compras;

— Atualizar o arquivo de fornecedores;

— Digitalizar a documentacao;

— Registar a faturagéo das vendas;

— Atualizar o arquivo de clientes;

— Obter os documentos mercantis nos formatos definidos.
Num suposto pratico de gestéo de clientes mediante o manuseio de um aplicativo de CRM
(Customer Relationship Management):

— ldentificar a informacao proporcionada de clientes, produtos, distribuidores, agentes

de venda, promocdes e outros atores ou elementos do processo comercial;

— Utilizar as funcdes, procedimentos e utilidades do aplicativo com precisao,
armazenando ou atualizando os dados proporcionados de clientes ou vendedores;

—  Obter formularios simples, dados dos parametros relacionados com informacgéo dos
clientes;

— Obter informagbes de venda em diferentes formatos, prazos e parédmetros
requeridos.

Num caso pratico de movimentagdo de mercadorias no armazém:

— Registar os movimentos das existéncias;
— Obter com precisédo o inventario de existéncias.

Aplicar as op¢des de seguranca e confidencialidade dos dados registados nas aplicacdes
informaticas.
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1.

Documentacdo comercial.

1.1. Conceito e importancia dos registos na atividade economica;

1.2. Documentos comerciais: Orcamento, proposta de encomenda, nota de encomenda, guia de
remessa, faturas, recibo, nota de crédito e de débito, nota de devolucdo, ordem de encomenda,
prova de pagamento e outros;

1.3. Regras e usos comuns na documentacéo comercial,

1.4. Elaboracdo da documentacéo;

1.5. Classificacao, tratamento e arquivo da documentacao comercial;

1.6. AplicagGes informaticas para a preparagédo e organizacdo dos documentos comerciais;

1.7. Transmissdo de informacdes comerciais dentro da empresa: confidencialidade e seguranca
sobre documentacéo comercial.

Normativa mercantil e fiscal vigente nas operagdes de compra e venda.

2.1. Legislacao comercial;

2.2. Legislacéo fiscal e aduaneira;

2.3. Legislacdo em matéria de VA,
2.4. Tramitacdo comercial e aduaneira.

Calculo comercial.

3.1. Célculo do preco de custo e de PVP (Preco de venda ao publico);

3.2. Célculo de margens e descontos;

3.3. Célculo de impostos;

3.4. Célculos de custos da atividade comercial: portes, embalagens e outros;
3.5. Célculo de prestacdes e pagamentos a prazo;

3.6. Ferramentas e instrumentos para o calculo aplicados a venda.

Elaboracédo de inventarios.

4.1. Conceito de stock e inventario;
4.2. Tipos de inventarios;
4.3. Elaboracéo e interpretacdo de inventérios;

4.4, Controlo e organizacdo de armazenagem das mercadorias: comparacdo de produtos
inventariados, desvios, perdas e obsolescéncia dos produtos armazenados.

Utilizacao de aplicativos informaticos de gestdo de compra e venda, gestdo de armazém e
relacionamento com clientes (CRM):

5.1. Informacéo e documentagdo envolvida no relacionamento com clientes;

5.2. Aplicativos informaticos de gestao de compra e venda;

5.3. Sistemas de gestdo informética de armazéns;

5.4. Utilizacao de ferramentas de gestdo de relacdo com o cliente (CRM) para obter informacfes
sobre o cliente;

5.5. Utilizacéo de ferramentas de gestdo de pos-venda e fidelizacgao;
5.6. Aplicacao de sistemas de salvaguarda e protecéo da informacao.

Outras capacidades associadas ao modulo

Capacidade de organizacéo;

Integridade, confidencialidade e responsabilidade;

Preciséo nos célculos;

Rigor na aplicacdo de normas e trAmites e na elaboracéo de informacao.
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Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo

Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher os requisitos basicos estipulados
pelo Sistema de Acreditagéo das Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; | Série).

O Professor / Formador deve:

— Possuir um Certificado de Aptiddo Profissional que prove que o mesmo é detentor de formacao
pedagégica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— Ter a formacéo técnica relacionada com os contetidos do Médulo Formativo.

— Ter experiéncia profissional comprovada nas competéncias incluidas na Unidade de
Competéncia associada ao Modulo Formativo.

Requisitos de acesso ao médulo formativo

As condi¢bes de acesso ao modulo formativo constam no Artigo 15°, 16°, 17°, 18° e 19° do Decreto-Lei
n° 66/2010, de 27 de Dezembro (Cf. Boletim Oficial n® 50/2010; | Série, de 27 de Dezembro).
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MF4: ATIVIDADES ADMINISTRATIVAS DA TESOURARIA

Cdédigo: MF203_3 ‘ Nivel: 3 Duracao: 90 Horas

Associado a UC203_3: Realizar atividades administrativas de tesouraria.

Capacidades (C) e critérios de avaliagdo (CA)

Cl: Preencher os documentos de cobranca e pagamentos, usando aplicativos informativos,
cumprindo os Principios Contabilisticos Geralmente Aceites (PCGA) e a legislacdo vigentes
sobre procedimentos de tesouraria.

CA1.1.
CA1.2.
CA13.

CA14.
CA1.5.

CA 1.6.

CA1.T.

CA138.
CA1.9.

CA 1.10.

CA1.11.

C2: Aplicar

Identificar e explicar as diferentes formas e meios de cobranca e pagamentos.
Explicar a finalidade e o conteddo de documentos de cobranga e pagamento.

Identificar os aspetos basicos da legislacdo que permite a elaboracdo dos documentos de
cobranga e pagamento.

Descrever as caracteristicas dos livros de registo dos meios de pagamento.

Identificar as organizacdes, instituicdes e empresas ligadas a emissdo de documentos de
cobranca e pagamento.

Identificar os aspetos relacionados com a data de emisséo e expiracdo dos documentos
relacionados com as operacdes de cobranca e pagamento.

Preencher documentos de cobranca respeitando a legislagéo aplicavel e cumprindo os
Principios Contabilisticos Geralmente Aceites (PCGA).

Elaborar documentos de cobranca e pagamento.

Em casos praticos de elaboracdo de documentos de cobranca e pagamento:
Identificar o documento;

Localizar a normativa reguladora;

Explicar a operacao fiscal e econdmica que gera;

Explicar cada um dos seus contetdos.
Num caso pratico de transacfes econdmicas originarias de pagamentos:

— Identificar o documento para ser preenchido;
— Preencher cada documento de acordo com as normativas legais;
— Realizar as anotagfes correspondentes aos movimentos.

Aplicar as técnicas de lancamento de caixa para o registo dos movimentos de acordo com
as normas contabilisticas e os procedimentos internos utilizando, caso necessario, um
aplicativo informatico.

as técnicas de recebimento e pagamento através de caixa seguindo o0s

procedimentos da entidade com rigor e preciséo.

CA21.

CA22.

CA23.

CA24.

CA 25.

Efetuar pagamentos de acordo com a disponibilidade de caixa garantindo a verificagdo dos
documentos de suporte, seguindo e cumprindo os procedimentos da empresa.

Emitir recibos que comprovam a operagdo de pagamento ou recebimento com exatidao e
rigor no preenchimento e nos calculos.

Verificar o saldo de acordo com os comprovativos das operac6es realizadas, comparando o
saldo inicial e o final, remetendo os dados para 0s superiores.

Fazer o levantamento de necessidades de tesouraria de modo a garantir o cumprimento do
plano de pagamento pré-definido.

Numa situacdo de pagamento aos fornecedores onde a disponibilidade de dinheiro ndo é
suficiente para cumprir com todos 0s compromissos:

— Fazer o levantamento do fundo existente;

42



Qualificagdo AGE002_4
SERVICOS ADMINISTRATIVOS E DE ATENDIMENTO AOS CLIENTES E UTENTES

C3:

C4.

C5:

— Selecionar os pagamentos a efetuar/liquidar;

— Controlar o fundo de caixa (saidas de dinheiro cash, cheque, transferéncias ou
outros);

— Recaorrer aos superiores em caso de indisponibilidade de tesouraria;
— Elaborar um relatorio informativo para as chefias.

CA2.6. Valorizar a importancia de usar o fundo de caixa com responsabilidade, fiabilidade e
confidencialidade, cumprindo as normas e assegurando a boa imagem da entidade.

Aplicar técnicas de fecho de caixa, calculando e justificando com documentos das operacfes
efetuadas com rigor e precisédo de forma sistematica e ordenada, visando a transparéncia da
tesouraria.

CA 3.1. Descrever a finalidade e o procedimento de fecho de caixa.
CA 3.2. Num suposto pratico de fecho de caixa com documentos de crédito e débito:

— Classificar os diferentes documentos de débito e crédito encontrados com base na
sua natureza e finalidade;

— Efetuar a contagem do numerério, cheques e outros seguindo os procedimentos de
caixa,

— Registar no livro de Caixa os documentos de recebimento e pagamento;

— Verificar o resultado do fecho de caixa comparando os registos feitos no livro de
caixa e a concordancia entre eles e remeter para a apreciagdo superior.

CA 3.3. Num caso de extravio de documento justificativo de caixa:
— Verificar todos os movimentos/operacfes efetuadas no dia: entradas e saidas;

— Registar e calcular todos os valores proximos para detetar a falha do documento;
—  Emitir uma declaragéo de responsabilidade.

Analisar o processo de liquidagdo dos impostos e liquidacéo de faturas vencidas, seguindo a
normativa aplicavel, com rigor e preciséo.

CA4.1. Preencher formularios de impostos (INPS, IUR e SOAT) e juros cumprindo a forma e prazos
legalmente estabelecidos.

CA4.2. Identificar os prazos de vencimentos das faturas.
CA4.3. Numa simulacéo de liquidag&o de faturas:
— Verificar a disponibilidade de tesouraria para efeito de liquidagéo;

—  Emitir ordens de pagamento;

— Efetuar pagamentos de acordo com os dados processados e conferidos.
CA4.4. Numa simulacéo de aplicacdo de descontos:

— Verificar a disponibilidade de tesouraria para efeito de liquidagdo dos impostos;

—  Emitir ordens de pagamento;

— Efetuar pagamentos dos impostos de acordo com os dados processados e
conferidos.

Realizar com rigor e precisdo calculos béasicos de tesouraria aplicando as normas
pertinentes a cada caso.

CA5.1. Explicar o conceito de juro simples e composto e a sua utilizacdo na gestdo de operacdes
de tesouraria.

CA5.2. Num suposto pratico, onde se fornecem informacdes de operacdes de tesouraria realizar os
calculos dos juros produzidos em cada uma delas.

CA5.3. Explicar o conceito de desconto de titulos de pagamento e a sua utilizagdo na gestédo de
tesouraria.

CA54. Numa situacdo real, perante o fornecimento de documentacdo e informacfes sobre o
desconto de uma remessa de titulos de pagamento:
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— Calcular o desconto correspondente a operacao;
— Calcular os juros de acordo com as informacdes fornecidas;
— Verificar a documentacédo do banco para a remessa dos titulos de pagamento.

CA5.5. Definir os conceitos de conta corrente e conta de crédito e seu uso na gestao de tesouraria.

CA5.6. Numa situacdo real, perante o fornecimento de documentacdo e informacdes sobre os
movimentos de uma conta corrente e de crédito:
— Preencher os movimentos da conta corrente nos documentos estabelecidos;
— Preencher os movimentos da conta de crédito nos documentos estabelecidos;
— Calcular os juros da conta de crédito.

