.

A DG Educacdo e Cultura

Programa de Aprendizagem ao P
Longo da Vida u r L) as

UNIDADES DE RESULTADOS DE
APRENDIZAGEM

QUALIFICAGAO: O/A ASSISTENTE DE DIRECGCAO EUROPEU

Legenda:
Exemplo: A1.A2.T3 significa A1 (Objectivo 1), A2 (Actividade 2) e T3 (Tarefa 3) por referéncia ao Perfil Profissional.

Projecto financiado com o apoio da Comissdo Europeia. A informag&o contida nesta publicagdo vincula exclusivamente o autor, ndo sendo a Comiss&o responsavel
pela utilizagcdo que dela possa ser feita.
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UNIDADE 1: COMUNICAGAO E RELAGOES PROFISSIONAIS NA LINGUA MATERNA

(A1 - A1. Colaboragao com o(s) gestor(es)/chefia(s))

Tarefas

Competéncia

Aptidoes

Conhecimentos

A1.A1.T1.
Estabelecer e
manter relagoes de
trabalho com o(s)
gestor(es)/chefia(s)

Estabelecer um procedimento
cooperativo

Antecipar as necessidades do(s)

gestor(es)/chefia(s)
Expor opinides e propostas
Respeitar a confidencialidade

Identificar as necessidades e
questdes em jogo

Ter em consideragao o estilo
de gestéo e a cultura do(s)
gestor(es)/chefia(s)

A1.A1.T2. Recolher
instrucoes de
trabalho

Praticar técnicas de escuta activa

Tomar notas
Verificar e confirmar as
instru¢des recolhidas

Estar atento a comunicacgéao
dos outros

Traduzir as instrugdes em
acgdes praticas a realizar

A1.A1.T3. Reportar,
informar, rever

Escutar, observar e recordar

Efectuar uma apresentagéo oral
Saber manter uma conversagao

e esgrimir um argumento
Redigir notas pessoais,
memorandos, relatérios, actas,
cartas, faxes e mensagens
electrénicas

Identificar e memorizar
informacao relevante
Analisar a situacao de
comunicagao interpessoal
Organizar os seus proprios
comentarios

Aplicar as funcionalidades de
escrita, de correcgao,
formatagdo e comunicacgao
disponibilizadas por software
de processamento e
impressao de texto e
software de comunicagao

Dimensao de gestao

Deveres do gestor/chefia, dever do assistente.
Estilos de gestéo.

Empowerment, responsabilidade, confidencialidade.

Dimenséo relacional

Comunicagéo interpessoal: caracteristicas, componentes.
Elementos na construgdo do sentido: conteudo, interesses dos
intervenientes no processo de comunicacido, relagbes e
interac¢des, comunicagao verbal e ndo-verbal.

Relagéo assistente/gestor:

- estatuto, papel, lugar;

- comunicacao fundamentada, facilitadora;

- valores, personalidade, identidade;

- cultura;

- papel e comportamento profissional desejado;

- escuta activa, empatia;

- papel da comunicagao verbal na relagédo cara-a-cara.

Dimenséo técnica

Organizagéo profissional das notas pessoais.

Meios de comunicagéo e estrutura da escrita profissional: notas
pessoais, memorandos, relatérios, actas, cartas, faxes e
mensagens electronicas.

Funcionalidades do software de processamento e impressao de
documentos.

Funcionalidades das ferramentas de comunicacgao.
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Contexto

Critérios de Avaliagdo

Uma situagao de comunicagéo num contexto caracterizado por:

- uma relagéo de colaboragdo com um ou mais gestores/chefias;

- 0 estilo de gestao adoptado pelo(s) gestor(es)/chefia(s);

- as condig¢des da colaboragéo;

- 0 grau de empowerment do/a assistente;

- elementos culturais e organizacionais e um ambiente de trabalho.

Um pedido/necessidade expresso por um ou mais gestores implicando a
recolha de dados/factos, a apresentacao de solugdes e a defesa de
pontos de vista diversos.

Uma situagao na qual as instrugdes séo anotadas por escrito.
Informacao proveniente de varias fontes.

Modelos de documentos e sinopses do Manual
Graficas/Imagem Corporativa da empresa.

Um processador de texto, uma conta pessoal de e-mail.
Dicionarios e gramaticas (online ou em livro).

de Normas

Consideragao pelo contexto.
Relevancia e exactiddo da analise da situagcédo de cooperagao.

Adequagdo do comportamento adoptado aos
profissional:

- Qualidade da escuta activa;

- Clareza e exactidao das instrugcbes obtidas;

- Estruturacao das notas.

requisitos de eficiéncia

Adequacao da(s) accao(bes) tomadas para responder as instrugdes recebidas:
- Exactidao no relato de factos, discussdes e decisoes;

- Fiabilidade da informacéo disponibilizada;

Clareza na apresentagao e relevancia dos argumentos;

Eficacia das solugdes propostas.

Qualidade dos documentos produzidos avaliada através de:

- Obediéncia a regras ortograficas, gramaticais e de apresentacao;

- Clareza de sintaxe e vocabulario preciso, e adaptacdo destes aos
destinatarios.

Uso adequado e eficaz das ferramentas de burdtica e de comunicacgao
disponiveis.

Respeito pelos constrangimentos existentes e pelos prazos de execugéao.
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(A1 - A2. Contribuir para a coesao dos grupos)

Tarefas

Competéncia

Aptidoes

Conhecimentos

A1.A2.T1. Criar as
condigdes para um
ambiente favoravel
de trabalho

Receber e integrar participantes
Encorajar a comunicacao
informal

Facilitar interacgoes

Prevenir e reduzir a tenséo e o
stress

Apaziguar situagdes de conflito

Identificar as normas sociais
predominantes no grupo
Tomar em linha de conta o
contexto cultural do grupo
Analisar os fenédmenos
especificos ao funcionamento
de pequenos grupos
Antecipar focos de tenséo

A1.A2.T2. Levar a
cabo um trabalho
colaborativo

Estabelecer comunicagéo formal
Encorajar os outros a
expressarem-se

Manter a actividade colaborativa
Assegurar a distribuicdo de
documentos (impressos e
digitais)

Situar o trabalho colaborativo
dentro da actividade da
entidade

Identificar as finalidades e
termos do trabalho
colaborativo

Usar as ferramentas e
métodos favoraveis ao
trabalho colaborativo

Dimensao de gestao

Lideranga e estilos de lideranga.

