= Ministério
— @ faJuventude, Emprego e
et Desenvolvimento dos Recursos Humanos

...... P T e e PP T e e e e P PP PP T L L L L O T EE PP P R PPPITTEEEIEUEPEOPPPPPPPPPIITTERIECCUROPPRY (PR PRPPE
...... e

a.
ST STUEMA

NACIONAL
DE QUALIFICACOES

Qualificacdo Profissional
SECRETARIADO E APOIO A DIRECAO
AGEO003_5

Familia Profissional Administracao e Gestéo




Qualificagédo AGE003_5
SECRETARIADO E APOIO A DIRECAO

Indice
PERFIL PROFISSIONAL .. 3
UNIDADES DE COMPETENCIA (UC) ...iviueieee ettt ettt ea et ea s eaeteaseneeaene st e eeens 4
UC1: Rececionar e atender aos utentes/clientes e gerir as comunicagfes internas e externas da
(ol qo = LTV Tor= Lo (8109200 ) PSR 4
UC2: Organizar e gerir a documentagao (UC201 4) ....uueevieeeiiiiiiiiieeee e e e seeiitieee e e e e e s sinaneee e e e s e s snnnnnees 7
UCS3: Gerir atividades de ap0io & direGa0 (UC205_5) ....cccuviiiiiiiiiiiiiiieee ettt 9
UC4: Organizar e coordenar viagens e eventos para a direg8o (UC203_3).......ccceevvveeernvneeenninnenn. 11
UC5: Manusear aplicativos informaticos de escritério (UCL199_3) .......cccovuiiiiiiiiiieiniiiie e 13
UC6: Comunicar em inglés, com um nivel de usuario independente, nas atividades administrativas
€ COMEICIAUS (UC207_4) .ttt ettt ettt et e e e et e e s e bttt e e e b et e e anb e e e e e nbne e e e nneas 17
PROGRAMA FORMATIVO DA QUALIFICACAO PROFISSIONAL .....c.cooeeriveieteeeeeeeeeeeieeees s 20
MODULOS FORMATIVOS (IMF) ....voeveeeeieeeieeeeeseseseeeeeste s esse s s senssnes s enssssssnessenanensnsnssnsnessensneans 21
MF1: Comunicac¢éo e atendimento nas organizagdes publicas e privadas (MF200_4).................... 21
MF2: Gestdo documental (MF201_4) ... 27
Unidade Formativa 1: UF312 — Técnicas de gestéo e organizacdo documental.................... 27
Unidade Formativa 2: UF316 — Aplicativos informaticos de base de dados .............c.cccuveeee. 30
MF3: Atividades de apoio & direG80 (MF205_5).....coiuuiiiiiiiiiieiiiiie e 33
Unidade Formativa 1: UF318 — Gestédo da agenda e recursos da direGao ..........cccceeeerruvrnnen. 33
Unidade Formativa 2: UF319 — Organizag8o de reUnifes ..........coceevviieeeiiiiee e 37
MF4: Gestéo de viagens e eventos para a organizaG8o (MF206_5) ........cccccvriiiiiiniieieiniiiee i, 40
Unidade Formativa 1: UF320 — Gestéo de viagens e deslocagfes (40 HORAS ...........cc........ 40
Unidade Formativa 2: UF221 — Gestao de eventos e relagfes publicas ? (90 HORAS .......... 44
MF5: Aplicativos informaticos de escritorio (MFL199 3).......cooiiiiiiiiiii e 49
Unidade Formativa 1: UF313 — Ferramentas informaticas basicas de comunicacéo e pesquisa
(o LT 01 (0] 4 g = Tox= To R PRSPPSO 49
Unidade Formativa 2: UF314 — Aplicativos informaticos de processamento de textos............ 52
Unidade Formativa 3: UF315 — Aplicativos informaticos de folha de célculo...............c........... 55
Unidade Formativa 4: UF316 — Aplicativos informaticos de base de dados ..............cccceeeneee. 57
Unidade Formativa 5: UF317 — Aplicativos informaticos para apresentacdes graficas de
11 {oT1 1 4 F= 1o o KA TP UOPUPPPRRPRN 59
MF6: Inglés para atividades administrativas e comerciais (MF207_4)......cccccceeeeiiiiiiiieiiaeeeeieen, 62

MODULO FORMATIVO EM CONTEXTO REAL DE TRABALHO.......ccocooveeeeeicceeeeeeeeee e 67



PERFIL PROFISSIONAL
AGEO003_5

SECRETARIADO E APOIO A DIRECAO




Qualificagdo AGE003_5
SECRETARIADO E APOIO A DIRECAO

PERFIL PROFISSIONAL

Cédigo |AGE003_5 | Denominag&o SECRETARIADO E APOIO A DIRECAO

Nivel 5 Familia Profissional | Administracédo e Gestado

Realizar as atividades de apoio a direcao, rececionar, atender e organizar as
COMPETENCIA comunicacdes internas e externas e a documentacdo derivada da secretaria,

GERAL utiizando a lingua inglesa caso necessario, manuseando eficientemente
aplicativos informaticos para o efeito.

N.° Denominacao H Cdédigo
Rececionar e atender aos utentes/clientes e gerir as
1 A T ucC200_4
comunicagdes internas e externas da organizagao. -
2 | Organizar e gerir a documentacao. uc201_4
UNIDADES DE 3 | Gerir atividades de apoio a direcao. UC205 5
COMPETENCIA
4 | Organizar e coordenar viagens e eventos para a direcao. UC206_5
5 | Manusear aplicativos informaticos de escritério. UC199 3
Comunicar em inglés, com um nivel de usuario
6 |. ) - . L uc207_4
independente, nas atividades administrativas e comerciais. -
Ambito profissional:
E um profissional que executa o seu trabalho por conta de outrem em
organizagdes grandes e médias, publicas e privadas de &mbito nacional e
internacional, que depende da dire¢cdo da organiza¢do e que atua em muitas
ocasifes de forma autbnoma.
Sectores:
Quaisquer atividades de negdécio de produtos ou servigos incorporam atividades
de apoio a direcdo, sendo que este perfil pode trabalhar em todos os sectores
produtivos e de servico.
Ocupacgdes e postos de trabalho relacionados:
AMBIENTE

PROFISSIONAL | CNP 2010

e 3341.0 Chefe de Escrit6rio;

e 3343.1 Secretario Administrativo;
e 4120.0 Técnico de Secretariado.

Sugestdes:

e Assistente de direccao;

e Secretaria/o de direccao;

e Secretaria/o da redacgéo;

e Chefe ou coordenador/a de secretaria;
e Técnico de administracéo;

e Técnico de arquivo e documentacao.
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UNIDADES DE COMPETENCIA (UC)

UC1: RECECIONAR E ATENDER AOS UTENTES/CLIENTES E GERIR AS COMUNICAGCOES
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, instituicdes publicas, ou
outras organizacdes, para gerir com eficiéncia e eficacia as suas demandas e solicitacées.

CD1.1. As informacdes, respostas e orientacdes sobre os tramites administrativos sao prestadas
aos clientes/utentes, para satisfazer as suas necessidades e orientd-los na resolugéo 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 é recebida, classificada e
encaminhada para o seu tratamento, de acordo com os procedimentos da organizacéo e,
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 sédo 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 sdo conservados, nos casos em que fornecem dados significativos néo
incluidos na documentacédo, meios de verificacdo 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 comunicacdes telefonicas para responder de forma
eficaz e expedita as solicitacdes, transmitindo a melhor imagem da organizacao.

CD 4.1.

CD4.2.

CD4.3.

CD44.

CD 45.

CD 4.6.

CD4.7.

As comunicacOes telefénicas sdo recebidas e encaminhadas para o0s respetivos
destinatarios.

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

O atendimento telefonico é efetuado de acordo com as normas da organizacéo, aplicando
os critérios de atendimento telefénico tais como, sorriso telefénico, entoacgbes
apropriadas, 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 sdo justificadas com cortesia e
gentileza, transmitindo as mensagens coletadas.

Os procedimentos de disponibilidade e acessibilidade as chamadas estabelecidas pela
organizacdo, nimero méaximo de tons para responder, tempos de espera e outros, sdo
aplicados facilitando o estabelecimento de comunicag&o no menor tempo possivel.

Os padres internos de seguranca e confidencialidade sao aplicados com rigor em todas
as comunicacdes.

EC 5: Estabelecer, receber e encaminhar as comunicac¢fes via internet, de forma rapida e
eficiente, para otimizar a circulacéo e a disponibilidade das informacdes.

CDS5.1.

CD5.2.
CD5.3.

CD5.4.

CD5.5.

As comunicagfes via Internet sdo recebidas e encaminhadas para 0s 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 sdo 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 omissbes e
reparando-0s, caso necessario.

Os padr6es internos de seguranca e confidencialidade sdo 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 legislacdo 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 reclamacfes é dada de forma adequada e
personalizada, para manter a confianga necessaria.

As reclamacgbes sdo comunicadas 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
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supervisor rapidamente, utilizando o procedimento estabelecido.

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 os
critérios da organizacao.

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

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 0 acesso a informacéo.

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

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

CD7.5. Os padrdes internos de seguranca e confidencialidade sédo aplicados com rigor em todas
as comunicacgoes.

Contexto profissional

Meios de producéo

Equipamento informatico: software especifico, impressora, Internet e Intranet, Website do estabelecimento;
Instrumentos de telecomunicacdes; Telefones multinagbes e Programas de CRM (Customer Relationship
Management).

Informacdes fornecidas por clientes, documentos internos de informagéo sobre politicas e programas da
empresa, processos, procedimentos e métodos de funcionamento, bem como acordos, contratos com
clientes, suportes de informagéo interdepartamental e informacdes hierarquicas.

Produtos e resultados

Bom atendimento ao cliente/utente; Informacéo e orientacéo aos clientes e utentes; Promocédo da imagem e
da capacidade competitiva da organizacdo; Garantia da gestdo do fluxo de informac¢éo e comunicacao
dentro e fora da organizagdo; Promogédo da satisfacdo e confianca do cliente/utente; Celeridade e eficacia
na prestacdo dos servicos; Democratizagdo da gestdo dos assuntos da organizacdo; Promocdo da
participacao dos clientes/utentes da organizacdo; 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.

Informac&o utilizada ou gerada

Regulamento e padrfes de gestdo interna da organizaco; 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 0 acesso posterior a informacédo 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 recuperacao 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 € conservada e atualizada periodicamente, em condi¢Bes fisicas
seguras, respeitando as normas de seguranca estabelecidas interna e/ou legalmente.

O acesso e consulta da documentacao, as pessoas internas ou externas a organizagao, 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
e organizando os dados obtidos, através de formularios, tabelas ou outras ferramentas,
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¢cdes 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 organizagcdo 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 solicitada.

CD4.5. As normas de seguranca estabelecidas para o acesso e utilizagdo das bases de dados
sdo aplicadas com rigor, comprovando que foram estabelecidos 0s 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 documentagcdo; Monitorizacdo e atualizacdo de dados; Estratégias de
recuperacao de documentos; Documentacao corretamente registrada, arquivada e protegida; Base de
dados atualizada; Documentos recuperados; Historial das instituicdes/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, seguranga eletronica e conservagdo do meio ambiente; Critérios e normas de
classificagdo de documentacéo; Indice de arquivo.
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UC3: GERIR ATIVIDADES DE APOIO A DIREGAO
Codigo: UC205_5 Nivel: 5

Elementos de competéncia e Critérios de Desempenho

EC 1: Organizar e coordenar as agendas da direcdo para gerir o tempo de modo eficiente e
mantendo a imagem corporativa.

CD1.1. As atividades proprias e as da dire¢do sdo organizadas por similaridade, identificando as
mais importantes e urgentes, atribuindo os tempos, de acordo com os objetivos e critérios
estabelecidos e tendo em conta as agendas das pessoas envolvidas.

CD1.2. As agendas da direcdo s&@o programadas, efetuando a marcacdo das reunides,
entrevistas e outros compromissos, tendo em conta a sua duracdo e localizagcdo e
procedendo a eventuais alteraces.

CD1.3. As audiéncias com publico em geral e instituicdes s&o organizadas, tendo em conta os
objetivos e a cultura das entidades publicas e privadas.

CD1.4. O planeamento da agenda é reajustado, de acordo com a programacado das atividades,
respeitando a imagem corporativa.

CD1.5. Os critérios de seguranca e confidencialidade séo respeitados, de forma estrita, para a
afirmacgéo da confianca.

EC 2: Organizar e secretariar reuniées, cumprindo a agenda e as indica¢6es recebidas, de forma
a garantir a eficiéncia dos aspetos logisticos.

CD 2.1. As reunibes e encontros da direcdo sdo organizados, elaborando a lista de participantes,
as convocatérias, preparando a documentacdo de apoio, providenciando a
disponibilizacdo e a preparacéo do local da sua realizag&o, incluindo os equipamentos de
apoio.

CD 2.2. Elaborar notas de convites/ convocatérias para reunifes e encontros, seguindo as normas
da organizacao, respeitando a imagem corporativa e com suficiente antecedéncia.

CD 2.3. Enviar e receber convites para reunides e encontros e dar a conhecer aos 6rgaos
competentes.