1. Preparacdo e uso de documentos de cobranca e pagamento

1.1. Conceito e tipos de cobranga;

1.2. Conceito e tipos de pagamento;

1.3. Conceito de crédito;

1.4. Identificacao de operacdes basicas na gestéo das cobrancas e os pagamentos;
1.5. Livro de caixa; Preenchimento;

1.6. Cartéo de crédito e de débito;

1.7. Gestao de tesouraria através de banco on-line.

2. Instrumentos financeiros

2.1. Letra;
2.2. Titulo de pagamento pré-datado;
2.3. Cheque:
2.3.1. Elaboracao/preenchimento de um requerimento de pedido de cheque;
2.3.2. Preenchimento de cheque;
2.3.3. Guarda de cheque;
2.3.4. Anulacéo de cheque;
2.3.5. Pagamentos em cheque;
2.3.6. Escrituragao;
2.4. Outros instrumentos financeiros.

3. Gestao de fluxo/fundo de caixa

3.1. Conceito de fluxo/fundo de caixa;

3.2. Previséo de fluxo de caixa;

3.3. A importancia dos comprovativos/recibos;

3.4. Organizacdo e classificagdo documental: numérica, alfabética, cronolégica e/ou tematicamente;
3.5. Normas e procedimentos de gestédo de pequenos fundos de caixa;

3.6. Adiantamento de caixa;

3.7. Reconciliacao;

3.8. Transacao;

3.9. Seguranca e confidencialidade da informacédo e documentacéo.

4. Identificacdo e tratamento de impostos e taxas

4.1. Impostos e taxas fundamentais;

4.2. Tabela tributéria;

4.3. Célculo de impostos;

4.4. Técnica de preenchimento de documentagéo fiscal e tributaria;
4.5. Prazos;

4.6. Meios e prazos de apresentacdo de documentacao.

44



Qualificagdo AGE002_4
SERVICOS ADMINISTRATIVOS E DE ATENDIMENTO AOS CLIENTES E UTENTES

Outras capacidades associadas ao médulo

Capacidade de organizacéo;

Integridade, confidencialidade, sigilo e responsabilidade;
Precisdo nos célculos;

Rigor no fecho da caixa;

Rigor na aplicacdo de normas e tramites na elabora¢éo de informagéo.

Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo

Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher os requisitos basicos estipulados
pelo Sistema de Acreditacdo das Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; | Série).

O Professor / Formador deve:

— Possuir um Certificado de Aptiddo Profissional que prove que o mesmo € detentor de formagéo

pedagdgica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— Ter aformacao técnica relacionada com os contetidos do Médulo Formativo.

— Ter experiéncia profissional comprovada nas competéncias incluidas na Unidade de

Competéncia associada ao Mddulo Formativo.

Requisitos de acesso ao médulo formativo:

As condi¢des de acesso ao modulo formativo constam no Artigo 15°, 16°, 17°, 18° e 19° do Decreto-Lei
n° 66/2010, de 27 de Dezembro (Cf. Boletim Oficial n® 50/2010; | Série, de 27 de Dezembro).
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MF5: PROCESSOS COM INSTITUIGOES PUBLICAS

Cadigo: MF198_4 Nivel: 4 Duragéo: 210 Horas

Associado a UC198 4: Organizar processos administrativos para apresentagdo as instituicbes
publicas.

Este MF esta subdividido nas seguintes Unidades Formativas:
Cédigo

= UNIDADE FORMATIVA 1: GESTAO ADMINISTRATIVA DOS PROCESSOS COM  UF311
INSTITUICOES PUBLICAS

= UNIDADE FORMATIVA 2: TECNICAS DE GESTAO E ORGANIZACAO UF312
DOCUMENTAL

UNIDADE FORMATIVA 1: UF311 — Gestdo administrativa dos processos com instituicdes publicas

(130 HORAS)

Capacidades (C) e critérios de avaliagdo (CA)

C1: Identificar a estrutura, organizacédo e os procedimentos de trabalho das administracdes e as
instituicdes publicas em Cabo Verde, distinguindo as rela¢g8es fundamentais e os fluxos de
informacéo.

CA1.1. Identificar os poderes estabelecidos na Constituicdo da Republica de Cabo Verde e
descrever a fun¢ao atribuida a cada um deles.

CA1.2. Identificar e descrever as fontes da lei em conformidade com o sistema juridico.

CA1.3. Identificar e explicar as diferentes categorias e caracteristicas das normas juridicas, assim
como 0s organismos que as produzem, aprovam e publicam.

CA1.4. Explicar a estrutura da administracao e das instituicdes publicas de Cabo Verde.

CA1.5. Identificar e explicar a organizacdo e o funcionamento da administracdo central e
autarquica.

CA1.6. Distinguir e explicar a organizacdo e os orgdos de governo de cada um dos poderes
publicos e das autarquias descrevendo suas fungdes.

CA1.7. Com base em informacdes atuais relativas a assuntos da organizacdo da administracdo
publica:
— ldentificar os érgaos de governo que tém relacdo com essa informacéao;
— Descrever as funcdes e os poderes dos 6rgdos identificados;
CA 1.8. Identificar a estrutura e contetdos do Boletim Oficial e das suas sec¢oes.

C2: Aplicar as regras de procedimento administrativo no preenchimento, elaboracdo e
apresentacdo de documentos e formulérios oficiais as instituicdes publicas.
CA 2.1. Explicar os conceitos de ato administrativo e de procedimento administrativo.

CA 2.2. Identificar e aplicar a legislacdo sobre atos e procedimentos administrativos, nomeadamente
a garantia dos particulares.

CA 2.3. Descrever as diferentes fases do procedimento administrativo em conformidade com os
regulamentos aplicaveis.

CA 2.4. Explicar o significado do siléncio administrativo e a obrigacdo que tem a administracéo de
dar resposta aos cidadaos.

CA25. Elencar as caracteristicas, os requisitos legais e o formato dos documentos oficiais mais
comuns gerados em cada uma das fases do procedimento administrativo. (Despachos,
portarias, circulares, avisos, comunicados).
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CA 2.6.

CA2T.

CA238.

CA29.

Instruir diferentes tipos de documentacdo para apresentacdo as administracdes publicas e
para o registo notarial.

Identificar os documentos necessarios e os prazos para a formulacdo e apresentacdo de
relatérios diversos como as atividades realizadas ou as contas anuais etc., de acordo com
os modelos e formatos estabelecidos.

Num caso pratico de realizacdo de solicitagbes e comunicacdes escritas para a
administragéo:
— ldentificar os modelos de formularios e minutas de requerimentos, de acordo com as
solicitacoes;
— ldentificar a documentacdo a ser usada, as consequéncias da falta de resposta da
administracdo, o 6rgdo de apresentacdo e 0s prazos da solicitacao;
— Preencher os formularios, modelos ou documentacdo com precisdo de acordo com
os dados e informacgdes disponiveis e 0s requisitos legalmente estabelecidos.

Explicar os direitos dos cidaddos nos casos de proceder a apresentacdo de documentos
para a administracdo publica:

— O direito de obter copia autenticada (com o carimbo oficial) do documento original
entregue como prova da sua entrega;

— O direito & obtencéo de recibo confirmando a data de depdsito do documento em
particular;

— O direito a devolugao dos documentos originais, exceto se estes forem necessarios
no decurso de um procedimento administrativo e que sejam feitas coOpias
autenticadas no caso que ndo seja estritamente necessaria a entrega do original;

— O direito de acesso aos registos publicos;

— O direito a ter acesso aos despachos sobre os requerimentos e conhecer o seu
teor.

C3: Distinguir os processos e procedimentos de contratagdo publica interpretando a normativa
aplicavel aos tramites de preparacdo e apresentacao.

C4.

CA3.1.

CA3.2.
CA33.

CA34.
CA35.
CA3.6.
CA3.7.

Identificar os processos e a documentagdo necessaria para a participagcdo em
procedimentos de contratagdo publica.

Reconhecer a legislagcéo sobre aquisi¢cdes e contratacdes publicas.

Identificar as fontes de informacg&o e anlncios publicos sobre os processos de contratacdo
publica.

Explicar o conceito de contrato administrativo.
Distinguir as caracteristicas dos diferentes tipos de contratos administrativos.
Interpretar a normativa sobre os processos de adjudicagdo dos contratos publicos.

Num caso pratico de um concurso publico descrever os contelidos para a apresentagao do
dossier de resposta:

— Recursos humanos necessarios para o cumprimento dos termos de referéncia;

— Documentos anexos a apresentar;

— Garantias em relagdo ao tipo de contrato;

— Requisitos que devem ser cumpridos em relacdo ao orcamento, prego e revisao.

Distinguir os documentos legais necessarios para o estabelecimento, funcionamento e
organizacao juridica das empresas comerciais, tendo em conta a legislagéo civil e comercial.

CA 4.
CA4.2.
CA43.

CA44.

Explicar as hormativas da lei sobre a constituicdo das empresas comerciais.
Identificar as varias formas juridicas das empresas.

Descrever o processo de constituicdo de uma sociedade comercial, indicando a legislacao
aplicavel e os documentos legais que sao gerados.

Identificar e explicar as diferentes fun¢des dos 6rgdos das empresas comerciais.
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CA 4.5. Definir as caracteristicas, estrutura, linguagem e estilo de escrita das atas das empresas

comerciais.

CA4.6. Especificar as fungdes dos notérios, a estrutura e as caracteristicas dos documentos

notariais comuns no campo dos negocios.

CA4.7. Distinguir as caracteristicas e 0s aspetos mais significativos dos documentos de varias

escrituras relativas a atividade empresarial.

CA4.8. Definir a importancia do desempenho dos notarios na organizacdo dos processos de

criacdo e implementacdo das empresas comerciais.

CA4.9. Definir as caracteristicas e requisitos formais dos livros da sociedade, livros registos,

inventarios, livro-diario, livro de atas e outros.

C5: Aplicar técnicas de recolha de informagdes legais decorrentes das atividades das
organizaces nomeadamente a legislacdo com elas relacionadas.

CA 5.1. Identificar fontes publicas de informacéo e bases de dados juridicas.

CA5.2. Aplicar técnica de pesquisa de informacdo oficial e legislativa como jurisprudéncia,

subsidios, despachos ministeriais, circulares e contratos publicos.

CA5.3. Redigir relatérios sobre novidades legais.

CA5.4. Preparar documentacdo para apresentacdo as administragbes publicas como, escrituras,

livros da sociedade, contratos e outros documentos legais ou comerciais.

CA5.5. Preparar e elaborar pareceres e informag8es sobre assuntos legais.

1. Organizagdo da Administragdo Publica em Cabo Verde

1.1.
1.2.
1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

A Constituicao da Republica: estrutura e contetido;
A divisdo dos poderes: poder executivo, legislativo e judicial,

Estrutura, competéncias, funcionamento e organizacdo da administracdo e das instituicdes
publicas em Cabo Verde (Administracdo central e local);

Tramites administrativos nas instituicbes pulblicas e em outras organizacdes publicas ou
privadas;

Identificacdo e interpretagcdo de normas juridicas, hierarquia, competéncia de elaboracdo e
apresentacéo, aprovacao e publicacéo;

O Boletim Oficial. Conteudo e Séries (I,I1111).