Modos de colaboragéo (coordenagéo, cooperacao, apoio).
Modos de tomada de decisdo dentro do grupo.

Saude e seguranca no trabalho (stress profissional):

- factores de stress no trabalho;

- consequéncias para o individuo e para a organizacao;
- aspectos juridicos e de regulamentacéo;

- prevengéao do stress no trabalho.

Dimensao relacional

Tipologia de grupos:

- pequeno grupo/organizagao;

- grupo formal/informal;

- grupo a que se pertence/grupo de referéncia.

Fungbes dos membros do grupo: produgdo, facilitagao,
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A1 A2 T3. Gerir uma
reuniao

Executar e supervisionar a
logistica da reuniao

Redigir e compilar os
documentos relativos a reuniao
Falar em publico

Por em pratica técnicas de
organizacgao de reunides

Por em pratica técnicas de
criatividade

Disponibilizar um registo oral
e/ou escrito da reunido

Identificar os objectivos da
reunido e as questdes
interpessoais e interculturais
Usar um método de tirar
notas

regulagao.

Dinamica de grupo:

- factores de motivagao e coesao;

- sentimento de pertenga;

- normas e cultura do grupo, clima interpessoal;
- atitudes individuais dentro dos grupos;

- contexto cultural dos membros do grupo;

- tendéncia para o conformismo;

- influéncia e papel das minorias activas.

Conflitos dentro dos grupos:

- processo de conflito: factores de ecloséo, tensao, stress,
crises;

- tipos e fontes de conflitos;

- atitudes no conflito;

- atitudes de resolugdo de conflitos aceites consoante o
pais/cultura;

- meios de apaziguamento
negociacao, mediagao);

- negociagao (ajustamentos, concessdes, compromisso).

Reunibes de grupo:

- tipos de reuniao;

- funcgbes do promotor da reunio;

- formas de condugéo de uma reunio.

posterior  (arbitragem,

Dimensao técnica

Logistica das reunides:

- Aspectos organizacionais: planeamento, reserva de sala,

- Aspectos comunicacionais:  convites/convocatorias,
material de comunicacgéo, actas/relatorios, etc;

- Aspectos de hardware e software: plataforma de reuniao
a distancia/videoconferéncia, videoprojector, software de
publicacdo assistida por computador, software de mind

mapping.
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Contexto

Critérios de Avaliacido

As caracteristicas de um grupo de trabalho: nimero e contexto
cultural dos membros, lider, papel do/a assistente, etc.

Uma situagdo profissional vivida por este grupo, com possiveis:
incidentes imprevistos, perturbagcbes, uma situagdo de conflito ou
tensdes potenciais no seio do grupo.

Um objectivo de trabalho que implique trabalho colaborativo.
Processos e procedimentos de trabalho possivelmente inadequados.
O acesso a um espaco de trabalho colaborativo.

Um contexto de reunido ou uma situagéo que implique a organizagao
de uma reuniao.

Um conjunto de limitagbes quanto a espaco, tempo, custos, etc.

Um modelo de acta/relatério ou uma sinopse do Manual de Normas
Graficas/Imagem Corporativa da empresa.

Software de publicacdo assistida por computador, software de mind
mapping e um video projector.
O acesso a uma plataforma de reunido a distancia/videoconferéncia.

Eficacia da analise dos fendmenos preponderantes:

Identificagdo dos factores influenciadores do funcionamento e produtividade do
grupo;

Identificagédo dos interesses de cada interveniente;

Relevancia da analise do proprio comportamento dentro do grupo;
Identificagéo dos tipos de conflitos em jogo e suas fontes.

Realismo das ac¢des desenhadas para melhorar o funcionamento do grupo:

Uso ponderado dos meios de resolugao de conflitos;
Eficiéncia na conducao do trabalho colaborativo;
Escolha ponderada das ferramentas adequadas ao trabalho colaborativo.

Qualidade da gestédo da reunido:

Identificagéo das questdes abrangidas na reuniéo;

Respeito pelos constrangimentos/limitagbes;

Coeréncia e eficacia dos procedimentos;

Disponibilizagao de recursos adequados (materiais e informacionais);
Qualidade do material de apoio preparado;

Qualidade da conduc¢éao da reuniéo.

Eficiéncia a tomar notas.
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(A1.A3a. Assegurar a interface entre o(s) gestor(es)/chefia(s) e o ambiente de trabalho (interno, externo) recorrendo a

lingua materna)

Tarefas

Competéncia

Aptidoes

Conhecimentos

A1 A3a T1. Criar,
manter e activar
uma rede de
contactos (interna e
externamente, e
usando a lingua
materna)

Criar uma rede de contactos
profissionais

Estabelecer contactos e manter
relacdes formais ou informais
Detectar ou reunir especialistas
Partilhar informacao

Identificar os papéis e
aptiddes dos intervenientes.

A1 A3a T2. Acolher
e informar na lingua
materna

Comunicar com um visitante
Encaminhar e orientar um
visitante

Adaptar a sua comunicagéo ao
interlocutor

Estabelecer comunicagao
informal com um visitante
Respeitar os principios, os
valores e a imagem da
organizagao

Filtrar pedidos

Identificar os valores e
imagem da organizagao.
Lidar com a diferenca
cultural.

A1 A3a T3.
Comunicar por
escrito usando a
lingua materna

Escolher os meios de
comunicagao

Estruturar, redigir e formatar
todos os tipos de documentos
(para uso interno e externo)
Respeitar o manual de normas
graficas/imagem corporativa da
empresa

Verificar a sua produgao e a dos
outros

Identificar a finalidade e os
procedimentos para
comunicar

Determinar a forma e
estrutura de um documento
escrito

Aplicar as funcionalidades de
escrita, de correcgao e
formatacgao disponibilizadas
por software de
processamento e impressao
de texto

Dimenséo de gestao

Tipos de comunicagao:

- comunicacgao interna/externa;

- comunicagéao estratégica/operacional,
- comunicacéo institucional, global;

- comunicagao formal/informal.
Imagem corporativa, valores e cultura.

Dimensao relacional

Rede de relagdes internas, externas e internacionais.

Linha de argumentagdo/manipulacao (tipos de argumentos).

Comunicacéo verbal:

- comunicagao intercultural;

- comportamento interpessoal no trabalho;

- técnicas de filtragem;

- assertividade;

- escuta activa, empatia.