CD2.4. As entidades sado recebidas, acolhidas e encaminhadas para os locais da realizagdo das
atividades, seguindo os protocolos exigidos.

CD 2.5. Alista dos convidados é elaborada de acordo com o nivel, tipo e os objetivos do evento.

CD 2.6. As fichas de controlo sdo elaboradas com vista a permitir a atualizacdo da base de dados
dos participantes, visando a monitorizacdo e confirmacdo dos mesmos.

CD2.7. Os aspetos logisticos, protocolos e deslocagfes sdo organizados, conforme o plano da
reunido disponibilizado pelos superiores.

CD28. A ordem do dia é preparada de acordo com as informag6es dos superiores.

CD29. A documentacdo a ser usada/apresentada na reunido é preparada, organizada e
distribuida com devida antecedéncia, de modo a permitir a leitura e analise por parte dos
participantes.

CD 2.10. A ata da reunido é elaborada, respeitando os procedimentos existentes, e posteriormente
remetida aos participantes para que figuem com o resultado da mesma.

EC 3: Terceirizar os servigos de apoio as atividades de direcdo com vistas a assegurar a sua
disponibilidade, negociando as condicdes de contratacdo, controlando a execucdo do
orcamento e a qualidade dos mesmos.

CD 3.1. Os fornecedores que prestam servigos nas areas de protocolo e restauragdo, ou outros
necessarios, sdo pesquisados no mercado de modo a criar uma base de dados dos
possiveis fornecedores, com base em critérios de preco e qualidade.
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CD3.2. A negociacéo e o processo de contratacdo dos servicos sdo preparados e remetidos para
despacho superior.

CD 3.3. Os servicos prestados pelos fornecedores sdo controlados e coordenados, para garantir a
gualidade dos mesmaos.

CD34. O seguimento dos pagamentos dos servicos externos €& monitorizado com os
departamentos correspondentes, de modo a assegurar a gestéo e controlo dos mesmos.

EC 4: Gerir e controlar 0 economato de escritério, para que as necessidades de material sejam
sempre cobertas e asseguradas o seu bom uso.

CD4.1. O inventario dos materiais de escritério é elaborado e mantido atualizado, com vista a
requisi¢éo e reposigdo dos mesmos.

CD4.2. A base de dados dos materiais de escritério é elaborada para efeito de controlo de
entradas, saidas e uso dos mesmos, para evitar desperdicios e incutir sentido de
responsabilidade dos usuarios.

CD4.3. O stock de material de escritorio € controlado e efetuado a sua reposicdo sempre que
necessario.

Contexto profissional:

Meios de producéo

Equipamentos de escritério, computadores pessoais ligada na rede local e a Internet, impressoras,
telefones fixos e moveis, calculadora, fax.

Aplicacdes de computador: editor de folhas de célculo, Software especifico de bases de dados,
processadores de textos, editor de apresentagdes graficas, correio eletronico e planeamento do evento.

Produtos e resultados

Organizagdo e utilizagdo do tempo proprio e da direcdo; Organizacdo eficaz de encontros em
conformidade com o protocolo estabelecido; Registos e relatérios/ata de reunifes; Informacao tratada
com discricao e confidencialidade; Base de dados de inventérios de materiais de escritérios, cadastro de
entidades e instituicBes; Elaborac&o e controlo de agendas de trabalho da direcéo.

Informac&o utilizada ou gerada

Informacdes sobre regras de protocolo; Manuais da organizacdo; Procedimentos de organizacdo de
reunides de diversos tipos; Inventarios de material e equipamento; Encomendas, vales e faturas; Pre¢os
de servigos externos, orgcamentos e base dados de fornecedores de servicos.

10



Qualificagdo AGE003_5
SECRETARIADO E APOIO A DIRECAO

UC4: ORGANIZAR E COORDENAR VIAGENS E EVENTOS PARA A DIRECAO
Codigo: UC206_5 Nivel: 5

Elementos de competéncia e Critérios de Desempenho

EC 1: Organizar e coordenar eventos com vista a garantir a sucesso das atividades.
CD1.1. O tipo de evento é escolhido, de acordo com os objetivos visados e o0 orgamento previsto.

CD1.2. A lista de convidados é elaborada, em conformidade com os objetivos do evento, visando
a confecdo e a distribuicdo dos convites.

CD1.3. Os aspetos logisticos do evento, como material informativo para convidados, decoracao
do local, recursos tecnoldgicos, acolhimento, secretariado, contratacdo de eventuais
fornecedores externos sdo preparados e executados, tendo em conta 0s objetivos
preconizados.

CD1.4. O protocolo é organizado e aplicado de acordo com o tipo e caracter do evento, as regras
de protocolo e cerimonial aplicaveis.

CD1.5. O comunicado de imprensa € elaborado e enviado aos 6rgdos de comunicacao social, no
intuito de promover e publicitar o evento e a empresa.

CD1.6. Os servicos séo terceirizados, caso necessario, de modo a garantir uma melhor
organizacgao do evento.

EC 2. Coordenar, supervisionar e avaliar eventos para otimizar resultados.

CD2.1. A realizacdo do evento € supervisionada, de modo a garantir que os aspetos logisticos
decorram conforme planeado.

CD2.2. As condi¢cbes do lugar, recursos e materiais para o desenvolvimento do evento séo
verificados, de modo a que correspondam ao resultado previsto.

CD23. As necessidades do publico/participantes durante o evento sdo identificadas e
respondidas com eficacia, cumprindo o procedimento estabelecido.

CD24. As contingéncias do evento sdo antecipadas, identificadas e comunicadas aos
responsdaveis, para que possam ser resolvidas imediatamente.

CD2.5. Os materiais de comunicacdo (cartdes, t-shirt, flyers, panfletos, cartazes etc.) séo
provisionados e or¢camentados de acordo com o0 nimero de participantes, local, tipo de
evento e em fungéo dos objetivos do evento.

CD 2.6. A proposta para a realizacao do evento é elaborada e remetida para apreciacéo e decisdo
superior, com antecedéncia.

CD2.7. O fornecimento de materiais de comunicacdo é encomendado, seguindo o catalogo de
fornecedores e/ou fornecedor referenciado, respeitando o0s procedimentos do
procurement.

CD 2.8. Os convidados selecionados e confirmados serdo referenciados, para efeito de emisséo
de convites e preparacao de brindes, souvenirs e buffets.

CD 2.9. O relatério do evento é elaborado e remetido para apreciacao dos superiores.

EC 3: Organizar e programar viagens e deslocacfes conforme o plano de atividades.

CD3.1. As agéncias de viagens sdo contatadas para levantamento de informacdes de voos ou
outros meios de deslocacdo existentes para efeito de programacdo e definicdo do
itinerario, conforme as datas requeridas.

CD 3.2. A negociacdo na organizagdo de viagens nacionais e internacionais é feita, usando as
técnicas e meios de comunicacdo necessarios, para obtengdo do melhor preco e
qualidade.

CD 3.3. O programa de trabalho é preparado com a antecedéncia necesséria, assim como 0s
respetivos documentos de trabalho, seguindo as normas de seguranga e
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confidencialidade.

CD3.4. A informacéo prévia sobre o destino da viagem e os requisitos de documentacéo pessoal,
como validade do passaporte, vistos, vacinacao, tipo de moeda e outros, é fornecida, com

a devida antecedéncia, aos participantes e, caso necessario, € preparada a
documentacao para a obtencao de vistos.

CD 3.5. As viagens internacionais sdo organizadas, tendo em conta as alteracdes de fuso horario,
clima, a situagdo socio-econdmica e cultural e as informagdes relacionadas com o
protocolo do pais a ser visitado.

CD 3.6. Os bilhetes de passagens séo solicitados, recebidos e verificados para a confirmagéo dos
horarios e itinerarios.

CD 3.7. As entidades do destino sdo contactadas para confirmacéo de reservas de hotel, rececao,
presenca, documentacao e outros de modo a assegurar a eficacia da missao.

CD 3.8. Todas as tarefas preparatérias sao revistas de modo a garantir o sucesso da logistica
programada, mediante a utilizacao de fichas de controlo (check-list).

CD 3.9. As ajudas de custo e outras despesas séo calculadas para viabilizar a viagem.

Contexto profissional:

Meios de producéo

Equipamentos: computadores pessoais e de rede local ligada a Internet, telefones, calculadora e fax;
Aplicacdes de computador de: folhas de célculo, bases de dados, processadores de textos,
apresentacdes e correio eletronico; Aplicativos de pagamento: cartbes de crédito / débito, pagamento
por correio eletrénico e outros; Graficas, design; Material promocional; Orgcamento do evento; Espaco
para a celebracdo de eventos.

Produtos e resultados

Orcamento do evento; Contratos de servico; Coordenacgéo de fornecedores de eventos de marketing e
comunicacdo; Otimizacdo do orgcamento previsto para eventos; Eventos e reunifes organizadas de
acordo com o protocolo estabelecido; Documentos de pagamento ou confirmagdo dos servigos; Convite
para eventos; Lista de convidados, comunicado de imprensa e relatério do evento. Suportes publicitarios
e materiais promocionais feitos: folhetos, desdobraveis, planos de comunicacéo e cartazes; Supervisdo
dos eventos e de protocolo e cerimonial; Resolu¢do de incidentes; Obtencdo de dados quantitativos
para a avaliacdo dos eventos; Questionarios de satisfacdo; Relatério de avaliagcdo dos eventos de
marketing e comunicagdo. Organizacdo das deslocacfes: reservas e confirmacdo do hotel e do(s)
bilhete(s) de passagem; processamento das ajudas de custos e despesas de deslocacao efetuadas.

Informacéo utilizada ou gerada

Base de dados da empresa; plano de atividade da empresa; caracterizagdo de atividades a realizar;
Informacdes sobre regras de protocolo.
Informacao impressa, em suportes magnéticos e em pagina Web sobre:

— Destinos, produtos e servi¢os turisticos;

— Tarifas e taxas;

— Requisitos exigidos e regulamentos aplicaveis aos viajantes nacionais e internacionais;
— Regras de fornecedores e prestadores de servicos;

— Regulamento interno da empresa;

— Horérios e itinerarios de voos, informagcBes aeroportuarias, maritimos e terrestres, meios de
transporte, bilhetes de passagem ou outros;

— Informacdao sobre localizagao geografica do hotel e do evento.

Manuais operativos, instru¢cfes, ordens, memorandos, circulares, relatérios, guias, etc.
Documentos tais como, relatorios de venda, documentos de prestadores de servigos.
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UC5: 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.

CcD1.2.

CD1.3.

CD1.4.

CD 1.5.

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

As conexdes de Internet e o0 acesso aos ficheiros partilhados e sitios web séo
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 informético sdo propostas
ao superior hierarquico, informando dos incidentes detetados na sua utilizacao.

Os manuais de apoio, sistemas de consulta on-line ou ferramentas de colaboragédo séo
utilizados, em caso de davidas ou problemas na utilizagdo 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 informacéo 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 informacgédo 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 utilizagdo dos aplicativos.

EC 3: Preparar os documentos necessarios utilizando aplicativos informéticos de processamento
de textos e/lou de auto edicdo, seguindo as especificacdes e respeitando os formatos
estabelecidos.

CD3.1.

CD3.2.

CD33.

Os documentos requeridos sdo redigidos a partir da informacdo disponibilizada, seja
manuscrita, gravacdo de voz ou outros suportes e 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, sdo cumpridos com dominio e precisdo, mantendo uma posicao 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, séo inseridos, caso necessario.

CD 3.6. Os textos e dados obtidos de diversas fontes, utilizados nos documentos elaborados, séo
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 correcao
e a qualidade do mesmo.

CD3.9. Os manuais de apoio, sistemas de consulta on-line ou ferramentas de colaboragéo, 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 sé@o 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 fungBes basicas ou de uso frequente nas folhas de calculo séo utilizadas
com precisdo, comprovando os resultados obtidos com os esperados.

CD4.3. As palavras passe para as células, as folhas e os livios que o requerem sao
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 especifica¢des 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 utilizagdo dos aplicativos.

Elaborar apresentacdes de acordo com as instru¢cdes 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 organizagéo.

CD5.2. Os objetos necessarios nas apresentacdes tais como, tabelas, graficos, folhas de célculo,
fotografias, desenhos, organogramas, arquivos de som, video e outros, sdo inseridos na
posicdo mais apropriada ao tipo e objetivo da apresentacao.

CD5.3. Os objetos inseridos nas apresentacdes sdo animados, 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 informacgédo objeto da apresentacdo 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, de acordo com as instru¢cdes 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 recebidos, 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 necesséarios 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 utilizagéo 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 séo 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 eletronico, onde necessério,
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 é optimizada, utilizando as ferramentas adequadas de
tratamento de imagens, otimizacdo da cor ou outros.

Contexto profissional

Meios de producéo

Aplicacdes informaticas de escritério: folhas de célculo, bases de dados, processadores de textos,
ferramentas de apresentagéo, ferramentas de correio eletrénico, navegadores e outras ferramentas de
Internet.