2. Acao perante as administrac8es publicas.

2.1.
2.2.

2.3.
2.4,

O ato administrativo;

O procedimento administrativo: caracteristicas, fases; a resposta da administracdo e o siléncio
administrativo;

O recurso administrativo;
O processo contencioso administrativo: As fases do procedimento administrativo e dos recursos.

3. Contratacdo de empresas, instituicdes e administracdes publicas.

3.1

3.2.
3.3.
3.4.
3.5.
3.6.
3.7.
3.8.
3.9.

Lei aplicavel aos processos de adjudicacdo de contratos publicos (Regime Juridico dos
Contratos Administrativos);

Formas e contetidos do contrato;

Procedimento geral de contratacdo: Contratacdo direta e aquisicdo competitiva,

Termos de referéncia;

Procedimentos de tramitacao;

Adjudicacédo de concursos;

Formalizacéo de contratos;

Fontes de informacéo e anlncio dos contratos publicos;

A Lei de aquisi¢des publicas e a Agéncia de Regulacdo das Aquisi¢cbes Publicas (ARAP).
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4. Documentacdo legal da Constituicdo e do funcionamento regular da empresa.
4.1. Tipos de empresas, de acordo com a sua forma juridica: caracteristicas e formalidades de
constituicdo;

4.2. Documento de constituicdo e funcionamento das diversas formas legais das empresas;
Requisitos exigidos pela lei geral aplicavel; Documentacao para registo notarial;

4.3. Lei das empresas comerciais;

4.4, Obrigacdes contabilisticas; Legislacao contabilistica vigente (SNCRF); Os documentos, modelos,
prazos e formatos de apresentacdo de contas;

4.5. Obrigacdes fiscais;
4.6. ObrigagOes de trabalho;
4.7. Registo publico.
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UNIDADE FORMATIVA 2: UF312 — Técnicas de

Capacidades (C) e critérios de avaliacao (CA)

C1.

C2:

C3:

Interpretar as normas e técnicas especificas de gestao e arquivo de documentos por forma a
garantir o rigor no tratamento dos dados e a facilitar a recuperacado e 0 acesso posterior com
rapidez e seguranca.

CA 1.1. Identificar os tipos de documentos habituais nas organiza¢des publicas e privadas;

CA1.2. Identificar as regras de ordenacao e classificacdo de arquivos habituais nas organizacdes:
alfabéticas, numéricas, alfanuméricas e outras.

CA1.3. Explicar as técnicas de registo e arquivo documental que se podem aplicar numa instituicdo
publica ou privada;

CA1.4. Perante um caso pratico de arquivo de documentos, identificar:

— Os tipos de documentos;
— As técnicas de gestdo documental especificas aplicaveis.

Aplicar técnicas de classificacdo, registo, arquivo e controlo habituais na organizacdo de
documentacdo administrativa, utilizando arquivos fisicos ou informéticos.

CA2.1. Classificar e organizar os documentos administrativos de acordo com as normas e sistemas
de classificacéo e catalogac¢éo de informacéo, de modo a permitir a sua facil localizacao.

CA 2.2. Identificar os suportes de arquivo e registo mais comumente utilizados, em funcdo das
caracteristicas das informacdes.

CA 2.3. Organizar fisicamente a documentagéo no arquivo de modo a permitir uma fécil localizagéo
dos documentos.

CA2.4. Arquivar os documentos em pastas especificas, permitindo assegurar a sua durabilidade e
conservagao.

CA 2.5. Utilizar software para guardar e localizar documentos de forma organizada e acessivel.

CA26. Controlar os documentos e arquivos de modo a facilitar a recuperacao e acesso rapido as
informacdes necesséarias.

CA27. Num caso pratico em que se estabelecem as necessidades da organizacdo dos
documentos:

— Analisar os tipos de documentos existentes;
— Classificar e enumerar os documentos:
— Catalogar conforme o tipo e assunto;
— Determinar os suportes de arquivo e registo mais apropriados.
CA 2.8. Determinar procedimentos de consulta e conservagcdo de documentos e informacdes.

CA 2.9. Identificar o conceito de arquivo morto e seu tratamento.

Atualizar e manter a documentacdo e arquivo de modo a conservar a sua fiabilidade e
autenticidade.

CA 3.1. Identificar e registar as mudancas a efetuar nos documentos e proceder a atualizacao
conforme os procedimentos da organizacao.

CA3.2. Manter atualizado o arquivo de acordo com as normas da organizacdo, prudéncia e
responsabilidade no tratamento dos processos.

CA3.3. A partir de novos dados, atualizar e eliminar registos de arquivos e bases de dados com
precisdo, guardando sempre uma cépia da base de dados:
— Expurgar os dados atuais;
— Classificar os dados novos;
— Catalogar esses dados conforme o0 assunto e conteldo;
— Selecionar os dados a atualizar;
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Eliminar os que ja ndo séo necessarios;
Registar as mudancas efetuadas.

C4: Identificar e aplicar os normativos e a legislacdo sobre protecdo de dados e conservacao de
documentos estabelecidos para as empresas e instituicdes publicas, para garantir a
seguranca e confidencialidade da informacao.

CA4.1.
CA4.2.

CA43.

CA44.

CA 4.5.

CA 4.6.

Descrever os distintos niveis de protecéo, seguranca e acesso a informacao.

Analisar as normas de seguranca na gestdo de arquivos e interpretacdo dos protocolos
estabelecidos, de acordo com a legislagédo cabo-verdiana em vigor.

Aplicar as normas de seguranca estabelecidas para a utilizacdo das bases de dados com
rigor e precisdo, de modo a preservar a fiabilidade dos dados.

Conservar os dados dos documentos aplicando as normas de seguranca na gestdo de
arquivos e interpretacdo dos protocolos estabelecidos.

Produzir copias de seguranca dos arquivos informaticos e de outros tipos de arquivos, para
garantir a guarda dos dados, seguindo os procedimentos especificos para o efeito.

Num caso pratico, garantir a seguranca das informacdes arquivadas:

Identificar as normas de seguranca aplicaveis;

Aplicar normas de seguranca conforme a importancia dos documentos;
Assinalar os documentos confidenciais e guardar em lugares seguros e proprios;
Detetar erros de procedimento no acesso e consulta da informacéo confidencial.

1. O Processo de arquivo e gestdo documental e sua importancia.

1.1. Conceito e tipologia de arquivo e gestdo documental;
1.2. Importancia do arquivo na gestdo documental,

1.3. A importancia da gestdo documental nas organizacoes;
1.4. Perfil de um técnico de arquivo.

2. Técnicas de registo e arquivo de documentos.

2.1. Etapas no registo e arquivo de documentos;
2.2. Tipos de arquivo documental,
2.3. A preparagdo do processo para arquivo:
2.3.1. Tipologia de documentos;
2.3.2. Classificagao dos documentos;
2.3.3. Identificacéo de suportes fisicos para arquivo: mobiliario, elementos de arquivo e pastas.
2.4. Reproducéo e confrontacédo da informacédo de arquivo documental com a digital.
2.5. Sistemas de classificagéo e catalogacéo de informacao:
2.5.1. Finalidade e objetivos;
2.5.2. indices de arquivo: atualizago;
2.5.3. Catalogacédo e numeracdo de documentos.
2.6. Gestdo de documentacéo:

2.6.1. Organizacgdo de arquivos, armazenagem, conservagao, expurgo e controlo;
2.6.2. Procedimento de gestédo de arquivo morto.

3. Acesso, guarda, atualizacdo e recuperacdo da informacéo arquivada.

3.1. Regras basicas para consulta e manuseamento de documentos;
3.2. Acesso, consulta e recuperacdo da documentacéo;
3.3. Atualizacdo da documentacéo;

3.4. Guarda, preservacao e restauro da informacao/documentacéo.
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4. Uso de aplicativos informaticos de gestao documental.

4.1
4.2

o

51
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53
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5.6.

5.7.

. Gestédo de bases de dados documentais;
. Aplicativos informaticos de arquivo.

Protecéo de dados e conservagdo de documentos.

. Legislacdo e normas de protecéo de dados e conservagédo de documentacao;
. Técnicas e meios de seguranca de documentagéo;

. Niveis de protecdo e de seguranca: determinacao;
. Autorizacdes de acesso ou consulta a informacéo e documentacao;

. Detecdo de erros no procedimento de acesso, seguranca e confidencialidade da informacéo e
documentacao;

Aplicacdo das normas de seguranca na gestdo de arquivos e interpretacdo dos protocolos
estabelecidos;

Cépias de seguranca.

Qutras capacidades associadas ao modulo

Capacidade de empatia e de estabelecer contatos;

Honestidade e confidencialidade no tratamento das informacdes;
Importancia de manter-se atualizado e informado;

Orientacdo para o cumprimento dos objetivos, prazos e requisitos;
Preocupacgéo com os detalhes;

Proclividade;

Valorizacao do rigor e precisao nas informacdes;

Visao global.

Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo

Espacos:

Os espacos onde deve decorrer 0 contexto formativo devem preencher os requisitos basicos estipulados
pelo Sistema de Acreditacdo das Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; | Série).

O Professor / Formador deve:

Possuir um Certificado de Aptiddo Profissional que prove que o mesmo é detentor de formacao
pedagégica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

Ter a formacdao técnica relacionada com os contetdos do Médulo Formativo.

Ter experiéncia profissional comprovada nas competéncias incluidas na Unidade de
Competéncia associada ao Modulo Formativo.

Requisitos de acesso ao médulo formativo:

As condi¢des de acesso ao modulo formativo constam no Artigo 15°, 16°, 17°, 18° e 19° do Decreto-Lei
n° 66/2010, de 27 de Dezembro (Cf. Boletim Oficial n° 50/2010; | Série, de 27 de Dezembro).
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MF6: APLICATIVOS INFORMATICOS DE ESCRITORIO

Cadigo: MF199_3 ‘ Nivel: 3 Duracéo: 130 Horas

Associado a UC199_3: Manusear aplicativos informaticos de escritério.

Este MF esta subdividido nas seguintes Unidades Formativas:
Caodigo

= UNIDADE FORMATIVA 1:  FERRAMENTAS INFORMATICAS BASICA~S DE UF313
COMUNICACAO E PESQUISA DE INFORMACAO

m UNIDADE FORMATIVA 2:  APLICATIVOS INFORMATICOS DE UF314
PROCESSAMENTO DE TEXTOS

= UNIDADE FORMATIVA 3:  APLICATIVOS INFORMATICOS DE FOLHA DE UF315
CALCULO

= UNIDADE FORMATIVA 4. APLICATIVOS INFORMATICOS DE BASE DE DADOS UF316

= UNIDADE FORMATIVA 5:  APLICATIVOS INFORMATICOS _PARA  UR317
APRESENTACOES GRAFICAS DE INFORMACAO

UNIDADE FORMATIVA 1: UF313 — Ferramentas informéticas basicas de comunicagédo e pesquisa de

informacao (20 HORAS)

Capacidades (C) e critérios de avaliagdo (CA)

Cl: Comprovar o funcionamento do equipamento informatico disponivel, garantindo sua
operacionalidade.