Comunicagao escrita:

- modos, recursos e processo de distribuicdo;

- vocabulario, sintaxe e ortografia;

- normas e conven¢des em matéria de escrita profissional;

- procedimentos de controlo de qualidade;

- normas e convengdes especificas
electrénico.

Negociagao:

- tipos de negociacao;

- preparagao (margem de manobra, interesses contraditérios,

questdes, antecipagdo de objecgdes);
- representagao/discussao, opinides/factos, demonstragao;
- depoimentos;

para o0 correio
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Preparar os apoios necessarios
para a negociagao

Apresentar os seus pontos de
vista e lidar com as objeccdes
Procurar acordos

Reformular os termos do acordo

A1 A3a T4. Negociar
na lingua materna

culturais)

objeccdes

Tomar em linha de conta o -
contexto da negociagao
(interesses dos
intervenientes, margem de
manobra, diferengas

Distinguir potenciais

Detectar técnicas de -
manipulagao

termos do acordo (consenso, ajustamento, concessao,
COmMpromisso).
Dimenséo técnica (relagdo com o objectivo 1)
Manual de normas graficas/imagem corporativa.
Modelos de documentos.
Funcionalidades das ferramentas de comunicagao:
- telefone;
fax;
- e-mail.
Funcionalidades do software de processamento e impressao de
documentos.

Contexto

Critérios de Avaliagdo

Uma situagcdo de comunicagéo num contexto caracterizado por:

- a imagem e cultura da organizagao;

- 0s interesses da organizacao e os intervenientes envolvidos no
processo de comunicagao;

- interlocutores internos ou externos com um identidade e cultura
especificas;

- 0 grau de empowerment. margem de manobra; necessidades de
comunicagao, de informacao, de apoio especializado ou de
cooperagao;

- interacgdes entre intervenientes possuidores de técnicas de influéncia
(possivelmente manipuladoras), implicando que um acordo entre as
partes/intervenientes tenha de ser atingido.

Instrugdes sobre o que fazer.

Agendas, livros de contactos, directérios, organogramas,
internos, bases de dados e ferramentas de pesquisa associadas.
Um browser Internet, uma conta de e-mail, software de gestdo de bases
de dados relacionais e software cliente SQL.

Modelos de documentos e sinopses do Manual
Graficas/Imagem Corporativa da empresa.

Dicionarios e gramaticas (online ou em livro) para a lingua materna.

planos

de Normas

Qualidade da anadlise da situagdo de comunicacéo.

Ajustamento do comportamento ao contexto profissional,
intercultural:

- Conduta adequada face as necessidades/requisitos e contexto;
- Qualidade da escuta activa;

- Pertinéncia no uso de técnicas de filtragem.

interpessoal e

Adequacao da rede de contactos profissionais criada.

Qualidade da comunicagao escrita:

- Eficiéncia na escolha e uso dos varios meios de comunicagao;

- Discurso, sintaxe e tipo de linguagem em concorddncia com 0O uso
profissional;

- Observancia das regras ortograficas e gramaticais;

- Cumprimento com os padrées da organizagao relativamente a apresentacdes
ou com as normas graficas/imagem corporativa da organizagao.

Qualidade da negociagéo:

- Relevancia na detecgao de métodos de influéncia e potencial manipulagao;
- Eficacia da linha de argumentagéo e do tratamento de objeccbes;

- Adequagao das solugdes encontradas;

- Exactidao na reformulagao dos termos do acordo.
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UNIDADE 2: COMUNICAGAO E RELAGOES PROFISSIONAIS EM LINGUAS ESTRANGEIRAS

(A1.A3b. Assegurar a interface entre o(s) gestor(es)/chefia(s) e o ambiente de trabalho num plano internacional)

Tarefas

Competéncia

Aptidoes

Conhecimentos

A1 A3b T1. Criar, manter
e activar uma rede
internacional de
contactos usando
linguas estrangeiras

Estabelecer contactos e manter
relagdes formais ou informais
Partilhar informacéao

Identificar as questdes
interculturais em jogo

A1 A3b T2. Acolher e
informar em linguas
estrangeiras

Comunicar com um visitante
estrangeiro

Encaminhar e orientar um
visitante estrangeiro

Adaptar a sua comunicagéo ao
contexto cultural do visitante
Estabelecer comunicacao
informal com um visitante
estrangeiro

Respeitar os principios, os
valores e a imagem da
organizagao

Filtrar pedidos

Clarificar e verificar regularmente
a compreensao e sintetizar,
sempre que se encontre numa
situagao de comunicacgao oral em
que os intervenientes nao estao
a utilizar a sua lingua-mée

Identificar os valores e imagem da
organizacéo

Lidar com a diferenca cultural
Identificar as suas proprias
referéncias culturais e o efeito
destas no comportamento

Dimensao de gestao (relacdo com a Unidade 1)
Dimensao relacional (relagdo com a Unidade 1)

Comunicacéo verbal:

- comunicagao intercultural;

- comportamento profissional interpessoal esperado
(consoante a lingua/cultura em questao);

- técnicas de filtragem.

Comunicagao escrita:

- modos, recursos e processo de distribuigio;

- vocabulario, sintaxe e ortografia;

- Especificidades em matéria de escrita no trabalho,
incluindo e-mail;

- Procedimentos de controlo de qualidade.

Negociacao:

- técnicas/praticas/estilos de negociacdo aceite consoante
o contexto cultural do interlocutor.

Dimensao técnica (relagdo com o objectivo 2 do Perfil
Profissional)

Manual de normas graficas/imagem corporativa.
Modelos de documentos.

Funcionalidades das ferramentas de comunicacao:

- telefone;
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A1 A3b T3. Comunicar
por escrito em linguas
estrangeiras

Escolher os meios de
comunicagao

Estruturar, redigir e formatar
todos os tipos de documentos
Respeitar o manual de normas
graficas/imagem corporativa da
empresa

Verificar a sua producéao e a dos
outros

Identificar a finalidade e os
procedimentos para comunicar
Determinar a forma e estrutura de
um documento escrito

Aplicar as funcionalidades de
escrita, de correcgao e formatacao
disponibilizadas por software de
processamento e impressao de
texto

Tomar em linha de conta as
diferencgas culturais e efeito destas
na comunicagao

A1 A3b T4. Negociar em
linguas estrangeiras

Preparar os apoios necessarios
para a negociagao

Apresentar os seus pontos de
vista e lidar com as objecgdes
Procurar acordos

Reformular os termos do acordo

Tomar em linha de conta o
contexto da negociagao
(interesses dos intervenientes,
margem de manobra, diferengas
culturais)

Distinguir potenciais objecgdes
Detectar técnicas de manipulagao

- fax;

- e-mail.