Produtos e resultados

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

Aplicacbes informaticas e manuais de apoio para utilizacdo dos aplicativos informaticos; Manuais e
regras de estilo da organizacdo; Normas aplicaveis na organizacao relativamente a seguranca da
informacéo; Normas aplicaveis sobre seguranca eletrénica e direitos de autor; Formatos e planilhas para
elaboracédo de documentos e apresentacdes.
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UC6: COMUNICAR EM INGLES, COM UM NIVEL DE USUARIO INDEPENDENTE, NAS

ATIVIDADES ADMINISTRATIVAS E COMERCIAIS

Cédigo: UC207_4 Nivel: 4

Elementos de competéncia e Critérios de Desempenho

EC 1.

EC 2:

Comunicar oralmente em inglés com fluéncia, em situacdes de complexidade média, no
desenvolvimento das atividades administrativas e comerciais.

CD1.1.

cDh1.2.

CD1.3.

CD1.4.

CD1.5.

CD1.6.

A comunicacéao oral através de uma linguagem standard, é interpretada sem dificuldade
em situacdes previsiveis tais como:

— Atendimento direto ao cliente;

— Contacto e negociacdo presencial ou telefénico com clientes e fornecedores;

— Procura de informacédo da organizagao;

— Informacéo e orientacdo sobre produtos e servigos;

— Organizacéo de viagens e deslocagoes;

— Organizagdo e seguimento de encontros, conferéncias, prestacbes ou outros
eventos;

— Rececédo e despedida de visitas;

— Celebracdao, alteragédo e cancelamento de compromissos;
— Apresentacao de produtos e argumentacéo de venda;

— Negociacgéo, acordo e fecho de venda;

— Venda ou oferta de produtos e/ou servicgos;

— Negociac¢ao internacional,

— Tratamento de sugestdes e reclamacdes.

Os assuntos administrativos e comerciais sao tratados, estabelecendo e mantendo uma
comunicacao fluente.

A comunicagdo com fornecedores, clientes, parceiros ou outros profissionais €
estabelecida, de acordo com o0s costumes e protocolo, perspetivando um melhor
intercambio.

Os diferentes meios de comunicagdo sado utilizados de forma oral, presencial e a
distancia.

O discurso é avaliado e adaptado ao nivel da linguagem do interlocutor, a fim de
estabelecer a melhor comunicacao possivel.

A expressdo oral é realizada produzindo mensagens coerentes, empregando
fluentemente vocabulario amplo relacionado com a atividade empresarial em encontros
e conversas, relativas a situacdes proprias ao sector.

Interpretar e traduzir documentos de complexidade média, escritos em inglés, no ambito
das atividades administrativas e comerciais, para obter, processar e levar informagéo as
acOes oportunas.

CD 241.

CD2.2.

CD23.

CD24.

Os documentos administrativos e comerciais sdo lidos e traduzidos para obter e
processar a informacéo.

A terminologia técnica administrativa e comercial é utilizada nas diferentes situagdes
profissionais, para facilitar as negocia¢6es e transacc¢oes.

O correio eletrénico e outros meios de comunicacdo sao utilizados, para estabelecer e
manter correspondéncia escrita em inglés com os interlocutores.

A base de dados das comunicacdes € mantida e atualizada, para acompanhamento das
negociacdes e transacdes.
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EC 3: Produzir em inglés documentos administrativos e comerciais escritos, de complexidade
média, gramatical e ortograficamente corretos, necesséarios para o cumprimento eficaz da
atividade, utilizando um vocabulario amplo e proprio da sua area profissional.

CD 3.1. A expressdo escrita € processada através dos instrumentos de comunicacdo, de forma
coerente, gramatical e ortograficamente correta, tendo em conta as situacdes préprias
de sua area profissional.

CD3.2. A mensagem escrita € avaliada e adaptada ao nivel de linguagem do interlocutor, a fim
de estabelecer e facilitar a comunicagéo.

CD3.3. Os contratos, transacdes e acordos internacionais sdo elaborados e interpretados,
perspetivando a sua aplicagéao.

CD3.4. As diferentes documenta¢bes administrativas e comerciais, nomeadamente: cartas
comerciais, atas, faxes, correios eletrénicos e outros documentos, sdo elaboradas e
interpretadas com precisdo e consisténcia, de acordo com critérios linguisticos e com o
tipo de documento e destinatario.

CD 3.5. As técnicas de escrita sdo aplicadas, respeitando os procedimentos administrativos e
comerciais, evitando constrangimentos no decorrer da operagao.

CD3.6. Os meios da comunicacdo sdo escolhidos e adaptados ao tipo de mensagem e a
situacdo de comunicacédo, permitindo uma compreensdo mutua.

Contexto profissional

Meios de producéo

Equipamentos informaticos, impressora, telefone e fax, aplicacdes informéticas e dicionario;
Equipamentos: Mobilidrio e material de escritério; Aplicativos informéticos de traducéo autométicos,
processadores de textos, apresentagdes, correio eletronico, Internet e navegadores da Intranet.

Produtos e resultados

Comunicacéo interativa independente com clientes, fornecedores e profissionais do sector em inglés;
Informacdo, atendimento e resolucdo de queixas em lingua inglesa; Interpretacdo de documentos
profissionais e técnicas relacionadas com a atividade; Documentagédo administrativa e comercial basica
em inglés; Traducdo inversa de documentos simples; Adequagéo sociolinguistica das conversas em
inglés com os clientes, fornecedores e profissionais do sector da atividade da empresa.

Informac&o utilizada ou gerada

Manuais e gramatica de lingua inglesa; Usos e expressdes; Dicionarios monolingues, bilingues, de
sinénimos e anténimos; Publicacdes diversas em inglés especializado no sector de atividade; Manuais
de cultura de diversas procedéncias; Diretrizes e protocolos; Processos administrativos internacionais;
Terminologia comercial; Contratos em lingua inglesa; Base de dados de textos e documentacado
comercial.
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PROGRAMA FORMATIVO DA QUALIFICAGAO PROFISSIONAL

Cédigo AGEO003_5 | Denominacgao SECRETARIADO E APOIO A DIRECAO
Nivel 5 Familia Profissional | Administracdo e Gestédo
Duracéo indicativa 1.170 Horas
N.° Denominacao Cédigo
Rececionar e atender aos utentes/clientes e gerir as comunicactes
1. L uC200_4
internas e externas da organizagao.
2 | Organizar e gerir a documentagao. ucC201_4
Unidades de | 3 | Gerir atividades de apoio & direcao. Uc205 5
competéncia
4 | Organizar e coordenar viagens e eventos para a diregéo. UC206_5
5 | Manusear aplicativos informéticos de escritério. UC199 3
Comunicar em inglés, com um nivel de usuario independente, nas
6 s - ; - uCc207_4
atividades administrativas e comerciais. -

MODULOS FORMATIVOS UNIDADES FORMATIVAS
Denominacéo Denominacéao
Comunicacédo e
1 |a&tendimento nas | \ik00 4 i )

organizagdes publicas e
privadas. (160h)

) Gestio Documental. MF201 4 Técnicas de gestéo e organiza¢éo documental. (80h) | UF312
(120h) ~ | Aplicativos informaticos de base de dados. (40h) UF316
3 Atividades de apoio a ME205 & Organizacéao de reunifes. (30h) UF318
direcgo. (110h) "~ | Gestdo da agenda e recursos da direccéo. (80h) UF319
Gestdo de viagens e Gestdo de viagens e deslocacgdes. (40h) UF320
4 | eventos para a | MF206_5 N
organizagdo. (130h) Gestéo de eventos. (90h) UF221
Ferramentas informaticas basicas de comunicacéo e
) . ~ UF313
pesquisa de informacéo. (20h)
ér:)llr(]:)atlvos informéticos de processamento de textos. UE314
5 Aplicativos informaticos ME199 3
de escritorio. (130h) —" | Aplicativos informaéticos de folha de célculo. (30h) UF315
Aplicativos informaticos de base de dados. (40h) UF316
Aplicativos informéticos para apresentacdes gréficas UE317

de informacéo. (20h)

Inglés para atividades
6 |administrativas e | MF207_4 - -
comerciais. (200h)

MT_AGEO003 Médulo formativo em contexto real de trabalho (360 horas)




Qualificagdo AGE003_5
SECRETARIADO E APOIO A DIRECAO

MODULOS FORMATIVOS (MF)

MF1: COMUNICAGAO E ATENDIMENTO NAS ORGANIZAGOES 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 situacéo e as fases do processo de recec¢do 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 situagcfes profissionais de
rececdo de visitas e de atendimento aos clientes e/ou utentes, transmitindo informacéo de

acordo
CA 241.

CA22.
CA23.

com o0s usos e costumes habituais das organizagdes e os interlocutores tipo.

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 comunicacédo e analisar o 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 tépico
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 argumentacao e de refutacéo 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 comunicagcdo escrita na redacdo e elaboracdo de informacdo 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.

CA 3.4. 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, 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 telefénica),
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.

Em diferentes casos em que se simulam situacdes de reclamacfes dos clientes/utentes:
— Expressar interesse em atender eficientemente a procura especifica;
— Analisar o comportamento do cliente/utente e caracteriza-lo;
— Usar a técnica de comunicacédo 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 informag¢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 comunicacéo 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 comunicagao 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 prevencdo 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 reclamacdes e sugestoes;

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 documentagéo 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 informacéao.

Outras capacidades associadas ao moédulo

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

— Empatia;

— Auto-Controlo;

— Escolha 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;

— Preocupacao face a satisfagcao 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 Aptiddo Profissional que prove que o mesmo é 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 médulo 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).
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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 recuperagdo e o acesso posterior com
rapidez e seguranca.

CA 1.1. Identificar os tipos de documentos habituais nas organiza¢6es 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 registo e arquivo documental a serem aplicadas numa instituicdo
publica 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 organizagdo 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 recuperacdo e o acesso rapido as
informacdes necessérias.

CA2.7. Num caso pratico, perante o estabelecimento das 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 conservacdo de documentos e informacdes.

27



Qualificagdo AGE003_5
SECRETARIADO E APOIO A DIRECAO

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 prote¢cdo, 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 seguranca das informacgdes
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 numeracédo 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 e confidencialidade da informacgéo 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.

Operar

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.

com bases de dados com o objetivo de obter e registar informagédo, 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¢des.

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 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 numa tabela de uma
base de dados.

Diferenciar os tipos de relacionamentos que podem ser apresentados 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 funcbes de introducédo 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 distribuicao.
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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 relacional:
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. Inicializacéo e finalizacdo do aplicativo de base de dados;
1.5. Gestéo de pastas e arquivos; Criagdo, 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. Alteracdes na estrutura das tabelas e criagdo de relacionamentos;
2.4. Criag8o de consultas;

2.5. Concecéo de formularios;

2.6. Elaboracgéao de relatérios;

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

QOutras capacidades associadas ao modulo

— Prudéncia e rigor na gestado de documentos e informag¢fes 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
pedagoégica 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 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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MF3: ATIVIDADES DE APOIO A DIRECAO

Cadigo: MF205_5 ‘ Nivel: 5 Duragéo: 110 Horas

Associado a UC205_5: Gerir atividades de apoio a direcéo.

Este MF esta subdividido nas seguintes Unidades Formativas:
Caodigo

= UNIDADE FORMATIVA 1: GESTAO DA AGENDA E RECURSOS DA DIREGAO UF318

= UNIDADE FORMATIVA 2. ORGANIZACAO DE REUNIOES UF319

UNIDADE FORMATIVA 1: UF318 — Gestao da agenda e recursos da dire¢cdo(80 HORAS)

Capacidades (C) e critérios de avaliacdo (CA

C1: Valorizar a importancia do perfil de secretariado e de apoio a direcdo nas organizagdes,
descrevendo as caracteristicas e fun¢des do posto de trabalho.

CA1.1. Identificar a estrutura corporativa da empresa ou organizacdo e reconhecer o papel dos
servicos de secretéria e apoio a direcao.

CA1.2. Descrever as funcbes e a importancia na organizacao do posto de trabalho da secretaria.

CA1.3. Analisar os conceitos e descrever os padrdes de qualidade aplicaveis aos trabalhos de
secretaria.

CA1.4. Explicar as atitudes e capacidades de relagdo desejaveis nos perfis de apoio a diregao:
iniciativa, proactividade, inovacgéo, assertividade, capacidade de comunicacéo e negociacao,
assim como a importancia do aspeto pessoal.

CA1.5. Descrever as caracteristicas do ambiente de trabalho de um escritério: o escritério, o
mobilidrio e as ferramentas e equipamentos de trabalho.

CA1.6. Explicar a posicdo ergonOmica ideal nos trabalhos de escritério e as consequéncias
positivas e negativas da ado¢do de uma posi¢do no escritério.

CA1.7. Identificar e aplicar os regulamentos de prevencéo de riscos profissionais e salde laboral no
posto de trabalho.

C2: Programar e usar critérios para a organizacdo e coordenagdo da agenda de trabalhos da
direcdo, aplicando métodos e técnicas de gestdo de tempo e diferenciando atividades
urgentes e importantes.

CA2.1. Explicar os métodos de otimizacdo do tempo nos trabalhos de secretaria, identificando as
diferentes fases: programacdo, planeamento, monitorizacdo e acompanhamento das
atividades, adocdo de medidas corretivas e avaliacdo do trabalho realizado.