CA1.1. Comprovar o funcionamento béasico do equipamento informatico e o cumprimento das
normas de segurancga e confidencialidade eletronicos.

CA1.2. Comprovar as conexdes de rede e os acessos aos ficheiros partilhados e sitios web
necessarios, confirmando sua disponibilidade ao iniciar o sistema operacional.

CA1.3. Ligar e desligar o computador e os periféricos de uso frequente.

CA1.4. Detetar e resolver o funcionamento incorreto dos equipamentos ou aplicativos informéticos
no nivel de utilizador recorrendo, caso necessario, aos manuais de apoio ou aos
responsaveis técnicos.

C2: Manusear no nivel de utilizador as fun¢8es do sistema operacional, relativas ao trabalho com
ficheiros eletrénicos.

CA 2.1. Diferenciar componentes hardware e software num sistema informatico.
CA 2.2. Identificar o hardware do computador, apontando as funcdes basicas.
CA 2.3. Distinguir o software do sistema e da aplicacéo.

CA 2.4. Usar os aplicativos essenciais fornecidos pelo sistema operacional, configurando as opc¢des
basicas do ambiente de trabalho.

CA 2.5. Distinguir os periféricos de entrada e saida.
CA 2.6. Dominar as operacdes basicas dos aplicativos de escritdrio.

CA2.7. Instalar os complementos e utilidades necessarios para o funcionamento dos aplicativos
ndo contidos no padrdo de instalagdo do sistema informatico, usando os assistentes
disponiveis e seguindo as regras dos responsaveis técnicos.

CA28. Identificar as ferramentas do sistema operacional que fornecem seguranca e
confidencialidade a informacédo, identificando os programas necessarios programas de
firewall e antivirus.
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Cs3:

C4.

CA29.

Utilizar os manuais de apoio, sistemas de consulta on-line ou ferramentas de colaboragéo
em caso de dividas ou problemas na utilizagéo dos aplicativos.

Obter, recuperar e organizar informacédo dentro de um sistema e na rede Internet e Intranet,
de modo preciso e eficiente.

CA3.1.

CA3.2.
CA33.
CA34.

CA3.5.

CA 3.6.

CA3.T.

CA3.8.

CA3.9.

CA 3.10.

CA 3.11.

Usar o

Identificar e priorizar as fontes de informacdo em funcdo da fiabilidade e facilidade de
acesso.

Identificar os tipos de pesquisa disponiveis, valorizando as suas vantagens e desvantagens.
Pesquisar informacdes com critérios precisos, na Internet ou em redes de arquivos.

Utilizar eficazmente critérios de pesquisa na Internet para restringir o numero de resultados
obtidos, elegendo as fontes mais fiaveis.

Obter informacédo de Internet e outras fontes, com agilidade, utilizando distintas ferramentas
de pesquisa.

Limpar e homogeneizar os resultados das pesquisas, corrigindo os erros.

Arquivar os dados obtidos, criando os documentos intermédios que permitem sua posterior
utilizacdo, nomeando e renomeando arquivos ou pastas e estabelecendo acessos diretos,
caso necessario.

Identificar os riscos e niveis de seguran¢a de um browser de Internet, descrevendo as suas
caracteristicas.

Respeitar as normas de seguranca e privacidade no acesso e pesquisa da informacéo
disponivel na rede.

Identificar os aspetos basicos dos regulamentos sobre direitos de autor que afetam a
utilizac@o de contelido na Internet.

Num caso prético de pesquisa de informacgédo necesséria:
— ldentificar e localizar as fontes de informacé&o Intranet ou Internet apropriadas para o
tipo de informagdes necessarias;
— Pesquisar a informacdao, aplicando os critérios de restricdo apropriados;
— Obter e recuperar informacdes;
— ldentificar, se necessario, os direitos de autor da informacao obtida;

— Registar e guardar as informac¢des, usando os formatos e localizacdes adequados ao
posterior uso da informacao;

— Organizar as fontes de informacdo na Internet, para uma rapida localizacdo e
reutilizacdo posterior.

e-mail e outros aplicativos de comunicacéo na rede de modo eficiente, garantindo a

seguranca, integridade e confidencialidade das informacfes transmitidas.

CA4A1.

CA4.2.

CA4.3.
CA44.
CA4.5.

Identificar os beneficios, procedimentos e assistentes dos aplicativos de correio eletronico e
outras utilidades de comunicacéo.

Explicar a importancia de respeitar as regras de seguranca e protecdo de dados na gestao
das comunicacgdes eletrénicas.

Organizar e manter atualizados os contatos do e-mail e agenda eletrénica.
Identificar as regras de etiqueta geralmente aceites nas comunicac¢des de Internet.
Num caso pratico de gestédo de e-mail ou outras comunicagoes:

— Registar as informagdes de entrada e saida;

— Utilizar os beneficios das diferentes op¢des de pasta;

— Arquivar a correspondéncia segundo critérios de classificagao recebida;

— Aplicar as funcBes para mover, copiar ou tirar informagbes que garantam a
seguranca, integridade e confidencialidade dos dados.
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1. Funcionamento basico dos equipamentos informaticos.

1.1. Componentes de um equipamento de computacdo: Hardware, software, periféricos e
consumiveis;

1.2. Uso basico dos sistemas operacionais habituais:
1.2.1. Sistema operacional;
1.2.2. Interface;
1.2.3. Pastas e arquivos;
1.2.4. Ferramentas e aplicativos do sistema operacional,
1.2.5. Elementos da configuracao do sistema operacional;
1.2.6. Utilizac&o de contas de usuério;
1.2.7. Realizag&o de Backup.
1.3. Operacgdes basicas num ambiente de rede.
1.4. Uso dos assistentes na atualizacdo dos aplicativos de escritério.

2. Internet e as pesquisas de informacéo.

2.1. A Internet: conceito, surgimento e evolucao;

2.2. Terminologias;

2.3. Acesso a Internet;

2.4. Uso de Internet dentro das empresas;

2.5. Seguranga e ética no uso da Internet;

2.6. Uso de browsers: caracteristicas, utilidades e organizacéo das péaginas de Internet;
2.7. Técnicas e ferramentas de pesquisa e recuperagéo de informac&o na Internet;
2.8. Gestao de arquivos e de seguranca em Internet e intranet;

2.9. Importacéo de informacoes;

2.10. Compactacdo e descompactacdo de arquivos;

2.11. Direitos de autor.

3. Uso e configuracdo de e-mail e ferramentas de comunicacéo.

3.1. Termos e defini¢des;

3.2. Funcionamento;

3.3. Gestéo de correio eletronico;

3.4. Etiqueta nas comunicagdes eletrénicas;

3.5. Webmail e aplicativos de e-mail;

3.6. Outras ferramentas de comunicacéo eletrénica.
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UNIDADE FORMATIVA 2: UF314 — Aplicativos informaticos de processamento de textos (20 HORAS

Capacidades (C) e critérios de avaliacao (CA)

C1.

Cc2:

Cs3:

Produzir textos alfanuméricos num teclado estendido, aplicando as técnicas mecanograficas
com dominio e preciséo.

CA1.1. Organizar os elementos e espacos de trabalho.

CA1.2. Manter a posi¢do correta do corpo no teclado (posi¢do dos bracos, pulsos e méos), para
atingir uma maior velocidade de escrita e evitar riscos ergondmicos de postura inadequada.

CA1.3. Identificar a posicao dos dedos nas fileiras do teclado alfanumérico.
CA1.4. Usar o método de escrita ao tato, em texto de dificuldade progressiva e tabelas.

CA1.5. Atingir os requisitos necessarios de velocidade (minimo de 200 PPM) de escrita e precisao
(méaximo um erro por minuto).

CA1.6. Aplicar as regras para a apresentagéo de diferentes tipos de documentos.

CA1.7. Localizar e corrigir erros de digitacéo.

Identificar as funcionalidades, procedimentos e assistentes dos aplicativos de
processamento de textos, descrevendo as suas caracteristicas.

CA 2.1. lIdentificar a estrutura, funcfes e assistentes de um processador de textos.

CA22. Discernir o tipo de informacdes que devem ser tratadas com um aplicativo de
processamento de textos.

CA 2.3. Configurar por meio do assistente, caso necessario, o ambiente de trabalho no aplicativo de
modo adequado as tarefas a realizar.

CA24. Instalar complementos ou utilitdrios ndo incluidos na instalacdo béasica do aplicativo de
processamento de textos.

CA 2.5. Utilizar os manuais de apoio, sistemas de consulta on-line ou ferramentas de colaboragéo
em caso de davidas ou problemas na utilizagéo do aplicativo.

CA2.6. Identificar as funcbes que garantem os padrBes de seguranca, a integridade e a
confidencialidade dos dados.

Produzir documentos administrativos manuseando aplicativos informaticos de
processamento de textos, permitindo recolher, organizar e processar informagdes,
respeitando as normas ortograficas, visuais e organizacionais.

CA 3.1. Caracterizar os diferentes tipos de documentos administrativos, bem como as fun¢des do
processador de texto para sua preparacao.

CA3.2. Redigir documentos a partir da informac&o disponibilizada, seja manuscrita, gravacdo de
VOZ OU outros suportes com correcéo gramatical, aplicando as regras de estrutura.

CA3.3. Arquivar documentos administrativos num formato adequado, de acordo com critérios de
arquivo e com o tipo de documento.

CA 3.4. Criar um formato de texto para documentos de uso frequente, utilizando o processador de
texto.

CA 3.5. Identificar falhas, omissdes e erros nos dados introduzidos nos documentos, com ajuda dos
assistentes da aplicacao de escritério e, caso necessario, corrigi-los.

CA 3.6. Inserir, caso necessério, elementos que permitam uma melhor organizacdo e compreensao
dos documentos tais como, cabecalhos, rodapés, numeragéo, indice automatico, bibliografia
e outros.

CA 3.7. Integrar nos textos objetos, gréaficos, tabelas, planilhas, hiperlinks entre outros.

CA 3.8. Inserir textos e dados obtidos de diversas fontes citando-as, caso necessario, e respeitando
os direitos de autor.

CA3.9. Reutilizar ou eliminar a informagdo contida nos documentos de trabalho, respeitando as
normas de seguranca e confidencialidade.
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CA 3.10. Confrontar o documento eletréonico com o documento impresso, fazendo a correcao
necessaria e garantindo a qualidade do mesmao.

CA 3.11. Num caso pratico, no que se refere a diferentes tipos de documentos e informacdes:

Criar, nomear ou renomear os diferentes arquivos ou pastas;
Criar os estilos de formatacéo adequados e aplica-los ao documento;

Redigir o documento com os dados fornecidos e outras fontes de informacéo
adequadas, guardando-as adequadamente;

Integrar objetos no texto;

Formatar textos introduzindo cabecalho, indice, rodapés, numeragéo, paginacéo,
entre outros;

Localizar e corrigir possiveis erros;
Aplicar as normas de seguranca e confidencialidade da documentagéo.

1. Edicédo de texto alfanumérico no teclado estendido.

1.1. Componentes de um computador;
1.2. Postura corporal,
1.3.Colocacéo dos dedos;
1.4. Desenvolvimento de habilidades de digitacdo:
1.4.1. Escrita de palavras simples;
1.4.2. Escrita de palavras de dificuldade crescente;
1.4.3. Mailsculas e minudsculas, pagina¢ado e pontuacao;
1.4.4. Cabecalhos e rodapés;
1.4.5. Marcas e numeragao;
1.4.6. Insercéo de componentes;
1.4.7. Copia de textos com velocidade controlada.
1.5.Correcéo de erros.