Funcionalidades do software de processamento e impressao
de documentos.

10
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Contexto

Critérios de Avaliacido

Uma situagao de comunicagdo num contexto caracterizado por:

- a imagem e cultura da organizagéo;

- 0s interesses da organizacéo;

- 0s intervenientes envolvidos no processo de comunicagao; interlocutores
nacionais e estrangeiros internos ou externos com uma identidade e
cultura especificas;

- 0 grau de empowerment. margem de manobra; necessidades de
comunicacao, de informagéao, de apoio especializado ou de cooperacgao;

- interacgdes entre intervenientes nacionais e estrangeiros possuidores de
técnicas de influéncia (possivelmente manipuladoras), implicando que um
acordo entre partes/intervenientes tenha de ser atingido.

Instrugdes sobre o que fazer, implicando que se comunique na lingua
estrangeira em questao.

Agendas, livros de contactos, directérios, organogramas, planos internos,
bases de dados e ferramentas de pesquisa associadas.

Um browser Internet, uma conta de e-mail, software de gestao de bases de
dados relacionais e software cliente SQL.

Modelos de documentos e sinopses do Manual de Normas
Graficas/Imagem Corporativa da empresa.

Dicionarios e gramaticas (online ou em livro) para a lingua estrangeira em
questao.

Qualidade da analise da situagao de comunicacdo, nomeadamente a identificagdo dos
factores culturais com influéncia na situagéo.

Ajustamento do comportamento ao contexto profissional, interpessoal e intercultural

- Conduta adequada face as necessidades/requisitos e contexto cultural dos
interlocutores;

- Qualidade da escuta activa;

- Pertinéncia no uso de técnicas de filtragem tendo em consideracao as diferengas
culturais.

Adequacéo da rede de contactos profissionais criada.

Qualidade da comunicagao escrita:

- Eficiéncia na escolha e uso dos varios meios de comunicagio;

- Discurso, sintaxe e tipo de linguagem em concordancia com o uso profissional e
contexto cultural do interlocutor;

- Observancia das regras ortograficas e gramaticais da lingua estrangeira em
questao;

- Cumprimento com os padrées da organizagao relativamente a apresentagdes ou
com as normas graficas/imagem corporativa da organizagéo.

Qualidade da negociagéo:

- Relevancia na detecgao de métodos de influéncia e potencial manipulagao;

- Eficacia da linha de argumentacgao e do tratamento de objecgoes;

- Adequacgao das solugdes encontradas;

- Exactidao na reformulagao dos termos do acordo;

- Abordagem adequada tendo em consideragéo as diferencas culturais presentes.

11
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UNIDADE 3: APOIO A TOMADA DE DECISAO

(A3 — A1-A2-A3- Identificar um problema ou necessidade, propor solugdes e garantir o acompanhamento da decisao)

Tarefas

Competéncia

Aptidoes

Conhecimentos

A3.A1.T1. Detectar uma
necessidade ou um
problema

Tornar explicito o requisito,
problema ou necessidade
Recolher informacgao
Preparar um diagnoéstico

Detectar um problema, um
requisito ou necessidade
Aplicar um método de analise
Identificar as causas do
malfuncionamento

A3.A1.T2. Analisar uma
necessidade ou um
problema

Definir os objectivos a atingir
Elencar as limitagdes de tempo,
qualidade e recursos

Elencar as oportunidades e riscos

Avaliar as questbes em jogo
Hierarquizar objectivos
Identificar as limitagdes,
oportunidades e riscos, em linha
com 0s objectivos

A3.A2.T1. Procurar
solugoes

Elencar as melhores praticas
Fazer um inventario de solugoes

Identificar as solugdes existentes
Procurar ideias novas
Usar técnicas de criatividade

A3.A2.T2. Analisar as
solugoes

Comparar solugdes

Avaliar custos

Verificar a probabilidade dos
resultados

Definir critérios de comparacéao
Usar métodos e ferramentas de
simulacao

Interpretar os resultados

A3.A2.T3. Apresentar as

Justificar as solucdes propostas

Aplicar técnicas de

solugées Redigir um relatério de analise argumentacg&o
A3.A3.T1. Definir um Planear tarefas Identificar etapas, prazos e
plano de acgio Sugerir a divisdo de tarefas dentro | prioridades
do grupo Identificar as aptiddes dentro do
Preparar um orgamento grupo

Usar as funcionalidades de
gestéo de projectos e de
processamento de informacao
quantitativa

Dimensao de gestao

A gestao das organizagoes:

- conceito de gestdo organizacional;

- orcamentacao, verificagdo, regulagéo;

- desempenho: abordagens, avaliagao.

Tomada de decisdo: niveis de decisdo, processo de tomada
de decisao.

Dimensao relacional
Linha de argumentacgéo.

Relatorio.

Dimensao técnica

Resolugao de problemas:

- conceito de problema, tipologia;

- método de resolugao de problemas;

- ferramentas de definigdo do problema;

- ferramentas de pesquisa e analise de causas;

- ferramentas de processamento e analise de informagao.

Correcgéao de problemas:

- pesquisa, analise e apresentacao de solugoes;

técnicas e ferramentas de criatividade;

ferramentas de comparacéao e simulacgéo;

folha de calculo e graficos: construgao de folhas de
calculo; simulagao e analise de solugdes;

- software de mind mapping: criagdo, modificacdo e

utilizacdo de mind maps.
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Conceber um instrumento de
monitorizagado do plano de acgéo
Completar o instrumento de
monitorizagado do plano de acgao

A3.A3.T2. Estabelecer um
conjunto de instrumentos
de medida

Definir critérios e indicadores
Usar as funcionalidades de
calculo e apresentagédo de dados

Calculo de custos:

- custos directos, custos indirectos;

- custo absoluto, custo variavel, custo fixo;
Métodos e ferramentas de organizagao do trabalho:
- mapa/quadro com divisdo de tarefas;

Dar um alerta
Fazer um relatorio
Formular medidas correctivas

A3.A3.T3. Alertar e propor
medidas correctivas

Comparar o previsto e o realizado
Interpretar disparidades -

- calendarizagao: tarefas, duragao, prazo, prioridades,
sincronia, método do caminho critico, margens;

software de gestao de projectos: calendarizagao, gestéo
de tarefas, tempo e documentos.