CA 2.2. Descrever os diferentes tipos de agenda e sua utilidade.

CA23. Aplicar critérios para planear e organizar a agenda diaria e mensal da chefia/direcao,
respeitando e cumprindo os compromissos assumidos.

CA24. Num caso préatico, determinar o tipo de agenda adequado para cada programa de
atividades, ajustando o tempo necessario para 0 cumprimento dos objetivos previstos e
prever possiveis contingéncias.

CA 2.5. Num caso pratico, de organizagdo da agenda:

— ldentificar prioridades;

— Organizar a rotina diaria do superior, efetuando a marcacgéo de reunides, entrevistas
e outros compromissos, tendo em conta a sua duracao, localizacdo e prevenindo-se
de eventuais alteracfes para informar a chefia;

— ldentificar as causas da perda de tempo;
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Cs3:

— Adotar acdes corretivas.

CA 2.6. Demonstrar a importancia de respeitar os critérios de seguranca e confidencialidade com
vista a afirmacao da confianca superior.

CA2.7. Assegurar a interface entre as chefias e 0 ambiente de trabalho.

CA28. Criar, manter e ativar uma rede de contatos, internamente, externamente e
internacionalmente.

Usar aplicativos informativos de gestao de tempo no trabalho de apoio a direcdo de modo a
otimiza-lo.

CA 3.1. Configurar por meio do assistente caso necessario, 0 ambiente de trabalho de aplicativos de
gestdo de tempo de modo adequado as tarefas a realizar e de acordo com especificagcbes
precisas.

CA3.2. Descrever as fungfes e procedimentos do aplicativo instalado.
CA 3.3. Num caso pratico:

—  Criar tarefas recorrentes ou néo, verificando o estado periédico das mesmas;
— Receber e enviar solicitagbes de tarefas;

— Anexar aos convites das reunides, arquivos e anotacdes de acompanhamento e
confirmacéo;

— Classificar as tarefas, compromissos, reunides e eventos com base em critérios de
importancia e urgéncia;

— Organizar o envio de convites, através da agenda de contatos.

C4: Aplicar e utilizar critérios de eficiéncia e otimizacdo dos stocks de materiais de escritério e

consumiveis necessérios, para o bom funcionamento das organizagdes, pesquisando no
mercado as melhores ofertas e pregos.

CA4.1. Descrever os critérios de gestdo e organizacdo de recursos materiais, elementos ambientais
e instalagdes dum escritorio.

CA4.2. Explicar as necessidades habituais de material de escritério e consumiveis para o
desempenho das atividades da direcéo.

CA 4.3. Identificar os requisitos para a eliminagdo de residuos dos escritérios.

CA4.4. Efetuar inventarios de materiais de escritério e manter-se atualizado para efeito da sua
reposicao sempre que necessario.

CA4.5. Explicar a necessidade de desenvolver um inventario e controlo de materiais e consumiveis
de escritdrio.

CA4.6. Aplicar o procedimento do controlo do stock de materiais de escritorio.

CA4.7. Explicar o conceito e estrutura das faturas proformas, para efeito de comparacéo de precos
de produtos/servicos e qualidade dos materiais.

CA4.8. Identificar os critérios de selecdo de fornecedores de materiais e consumiveis, de acordo
com os interesses e necessidades das organizagoes.

CA49. Aplicar técnicas de negociagdo com os fornecedores de materiais e consumiveis de
escritorio, de modo a garantir o melhor preco no mercado.

CA 4.10. Explicar as partes e o contetdo de um contrato de fornecimento de consumiveis e materiais
de escritdrio.

CA 4.11. Num caso pratico em que se proporciona informacdes sobre as necessidades de compras
de materiais de escritorio e consumiveis:
— Identificar os possiveis fornecedores;
— Solicitar faturas proformas;

— Identificar os fatores chaves de cada uma das ofertas: preco, qualidade, condi¢Bes
e prazos de entrega, garantias, servicos adicionais, forma de pagamento e outros;

— Selecionar a melhor oferta;
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Fazer as encomendas e determinar os procedimentos e as condi¢cdes de compra.

CA4.12. Num caso pratico realizar um inventario através da contagem fisica das unidades,
manualmente ou recorrendo a um equipamento ou aplicativo informatico correspondente.

C5: Aplicar técnicas de negociacdo em situacdes de aquisicdo de materiais e de contratagcédo de
servigos no ambito da diregao, buscando solugdes de beneficio mdtuo entre as partes.

CAS5.1.
CAS5.2.

CA5.3.
CA54.

CA5.5.

Identificar as diferentes fases de um processo de negociacao.

Aplicar técnicas de negociagdo para a aquisicdo de materiais e servigos, determinando os
limites minimos e maximos para conceder ou obter resultados.

Colocar em prética as habilidades necessarias para obter o resultado 6timo.

Distinguir os aspetos ou clausulas contidas num contrato de um produto/servigo suscetiveis
de negociacédo e aqueles que néo séo.

Num caso préatico de negociacdo na aquisicdo de servigos para a direcdo e/ou compra de
materiais e consumiveis:

Apresentar propostas para negociar;

Selecionar e aplicar a estratégia de negociacdo que parece mais apropriada para
cada situacao;

Adotar atitudes objetivas para facilitar o acordo entre as partes;
Acompanhar as etapas no processo de negociagao;
Encerrar o processo de negociagéo.

1. Introducdo a secretariado e apoio a diregéo.

1.1. Conceito e objetivo do secretariado;
1.2. As fun¢des de secretéria e apoio a direcéo;
1.2.1. Natureza da funcéo e importancia;
1.3. Perfil dos profissionais do secretariado e apoio a dire¢ao;
1.4. A importancia do aspeto pessoal;
1.5. Produtividade da atividade do secretariado;

1.6. A organizagéo do posto de trabalho de secretariado: o escritério, 0 mobiliario, as ferramentas e
equipamentos de trabalho; Ambiente e particularidades do trabalho;

1.7. Espacos de trabalho habituais no desenvolvimento das fun¢des de apoio a direcgéo;
1.7.1. Rececao da empresa;
1.7.2. Sala de reunifes;
1.7.3. Sala de atos e outras unidades da organizacéo;

1.8. Regulamentos de prevencdao de riscos profissionais e laborais aplicaveis ao posto de trabalho de
secretaria.

2. Organizacéo do trabalho de secretariado.

2.1. Importancia de uma agenda;
2.2. AtribuicBes diarias do secretariado: rotina de trabalho;
2.3. Atividades do secretariado:
2.3.1. Organizar a agenda;
2.3.2. Preparar e atualizar a agenda,;
2.3.3. Rececionar, planear e controlar visitas;
2.3.4. Atendimento pessoal e telefonico;
2.4. Eficacia profissional e administracéo do tempo;
2.5. Organizagédo da agenda/calendario;
2.6. Follow-up/ follow through;
2.7. Gestao de correspondéncia:

35



Qualificagdo AGE003_5
SECRETARIADO E APOIO A DIRECAO

2.7.1. Tipos, formas e meios;

2.7.2. Recebimento e tratamento da correspondéncia;
2.7.3. Redacdao e digitalizagao;

2.7.4. Expedicao;

2.7.5. Arquivo.

3. Organizacédo e planeamento dos trabalhos de apoio a direcao.

3.1. A importancia do planeamento das atividades;

3.2.
3.3.
3.4.

Priorizacdo de tarefas;
Organizacéo e delegacéo;
Gestéo do tempo e do stress.

4. A agenda.

4.1.
4.2,
4.3.

Tipos de agenda: manual e eletrénica;

Sec0bes da agenda,;

Gestédo de agendas:

4.3.1. A agenda da direcdo: agenda de planeamento e agenda de controlo;
4.3.2. Regras para o bom uso da agenda.

5. Gestado de economatos de materiais de escritorio e consumiveis.

5.1.
5.2.

5.3.

5.4.
5.5.
5.6.
5.7.
5.8.
5.9.

Importancia da gestdo de economatos de materiais de escritério e consumiveis;

Necessidades habituais de material de escritério e consumiveis nas atividades da direcéo;
Previséo;

Processo de aprovisionamento:

5.3.1. Ordens de encomenda;

5.3.2. Recegdo, identificacdo e verificacdo de encomendas;

5.3.3. Seguimento de encomendas;

5.3.4. Controlo de saidas.

Identificagcdo das fontes de abastecimento e pesquisa de fornecedores.
Solicitag@o de propostas; Faturas proforma;

Gestédo de encomendas; Contrato de fornecimento de consumiveis e materiais de escritério;
Critérios de sele¢do/avaliagdo de fornecedores: econémicos, qualidade e servico;
Diagrama de fluxo de documentacdo: acompanhamento on-line e off-line;
Elaboracéo de inventérios;

5.10. Eliminacao de residuos dos escritérios.

6. A negociacao

6.1.
6.2.
6.3.
6.4.
6.5.
6.6.
6.7.
6.8.

Tipos e niveis de negociagao;

Participantes na negociagao;

As fases de negociagéo: preparacéo, gestao e encerramento;
Recursos psicoldgicos na negociagéo;

Andlise de processos e estratégias de negociacdo da empresa,
Desenvolvimento de um plano de negociacao;

Negociacao e resolucao de conflitos;

A negociacado de contratos e orcamentos.
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UNIDADE FORMATIVA 2: UF319 — Organizacao de reuniées(30 HORAS
Capacidades (C) e critérios de avaliacao (CA)

C1l: Planear e organizar reunides, procedendo a preparacéo dainformacdo e recursos pertinentes
para a sua realizacdo, tendo em conta os objetivos da reunido.

CA1.1.
CA1.2.

CA13.

CA14.
CA1.5.
CA1.6.

CA1.T.

Identificar os tipos de reunides de acordo com sua natureza.

Elaborar agendas das reunides com vista a organizar, controlar e gerir o tempo para cada
assunto a abordar, permitindo o cumprimento dos objetivos da reunido.

Identificar os casos que se deve preparar a comunicacao escrita para publicar em meios de
comunicacao social caso o nivel de reunido o exigir (assembleias-gerais).

Identificar os suportes logisticos necessarios para a realizagdo de reunifes.
Analisar e elaborar orcamentos de reunifes.
Em casos praticos, de preparagéo e organizacao de reunides:
— Identificar que tipo de reunido se trata: assembleia-geral, reunido de departamento
seminério, formacao ou outro;
— ldentificar o objetivo da reunido;
— Detalhar os recursos materiais e humanos;
— Efetuar os orcamentos necessarios;
— Definir o protocolo do encontro;
— Ordenar os participantes de acordo com as regras de precedéncia;

— Elaborar a convocatéria dos participantes e um check list para confirmacdo das
presencgas;

— Coordenar e definir a logistica da reunido: local, documentacéo, meios audiovisuais,
restauragao e outros.

Identificar a documentacao necesséria para diferentes tipos de reunides.

C2: Apoiar o desenvolvimento das reunifes prestando assisténcia e elaborar atas e relatérios
para permitir o seguimento das decisdes.

CA21.
CA22.
CA23.
CA24.
CA25.

CA26.
CA27.

CA238.

Identificar os modos corretos de acolhimento aos participantes duma reuniéo.
Indicar os lugares que devem ocupar os participantes de uma reunido.

Indicar os pontos que se devem controlar na logistica de uma reunido.

Aplicar técnicas para tomar nota dos principais assuntos tratados nas reunides
Identificar os elementos fundamentais para constar numa ata:

— Natureza da reuniao;

— Dia, més, ano e local da sua realizacéo;
— Hora do seu inicio e encerramento;

— Identificac&o dos presidentes da reunido;
— Membros presentes e ausentes;

— Registar o quérum;

— Enumeracdo sequencial dos assuntos abordados (agendados ou néo) e das
propostas, alteracfes e/ou decisdes tomadas em relagdo a cada assunto;

— Em caso de votacdo, o resultado respetivo e a declaracdo de voto, quando
solicitada.

Ler em voz alta com claridade e precisdo atas de reunides.

Identificar as normas, estruturacdo e redacdo de uma ata: introducdo, apresentacdo de
assuntos abordados, deliberacdes tomadas e encerramento.

Num caso pratico, de uma reunido ja realizada e a partir de toda a informagédo gerada:
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Redigir um relatério e envia-lo a todos os participantes;

Empreender acfes que potenciam o0s objetivos alcancados na reunido: notas de
imprensa, artigos para revistas especializadas, etc;

Recuperar o material utilizado;
Verificar faturas antes de pagamento ou contabilizacao;

Agradecer a colaboracdo de todos os que participaram na organizacao e realizacdo
da reuniéo;

Anotar impressdes (as proprias e as dos outros, positivas e as negativas) e,
principalmente, os pontos que poderiam ser melhorados;

Descrever a situacado e as fases do processo de rececdo de visitas dentro da
estrutura de uma organizagdo tipo, determinando a importancia da sua fungéo.

Elaborar e atualizar ficheiros de contatos bem como outro tipo de informacao util a
gestéo do servico.