2. Introducéo a apresentagao de documentos.

2.1.Tipos de documentos: formatos e utilidades;

2.2. Aplicacéo de técnicas para a apresentacao de documentos;

2.3.Fontes de informacao: normas de citacao e regras para referéncias bibliogréficas;
2.4.Objetivos que séo obtidos com certas estruturas, formatos, fontes, cores e outros.

3. Conceitos gerais e caracteristicas basicas do processador de texto.

3.1. Estrutura, funcdes e assistentes dum processador de texto e dos aplicativos de edicao;
3.2. Gestdo de pastas e arquivos;

3.3. Inicializac¢&o do aplicativo;

3.4. Configuracéo do aplicativo;

3.5. Descricdo do ambiente de trabalho do aplicativo;

3.6. Opcdes de visualizacao;

3.7. Uso de manuais de apoio dos aplicativos;

3.8. Guardar documentos;

3.9. Procedimentos de protecéo de dados;

3.10. Copias de Seguranca.

4. Elaboracdo de documentos e modelos usando processadores de texto.

4.1. Tipos e formatos de documentos, planilhas e formularios;
4.2. Edicao de textos, tabelas e colunas;
4.3. Insercao e tratamento basico de imagens e outros objetos do préprio aplicativo ou de outros;
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4.4,
4.5,
4.6.
4.7.
4.8.
4.9.

Correcao de documentos;

Uso de ferramentas de pesquisa ortogréafica e gramatical;

Combinagéo de documentos entre si e com bases de dados ou outras fontes de dados;
Aplicacdo de normas para a apresentacdo de documentos: estilos, cor e tipo de letra;
Configuracdo de documentos para impresséo;

Inter-relagcdes com outros aplicativos.
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UNIDADE FORMATIVA 3: UF315 — Aplicativos informéaticos de folha de calculo (30 HORAS

Capacidades (C) e critérios de avaliacao (CA)

C1: Identificar as funcionalidades, procedimentos e ferramentas da folha de calculo, descrevendo
as suas caracteristicas.

CA11.
CA1.2

CA1.3.

CA14.

Identificar a estrutura, fungdes e assistentes de uma folha de calculo.

Explicar as caracteristicas das informacgdes que devem ser tratadas com um aplicativo de folha
de calculo.

Utilizar os manuais de apoio, sistemas de consulta on-line ou ferramentas de colabora¢éo em
caso de davidas ou problemas na utilizacdo do aplicativo.

Identificar as funcdes que garantem os padrBes de seguranca, a integridade e a
confidencialidade dos dados.

C2: Manusear aplicativos informaticos de folha de calculo com habilidade e precisdo, garantindo a
automatizagéo de calculos, criacdo e configuragcéo de gréficos e tabelas e demais operacdes de
gestdo de informacdo numérica, a fim de produzir os documentos necessarios com fiabilidade e
qualidade.

CA21.

CA22.

CA23.

CA24.

CA25.

CA2.6.
CA2T.

CA28.

CA29.

CA 2.10.

CA2.11.

Configurar por meio do assistente, caso necessario, o0 ambiente de trabalho no aplicativo de
modo adequado as tarefas a realizar.

Criar os livros das folhas de calculo relacionando as distintas partes das folhas, caso
necessario, arquivando-as no lugar requerido de acordo com as normas de arquivo da
organizacao e o tipo de documento.

Usar titulos representativos, cabecalhos, rodapés e outros aspetos das configuragdes do
documento nas folhas de célculo, de acordo com o documento a apresentar.

Aplicar o formato dos dados e das células de acordo com o tipo de informagdo contida,
facilitando o seu tratamento posterior.

Utilizar as formulas e fun¢des basicas ou de uso frequente nas folhas de célculo com precisao,
comprovando os resultados obtidos.

Filtrar dados a partir de tabelas elaboradas.

Estabelecer as palavras passe para as células, as folhas e os livros que o requerem para o
adequado controlo de acesso.

Elaborar graficos necessarios de forma exata, rapida e clara através do assistente ou
manualmente, estabelecendo os intervalos de dados precisos, aplicando o formato e titulos
representativos e determinando a colocacdo adequada ao tipo de informacé&o requerida.

Estabelecer a configuracdo das paginas e da area de impressdo através das utilidades do
aplicativo, com a qualidade, modo de apresentacdo da informagdo e numero de cépias
necessarias.

Importar e/ou exportar dados de outros aplicativos de apresentacdo, banco de dados e
processamento de textos.

Realizar a transferéncia, copia ou eliminagdo dos documentos de folha de calculo
supervisionado seu contetdo e aplicando as normas de seguranca e confidencialidade da
informacéo.

1. Conceitos gerais e caracteristicas basicas dos aplicativos de folha de calculo.

1.1. Estrutura, funcdes e assistentes da folha de calculo;

1.2. Inicializac&o do aplicativo;

1.3. Configuracédo do aplicativo;

1.4. Descricdo do ambiente de trabalho do aplicativo;

1.5. Opcoes de visualizagao (zoom, visualizagdo, imobilizagdo das areas de calculo de folha, etc.);
1.6. Estrutura, fungBes e assistentes de uma folha de calculo;
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1.7.
1.8.

Uso de manuais de apoio dos aplicativos;
Procedimentos de protecdo de dados. Cépias de Seguranca.

. Elaboracédo de documentos e planilhas usando folhas de calculo.

2.1.
2.2.
2.3.
2.4,
2.5.
2.6.
2.7.
2.8.
2.9.

2.10.
2.11.
212,
2.13.
2.14,

2.15.
2.16.

Deslocamento pela folha de célculo;

Introdugédo de dados na folha de célculo;

Edicao e modificacéo da folha de célculo;

Armazenamento e recuperacao de um livro;

Operagdes com intervalos;

Modificacdo da aparéncia de uma folha de calculo;

Uso de férmulas e fungdes;

Incluséo de graficos para representar as informacdes em folhas de célculos;

Inclusdo de outros elementos dentro de uma folha de célculo;
Trabalho com dados;
Uso das ferramentas para revisao e trabalho com pastas partilhadas;
Importacédo de informag&o de outros aplicativos;
Criacéo de tabelas e graficos dinamicos;

Uso de opc¢des de trabalho em grupo, controlo de versfes e verificacdo de mudancas, entre
outros;

Preparacao de vérios tipos de documentos (faturas, orcamentos ou inventarios, entre outros);
Configuracdo de documentos para impresséo.
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UNIDADE FORMATIVA 4: UF316 — Aplicativos informéaticos de base de dados

Capacidades (C) e critérios de avaliacao (CA)

C1: Identificar as caracteristicas, funcionalidades, procedimentos e ferramentas dos aplicativos
de gestdo de bases de dados.

Cc2:

CA11.
CA1.2.
CA13.

CA14.

CA1.5.

CA1.6.

Identificar as fun¢des de um aplicativo de gestédo de bases de dados.
Explicar as fungdes dos assistentes disponiveis no aplicativo.

Discernir as caracteristicas das informacdes que devem ser tratadas com um aplicativo de
gestao de base de dados.

Descrever a importancia do manuseio adequado da opcéo de relatérios das bases de dados
e sua capacidade de adaptacdo a um leque muito amplo de necessidades das
organizacdes.

Utilizar os manuais de apoio, sistemas de consulta on-line ou ferramentas de colaboragéo
em caso de davidas ou problemas na utiliza¢do do aplicativo.

Identificar as fun¢des que garantem os padrbes de seguranca, a integridade e a
confidencialidade dos dados.

Operar com bases de dados com o objetivo de obter e registar informacédo, mantendo sempre
aintegridade, seguranca e confidencialidade dos dados.

CA21.

CA22.

CA23.

CA24.

CA25.

CA 2.6.

CA27.

CA28.

CA2)9.

CA 2.10.

CA211.
CA 212

CA2.13.

CA2.14.
CA 2.15.

Configurar através do assistente, caso necessario, 0 ambiente de trabalho no aplicativo de
modo adequado as atribui¢cdes.

Obter os dados necessérios para a realizacdo das atribuicdes das bases de dados
disponiveis, conforme as normas de seguranca e confidencialidade aplicaveis.

Apresentar os dados contidos na base de dados com o formato, ordem e distribuicdo mais
conveniente, utilizando titulos representativos em funcdo do objetivo do documento e
filtrando-os de acordo com as necessidades e instrugdes recebidas.

Inserir dados em bases de dados conforme as normas de integridade e seguranca.

Identificar e explicar as diferentes op¢bes duma base de dados relacional para a criacao,
desenho, visualizacdo e modificacédo de tabelas.

Descrever os conceitos de campo e de registo, bem como sua funcionalidade nas tabelas
de base de dados.

Diferenciar os diferentes tipos de dados que podem ser armazenados nhuma tabela de uma
base de dados.

Diferenciar os tipos de relacionamentos que se podem apresentar entre duas tabelas: um
para um e um para VAarios.

Identificar e criar diferentes tipos de consultas, usando os distintos métodos que oferecem
os aplicativos.

Executar consultas a fim de obter os resultados necessérios e em condi¢cfes de segurancga,
evitando possiveis perdas de dados.

Diferenciar os tipos de formatos dos formuléarios, de acordo com seu uso.

Identificar e criar diferentes tipos de formularios por meio de func¢des de introducdo e
alteracdo de dados e imagens, usando os distintos métodos que oferecem os aplicativos.

Ordenar e filtrar dados numa base de dados a partir duma tabela elaborada numa folha de
calculo.

Preparar envelopes e etiquetas a partir de tabelas das bases de dados.

Elaborar relatérios usando diferentes métodos, de acordo com a classificacdo e
agrupamento de dados assim como sua distribuicao.
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1.

Introducdo e conceitos gerais do aplicativo de base de dados.

1.1.
1.2.
1.3.

1.4.
1.5.
1.6.
1.7.
1.8.
1.9.

Conceito de uma base de dados;

Aplicacdes de gestdo de bases de dados;

Elementos basicos da base de dados relacionais:

1.3.1. Tabelas: Colunas (campos) e Linhas (registos);
1.3.2. Tipos de dados;

1.3.3. Relacdes entre tabelas;

1.3.4. Restricdes de integridade e consisténcia de dados.
Inicializac&o e finalizac&o do aplicativo de base de dados;
Gestéo de pastas e arquivos: criacdo, gravacéo, fecho e abertura duma base de dados;
Configuracéo do aplicativo;

Descrigéo do ecra do aplicativo;

Opcoes de visualizagéo;

Uso de manuais de apoio dos aplicativos;

1.10. Recuperacdo e manutencéo de ferramentas de base de dados;
1.11. Procedimentos de protecdo de dados. Copias de Seguranca.

Uso de base de dados.

2.1.
2.2.
2.3.
2.4,
2.5.
2.6.
2.7.
2.8.

Criacdo e insercdo de dados em tabelas;

Edi¢c&o da base de dados;

AlteracBes na estrutura das tabelas e criacdo de relacionamentos;
Criagdo de consultas;

Concecgéo de formularios;

Elaboracgéo de relatérios;

Pesquisa e filtragem de informacdes;

Design e cria¢@o de macros.