Contexto

Critérios de Avaliacédo

Uma situagao profissional num contexto onde:

- ha que lidar com um requisito, um pedido ou um problema para resolver;

- é possivel uma identificagdo de constrangimentos e de oportunidades;

- sao fornecidos elementos sobre uma decisdo que devera ser acompanhada.

A informagdo quantitativa e qualitativa (aptiddes, recursos, procedimentos)
necessaria para tratar o pedido ou o problema.

Um computador pessoal de rede ligado a internet, equipado com:

- um pacote de software empresarial (processador de texto, folha de calculo);

- software de criatividade;

- um interface grafico ou um software cliente SQL com acesso aos dados do
sistema de informacédo da entidade;

- um software de gestao de projectos.

Pertinéncia e exactiddo do diagndstico: variaveis em jogo, objectivos,
constrangimentos, oportunidades.

Validade das simulacdes e avaliagdo das solugdes propostas:

- pertinéncia das metodologias e ferramentas utilizadas para simulagao e
desenvolvimento de ideias criativas;

- fiabilidade dos resultados;

- pertinéncia das avaliagbes e comparagdes efectuadas;

- fiabilidade da estimativa de custos apresentada.

Adequacéo do plano de acgéo aos constrangimentos e oportunidades:

- pertinéncia dos critérios, indicadores e alertas propostos no instrumento de
monitorizagdo do plano de acc¢do, assim como da informacao destacada;

- uso ponderado de metodologias e ferramentas de gestdo de tempo e dos
recursos de hardware e software disponiveis.

Adequacéo e realismo das medidas correctivas.

Qualidade do relatério de analise ou do memorando (argumentagao, expressao,
legibilidade).
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UNIDADE 4: MELHORIA DA ORGANIZAGAO DA ENTIDADE

(A4.A2. Contribuir para melhorar a organizagao da entidade)

Tarefas

Competéncia

Aptidoes

Conhecimentos

A4 A2 T1

Participar na
elaboracgao e
implementagao de
procedimentos
administrativos

Formalizar procedimentos
Implementar um circuito
documental

Assegurar que os procedimentos
sao correctamente aplicados
Sugerir melhorias nos
procedimentos existentes
Promover as modificagdes
trazidas aos processos de
trabalho

Analisar o processo de
trabalho

Idealizar a l6gica para um
circuito documental
Aplicar ferramentas para a
formalizagao de processos

Dimensao de gestao

Os processos de negdécio da organizagao.
Relagdes com clientes/fornecedores internos.
Eficiéncia administrativa.

Gestéo da Qualidade Total.

Trabalho colaborativo.

Grupos de projecto.

Desempenho colectivo.
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A4 A2 T2

Participar na
coordenacao de
actividades dos
membros da entidade

Planear tarefas

Definir regras e parametros para a
distribuicdo de informagéao e
assegurar que estes séo
cumpridos

Organizar a partilha e protecgéo
de dados e documentos
Disponibilizar feedback através da
redacgao e apresentacdo de um
relatério de progresso
Supervisionar trabalho
colaborativo

Identificar e cumprir com os
objectivos

Identificar as actividades e
requisitos para a
disponibilizagcéo de
informagao aos membros da
entidade

Identificar e gerir prioridades
Implementar ferramentas
administrativas para um local
de trabalho colaborativo

Dimensao relacional

Dinamicas de acgéao colectiva:

- interacgdo, interdependéncia;

- cooperacao e estratégias de poder.

Grupos de produgédo dentro da entidade.

Comunicagéao do projecto colectivo: gestdo da comunicagéo entre
membros do grupo, relatérios para os stakeholders.

Dimensao técnica

Métodos de observagéo de praticas de trabalho.

Componentes de um processo administrativo.

Processos - procedimentos de analise.

Ferramentas para analise e apresentacdo de um processo
administrativo.

Ferramentas para a melhoria: tabelas de causas/solugbes, técnicas de
criatividade.

Informatizagao dos processos: Pacotes de software integrado de
gestao

Gestao de Workflow

Coordenacao de actividades:

- Ferramentas de organizagao do trabalho;

- Ferramentas de planeamento e monitorizagdo de actividades;

- Organizagéo de actividades;

- Gestéo de dados partilhados (directérios, bases de dados, folhas de
célculo e documentos);

- Tecnologias ao servigo do trabalho colaborativo;

- Administragao de um espago de trabalho colaborativo.

O grupo de projecto:

- Preparagao do projecto: especificagdes, orgamento projectado,
fluxograma de tarefas, ferramentas de planeamento e
calendarizacéo;

- Monitorizag&o do projecto: instrumento de monitorizagéo do plano de

accao;

- Software de gestado de projectos.
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Contexto

Critérios de Avaliagao

Uma situacao profissional num contexto que apresenta:

- a descrigdo de um processo de trabalho administrativo;

- informacgéo relativa ao cumprimento de varias tarefas;

- os padrées e convencgdes especificos da organizagao para a apresentagao grafica de
procedimentos;

- informacao relativa a evolugéo dos processos de trabalho;

- a descric&o de situagdes de trabalho que exigem coordenacgédo entre os envolvidos,

- os constrangimentos (materiais, humanos, financeiros).

Um ambiente tecnolégico onde é possivel:

- aceder a uma plataforma Web de trabalho colaborativo, facilitando a partilha de
documentos, informagao e recursos entre os membros da entidade;

- aceder a bases de dados.

Andlise do processo de trabalho:

- ldentificagdo dos malfuncionamentos ou desenvolvimentos;
- Clareza na representagao do processo ou do procedimento;
- Ponderacgéao das condicbes e prazos.