1. Planeamento e organizacdo de reunides.

1.1. Conceito e finalidade;

1.2. Tipos de reuniao;

1.3. Reunides que requerem comunica¢do com os media;
1.4. Orcamentagdo das reunides;

1.5. Protocolo das reunides;

1.6. Coordenacéo das agendas;

1.7. Convites,

1.8. Listas de participantes e de controlo;

1.9. Logistica e material de apoio;

1.10. Terminologia utilizada em encontros, reunides e assembleias;
1.11. Casos praticos de planeamento de reunides.

2. Desenvolvimento de reunides.

2.1. Fases de uma reunido, acolhimento, desenvolvimento, encerramento e seguimento;
2.2. Gestdo de tempo em reunioes;
2.3. Tipologia e fun¢Bes dos participantes em uma reunio;
2.4. Conceito e papel do Secretariado na reuniao;
2.5. Técnicas de comunicacao escrita aplicadas ao registo e relato de reunides;
2.6. Atas das reunides:
2.6.1. Estrutura e elementos;
2.6.2. Redacéo;
2.6.3. Leitura e aprovacao;
2.7. A avaliacdo da reunido;
2.8. Acles apds a reunido.

Outras capacidades associadas ao modulo

Assertividade;
Autocontrolo;

Capacidade para tomar decisdes;

Dinamismo;
Empatia;
Escolha ativa;

Etica e profissionalismo;

Flexibilidade;
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— Iniciativa;

— Integridade, honestidade, confidencialidade e responsabilidade no manuseamento da informacéo;
— Orientacéo para a qualidade;

— Paciéncia;

— Precisao;

— Respeito e reconhecimento da hierarquia no trabalho;

— Responsabilidade;

— Sigilo e confidencialidade;

— Valorizagao do rigor e precisdo nas informagdes fornecidas.

Requisitos basicos do contexto formativo do Médulo

Espacgos:

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 € detentor de formagéo
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¢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: GESTAO DE VIAGENS E EVENTOS PARA A ORGANIZACAO

Cadigo: MF206_5 ‘ Nivel: 5 Duracéo: 130 Horas

Associado a UC206_5: Organizar e coordenar viagens e eventos para a direcéo.

Este MF esta subdividido nas seguintes Unidades Formativas:

Caodigo
= UNIDADE FORMATIVA 1: GESTAO DE VIAGENS E DESLOCACOES UF320
= UNIDADE FORMATIVA 2: GESTAO DE EVENTOS UF221

UNIDADE FORMATIVA 1: UF320 — Gestao de viagens e deslocacdes (40 HORAS)

Capacidades (C) e critérios de avaliacao (CA)

C1: Analisar as caracteristicas béasicas dos servigos turisticos e os principais fornecedores
destes em Cabo Verde.

CA1.1. Identificar e analisar as caracteristicas basicas dos servi¢cos de transporte e as companhias
gue operam em Cabo Verde.

CA1.2. Identificar e analisar as caracteristicas basicas dos servicos de alojamento turistico e a
oferta que existe em Cabo Verde, sua capacidade, qualidade e nivel de cobertura.

CA1.3. Identificar e analisar as caracteristicas béasicas dos servigcos de restauracéo e a oferta que
existe em Cabo Verde, sua capacidade, qualidade e nivel de cobertura.

CA1.4. Identificar os servigcos e produtos turisticos distribuidos pelas agéncias de viagens, assim
como outras entidades de distribuicao turistica, tais como centrais de reservas ou sistemas
globais.

CA1.5. Identificar e analisar as caracteristicas das agéncias de viagens e tour operadores do
mercado de cabo Verde, assim como 0s servigos que fornecem.

CA1.6. Identificar e interpretar a oferta de distribuicdo turistica por prestadores e intermediarios
turisticos na Internet.

CA1.7. Aplicar técnicas de negociacdo com os fornecedores de viagens e outros servigos.

C2: Aplicar técnicas de organizacdo e programacdo de viagens nacionais e deslocacdes,
estimando a importancia de responder as necessidades da organiza¢cdo, garantindo maior
comodidade e menor custo.

CA2.1. Pesquisar informacdes de voos ou outros meios de deslocacdo nacional, assim como de
alojamentos e outros servigos, para efeito de programacao e definicdo de itinerarios de
viagens, utilizando aplicativos informaticos, caso necessario.

CA 2.2. Identificar agéncias de viagens ou operadores turisticos que prestam servicos para 0s
destinos nacionais e locais interessados.

CA2.3. Explicar o processo de reserva dos servicos de transporte, alojamento e manutencao
nacionais, caracterizando suas fases e identificando as técnicas e recursos: pedidos de
reservas, registo e gestéo de fornecedores.

CA24. Utilizar a Internet para pesquisa dos servicos e para gestdo de reservas de viagens
nacionais e deslocagdes.

CA25. Identificar as caracteristicas e os tramites de contratagdo dos seguros de viagem para
deslocacdes nacionais.

CA2.6. Em préaticas simuladas, de organizacdo de diferentes viagens a destinos nacionais e
deslocacdes:
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— Planear e organizar a viagem ou deslocacéo de acordo com a informacao recebida,
respeitando os compromissos da agenda;

— Identificar os possiveis meios de transporte, horarios e itinerarios;

— Comprovar a disponibilidade de lugares e negociar em funcdo da situacao,
escolhendo (optando por/analisando) alternativas, com o objetivo de satisfazer as
necessidades da organizacao;

— Especificar os tramites da reserva (passagens, hotel, e outros), solicitar emissao de
passagens, de acordo com o calendario de viagens;

— Efetuar o registo de dados em suporte adequado e redigir mensagens de pedido de
confirmacéo de servicos a fornecedores;

— Pesquisar e recolher informag8es praticas sobre o destino;

— Informar os servigos relevantes sobre a situacdo das reservas;
— Elaborar o orcamento da viagem;

— Preparara fichas de controlo (check-list);

— Preparar toda a documentacédo de suporte.

C3: Aplicar técnicas de organizacdo e programacdo de viagens internacionais, respondendo as
necessidades da organizacdo, de forma a garantir maior comodidade e menor custo.

CA3.1.

CA3.2.

CA33.

CA34.

CA3.5.

CA3.6.

Pesquisar informacdes de meios de deslocacéo internacional, assim como de alojamentos e
outros servigos, para efeito de programacao e definicao de itinerarios de viagens, utilizando
aplicativos informéticos, caso necessario;

Identificar agéncias de viagens ou operadores turisticos que prestam servigos para 0s
destinos internacionais interessados;

Explicar o processo de reserva dos servicos de transporte, alojamento e manutencgéo
internacionais, caracterizando as suas fases e identificando as técnicas e recursos tais
como: pedidos de reservas, registo e gestado de fornecedores;

Utilizar a Internet para pesquisa dos servicos e para gestdo de reservas de viagens
internacionais;

Identificar as caracteristicas e os tramites de contratacdo dos seguros de viagem para
deslocacdes internacionais.

Em préticas simuladas, de organizacao de diferentes viagens a destinos internacionais:
— Planear e organizar a viagem de acordo com a informagé&o recebida e respeitando
0S compromissos da agenda;

— Identificar os requisitos de documentagédo pessoal, como validade do passaporte,
vistos de entrada no pais de destino, vacinacao, tipo de moeda e outros;

— Identificar as altera¢des de fuso horario, clima, situacdo socioecondémica e cultural,
e as informagdes relacionadas com o protocolo do pais a ser visitado, assim como
outras informag@es préaticas sobre o destino;

— Identificar os possiveis meios de transporte, horarios e itinerarios;

— Comprovar a disponibilidade de lugares e negociar em funcdo da situacao,
propondo alternativas, caso necessario, com o0 objetivo de satisfazer as
necessidades da organizacgéo.

— Especificar os tramites da reserva (passagens, hotel, e outros), solicitar emisséo de
passagens de acordo com o calendario de viagens;

— Efetuar o registo de dados em suporte adequado e redigir mensagens de pedido de
confirmacéo de servigos a fornecedores;

— Informar os servicos relevantes sobre a situacdo das reservas;
— Elaborar o orcamento de viagem,;

— Preparar fichas de controlo (check-list);

— Preparar toda a documentacgé&o de suporte.
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1.

Os servicos de alojamento

1.1. Os estabelecimentos e os principais fornecedores de alojamento: Cadeias hoteleiras e centrais
de reservas; Classificagdes e caracteristicas;

1.2. Fontes informativas de oferta de alojamento. Identificacdo e uso;

1.3. Reservas diretas e indiretas;

1.4. Tipos de tarifas e condi¢des de aplicacéo;

1.5. Voucher de alojamento.

Os servigos de transporte

2.1. Letra;
2.2. Os meios de transporte. Tipos e caracteristicas. Fatores de sele¢do dos meios de transporte;

2.3. O transporte aéreo regular;

2.4. Viagens aéreas; Principais companhias areas; Tarifas nacionais e internacionais;
2.5. Fontes informativas de transporte aéreo regular;

2.6. Informagdes de bilhete — no¢éo de Tikiting;

2.7. O transporte aéreo em Cabo Verde;

2.8. O transporte maritimo regular de passageiros;

2.9. O servico de Rent-a-Car;

2.10. Gestao de vistos, outra documentacéo e outros requisitos de viagens.

Outros servicos solicitados nas viagens de trabalho

3.1. Os servicos de restauracgéo;
3.2. Os seguros de viagem e contratos de assisténcia em viagem;
3.3. Os servicos de secretariado, traducédo e outros.

A distribuicdo do transporte e servicos turisticos

4.1. Principais operadores turisticos nacionais e internacionais;
4.2. Contatos com agéncia de viagem. Procedimentos de reservas;
4.3. A divulgacéo do transporte e servicos turisticos através da Internet:
4.3.1. As agéncias de viagens virtuais;
4.3.2. Paginas Web das companhias de transporte e operadores turisticos.

Planeamento e organiza¢&o de viagens nacionais e internacionais

5.1. A organizacao logistica;
5.2. Orcamentacao de viagens;

5.3. Pesquisa de informacdes sobre os destinos das viagens: clima, situacdo socioeconémica e
cultural, fuso horario, informagfes relacionadas com o protocolo do pais, cuidados de
segurancga, entre outros;

5.4. Moeda estrangeira e opera¢des com cambios;
5.5. Gestéo de vistos e outra documentacao requerida para as viagens;
5.6. Organizacédo da deslocacao:
5.6.1. Reserva e Requisi¢é@o de bilhete de passagem;
5.6.2. Calculo de ajuda de custo;
5.6.3. Reserva e Requisicdo de alojamento;
5.6.4. Reserva e Requisi¢cdo de transporte;
5.6.5. Reserva e Requisicdo de outros servicos.
5.7. Meios de pagamento das viagens e deslocacdes;

5.8. Técnicas de negociacao com fornecedores;
5.9. Direitos do viajante: Bagagem; Atrasos; Excesso de bagagem; Mudancas de horario;
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5.10. A protegdo dos consumidores e usuarios;

5.11. Legislacdo vigente sobre viajantes em transito e aduaneira;

5.12. Caracteristicas e fungdes dos organismos oficiais: Embaixadas; Consulados; Postos de
Turismo; Acordos bilaterais entre paises;

5.13. Documentacao posterior a viagem.
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UNIDADE FORMATIVA 2: UF221 — Gestdo de eventos 90 HORAS
Capacidades (C) e critérios de avaliacao (CA)

C1l: Explicar as caracteristicas de diferentes eventos de acordo com os objetivos, o publico-alvo
e 0 orgamento.

CA1.1.
CA1.2.

CA13.

Descrever os elementos que comp8em um briefing para executar um determinado evento.
Classificar os diferentes atos/eventos indicando:

— Natureza do evento;
— Tipologia de fornecedores implicados;
— Custo associados;
— Caracteristicas do local ideal para sua organizacao;
— Licencas necessarias.
Identificar os elementos que comp&em o or¢camento de um evento.

CA1.4. A partir de um caso pratico, de organizagdo de evento, tendo em conta os dados de custos

de produtos e servigos de todo tipo de fornecedores (fotdgrafos, catering, técnicos de som,
designers...) elaborar um orgamento detalhado.

. Identificar a tipologia de fornecedores de eventos determinando critérios de sele¢do do

preco, qualidade e servigo.

CA2.1.

CA22.

CA23.

Definir as atividades subcontratadas habitualmente em eventos (impressdo, agéncias de
modelos, técnicos de som, designers, entre outros).

Definir os critérios essenciais na sele¢cdo de ofertas de fornecedores com base nos
seguintes critérios: precos, quantidade, prazos, qualidade, condi¢cdes de pagamento entre
outros.

Num caso pratico, a partir de ofertas de vérios fornecedores definidas pelos pardmetros de
preco, qualidade e servico, realizar uma tabela comparativa de ofertas onde se identifiquem:
— Qualidade dos produtos oferecidos, prazos de entrega e pre¢os dos mesmos;
— Recursos disponiveis pelo fornecedor;

— O grau de cumprimento estimado, relativo aos prazos e as atividades
subcontratadas.

C3: Aplicar técnicas de comunicacdo e negociacdo com fornecedores de eventos para chegar a
acordos de prestacdo de servicos em diferentes tipos de atos e eventos.

CA3.1.
CA3.2.

CA33.

CA34.

Diferenciar os elementos e condi¢des habituais em contratos com fornecedores de eventos.
Dadas as caracteristicas de um evento:

— ldentificar os fornecedores;
— Estabelecer o cronograma de execuc¢éo de trabalho dos mesmos.