62



Qualificagdo AGE002_4
SERVICOS ADMINISTRATIVOS E DE ATENDIMENTO AOS CLIENTES E UTENTES

UNIDADE FORMATIVA 5: UF317 — Aplicativos informaticos para apresentagées graficas de informacao

(20 HORAS)

Capacidades (C) e critérios de avaliacao (CA)

C1: Identificar as funcionalidades, procedimentos e assistentes dos aplicativos de apresentacdes
gréficas, descrevendo as suas caracteristicas.

CA1.1. Identificar a estrutura, funcdes e assistentes de um aplicativo de apresentagédo grafica.

CA1.2. Identificar o tipo de informacfes que devem ser tratadas com um aplicativo de apresentacao
gréfica.

CA1.3. Utilizar os manuais de apoio, sistemas de consulta on-line ou ferramentas de colaboragéo
em caso de davidas ou problemas na utilizacéo do aplicativo.

CA1.4. Identificar as funcdes que garantem os padrdes de seguranga, a integridade e a
confidencialidade dos dados.

C2: Desenhar apresentac8es adaptadas as diferentes organizacdes e objetivos de comunicagao.

CA2.1. Explicar a importancia das apresentacdes para a imagem que transmite uma entidade e
para abranger os objetivos da comunicacéo.

CA2.2. Selecionar e obter informacdes, imagens e dados necessérios para a concecdo da
apresentacéo, respeitando as normas de propriedade intelectual.

CA 2.3. lIdentificar as regras de uso e copyright dos bancos de imagens on-line.

CA2.4. Descrever as regras basicas de composi¢éo, cor e tipografia fundamental que deve cumprir
uma apresentacao.

CA 2.5. Advertir a importancia que tem a verificacdo dos resultados e a retificacdo de erros com
antecedéncia e disponibilizar as apresentacdes as pessoas ou entidades destinatérias, bem
como o respeito dos prazos e a forma estabelecida de entrega.

CA2.6. Num caso prético, que exige o desenvolvimento de uma apresentacdo a partir de certa
informacéo e documenta¢éo, um publico-alvo, manual de estilo e identidade corporativa:

— Selecionar o formato mais adequado para cada tipo de informacéo;
— Selecionar as fontes tipograficas mais adequadas, avaliando a sua legibilidade;

— Fazer a sua composicdo, respeitando os principios da harmonia, proporc¢éo,
equilibrio, simetria, entre outros;

— Escolher a forma de apresentagdo mais adequada a cada caso (no monitor, em
rede, slides, animada com computador e sistema de proje¢cdo, papel ou outro
media).

C3: Manusear aplicativos informaticos de criacdo de apresentacfes graficas para partilha de
informacdo e comunicacdo, de acordo com diferentes normas e padrfes de imagem
corporativa.

CA 3.1. Configurar por meio do assistente, caso necessario, o ambiente de trabalho no aplicativo de
modo adequado as tarefas assinaladas.

CA3.2. Elaborar apresentacfes de apoio as exposi¢des de um orador com habilidade, de acordo
com as instrucdes recebidas, respeitando as normas de estilo da organizacao.

CA3.3. Inserir objetos necesséarios nas apresentagfes: tabelas, graficos, folhas de célculo,
fotografias, desenhos, organogramas, arquivos de som e video ou outros, na posi¢do mais
apropriada ao tipo e objetivo da apresentacéo.

CA 3.4. Animar objetos inseridos nas apresentagfes, caso necessario, com eficacia atendendo ao
objetivo da apresentacao.

CA 3.5. Programar a aparéncia de itens nos slides de acordo com o tempo atribuido a cada uma
delas, usando os assistentes disponiveis.
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CA 3.6. Verificar a informacé&o objeto da apresentacao, assim como a correcédo das transicdes e das
animag0Oes utilizadas, ensaiando e fazendo a corregdo de defeitos detetados de modo a
garantir a sua qualidade.

CA3.7. Arquivar apresentagbes com os formatos adequados e atribuindo nomes significativos que
permitam a sua rapida recuperacdo posterior, protegendo-as contra as alteraces
indesejadas.

CA 3.8. Aplicar procedimentos de transferéncia, cépia ou eliminagdo de apresentacdes com rapidez
e de forma rigorosa, supervisionando o seu conteldo e aplicando as normas de seguranca
e confidencialidade da informacao.

1. Conceitos gerais e caracteristicas dos aplicativos de apresentagao grafica.
1.1. Estrutura, fun¢des e assistentes dos aplicativos de apresentacao gréfica;
1.2. Gestdo de pastas e arquivos:

1.2.1. Criagéo;
1.2.2. Gravagéo;
1.2.3. Abertura e fecho duma apresentacao.

1.3. Inicializac¢do do aplicativo;

1.4. Configuracéo do aplicativo;

1.5. Descricéo do ecra do aplicativo;

1.6. Opcdes de visualizacao;

1.7. Uso de manuais de apoio dos aplicativos;

1.8. Procedimentos de protecédo de dados. Copias de seguranca.

2. Desenho de apresentacdes.

2.1. A importancia das apresentacdes para a comunicacdo e a imagem corporativa da empresa;
Caracteristicas da mensagem e do publico-alvo;

2.2. Desenho de apresentacoes:
2.2.1. Principios gerais de layout e composi¢éo do ecra;
2.2.2. Distribuicdo de espacos em branco;
2.2.3. Teoria de cores: significados de cada cor, contraste e harmonia;
2.2.4. Teoria da composicéo: equilibrio e simetria;
2.2.5. Uso de modelos de temas ja definidos;

2.2.6. Manuseamento das fontes de informacdes e bancos de imagens; Técnicas para a
modificacao de imagens;

2.2.7. Legislacéo relativa aos direitos de autor.

3. Uso de aplicacdes de apresentacdo gréfica.

3.1. Acdes com slides;

3.2. Trabalho com objetos;

3.3. Trabalho com textos;

3.4. Tabelas;

3.5. Desenhos, imagens e graficos;

3.6. Inclusédo de audio e videos;

3.7. Animacéo de elementos;

3.8. Documentacédo da apresentacgao;

3.9. Impresséo de slides;

3.10. Projecéao e exposicdo da apresentacao.
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Outras capacidades associadas ao médulo

Capacidade de sistematizacao e organizacgao;

Precisdo e rigor no tratamento e elaboracéo de informacao;
Confidencialidade e responsabilidade no tratamento de dados;
Correcao e clareza,

Sentido estético;

Seguranca no tratamento da informacéo.

Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo

Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher os requisitos basicos estipulados
pelo Sistema de Acreditacdo das Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; | Série).

O Professor / Formador deve:

— Possuir um Certificado de Aptiddo Profissional que prove que o mesmo é detentor de formacao

pedagoégica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— Ter a formagdo técnica relacionada com os contetidos do Médulo Formativo.

— Ter experiéncia profissional comprovada nas competéncias incluidas na Unidade de

Competéncia associada ao Médulo Formativo.

Requisitos de acesso ao médulo formativo:

As condi¢des de acesso ao modulo formativo constam no Artigo 15°, 16°, 17°, 18° e 19° do Decreto-Lei
n° 66/2010, de 27 de Dezembro (Cf. Boletim Oficial n® 50/2010; | Série, de 27 de Dezembro).

65



Qualificagdo AGE002_4
SERVICOS ADMINISTRATIVOS E DE ATENDIMENTO AOS CLIENTES E UTENTES

MF7: TECNICAS DE GESTAO ADMINISTRATIVA DE RECURSOS HUMANOS

Cadigo: MF204_4 ‘ Nivel: 4 Duragéo: 90 Horas

Associado a UC204 4: Realizar atividades administrativas de recursos humanos.

Capacidades (C) e critérios de avaliagdo (CA)

Cl: Analisar a importancia dos recursos humanos e o comportamento das pessoas nas
organizacdes.

C2:

C3:

CA1.1.

CA1.2.
CA13.
CA14.

CA1.5.

Distinguir a estrutura organizacional e funcional de diferentes tipologias de empresa e
outras organizag@es, explicando os fluxos de informacao oral e escrita existentes.

Elaborar organogramas de diferentes tipos de organizagdes.
Explicar as funcdes e os objetivos da gestdo de recursos humanos nas organizagdes.

Identificar a organizacdo formal e informal das organiza¢cbes especificando as relacdes
hierarquicas, funcionais e informais envolvidas.

Explicar o comportamento humano nas organizagoes.

Identificar, organizar, preparar e atualizar a documentacdo relativa as atividades de
recrutamento, selecdo e colocagcdo de pessoal com rigor e precisao, utilizando aplicativos
informaticos caso necessario.

CA21.

CA22.
CA23.
CA24.

CA25.

Classificar curriculum vitae e organizd-los em base de dados aplicando as técnicas de
arquivos, utilizando, caso necessario, aplicativos informéaticos.

Identificar as técnicas habituais de recrutamento e selecdo de pessoal.
Digitar dados numa base de dados de recursos humanos.
Simular um processo de recrutamento cumprindo os padrées da empresa:

— Fazer o levantamento de necessidades de pessoal por &rea;

— Definir o perfil do candidato;

— Definir as capacidades de acordo com as fun¢Bes a desempenhar;

— Definir o limite da idade e anos de experiéncia necessarios para 0 exercicio do
cargo;

— Escolher e definir as areas e o nivel da formacdo base para o desempenho da
funcéo;

— Determinar a duragdo do concurso, a data e o local da entrega das candidaturas;

— Escolher um meio para publicar a validade e os resultados do concurso.

Explicar os meios para manter os processos individuais dos trabalhadores seguros e de
acessibilidade condicionada com vista a proteger os dados e manter o sigilo profissional.

Desenvolver atividades administrativas nos processos de contratacdo de pessoal, cumprindo
a legislacéo laboral com rigor e preciséo.

CA3.1.
CA3.2.

CA33.
CA34.

CA3.5.

Explicar todas as fases do processo de contratacéo dos trabalhadores.

Distinguir os tipos de contrato mais habituais assim como os requisitos que devem ser
cumpridos pelas partes contratantes, sua duragdo no tempo, tipo de jornada e procedimento
de formalizacéo.

Preencher contratos de trabalho utilizando aplicativos informéaticos.

Identificar as técnicas de recebimento, acolhimento e integracdo dos novos trabalhadores
nas organizacdes para permitir o conhecimento da estrutura organizacional e o seu
funcionamento.

Explicar o contetdo do dossier do processo individual de contratacao.
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C4:

C5:

Cé6:

CA3.6. Explicar os procedimentos habituais derivados da incorporacdo de um colaborador numa
organizagao:
— Descricao de funcgdes;
— Informacao dos regulamentos internos;
— Entrega do cartao de identificacéo;
— Entrega do uniforme de trabalho.

Identificar o Codigo laboral em vigor, as legislagbes de Seguranca social, seguros de
acidentes de trabalho e de tributacdo de modo a permitir a sua utilizagdo e implementacéo no
processamento salarial com rigor e preciséo.

CA 4.1. Identificar os artigos sobre o processamento salarial no Codigo laboral em vigor com vista a
permitir a sua boa aplicacdo com rigor e preciséo.

CA4.2. Reconhecer e preencher os documentos de Seguro obrigatério de acidente de trabalho
cumprindo os requisitos legais aplicaveis.