Relevancia das acgbes correctivas:

- Verificacdo do respeito pelos procedimentos;

- Ponderagao das aptiddes e equilibrio na divisao de tarefas;

- Utilizagdo e administragdo adequada de uma plataforma de trabalho
colaborativa.
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(A2.A4. Contribuir para a qualidade do sistema de informagao)
Tarefas Competéncia Aptidoes Conhecimentos
A2.A4.T1. Optimizar a _Represerjtar circuitos de _Identifica~r os destinatarios da Dimens&o de gestio
icril;gl:::é;ode g:?arrmear%ae?horar :gfsg’miac(:%s circuitos de Pessoal e informagé&o envolvidos: poder e riscos em jogo, margem
¢ procedimentos de difusdo informacao de manobra.

de informacgao

Difundir e explicar os
procedimentos

Actualizar listas de
distribuicao de informagéao
e directorios

Monitorizar o processo de
difusdo de informacgao

A2.A4.T2. Participar
no desenvolvimento
do sistema de
informacgao

Representar procedimentos
e fluxos de informacéao
Sugerir melhorias e
argumentar a favor destas

Determinar a sua posigcéo dentro da
entidade e dos seus processos
Identificar necessidades

Analisar circuitos de informacgéao

A2.A4.T3. Participar
na seguranga do
sistema de
informacgao

Participar na gestao dos
direitos de acesso

Gerir 0 back-up de
informagao

Controlar a integridade e a
confidencialidade da
informacgao

Formular propostas de
melhoria relativas aos
postos de trabalho e a
entidade/departamento

Tomar em linha de conta os
procedimentos e meios de tornar o
sistema de informagéo seguro
Detectar disfuncionamentos

Regras de ética no dambito das fungdes de Assistente.

Dimenséo técnica

As formas e meios de difusdo de informacao.
Definigado e fungdes do sistema de informacao.
A representacao dos fluxos de informacgao.

Redes informaticas:

- Servigos de rede disponiveis;

- Equipamento de interligagéao;

- Protocolo de enderegamento e interligagédo de redes;

- Arquitectura técnica e funcional de uma rede local com ligagéo
a internet;

- Arquitectura de servidor-cliente;

- Seguranca das redes.
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Contexto

Critérios de Avaliagdo

Uma situagao exigindo a organizagao de procedimentos de difusdo de informacgao e

especificando:

- os fluxos de informacao;

- os intervenientes envolvidos;

- as regras de acesso a informacgao;

- 0os procedimentos para difusdo da informacéo.

- um ambiente de trabalho digital e em rede disponibilizando funcionalidades de
escritorio;

- directérios ou listas de enderecos.

Uma situagdo administrativa na qual os gestores do sistema de informagao e os
membros do departamento questionam-se reciprocamente sobre a evolugao do Sl
(Sistema de Informacgao).

A situagao especifica:

- 0s processos analisados e os recursos do sistema de informagao relacionados;
- 0s programas/softwares e os procedimentos em vigor;

- 0s papéis e tarefas dos membros da entidade/departamento, as permissoes de
acesso aos dados de cada um;

- os constrangimentos do gestor do Sl e as expectativas dos utilizadores;

- 0s recursos e procedimentos para proteger a informacgéo e o sistema de
informacao;

- a arquitectura técnica e funcional de suporte.

Qualidade da analise critica dos procedimentos e pratica corrente da

empresa

- Exactiddo da metodologia utilizada para analise da situacéo;

- Conformidade com o contexto administrativo e de gestéo;

- Observancia das regras de seguranca;

- Respeito pelos constragimentos;

- ldentificagdo de malfuncionamentos ou possibilidades de melhoria dos
procedimentos utilizados.

Pertinéncia das propostas e decisdes:

- Circulagao e explanagao dos novos procedimentos;

- Aplicagéo das regras de circulacao (confidencialidade, fiabilidade,
prazos)

Eficacia no uso das Tecnologias de Informagédo e Comunicacao
disponiveis.
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UNIDADE 5: ORGANIZACAO DAS ACTIVIDADES DO(S) GESTOR(ES)/CHEFIA(S)
(A4-A1: Apoiar o(s) gestor(es)/chefia(s) nas suas actividades nacionais e internacionais)
Tarefas Competéncia Aptidoes Conhecimentos

A4.A1.T1. Preparar e
acompanhar as
actividades do(s)
gestor(es)/chefia(s)

Tomar decisbes operacionais
Responder a situagdes urgentes ou
imprevistas

Antecipar as necessidades de
assisténcia

Identificar o estilo de gestao
do(s) gestor(es)/chefia(s)
Integrar as questdes em jogo,
os constrangimentos e as
prioridades

Avaliar o seu proprio campo de
responsabilidades

A4.A1.T2. Manter e
organizar agendas
pessoais e
partilhadas

Planear actividades

Gerir conflitos de agenda
Responder a situagdes urgentes ou
imprevistas

Antecipar e monitorizar eventos

Usar as funcionalidades de uma
agenda electronica, individual
ou partilhada

Dimensao de gestao

Estilos de gestao.

Decisbes estratégicas/operacionais.
Delegacéao, colaboragao.

Dimensao relacional

Estatuto e papéis dos intervenientes.
Mediacgao.

Resolucdo de conflitos.

Linha de argumentacgao.
Negociagao.
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A4.A1.T3. Organizar
deslocagdes

Criar suportes de apoio para a recolha
de informacao relativa a viagens
Aplicar e fazer fazer aplicar os
procedimentos relativos a viagens
Optimizar custos

Tratar de reservas e formalidades
administrativas relacionadas com
viagens domeésticos ou ao estrangeiro
Negociar com os fornecedores de
servicos de viagem

Aconselhar os viajantes da entidade
Estabelecer e monitorizar um
plano/itinerario de viagem

Procurar informacéao sobre a cultura e
habitos empresariais locais

Preparar e transmitir aos viajantes
informagao escrita sobre a cultura e
habitos empresariais locais a ter em
conta

Integrar as necessidades e os
constrangimentos da viagem
Identificar recursos e parceiros

Dimensao técnica

O posto de trabalho do/a assistente:

- Caracterizagao;

- organograma, tarefas, funcoes;

- aspectos materiais;

- organizagao do posto de trabalho;

- recursos para a monitorizagdo da acgao do gestor.

Gestéo do tempo:

- prioridades, urgéncias, interrupcdes, incidentes
imprevistos;

- hierarquizagao de tarefas.

Funcionalidades das agendas electrénicas.

Procedimentos de viagem.

Preparacao e monitorizagao da viagem:

- formalidades administrativas;

- fornecedores de servigos;

- ferramentas para pesquisa de informagao relativa a
viagens: motores de busca, servigos de planeamento,
calculo de itinerarios (seguros, fuso horario, vistos,
vacinacgao, etc.);

- plano / itinérario de viagem.