Dadas as varias ofertas de fornecedores de um determinado servigo relacionado com uma
acdo de comunicacdo, argumentar a selecdo de uma delas, tendo em conta a sua
experiéncia no sector, carteira de clientes, fiabilidade, metodologia, preco e qualidade.

Num caso pratico, de um dado evento, simular a negociagdo com um fornecedor,
resolvendo pontos previsiveis de conflito, aplicando as técnicas de negociagdo adequadas.

. Identificar as normas de protocolo e cerimonial estabelecida na celebracédo de atos/eventos

para a sua correta aplicacdo, em funcéo da tipologia do mesmo.

CA4.1.

CA4.2

Argumentar as vantagens do cumprimento das normas de protocolo e cerimoniais habituais
na celebracéo de atos.

Explicar as normas e ordem de procedéncia em funcéo de:

— Tipos de atos;
— Cargo ou titulo que ostentam as pessoas;

44



Qualificagdo AGE003_5
SECRETARIADO E APOIO A DIRECAO

C5:

C6:

CA43.

CA44.
CA 4.5.

CA 4.6.

— Local ou ambito em que tenham lugar os atos.

Identificar as normas e usos habituais que gozam determinados cargos ou representantes
dentro do protocolo institucional e cerimonial.

Identificar as normas em uso de bandeiras, escudos e hinos.

Simular a celebracdo de atos com personagens e representantes com cargos, cumprindo as
normas de protocolo habituais e diferenciagdo hierarquica.

Relacionar as incidéncias mais comuns em eventos ou atos de comunicagdo e as formulas
de resolucao mais efectivas.

Planificar e orcamentar um evento e definir seu programa, identificando as atividades e
tarefas que cabem a entidade gestora.

CAS5.1.

CA5.2.

CA5.3.

CA54.

Identificar e analisar as principais fases no projeto de um evento, distinguindo a concecéao,
planificacdo, organizacdo, desenvolvimento e avaliagéo final do mesmo.

Em casos préticos de realizagao de eventos:
— Elaborar o programa de um evento em funcdo das suas especificacbes e da
tipologia das pessoas e entidades que intervém ou participam;
— Definir e gerir os meios necessarios para a sua realizagéo;
— Elaborar um calendério e cronograma geral do projeto;
— Avaliar e selecionar fornecedores, definindo os critérios de selecao.

Definir accdes dirigidas a captacdo de participantes, difusdo e promocao do evento, assim
como a captagdo de patrocinadores e colaboradores, propor as vias mais adequadas, em
funcdo da sua eficécia e custo.

Dados os objetivos, desenhar um evento que contempla:

— Caracteristicas do local ideal para a sua organiza¢ao;

— Protocolo;

— Procedimento de formalizac&o e controlo de inscricbes de um evento;
— Tipologia de fornecedores implicados;

— Custos associados;

— Licencas necessarias;

— Distribuicdo dos espacos requeridos para o evento, tendo em conta aspetos
funcionais, comerciais, protocolares e de seguranca.

— Normativa aplicavel.
— Tipologias de patrocinio.
— Cronograma de execugéo.

Aplicar técnicas de controlo e avaliag@o de resultados do desenvolvimento de um ato/evento
de comunicac&o.

CA6.1.
CA6.2.
CA6.3.

CA6.4.

CA6.5.

Argumentar as vantagens da avaliagéo através de um relatdrio de resultados.
Definir indicadores de qualidade e eficacia operativa na celebracéo de eventos.

Explicar as incidéncias e problemas mais frequentes no desenvolvimento de eventos
distinguindo:

— Erros de organizacéo;

— Desenvolvimento;

— Implantagéo.
Explicar os sistemas normalmente utilizados no controlo e avaliacdo de resultados de um
evento.

Identificar os aspetos que indicam o nivel de satisfacdo do publico-alvo (clientes,
accionistas, opiniao publica...).

45



Qualificagdo AGE003_5
SECRETARIADO E APOIO A DIRECAO

CA 6.6.

CAG.7.

A partir da simulacdo de um evento, elaborar um questionario que permite medir o nivel de
satisfacdo dos assistentes.

Num caso pratico, dadas as informacdes de execucdo de uma acado de comunicacdo e
atendendo as respostas dos questionarios de avaliacdo do publico-alvo, elaborar um
relatorio de resultados recorrendo as aplicag6es informaticas de tratamento de textos, folhas
de calculo e de apresentacéo.

C7: Aplicar técnicas de relag8es publicas colaborando na detecdo e formulacdo de problemas de
comunicagéo.

CAT.1.
CAT.2
CAT73.

CA74.

CA1.5.

CAT.6.

CAT.1.
CA78.

CAT7.9.

CA7.10.

CAT711.
CAT7.12

Identificar os objetivos, técnicas e instrumentos das relacdes publicas.
Argumentar a sua importancia na comunicac¢ao interna e externa das organizacdes.
Dado um caso pratico, em que as relacdes publicas tém um papel importante indicar:
— Os pontos criticos;
— Modos de comportamento;

— Organizacao das rela¢des publicas e do protocolo.

Aplicar técnicas de relacdes publicas em atividades comunicativas heterogéneas dirigidas a
publicos diversos, como os colaboradores, investidores, os gestores, os fornecedores e
agentes da Administracéo Publica.

Cooperar na gestdo das relagbes com os fornecedores, nomeadamente nas acles
comunicacionais e promocionais.

Participar na estrutura de atendimento da organizacéo, quer no espacgo relacional, quer por
meios tradicionais ou tecnoldgicos.

Colaborar na aplicagéo e na gestéo técnica dos planos de comunicacéo da organizacao.

Participar na concecao do plano de relag8es publicas, particularmente nas suas dimensdes
comunicacionais.

Operacionalizar as linhas de atuagéo para as campanhas promocionais e de comunicacao,
de acordo com os objetivos estabelecidos;

Programar e/ou organizar, eventos relacionados com a promog¢do ou comunicacdo
organizacional.

Desenvolver ac¢des de relacdo com os media.

Acompanhar as operagbes inerentes a pré-producdo e producdo de materiais
comunicacionais.

1. Organizacao e seguimento de acdes de comunicacdo e eventos

1.1. Conceitos e objetivos do evento;

1.2. Classificagdo de eventos: Congressos; mesas redondas; entregas de prémios; grupos de
trabalho; conferéncias de imprensa; rececdes; cocktails, almogos/jantares entre outras;

1.3. Normativa que afeta os eventos;

1.4. Superviséo e seguimento dos eventos:
1.4.1. Supervisdo da execuc¢do de orcamento;
1.4.2. Avaliacdo de impacto.

2. Preparacdo de a¢cdes/eventos

2.1. Equipamento e meios para o desenvolvimento de eventos: lugar, material, equipamentos
necessarios, profissionais;

2.2. Os patrocinios;

2.3. Pesquisa e selecao de recursos e fornecedores para acfes/eventos; Solicitacdo de ofertas;
Revisdo de ofertas e negociacdo; Contrato de servi¢cos ou aluguer de meios; Praticas habituais;

2.4. Divulgacéo de eventos;
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2.5. Elaboracéo e simulacdo de casos de acfes / eventos.

3. Relagdes publicas
3.1. Conceito, objetivos e instrumentos de relagbes publicas;
3.2. As relacgdes publicas internas;
3.3. As relacdes publicas externas;
3.4. Relagdes publicas e comunicacao.

4. Regras protocolares e cerimoniais de agfes e eventos
4.1. Cerimonial e protocolo institucional;
4.2. Regras de procedéncia;
4.3. Nomenclatura do estado;
4.4. Nomenclatura eclesiastica;
4.5. Protocolo diplomatico;
4.6. Regras de etiqueta pessoal e empresarial.

5. Organizacao e realizacao de conferéncias de imprensa, relagdes com os media
5.1. Seguimento da a¢do de comunicacao;
5.2. Supervisdo da execucédo de orcamento;
5.3. Superviséo de contratos de patrocinio;
5.4. Supervisdo de espaco, recursos e materiais de eventos;
5.5. Avaliacdo do impacto.

— Agilidade;

— Assertividade;

— Atitude proativa;

— Capacidade de observacao;

— Cortesia e amabilidade;

— Dinamismo na procura de solugdes;

— Empatia;

— Escolha ativa;

— Etica e responsabilidade;

— Iniciativa;

— Preocupacao face a satisfagao dos clientes internos e pelos detalhes;
— Responsabilidade e autonomia;

— Sensibilidade e flexibilidade;

— Valorizacdo do rigor e preciséo nas informacdes fornecidas.

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 Aptidao Profissional que prove que o mesmo é detentor de formacéo
pedagoégica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

— Ter a formacéo técnica relacionada com os contetdos do Médulo Formativo.
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— Ter experiéncia profissional comprovada nas competéncias incluidas na Unidade de
Competéncia associada ao Modulo Formativo.

Requisitos de acesso ao médulo formativo:

As condicbes 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: 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 func¢des 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 instalacdo 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 informacao, identificando os necesséarios 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 informagdes, usando os formatos e localiza¢cdes 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 comunicacédo 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 comunicacfes 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 classificagéo recebida;

— Aplicar as funcgBes para mover, copiar ou tirar informacdes que garantam a
seguranca, integridade e confidencialidade dos dados.

50



Qualificagdo AGE003_5
SECRETARIADO E APOIO A DIRECAO

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 recuperacao de informacao 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 comunicacgdes 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 méaos), para
atingir uma maior velocidade de escrita e evitar riscos ergonémicos 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 preciséao
(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 digitacao.

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.

CA2.2. 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 utilitarios 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 fungdes que garantem os padrdes 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¢fes do
processador de texto para sua preparacao.

CA3.2. Redigir documentos a partir da informacgéo disponibilizada, seja manuscrita, gravacédo 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 compreenséo
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 eletrénico com o documento impresso, fazendo a correcdo
necessaria e garantindo a qualidade do mesmo.

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;

3.

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

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.

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.

Correcdo de documentos;

Uso de ferramentas de pesquisa ortografica e gramatical,

Combinacéo de documentos entre si e com bases de dados ou outras fontes de dados;
Aplicacdo de normas para a apresentacao de documentos: estilos, cor e tipo de letra;
Configuragdo 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 informacdes 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 calculo com preciséo,
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 péaginas e da area de impresséo 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 célculo.

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

1.2. Inicializac&o do aplicativo;

1.3. Configuragdo do aplicativo;

1.4. Descricdo do ambiente de trabalho do aplicativo;

1.5. Opcoes de visualizacédo (zoom, visualizacéo, imobilizacao das areas de calculo de folha, etc.);
1.6. Estrutura, fung@es e assistentes de uma folha de calculo;
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1.7.
1.8.

Uso de manuais de apoio dos aplicativos;
Procedimentos de protecéo de dados. Cépias de seguranca.

. Elaboracdo de documentos e planilhas, usando folhas de célculo.

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

2.10.
2.11.
2.12,
2.13.
2.14,

2.15.
2.16.

Deslocamento pela folha de calculo;

Introdugédo de dados na folha de célculo;

Edicdo e modificacéo da folha de calculo;

Armazenamento e recuperacao de um livro;

Operagdes com intervalos;

Modificacdo da aparéncia de uma folha de calculo;

Uso de férmulas e funcdes;

Inclusdo de gréficos para representar as informagdes 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 opcgdes de trabalho em grupo, controlo de versfes e verificacdo de mudancas, entre
outros;

Preparacéo 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 informagéo, 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 criacéo,
desenho, visualizacdo e modificagdo 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 numa 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 necessarios 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 funcfes de introducédo 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 relatorios, usando diferentes métodos, de acordo com a classificagdo 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 de 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. Cépias 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.
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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.
CA1.2

CA13.

CA14.

Identificar a estrutura, funcdes e assistentes de um aplicativo de apresentagdo grafica.

Identificar o tipo de informac8es que devem ser tratadas com um aplicativo de apresentacao
gréfica.

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

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

C2: Desenhar apresentac8es adaptadas as diferentes organizac@es e objetivos de comunicacao.

CA21.

CA22.

CA23.
CA24.

CA25.

CA 2.6.

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

Selecionar e obter informacdes, imagens e dados necessarios para a conce¢do da
apresentacéo, respeitando as normas de propriedade intelectual.

Identificar as regras de uso e copyright dos bancos de imagens on-line.

Descrever as regras basicas de composicao, cor e tipografia fundamental que deve cumprir
uma apresentacao.

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

Num caso pratico, que exige o desenvolvimento de uma apresentacao a partir de certa
informacéo e documentagéo, 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.

CA3.1.

CA3.2.

CA33.

CA34.

CA3.5.

Configurar por meio do assistente, caso necessario, 0 ambiente de trabalho no aplicativo de
modo adequado as tarefas assinaladas.

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

Inserir objetos necessarios nas apresentagfes: tabelas, gréaficos, folhas de célculo,
fotografias, desenhos, organogramas, arquivos de som e video ou outros, na posicdo mais
apropriada ao tipo e objetivo da apresentacéo.

Animar objetos inseridos nas apresentacdes, caso necessario, com eficacia atendendo ao
objetivo da apresentacao.

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 correcdo 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 recuperacgédo posterior, protegendo-as contra altera¢des indesejadas.