CA4.3. Explicar os requisitos e procedimentos de inscricdo dos colaboradores no INPS de acordo
com a legislacédo laboral em vigor, cumprindo os processos administrativos para o efeito.

CA44. Identificar os prazos e procedimentos de pagamento de prestagbes sociais e de
regularizacéo de IUR.

CA4.5. Explicar os procedimentos para inscricdo dos colaboradores no INPS.

Realizar atividades administrativas para processamento salarial e execucdo do
pagamento/liquidacdo dos salarios, IUR, INPS, SOAT e sindicatos usando aplicativos
informéticos e cumprindo a legislagao laboral em vigor.

CA5.1. Explicar as técnicas e instrumentos que sao utilizados no processamento salarial.
CA5.2. Identificar a legislacdo laboral em vigor aplicavel ao processamento salarial.
CA5.3. Diferenciar os tipos mais comuns de pagamento e a estrutura basica do salério.

CA5.4. Num caso pratico de preparagdo de processamento de salérios onde se facilitam os dados
dos trabalhadores e a informacé&o de controlo de assiduidade:

— Efetuar o levantamento do plano de assiduidade de pessoal homeadamente,
presencas, faltas, horas extras e feriados, conferindo-os com rigor e preciséo;
— Introduzir as altera¢cdes mensais no sistema de processamento salarial;

— Descontar os impostos aplicando com rigor a tabela de retencéo de IUR de acordo
com o valor salarial de cada trabalhador;

— Calcular as remuneracdes;

— Elaborar mapas de retengbes de IUR (Imposto Unico sobre Rendimento) e
preencher em modelos préprios de acordo com a legislagéao fiscal;

— Processar a Folha de ordenado para o INPS (Instituto Nacional de Previdéncia
Social);

— Preparar e processar a Folha de SOAT (Seguro Obrigatério de Acidente de
Trabalho) aplicando os descontos e o imposto de selo conforme a legislacido
aplicavel;

— Elaborar as folhas de pagamento de salérios de acordo com a legislacéo laboral em
vigor;

— Utilizar aplicativos informéticos préoprios para o efeito.

Organizar a logistica de acdes de formacdo atendendo aos critérios econémicos e
organizativos.

CA6.1. Explicar as atividades administrativas derivadas de planeamento e realiza¢do de agbes de
formacdo de modo a executar 0s orgamentos com rigor e precisdo, cumprindo o plano de
formacao.

CA6.2. Num caso pratico preparar a logistica de uma acado de formacéo:
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Elaborar a lista de formandos e os convites para a formacao;

Preparar o plano de desloca¢des de acordo com a morada de cada formando;
Efetuar a requisicdo da sala de formacao;

Preparar os materiais necessarios para a realizacdo da acdo de formacao;
Elaborar a lista de presenga dos formandos e recolher as assinaturas;
Preparar a logistica para os formadores;

Elaborar o relatério do seguimento do processo formativo.

C7: Preencher planos de férias a partir de informagdes extraidas das organizagdes, respeitando o
codigo laboral vigente.

CA7.1. Identificar e aplicar os artigos da Legislagdo laboral em matéria de definicdo e marcagao
das férias.

CA7.2. Num caso pratico de elaboracdo do plano de férias preparar os mapas de célculo de férias
de cada direcdo e preencher o mapa geral de acordo com as informacgdes recolhidas.

CA7.3. Simular os trAmites dos procedimentos sobre o plano de férias:

Disponibilizar o formulario de marcacéo de férias para preenchimento e oficializagao
das férias;

Conferir que as férias solicitadas estdo conformes ao célculo efetuado e as
disposic¢des legais;

Confirmar o tempo de férias solicitado corresponde aos dias marcados no plano
anual de férias;

Identificar o0 modo correto de envio do formulario de férias para despacho oficial
aplicando as normas de tramitacdo documental;

Publicar a nota de férias do trabalhador em causa aplicando as técnicas de
comunicacao interna.

1.

Importancia dos recursos humanos nas organizacdes.

1.1. Estrutura, organizagéo e funcionamento das organizacdes;
1.2. Importancia dos recursos humanos nas organizagoes;

1.3. Funcdes da gestdo de recursos humanos;

1.4. Comportamento humano nas organizacoes;

1.5. Estrutura formal e informal nas organizagdes.

Recrutamento, selecéo e integracao de pessoal

2.1. O mercado de trabalho em Cabo Verde;

2.2. Previsdo das necessidades de pessoal nas organizag6es;
2.3. Técnicas habituais de recrutamento e sele¢é@o de pessoal;
2.4. Acolhimento e integracé@o de novos trabalhadores.

O contrato de trabalho

3.1. Tipos de contrato de trabalho;

3.2. Partes de contrato;

3.3. Processo de contratagao;

3.4. Extin¢éo de contrato;

3.5. Legislacéo laboral sobre contratos de trabalho.

Procedimentos administrativos de recursos humanos

4.1. Criacdo, implementacéo e atualizacdo do processo individual do trabalhador;
4.2. Absentismo; Controlo de assiduidade e pontualidade;
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4.3.
4.4,
4.5.
4.6.
4.7,
4.8.
4.9.

Célculo de remuneracdes;
Descricdo de funcdes;

Célculo de horas extraordinarias;
Encargos socialis;

Célculo e gestao de férias;
Célculo do 13° salario;

Calculo rescisdo contratual,

4.10. Folha de pagamento.

5. Higiene e Seguranca no Trabalho

5.1.

5.2.

Fundamentos da higiene e seguranga:

5.1.1. Introducéo e definicbes de acidentes de trabalho;

5.1.2. Fatores que afetam a higiene e seguranca;
5.1.3. As perdas de produtividade e qualidade;
5.1.4. Seguranca do posto de trabalho;

5.1.5. Significado e importancia da prevencao;
5.1.6. O efeito domind e os acidentes de trabalho;
5.1.7. Seguranca de maquinas;

5.1.8. Reducéo dos riscos de acidente;

5.1.9. Protec¢éo coletiva e protecéo individual,
5.1.10. Sinaliza¢do de seguranca.

Higiene e Condi¢cbes Ambientais

5.2.1. Introducéo;

5.2.2. Os riscos que rodeiam o posto de trabalho;
5.2.3. Riscos fisicos;

5.2.4. Ruidos;

5.2.5. Vibracgdes;

5.2.6. Amplitudes térmicas;

5.2.7. Stress térmico;

5.2.8. Os riscos ergonémicos;

5.2.9. Algumas medidas da ergonomia.

6. Formacéo e desenvolvimento

6.1.
6.2.
6.3.
6.4.
6.5.
6.6.

Tipos de formacéao;

Diagnostico das necessidades de formacao;
Plano de formacéo;

A gestao da logistica de formacéo;
Acompanhamento da formacéao;

Avaliacdo da formacéao.

7. Direito do trabalho

7.1.
7.2.
7.3.
7.4.
7.5.

8. Aplicativos informaticos de gestédo de recursos humanos

Legislacao laboral;

Legislacé@o sobre a seguranca social;
Papel dos sindicatos;

Convencdes trabalhistas;

Papel da Dire¢édo Geral do Trabalho.
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capacidades associadas ao médulo

— Assertividade;

— Atitude proactiva e de servico aos trabalhadores;

— Capacidade de persuasao;

— Educacéo e clareza no tratamento com os trabalhadores;

— Empatia e escolha ativa;

— Etica e sigilo profissional;

— Flexibilidade;

— Integridade, confidencialidade e responsabilidade no manuseamento da informacéo;

— Paciéncia e autocontrolo;
— Respeito e reconhecimento da hierarquia no trabalho;
— Valorizacgdo do rigor e preciséo nas informacdes fornecidas.

Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo

Espacos:

Os espacos onde deve decorrer o contexto formativo devem preencher os requisitos basicos estipulados
pelo Sistema de Acreditacdo das Entidades Formadoras. (cf. Decreto-Regulamentar n°2/2011, de 24 de
Janeiro; Boletim Oficial n°4; | Série).

O Professor / Formador deve:

— Possuir um Certificado de Aptiddo Profissional que prove que o mesmo é detentor de formacao
pedagégica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— Ter a formagdo técnica relacionada com os contetdos do Médulo Formativo.

— Ter experiéncia profissional comprovada nas competéncias incluidas na Unidade de
Competéncia associada ao Modulo Formativo.

Requisitos de acesso ao modulo formativo:

As condi¢des de acesso ao modulo formativo constam no Artigo 15°, 16°, 17°, 18° e 19° do Decreto-Lei
n° 66/2010, de 27 de Dezembro (Cf. Boletim Oficial n® 50/2010; | Série, de 27 de Dezembro).
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MODULO FORMATIVO EM CONTEXTO REAL DE TRABALHO MT_AGEO002

Nivel: 4

Duragéo indicativa: 360 Horas

Associado atodas as Unidades de Competéncia

Capacidades (C) e critérios de avaliagdo (CA)

Cl: Explicar a estrutura da empresa ou organizac¢ao, identificando seus processos de producéo
e/ou servico.

CA1.1.

CA1.2.

CA13.

Reconhecer a estrutura organizacional da empresa ou organizagdo e as fun¢cbes de cada
area.

Distinguir os elementos que constituem a rede de relacdes da empresa ou organizacao:
fornecedores, clientes ou utentes, sistemas de produgdo ou servico, armazenamento e
distribuicao entre outros.

Identificar os procedimentos de trabalho no desenvolvimento dos processos produtivos ou
de servigo.

C2: Participar nos processos de trabalho da empresa, seguindo as normas e instrucdes
estabelecidas na instituigcao.

CA21.

CA22.
CA23.

CA24.
CA2.5.
CA 2.6.

Comportar-se com sentido de responsabilidade tanto nas relagbes humanas como nos
trabalhos a realizar.

Respeitar os procedimentos e normas da instituic&o.

Realizar com diligéncia as tarefas segundo as instru¢des recebidas, tentando adequar - se ao
ritmo de trabalho da empresa.

Integrar nos processos de producédo da empresa ou instituicao.
Utilizar os canais de comunicagéo estabelecidos.

Respeitar em todo o0 momento as medidas de prevencado de riscos, salde laboral e protecao
do meio ambiente.

C3: Rececionar e atender aos utentes/clientes da empresa e /ou organizagdo e gerir com
eficiéncia e eficicia as suas demandas e solicitacfes.

CA3.1.

CA3.2.
CA33.

CA34.

Abordar ao cliente/utente de modo educado e gentil, respeitando as normas e padrdes de
atendimento ao cliente/utente.

Selecionar e transmitir informagéo em funcéo dos pedidos dos interlocutores.

Verificar a compreensdo da mensagem emitida, assim como da recebida, mostrando uma
atitude de empatia face ao interlocutor.

Atender e resolver as reclamacdes apresentadas pelos clientes/utentes, segundo os
critérios e procedimentos estabelecidos pela empresa, respeitando a legislacéo e as normas
de protecdo ao consumidor.

C4: Aplicar as técnicas de comunicacdo orais e escritas, presenciais e ndo presenciais,
adequadas aos distintos tipos de interlocutores e situa¢cdes, seguindo os procedimentos
estabelecidos pela organizacédo e favorecendo um ambiente positivo.

CA 4.
CA4.2.
CA43.