Gestéo financeira da viagem:

- componentes do custo da viagem;

- controle de custos e da documentagéo de despesa da
viagem;

- moeda, caAmbio.
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Contexto

Critérios de Avaliacado

Um contexto profissional que especifica:

as tarefas do gestor ou grupo de trabalho, a posi¢cao do/a assistente na
estrutura, as suas tarefas, o grau de empowerment/delegacgéo;

as accdes a serem preparadas ou geridas;

a natureza das tarefas a realizar;

os constrangimentos quanto a prazos, implementagao, qualidade,
recursos e custos;

os procedimentos relativos a viagens (habituais ou ocasionais) do
gestor, de outros funcionarios da entidade ou de parceiros externos
nacionais ou estrangeiros;

os procedimentos existentes e as restricdes impostas pela organizagao
(custos, meios de transporte).

O acesso a agendas electronicas individuais ou partilhadas.

Recursos disponiveis em formato papel ou online: catalogos, planos,
itinerarios, informacéo de embaixadas, operadores turisticos, agéncias de
viagens relativamente a transporte e alojamento.

Relevéancia da analise do contexto

- ldentificagdo exacta das questdes em jogo, constrangimentos e prioridades;
- Deteccéo e formulagdo de uma necessidade de assisténcia;

- Observancia da margem de manobra

Relevancia das iniciativas de assisténcia face a uma situagcao de urgéncia ou um
imprevisto.

Uso sensato das ferramentas de gestdo de tempo e uso eficiente das agendas
electrénicas.

Selecgao adequada das varias propostas de fornecedores.
Resultado positivo das negociagées com um fornecedor de servigos.

Adequacéo do plano de viagem aos requisitos do viajante.
Fiabilidade do itinerario de viagem
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UNIDADE 6: GESTAO DOS RECURSOS MATERIAIS DE UM DEPARTAMENTO

(A5-A2: Gerir os recursos materiais de um departamento administrativo)

Tarefas Competéncia Aptidoes Conhecimentos

A5.A2.T1. Planear a Organizar o espago do Assimilar as disposigdes Dimenséo de gestio
organizagio do escritorio _ legais relativas as Disposicéo do local de trabalho:
espago no escritério | Assegurar a conformidade | condicGes de trabalho - Saude e seguranga no trabalho.

com principios (saude, seguranga e - Aspectos ergonémicos.

ergonomicos doencas profissionais) - Problemas de saude e seguranga relacionados com o

Identificar constrangimentos trabalho administrativo.
_ & objectivos - Disposigdes legais.

A5.A2.T2. Elaborar e | Estabelecer e monitorizar o | Identificar e integrar - Tipos de disposig3o (fixa ou movel).
monitorizar o or¢camento principios de gestdo em
orgamento Optimizar custos materia orgamental Gerir a compra de pequenos consumiveis e material de escritorio:
operacional do Identificar as componentes | . Gest&o de inventarios.
departamento do orgamento Dimensio relacional
(“entidade”) Negociagdo com fornecedores

Relagdes com organismos de inspecc¢ao e fiscalizagio laboral
internos ou estatais
Negociacdo e apresentagdo de argumentos nas fases de
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A5.A2.T3. Gerir a
aquisicao e
fornecimento de
pequenos artigos de
escritério e
economato

Assegurar uma gestao
6ptima de stocks

Obter propostas de
fornecedores

Negociar condi¢cbes de
fornecimento

Optimizar custos
Monitorizar o processo de
entrega de encomendas

Discriminar as
necessidades

Determinar as margens de
negociagao

Identificar custos

preparagdo e acompanhamento do or¢gamento operacional da
entidade/departamento.

Dimensao técnica

Monitorizagao do inventario:

- niveis de stock, stock de seguranga;

- métodos de gestado de inventarios;

- procedimentos de monitorizagao.

Monitorizagado dos aprovisionamentos:

distingdo entre a aquisicdo de pequenos consumiveis e a

aquisigcao de activos fixos;

- procedimentos para a aquisicao de material de escritorio e
pequenos consumiveis;

- verificagcdo da consisténcia da cadeia dcumental: ordem de
compra, guia de transporte, factura, recibo;

- verificagdo de uma factura: mengdes obrigatodrias, IVA,
descontos financeiros ou comerciais;

- registo de uma factura.

Disposicao do local de trabalho: fontes de informagéo, factores do

ambiente de trabalho.

Preparacdo e monitorizagdo do orgamento operacional da
entidade/departamento: custos administrativos, orgamento,
acompanhamento da execugao orgamental.
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Contexto

Critérios de Avaliacdo

Uma situagao profissional num contexto com:

- instrugbes, constrangimentos legais,
orgamentais;

- mudangas na organizacdo de um dado espaco
(deslocalizagao, entrada de novos elementos na equipa, novo
equipamento, novas regras ergonomicas);

- procedimentos para orgcamentagdo e compra de material de
escritorio;

- ordens de compra, a lista de material a gerir, ritmo de saida de
stock, fontes de informacéo relativas a fornecedores.

organizacionais e

Para todas as actividades:

Um computador pessoal de rede ligado a internet:

- equipado com um Web browser, uma conta pessoal de e-mail e
um pacote de software empresarial (processador de texto, folha de
célculo);

- permitindo o acesso aos dados do sistema de informagao da
organizagéo, através do acesso a um sistema de gestado de bases
de dados relacionais com software cliente SQL; através de um
modulo especializado disponivel nos programas informaticos da
empresa; ou através da intranet.

Relevancia da analise da situagao:

- eficacia das escolhas efectuadas e da sua justificagao;

- ponderacdo dos constrangimentos em matéria de
seguranca.

ergonomia, higiene e

Coeréncia da proposta apresentada para reorganizagédo do espaco.

Optimizagao das condi¢des de compra:

- Auséncia de rupturas de stocks;

- Rigor na monitorizagado das compras;

- Verificagao rigorosa dos fornecimentos e documentos associados.