CA 3.8. Aplicar procedimentos de transferéncia, cépia ou eliminagdo de apresentacdes com rapidez

e de forma rigorosa, supervisionando o seu contetdo e aplicando as normas de seguranga
e confidencialidade da informacao.

1. Conceitos gerais e caracteristicas dos aplicativos de apresentacgao grafica

1.1.
1.2.

1.3.
1.4.
1.5.
1.6.
1.7.
1.8.

Estrutura, fungBes e assistentes dos aplicativos de apresentacao gréfica;
Gestéo de pastas e arquivos:

1.2.1. Criagéo;

1.2.2. Gravagéo;

1.2.3. Abertura e fecho duma apresentacao.

Inicializag&o do aplicativo;

Configuracéo do aplicativo;

Descric&o do ecra do aplicativo;

Opcoes de visualizagéo;

Uso de manuais de apoio dos aplicativos;

Procedimentos de protec¢@o de dados. Cdopias de seguranca.

2. Desenho de apresentacfes

2.1. A importancia das apresentacdes para a comunicacdo e a imagem corporativa da empresa;

2.2.

Caracteristicas da mensagem e do publico-alvo;

Desenho de apresentagfes:

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 composi¢éo: 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 apresentacéo grafica

3.1.
3.2.
3.3.
3.4.
3.5.
3.6.
3.7.
3.8.
3.9.

Ac¢des com slides;

Trabalho com objetos;
Trabalho com textos;

Tabelas;

Desenhos, imagens e graficos;
Incluséo de audio e videos;

Animacéo de elementos;

Documentacédo da apresentacgao;
Impresséao 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 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).

61



Qualificagdo AGE003_5
SECRETARIADO E APOIO A DIRECAO

Codigo: MF207_4

MF6: INGLES PARA ATIVIDADES ADMINISTRATIVAS E COMERCIAIS

‘ Nivel: 4 Duracéo: 200 Horas

Associado a UC207_4: Comunicar em inglés, com um nivel de usuario independente, nas atividades
administrativas e comerciais.

Capacidades (C) e critérios de avaliacao (CA)

Cl: Interpretar mensagens orais de complexidade média em inglés, no desenvolvimento das
atividades administrativas e comerciais.

CA1.1.

CA1.2.

C2: Interpretar
em inglés

Interpretar os aspectos gerais de mensagens orais emitidas em inglés e reconhecer com
precisédo o propdsito da mensagem em situacdes profissionais, tais como:

Atendimento direto ao cliente;

Rececéo e atendimento de visitas ha empresa;

Concerto, adiamento e cancelamento de compromissos;

Contacto e negociacao presencial ou telefénico com clientes e fornecedores;
Procura de informacé&o da organizacao;

Informacéo e orientacdo sobre produtos e servicos;

Organizagéo de viagens e deslocagoes;

Organizagdo e seguimento de encontros, conferéncias, prestagdes ou outros
eventos;

Rececéo e despedida de visitas;

Celebracéo, alteracdo e cancelamento de compromissos;
Apresentacéo de produtos e argumentacdo de venda;
Negociacao, acordo e fecho de venda;

Venda ou oferta de produtos e/ou servigos;

Negociacao internacional;

Tratamento de sugestdes e reclamacdes.

Interpretar de forma geral, mensagens orais emitidas em inglés em situacdes profissionais
simuladas em condi¢des que afetam a comunicac¢do, tais como:

relevante.

CA21.

CA22

Comunicacéo presencial ou telefonica;

Aspetos ndo verbais;

NUmero e caracteristicas dos interlocutores;
Costumes no uso da lingua e diferentes sotaques;
Clareza da pronuncia.

0s aspetos gerais de mensagens e documentos de certa complexidade escritos
no ambito das atividades administrativas e comerciais, retirando a informacéo

Interpretar de forma geral as mensagens, instru¢cdes e documentos recebidos ou utilizados
em inglés e reconhecer o seu propésito com precisdo, em situagdes profissionais, tais

comao:

Consulta de manuais de aplicacéo informatica;

Consulta de regulamento;

Leitura de mensagens, cartas, faxes ou correios eletrénicos;
Informacao sobre produtos, servicos e precos;

Leitura de contratos.

Interpretar de forma geral, mensagens escritas em inglés, em situacdes profissionais
simuladas em condi¢Bes que afetam a comunicacgéo.
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C3:

C4:

Produzir com fluidez mensagens orais em inglés, de complexidade média, relativas ao
contexto profissional das atividades administrativas e comerciais.

CA3.1. Expressar oralmente em inglés, pronunciando com fluidez, clareza e corre¢do, formas de
cortesia aprendidas e frases complexas que utilizam um vocabulario amplo, em situacdes
profissionais, tais como:

— Atendimento direto ao cliente;

— Recec¢do e atendimento de visitas na empresa;

— Concerto, adiamento e cancelamento de compromissos;

— Contacto e negociacdo presencial ou telefénico com clientes e fornecedores;
— Procura de informacéo da organizacao;

— Informacéo e orientacdo sobre produtos e servi¢os;

— Organizagéo de viagens e deslocagdes;

— Organizagdo e seguimento de encontros, conferéncias, prestacdes ou outros
eventos;

— Rececéo e despedida de visitas;

— Celebracao, alteracéo e cancelamento de compromissos;
— Apresentacédo de produtos e argumentacdo de venda,;

— Negociagéo, acordo e fecho de venda;

— Venda ou oferta de produtos e/ou servigos;

— Negociacao internacional;

— Tratamento de sugestdes e reclamacdes.

CA3.2. Produzir mensagens orais em inglés com clareza e coeréncia, adequando o tipo de
mensagem e 0 registo as situagdes profissionais simuladas em condi¢cdes que podem
afectar a comunicacéo, tais como:

— Comunicagao presencial ou telefdnica;
— Costumes no uso da lingua;
— Numero e caracteristicas dos interlocutores.

CA 3.3. Utilizar as terminologias técnicas administrativas e comercial assim como os costumes e
protocolo na expressao oral em inglés.

Produzir em inglés, documentos escritos, gramatical e ortograficamente corretos, utilizando
um vocabulario amplo préprio do ambito das atividades administrativas e comerciais.

CA4.1. Produzir em inglés mensagens e instru¢des escritas, ajustadas a critérios de correcdo
gramatical e ortografica e que utilizam um vocabulario técnico administrativo e comercial
amplo, em situacg@es profissionais, tais como:

— Atendimento por escrito de procuras informativas de clientes, visitas, colaboradores
e fornecedores;

— Concerto, adiamento e cancelamento de compromissos;

— Confirmacdo de encomendas e servigos por escrito;

— Resolucéo de reclamac6es por escrito;

— Preenchimento de documentos de controlo e documentacdo administrativa;

— Solicitacdo por escrito de informacdo a clientes, colaboradores, fornecedores,
intermedidrios e administracoes.

— Atas e relatérios de reunides.
— Elaboracéo de contratos de transacfes internacionais.
CA4.2. Produzir em inglés mensagens e instrucbes escritas, ajustadas a critérios de correcdo

gramatical e ortografica, adequando a mensagem, o suporte e 0 meio a situacdes
profissionais simuladas em condi¢des que podem afetar a comunicacao.
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C5: Comunicar oralmente em inglés, expressando e interpretando com fluidez, mensagens
medianamente complexas em distintas situacdes préprias da atividade comercial.

CA5.1. Interagir com um ou varios interlocutores em inglés, em situacgdes profissionais, tais como:

— Atendimento direto ao cliente;

— Rececéao e atendimento de visitas na empresa;

— Concerto, adiamento e cancelamento de compromissos;

— Contacto e negociacéo, presencial ou telefénico, com clientes e fornecedores;
— Procura de informacé&o da organizacao;

— Informacéo e orientacdo sobre produtos e servi¢os;

— Organizacao de viagens e deslocacdes;

— Organizacdo e seguimento de encontros, conferéncias, prestacfes, ou outros
eventos;

— Rececéo e despedida de visitas;
— Celebracao, alteracéo e cancelamento de compromissos;
— Apresentacédo de produtos e argumentacdo de venda,;
— Negociacéo, acordo e fecho de venda;
— Venda ou oferta de produtos e/ou servigos;
— Negociacao internacional,
— Tratamento de sugestdes e reclamacdes.
CA5.2. Resolver situagbes de interacdo em inglés, em condi¢cdes que afetam a comunicacao, tais
como:
— Comunicagéo presencial ou telefénica;
— Numero e caracteristicas dos interlocutores;
— Clareza na pronuncia e distintos sotaques.

1. Informacdo e atendimento aos clientes, visitas, colaboradores, fornecedores e outros
interlocutores das atividades administrativas e comerciais em inglés.
1.1. Procura de informacéo e sobre os produtos e servicos;
1.2. Informagé&o e aconselhamento aos clientes;
1.3. Usos e estruturas habituais no atendimento aos clientes e as vistas na empresa:
1.3.1. Formas de saudacio;
1.3.2. Apresentagoes;
1.3.3. Formas de protocolo e cortesia habituais.
1.4. Distin¢ao de estilos, formal e informal, na comunicacéo oral e escrita com clientes;
1.5. Tratamento de reclamac¢fes ou queixas dos clientes;

1.6. Simulacao de situagfes de atendimento ao cliente e resolucdo de reclamacgdes com fluidez e
naturalidade.

2. Comunicacgéo comercial e administrativa escrita em inglés

2.1. Estrutura e terminologia habitual da documentacéo administrativa e comercial;
2.2. Preenchimento dos documentos comerciais e administrativos em inglés;
2.3. Elaboracéo de correspondéncia administrativa e comercial,

2.4. Estrutura e formulas comuns na preparacdo dos documentos para comunicagdo interna
dentro da empresa em inglés;

2.5. Elaboracéo de relatérios e apresenta¢ces em inglés;

2.6. Abreviaturas e usos habituais na comunicacdo administrativa e comercial escrita em
diferentes meios de comunicacao: Internet, fax, e-mail, carta ou outras semelhantes.
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. Desenvolvimento de tarefas administrativas e de apoio a direcdo em inglés

3.1. Concerto, adiamento e cancelamento de compromissos de forma escrita e oral;

3.2. Convencdes e padrdes de cortesia, usados na comunicacao telefénica ou telematica;
3.3. Elaboragéo e interpretagéo de textos e documentos simples em diferentes suportes;
3.4. Redagao e tradugéo de relatérios extensos: dossiers, atas, memarias ou resumos;
3.5. Anotacdes dos discursos profissionais ndo extensos e ndo complexos;

3.6. Elaboracéo de correspondéncia eletrénica.

. Comercializacéo de produtos e servicos em inglés
4.1. Caracteristicas de produtos ou servigos, condicdes de pagamento e servigos poés-venda,
entre outros;

4.2. Férmulas para a expressdo e a comparacdo das condicdes de venda: instrucbes de
utilizacéo, precos, descontos e acréscimos entre outros;

4.3. Férmulas para o tratamento das objec¢des cliente/consumidor;
4.4. Negociagdo com fornecedores e intermediarios do sector;
4.5. Gestdo da informacao sobre fornecedores, intermediarios e precos.

. Apresentacdes comerciais em inglés

5.1. Elaboragéo de scripts em inglés para a apresenta¢éo de produtos e servicos;

5.2. Estruturas  linguisticas e  vocabulario  relacionado  com apresentagcdo  de
produtos/necessidades de clientes/fornecedores;

5.3. Simulagéo de apresentacao oral em inglés.

. Gestéo de viagens, deslocacdes, alojamento e servi¢os de restauracdo em inglés

6.1. Pesquisa e recolha de informacéo sobre destinos;

6.2. Intercambio de informacao oral ou telefonica da reserva de servicos de transporte, alojamento
e restauracao;

6.3. Argumentacéo das condicbes de compra ou venda;

6.4. Interpretac@o e preenchimento de documentos para reservas de transporte, alojamento e
restauracao;

6.5. Implementacéo de estratégias de verificagao;
6.6. Interpretacéo de faturas de hotéis, transportes, restaurantes ou outros servicos.

6.7. Convencdes e diretrizes de cortesia, relacionamentos e padrbes profissionais, utilizados na
gestdo de viagens, deslocacdes e reservas.

. Gestéo e negociagcdo do comércio internacional em inglés

7.1. Terminologia de operacdes de comércio exterior;

7.2. Preenchimento da documentagdo em inglés: documentacdo aduaneira, financeira e de meios
de pagamento e apoélices de seguro de exportacéo/importacao;

7.3. Usos e costumes comuns na gestdo de transa¢gfes comerciais internacionais;
7.4. Negociacdo em inglés das condi¢cdes de compra internacional;
7.5. Férmulas de persuaséo nas negociagdes internacionais;

7.6. Diferenciacdo de costumes, convencBes e padrbes de comportamento de acordo com
aspetos culturais dos interlocutores;

7.7. Simulac&o de processos de negociagdo de importacdes de produtos.

. Gestao de operagdes de transporte e logistica internacional em inglés

8.1. Terminologia das operacdes de transporte e servicos de logistica internacional;
8.2. Estabelecimento de condi¢des de transporte;

8.3. Preenchimento da documentacéo dos transportes internacionais;

8.4. Simulagdo de gestao operacional do transporte internacional e logistica.
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Outras capacidades associadas ao médulo

Atitude proactiva, amabilidade e clareza no tratamento com os utentes e clientes;
Capacidade de observacéo;

Cortesia e amabilidade;

Empatia e escolha ativa;

Integridade, honestidade, confidencialidade e responsabilidade no manuseamento da
informacéao;

Preocupagéo pela satisfa¢éo dos clientes internos e pelos detalhes;
Valorizacao de uso correto de linguagem;
Valorizacao do rigor e precisao nas informacdes fornecidas.