CA44.
CA 4.5.

Estabelecer comunicacg6es fluidas, precisas e claras com os clientes/utentes.
Adoptar uma atitude e um estilo de comunicac¢do adequada a situagao colocada.

Colaborar nas situacbes de resolucdo de conflitos e de reclamacdes de clientes e ou
utentes.

Cuidar a imagem pessoal seguindo os regulamentos e critérios da organizacao.

Tratar a correspondéncia recebida e encaminhar para conhecimento e deciséo.
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C5:

C6:

C7:

CS8:

CA 4.6. Estabelecer, receber e encaminhar as comunicac¢des telefénicas para responder de forma
eficaz e expedita as solicitagdes transmitindo a melhor imagem da organizagéo.

CA4.7. Estabelecer, receber e encaminhar as comunicagdes via internet de forma réapida e eficiente
para otimizar a circulacdo e a disponibilidade das informacdes.

CA 4.8. Identificar os processos de divulgacdo da comunicagdo interna e externa da organizacao.

CA4.9. Respeitar as normas de seguranca e confidencialidade garantindo a protecdo dos dados
pessoais.

Realizar atividades administrativas comerciais de acordo com os procedimentos, normas e

instrucdes recebidas.

CA5.1. Efetuar a organizacéo e o arquivo dos documentos derivados do processo comercial.

CA5.2. Registar no sistema de informacao comercial dados de operagfes de compra e venda.

CA5.3. Realizar tramites administrativos derivados das a¢fes de fidelizagdo e de pés venda.

Realizar atividades administrativas de tesouraria com responsabilidade, segundo os

procedimentos da organizagéo e as instrucdes recebidas.

CA6.1. Preencher documentos de pagamentos e cobrancas através de caixa de acordo com 0s
procedimentos da empresa.

CA6.2. Efetuar recebimentos e pagamentos através de caixa verificando os documentos de
suporte.

CA6.3. Auxiliar no fecho de caixa de acordo com as instru¢cdes recebidas.

CA6.4. Executar tarefas de organizagdo, de registo e depdsito da documentacéo de tesouraria
gerada de acordo com os procedimentos da empresa.

Colaborar nos processos de organizacdo e gestdo da documentacdo de modo a facilitar a

recuperacao e o acesso posterior a informacgao da organizacéo de forma rpida e segura.

CA7.1. Colaborar na organizacéo, custddia e acesso da documentagao aplicando os procedimentos
internos e as normas legais para facilitar sua fiabilidade e autenticidade.

CA7.2. Reproduzir documentacdo em papel ou formato digital, segundo critérios pré-estabelecidos,
confrontando-a com os originais.

CA7.3. Registrar documentacdo em suportes disponiveis, utilizando cédigos e critérios de
classificagdo da organizacgéo.

CA74. Realizar coOpias de seguranca dos arquivos informaticos seguindo os procedimentos
especificos.

CA75. Introduzir dados nas aplicagbes da organizacdo organizando-os com integridade e
confidencialidade.

CA7.6. Obter e transmitir informacé&o das bases de dados da organizagdo em funcdo das instrugcdes
recebidas e das necessidades da actividade.

Colaborar na organizacdo dos processos administrativos da empresa e ou organizagdo para

apresentacgao as instituicfes publicas.

CA8.1. Apoiar a preparagdo e elaboracdo da documentacdo dos processos administrativos
relacionados com a atividade econdmica e empresarial da organizagéo.

CA8.2. Apresentar a documentacao exigida pelas instituices publicas, ou outras, dentro do prazo
estabelecido e em conformidade com a legislacao em vigor.

CA8.3. Organizar e controlar a documentacdo necesséria para participar em procedimentos de
contratacéo publica, de acordo com os anuncios e as regras de execucgao.

CA8.4. Classificar e arquivar os documentos relacionados com as instituicdes para uma futura
consulta, assegurando sua preservacao e integridade.

CA8.5. Manter atualizadas as informagfes legais decorrentes da atividade da organizagéo
nomeadamente a legislacdo e jurisprudéncia com elas relacionadas.
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C9: Manusear aplicativos informaticos de escritério de modo preciso e eficiente.

CA9.1.

CA9.2.

CA9.3.
CA9.4.

CA9.5.

CA 9.6.

CA9.T.

CA9.38.

CA9.9.
CA9.10.

Comprovar o funcionamento do equipamento informatico disponivel garantindo sua
operacionalidade.

Manusear no nivel de utilizador as fungdes do sistema operacional, relativas ao trabalho
com ficheiros eletrbénicos.

Obter, recuperar e organizar informacao dentro de um sistema e na rede Internet e Intranet.

Usar o e-mail e outros aplicativos de comunicagdo na rede de modo eficiente, garantindo a
seguranca, integridade e confidencialidade das informacdes transmitidas.

Produzir textos alfanuméricos num teclado estendido, aplicando as técnicas mecanograficas
com dominio e precisao.

Produzir documentos administrativos manuseando aplicativos informaticos de
processamento de textos, permitindo recolher, organizar e processar informagdes,
respeitando as normas ortogréficas, visuais e organizacionais.

Operar com bases de dados com o objetivo de obter e registar informagédo, mantendo
sempre a integridade, seguranca e confidencialidade dos dados.

Manusear aplicativos informéticos de folha de célculo com habilidade e preciséo, a fim de
produzir os documentos necessarios para organizacao com fiabilidade e a qualidade.

Desenhar apresenta¢cfes adaptadas a organizacdo e aos objetivos de comunicagéo.

Manusear aplicativos informaticos de criagdo de apresentacdes gréficas para partilha de
informacéo e comunicacéo e de acordo com as normas e padrées de imagem corporativa.

C10: Apoiar e auxiliar os processos administrativos de recursos humanos segundo o0s
procedimentos da organizacdo e usando aplica¢8es informéticas.

CA 10.1. Elaborar documentacdo derivada dos processos e atividades da area de recursos

humanos de acordo com as normas da organizacéo.

CA10.2. Apoiar e auxiliar as tarefas administrativas emanadas dos processos de contratacdo

segundo os procedimentos estabelecidos.

CA 10.3. Manusear aplicativos informaticos de recursos humanos de modo preciso e eficiente.

CA 10.4. Colaborar nas atividades administrativas necessérias para o pagamento do salario de

acordo com as instrucdes recebidas.

CA 10.5. Auxiliar na logistica da formacé&o de acordo com as necessidades da a¢éo de formagéo.

CA 10.6. Participar no atendimento aos colaboradores de acordo com as normas da organizagao.

1. Identificacdo da estrutura organizacional da empresa.

1.1. Organizacéo de estrutura da empresa no sector da gestdo de vendas e espacos comerciais;
1.2. Atividade da empresa e sua localiza¢do no sector;

1.3. Organograma da empresa e relacao funcional entre departamentos;

1.4. Organizacao logistica da empresa; Fornecedores, clientes e canais de distribuicao;

1.5. Procedimentos de empresa;

1.6. Sistema de qualidade;

1.7. Sistema de segurancga.

2. Aplicacéo de ética e habitos de trabalho

2.1. Atitudes pessoais: empatia, pontualidade;

2.2. Atitudes profissionais: ordem, limpeza, responsabilidade e seguranca;

2.3. Atitudes para a prevencéo de riscos ocupacionais e ambientais;

2.4. Hierarquia na empresa; Comunicacdo com a equipa;

2.5. Reconhecimento e execucéo das normas internas e instru¢des de trabalho;

73



Qualificagdo AGE002_4
SERVICOS ADMINISTRATIVOS E DE ATENDIMENTO AOS CLIENTES E UTENTES

2.6. Procedimentos de trabalho padrédo e outros da empresa.

. Atendimento aos utentes/clientes e técnicas de comunicacdo orais e escritas, presenciais e
ndo presenciais aplicados aos processos de apoio a direcéo.

3.1. Abordagem aos clientes/utentes;

3.2. Técnicas de comunicacao adequadas aos distintos tipos de interlocutores e situacoes;

3.3. Selecéo e transmisséo de informacao em fungéo dos pedidos dos interlocutores;

3.4. Resolucao de incidentes imprevistos e reivindicacfes; Atendimento ao cliente;

3.5. Atitude e estilo de comunicacado; Imagem pessoal;

3.6. Tratamento da correspondéncia, das comunicagdes telefénicas e das comunicagfes via internet;
3.7. Processo de divulgacdo da comunicacéo interna e externa;

3.8. Protecéo dos dados pessoais.

. Organizacéo e gestdo da documentacéo da organizacgéo.

4.1. Organizacao de arquivos;

4.2. Custddia e acesso da documentacao;

4.3. Reproducéo da documentacéo;

4.4. Registro da documentacao;

4.5. Seguranca dos arquivos informéaticos;

4.6. Introducao de dados nas aplicacdes da organizagao;

4.7. Obtencao e transmisséo da informacéo das bases de dados da organizagéo

. Atividades administrativas da tesouraria.

5.1. Documentos de pagamentos e cobrangas atravées de caixa;
5.2. Recebimentos e pagamentos através de caixa;

5.3. Fecho de caixa;

5.4. Folhas de vencimento, descontos e retencdes;

5.5. Reconciliagao bancaria;

5.6. Créditos de fornecedor e de cliente.

. Atividades administrativas comerciais.

6.1. Organizacao e arquivo de documentos comerciais;
6.2. Registro de dados de operacdes de compra e venda;
6.3. Tramites administrativos derivados das ac8es de fidelizagcéo e de pés-venda.

. Processos administrativos para apresentacao as instituicdes publicas.

7.1. Preparacéo e elaboracdo da documentagéo dos processos administrativos;

7.2. Apresentacdo de documentacao exigida pelas instituicdes publicas;

7.3. Organizacdo e controlo da documentagcédo para participacdo em procedimentos de contratagédo
publica;

7.4. Classificacéo, atualizacdo e arquivo de documentos legais e relacionados com instituices.

. Manuseio de aplicativos informéticos de escritério.

8.1. Manuseio das fun¢des do sistema operacional, a nivel de utilizador;
8.2. Obtencao, recuperacao e organizacao de informacao de Internet e Intranet;
8.3. Uso do e-mail;

8.4. Producédo de textos administrativos manuseando aplicativos informaticos de processamento de
textos;

8.5. Operacédo de bases de dados;
8.6. Manuseio de folhas de calculo;
8.7. Desenho e desenvolvimento de apresentacdes gréaficas.
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9. Atividades administrativas de recursos humanos.

9.1.
9.2.
9.3.
9.4.
9.5.
9.6.

Documentacao derivada da area de recursos humanos;
Tarefas administrativas dos processos de contratacao;
Atividades administrativas para o pagamento do salario;
Logistica da formacao;

Atendimento aos colaboradores;

Aplicativos informaticos de recursos humanos.

Qutras capacidades associadas ao moédulo

Atitude proactiva, amabilidade e clareza no tratamento com os utentes e clientes;
Atitude positiva;

Auto-Controlo;

Cortesia e educacdo;

Diligéncia no trabalho;

Empatia e escuta ativa,;

Etica e sigilo profissional;

Flexibilidade;

Orientacdo para o cumprimento dos objetivos, prazos e requisitos;
Respeito e reconhecimento da hierarquia no trabalho;

Valorizacéo do rigor e precisdo nas informacdes fornecidas.
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