Requisitos basicos do contexto formativo do Modulo

Espacgos:

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 Aptidao Profissional que prove que o mesmo é detentor de formacao
pedagoégica na abordagem por competéncias, segundo a lei.

Ter a formag&o técnica relacionada com os contetidos do Médulo Formativo.

Ter experiéncia profissional comprovada nas competéncias incluidas na Unidade de
Competéncia associada ao M6dulo 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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MODULO FORMATIVO EM CONTEXTO REAL DE TRABALHO MT_AGEO003

Nivel: 5

Duragéo indicativa: 360 Horas

Associado atodas as Unidades de Competéncia

Capacidades (C) e critérios de avaliagdo (CA)

Cl: Explicar a estrutura e organizacdo da empresa ou organizacdo, 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 produg¢do ou servigco, armazenamento e
distribuicdo, 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 comunicagdo 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 organizagcdo e gerir com
eficiéncia e eficicia as suas demandas e solicitacdes.

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 informag&o 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 o0s
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 situacfes, seguindo os procedimentos
estabelecidos pela organizacdo e favorecendo um ambiente positivo.

CA 4.
CA4.2.
CA43.

CA44.
CA 4.5.

Estabelecer comunicacg6es fluidas, precisas e claras com os clientes/utentes.
Adotar uma atitude e um estilo de comunicac¢édo adequada a situagdo 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:

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 rapida e eficiente
para otimizar a circulacdo e a disponibilidade das informacdes.

CA 4.8. Identificar os processos de divulgacdo da comunicacdo interna e externa da organizacao.

CA 4.9. Respeitar as normas de seguranca e confidencialidade, garantindo a protecdo dos dados
pessoais.

Comunicar oralmente com um ou varios interlocutores em inglés, expressando e
interpretando com fluidez, mensagens de complexidade média em distintas situagdes de
apoio a diregéo.

CA5.1. Interagir com um ou varios interlocutores em inglés, em situacdes profissionais, tais como:

— Atendimento direto aos clientes e utentes;
— Rececéo e despedida de visitas;

— Celebracdo, alteracdo e cancelamento de compromissos; Resolu¢do de
contingéncias, queixas e reclamacoes;

— Informacao e assessoria sobre 0s produtos, servigcos e precos;
— Procura de informacgéo variada;

— Negociacdo com colaboradores clientes ou fornecedores;

— Organizacao de viagens e deslocacgdes;

— Organizagdo e seguimento de encontros, conferéncias, prestagdes ou outros
eventos;

— Tratamento de sugestdes e reclamacdes.

CA5.2. Resolver situagbes de interacdo em inglés, sob condi¢bes, que afetam a comunicacgéo, tais
como:

— Comunicacgao presencial ou telefdnica;

— Numero e caracteristicas dos interlocutores;
— Clareza na pronuncia e distintos acentos;

— Ruido ambiental ou interferéncias frequentes.

Colaborar nos processos de organizacdo e gestdo da documentacdo da organizagéo, de
modo a facilitar a recuperagdo e o0 acesso posterior a informagdo da organizagdo de forma
rdpida e segura.

CA6.1. Colaborar na organizagdo, custédia e acesso da documentacdo, aplicando os
procedimentos internos e as normas legais para facilitar sua fiabilidade e autenticidade.

CA6.2. Reproduzir documentacdo em papel ou formato digital, segundo critérios pré-estabelecidos,
confrontando-a com os originais.

CA6.3. Registrar documentacdo em suportes disponiveis, utilizando codigos e critérios de
classifica¢@o da organizacéo.

CA6.4. Realizar cépias de seguranca dos arquivos informéticos seguindo os procedimentos
especificos.

CA6.5. Introduzir dados nas aplicacdes da organizacdo, organizando-os com integridade e
confidencialidade.

CA6.6. Obter e transmitir informacdo das bases de dados da organizacdo, em fungcdo das
instrucdes recebidas e das necessidades da atividade.

Colaborar nas atividades de apoio a direcdo mantendo aimagem corporativa.

CA7.1. Participar na organizacdo e coordenagéo da agenda da diregéo.

CA7.2. Elaborar no controlo do economato de escritério para que as necessidades de material
sejam sempre cobertas e se assegure seu bom uso.
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CAT73.

CA74.

CA17S5.

Assistir na negociacdo e o processo de contratacéo dos servicos que sao terceirizados pela
direcéo.

Apoiar na organizacéo de reunifes seguindo as indicacdes recebidas, de forma a garantir a
eficiéncia dos aspetos logisticos.

Preparar e organizar a documentagéo das reunides.

C8: Participar na organizacao e gestdo de eventos da empresa ou organizacado, de acordo com
diretrizes e protocolos definidos.

CA8.1.
CA 8.2

CA8.3.

CA84.

Auxiliar no planeamento e organizacdo das diferentes acdes de comunicacéo da empresa.

Entrar em contato com fornecedores de servicos para solicitar e avaliar ofertas de prestacao
de servicos para o desenvolvimento de eventos.

Usar o vestuario e comportamento apropriados ao evento, aplicando técnicas de
comunicacao verbal e ndo-verbal.

Detectar e corrigir erros na programag¢do e desenvolvimento de um evento ou ato de
comunicacéo da empresa.

C9: Auxiliar na organizagédo e programacéao de viagens, deslocacdes da direcdo para assegurar
as prestacdes dos servicos.

CA9.1.
CA9.2.

CA9.3.

CA9.4.

CA9.5.
CA9.6.

Participar na preparacdo do programa de trabalho das viagens.

Procurar informacdo prévia sobre o destino da viagem e os requisitos de documentacao
pessoal.

Identificar e preencher os documentos apropriados para a contratagdo de viagens e
deslocacdes.

Identificar e completar documentos administrativos e contabilisticos proprios das operacdes
de viagens.

Colaborar na elaboracdo de orgamentos de viagens e deslocagdes.

Auxiliar na apresentacdo de propostas de prestadores dos servicos e obter precgos e tarifas
de servigos.

C10: Manusear aplicativos informaticos de escritério de modo preciso e eficiente.

CA10.1. Comprovar o funcionamento do equipamento informético disponivel garantindo a sua

operacionalidade.

CA 10.2. Manusear no nivel de utilizador as fun¢des do sistema operacional, relativas ao trabalho

com ficheiros eletrénicos.

CA 10.3. Obter, recuperar e organizar informacédo dentro de um sistema e na rede Internet e

Intranet.

CA 10.4. Usar o e-mail e outros aplicativos de comunicacdo na rede de modo eficiente, garantindo a

seguranca, integridade e confidencialidade das informacdes transmitidas.

CA10.5. Produzir textos alfanuméricos num teclado estendido, aplicando as técnicas

mecanograficas com dominio e precisao.

CA10.6. Produzir documentos administrativos manuseando aplicativos informaticos de

processamento de textos, permitindo recolher, organizar e processar informacdes,
respeitando as normas ortogréaficas, visuais e organizacionais.

CA 10.7. Operar com bases de dados com o objetivo de obter e registar informagcédo, mantendo

sempre a integridade, seguranca e confidencialidade dos dados.

CA 10.8. Manusear aplicativos informaéticos de folha de célculo com habilidade e preciséo, a fim de

produzir os documentos necessarios para organizacao com fiabilidade e a qualidade.

CA 10.9. Desenhar apresentagfes adaptadas a organizacéo e aos objetivos de comunicacao.

CA 10.10. Manusear aplicativos informéticos de criagcdo de apresentagfes graficas para partilha de

informacéo e comunicacado, de acordo com as normas e padrdes de imagem corporativa.
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1.

Identificacdo da estrutura organizacional da empresa.

1.1. Organizacéo da estrutura da empresa no sector da gestdo de vendas e espacos comerciais;
1.2. Atividade da empresa e sua localizacdo no sector;

1.3. Organograma da empresa; Relagéo funcional entre departamentos;

1.4. Organizacéo logistica da empresa; Fornecedores, clientes e canais de distribuicéo;

1.5. Procedimentos de empresa;

1.6. Sistema de qualidade;

1.7. Sistema de seguranca.

Aplicacdo de ética e habitos de trabalho

2.1. Atitudes pessoais: empatia, pontualidade;

2.2. Atitudes profissionais: ordem, limpeza, responsabilidade e seguranca;

2.3. Atitudes de prevenc¢éao de riscos ocupacionais e ambientais;

2.4. Hierarquia na empresa; Comunicagcdo com a equipa;

2.5. Reconhecimento e execuc¢éo das normas internas e instrucdes de trabalho;
2.6. Procedimentos de trabalho padrédo e outros da empresa.

Atendimento aos utentes/clientes e técnicas de comunicacdo orais e escritas, presenciais e
nao presenciais, aplicados aos processos de apoio a direcéo.

3.1. Abordagem aos clientes/utentes;

3.2. Técnicas de comunicagao adequadas aos distintos tipos de interlocutores e situagoes;

3.3. Selecéo e transmissdo de informacao em fungéo dos pedidos dos interlocutores;

3.4. Resolucéo de incidentes imprevistos e reivindica¢fes; Atendimento ao cliente;

3.5. Atitude e estilo de comunica¢&o; Imagem pessoal;

3.6. Tratamento da correspondéncia, das comunicacdes telefénicas e das comunicagdes via internet;
3.7. Processo de divulgacdo da comunicacéo interna e externa;

3.8. Protecdo dos dados pessoais.

Organizacédo 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. Registo da documentacao;

4.5. Seguranca dos arquivos informaticos;

4.6. Introducao de dados nas aplicacdes da organizacao;

4.7. Obtencéo e transmisséo da informacéo das bases de dados da organizacdo

Atividades de apoio a diregéo.

5.1. Organizacdo e coordenac¢éo da agenda da direcéo;

5.2. Controle do economato de escritorio;

5.3. Negocia¢éo e contrata¢do dos servicos terceirizados;

5.4. Organizacao de reunibes;

5.5. Preparacao e organizacédo de documentacédo de reunides.

Organizacdo e gestdo de eventos para direcéo.

6.1. Determinacdo do espaco, instalages e servicos para a celebracéo de eventos;

6.2. Contato com fornecedores de eventos; Pedido de ofertas e condi¢des; Selecdo e avaliagdo das
propostas recebidas;

6.3. Aplicacdo de técnicas de comunicacao verbal e nao-verbal em atos e eventos;
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6.4. Aplicacdo das normas de protocolo em funcéo do tipo de evento;
6.5. Detecdo de erros de programacéao e desenvolvimento de um evento;
6.6. Avaliagdo dos resultados de um evento.

Organizacédo e programacao de viagens e deslocacfes da direcéo.

7.1. Preparacgéo do programa de trabalho das viagens;

7.2. Procura de informacéo sobre destino das viagens;

7.3. Documentacéo para a contratacdo de viagens e deslocacdes;

7.4. Elaboracgéo de orcamentos de viagens e deslocacgdes;

7.5. Localizacéo de prestadores dos servicos de viagens e deslocacdes.

Manuseio de aplicativos informaticos de escritério.

8.1. Manuseio das fun¢des do sistema operacional, a nivel de utilizador;
8.2. Obtencao, recuperacao e organizacdo de informacao de Internet e Intranet;
8.3. Uso do e-mail;

8.4. Producdo 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 gréficas.

Comunicacdo em inglés standard em situacdes préprias da atividade de apoio a direcéo.

9.1. Informacéo e atendimento direto aos colaboradores, clientes e clientes;

9.2. Rececdo e despedida de visitas;

9.3. Celebracéo, alteracéo e cancelamento de compromissos;

9.4. Resolucdo de contingéncias, queixas e reclamacdes;

9.5. Procura de informacéo variada;

9.6. Negociacdo com colaboradores clientes ou fornecedores;

9.7. Organizagéo de viagens e deslocacgdes;

9.8. Organizacao e seguimento de encontros, conferéncias, prestacées ou outros eventos;

9.9. Negociagdo com clientes ou profissionais do sector de acordo com a prestacdo de servico,
colaboracéo ou contratacéo.

Qutras capacidades associadas ao moédulo

Assertividade;

Atitude proactiva, amabilidade e clareza no tratamento com os utentes e clientes;
Autocontrolo;

Capacidade para tomar decisdes;

Cortesia e educacéo;

Diligéncia no trabalho;

Empatia e escolha ativa;

Etica e sigilo profissional;

Flexibilidade;

Integridade, honestidade, confidencialidade e responsabilidade no manuseamento da informacéao;
Orientacao para o cumprimento dos objetivos, prazos e requisitos;

Preocupacéo pela satisfacdo dos clientes internos e pelos detalhes;

Respeito e reconhecimento da hierarquia no trabalho;

Valorizacdo de uso correto de linguagem,;

Valorizacao do rigor e precisao nas informacdes fornecidas.
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