Consideragao dos dados relativos a compras existentes no sistema de informagao.
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UNIDADE 7: ORGANIZAGAO DE UM EVENTO

(A5-A3: Organizar um evento)

Tarefas

Competéncia

Aptidoes

Conhecimentos

A5.A3.T1. Assegurar a
logistica

Elaborar um cronograma
de desenvolvimento do
evento

Organizar as condi¢des
materiais

Estabelecer
procedimentos de
monitorizagao

Identificar os requisitos relativos
ao evento

Ter em linha de conta os
constrangimentos

Seleccionar recursos internos
e/ou externos

A5.A3.T2. Assegurar
as comunicagoes
nacionais e
internacionais

Informar os intervenientes
Criar material de
comunicagao adequado,
interna ou externamente
Disponibilizar um servigo
de recepgao

Gerir o relacionamento
entre os oradores, o
publico e a imprensa

Avaliar as questdes em jogo
Definir os alvos da
comunicagao

Seleccionar os meios de
comunicagao

Identificar os intervenientes e
parceiros do evento
Identificar regras de protocolo
da empresa

A5.A3.T3. Planear e
gerir os custos

Optimizar custos
Estabelecer e negociar o

Identificar e integrar principios
de gestdo em matéria

orcamento orcamental
Monitorizar o orgamento Identificar as componentes do
orgamento
A5.A3.T4. Avaliar os Preparar um plano de Identificar indicadores
resultados monitorizagao pertinentes

Monitorizar os resultados

Analisar os resultados

Dimensao de gestao
- Questdes em jogo na organizagao de um evento.

Dimensao relacional

- Negociagéo e argumentagéo;

- Comunicagao do evento;

- Relagdo com a comunicagao social.

Dimenséo técnica

Caracteristicas de um evento.

Logistica de um evento.

Comunicacgao relacionada com o evento:

- Producéo externa de material de comunicagéo;
- Informagéo interna: folhetos, cartazes;
- Press releases;

- Dossier de Imprensa;

- Meios de comunicacgao.

Custos relacionados com o evento.
Avaliacao de resultados:

- Plano de Monitorizagdo de um evento;
- Indicadores de resultados.
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Critérios de avaliagcédo

Uma situagao profissional num contexto onde um evento tenha de
ser organizado:

- publico-avo e objectivos a serem alcangados (comerciais, imagem
corporativa, etc.);

- constrangimentos organizacionais, orgamentais e legais
(segurancga, autorizagdes, declaragoes, etc.);

- directrizes relativas a identidade corporativa (Manual de Normas
Graficas, modelos de documentos.

Um computador pessoal de rede ligado a internet:

- equipado com um Web browser, uma conta pessoal de e-mail e um
pacote de software empresarial;

- permitindo a administragdo a um espago dindmico de publicagdo na
Web.

Qualidade da analise:
- exactiddao do inventario de requisitos/necessidades e dos recursos
necessarios;
- coeréncia entre objectivos, publicos-alvo e recursos;
- consideracdo pela cultura da empresa, pelas praticas profissionais,
pela natureza do evento e dos publicos-alvo.

Proposta de organizag&o do evento incluindo:

- ferramentas adequadas;

- respeito pelos prazos e agendas;

- eficacia dos procedimentos de controle;

- relevancia e eficacia da informacao fornecida as diferentes partes
envolvidas;

- respeito pelos constrangimentos e pela identidade corporativa da
organizagao;

- pertinéncia dos meios de comunicacgao e informagao.

Analise critica dos resultados (qualitativa e quantitativa):
- relevancia dos indicadores escolhidos;
- rigor do planeamento, monitorizagdo e justificacdo orcamental.

Pertinéncia das propostas de melhoria.

26




St 2.
* *

* *

DG Educacgdo e Cultura
Programa de Aprendizagem ao

uro*ast

Longo da Vida
UNIDADE 8: GESTAO ADMINISTRATIVA DE RECURSOS HUMANOS
(A5.A1. Garantir a gestao administrativa dos recursos humanos da entidade)
r_| Respeitar prazos Situar a sua actividade
| dados Tarefas AssegCanadietbiidiede dos | em reldgptidies Conhecimentos
ASAKTi-Rirdicinar | Sedtisisaimiaistratigpgdo do | [Hepdfieanert@piiddes | Dimensédo de gestido
ped¥esnesso de Bedpeitade recrutamento Reounpesdriviaginos A gestdo administrativa do pessoal como componente da Gestdo de
recrutamento (ao Cuftdentigidade gfacesso | bdgdificsdados de Recursos Humanos.
nivel nacional e itdoseiacéadrdm saniididatos | Balerztanabosahmios | O processo de gestdo do pessoal: intervenientes, fluxos, informagao.
internacional) feacilhigtaa integracao deat@municacgdo O sistema de informagdo dos Recursos Humanos.
A5.A1.T2. Preparar Organizar acgbes de Ildj@rr.ﬁﬁmro caracter Monitorizagao da legislagao aplicavel.
e acompanhar formacao wafmmeﬁe uma As regras deontoldgicas e legais de protec¢do de dados pessoais.
acgoes de formagao | Garantiro inkEDeRRr
acompanhamento prioridades Dimensao relacional

financeiro e administrativo
Avaliar as acgoes
desenvolvidas

A5.A1.T3. Garantir a
monitorizagao das
férias

Compilar constrangimentos
e preferéncias

Organizar a continuidade
do servigo

Identificar as questdes
em jogo e 0s
constrangimentos
relacionados com a
necessidade de

férias

Sugerir solu¢des para
substituicao de pessoal
Alertar o superior
hierarquico

garantir a

continuidade do

servico
A5.A1.T4. Gerir Assegurar a monitorizagdo | ldentificar as
tempo de trabalho e | das auséncias prioridades

Identificar as aptiddes
e competéncias
disponiveis

A5.A1.T5. Participar
no processo de
informacao aos
membros da
entidade de
questoes de cariz
laboral

Recolher informacéao de
cariz laboral e relativa a
obrigagdes sociais
Optimizar a distribuicao da
informacao

Explicar

Aconselhar

Identificar as fontes de
informacao
Seleccionar
informacao

Especificidades da comunicagdo no quadro de um processo de
recrutamento.

Férias e gestdo das faltas do pessoal: negociagdo, argumentacéo,
gestao de conflitos.

Dimensao técnica

Definicdo da necessidade a que o recrutamento visa responder:
competéncias e aptiddes, qualificagao, descrigdo da fungao.

O processo de recrutamento.

Fontes de recrutamento internas/externas.
Meios de pré-seleccao de candidatos.
Integracdo do trabalhador: questbes,
administrativas de contratacao.

Bases de dados do pessoal.

recursos, formalidades

Formagao:

- Organizagao e monitorizagdo da formacgdo: diagndéstico anual de
necessidades, plano de formagdo, meios de monitorizagdo da
formacao;

- Avaliagdo da formagédo: ferramentas de avaliagdo da formagéo (de
reacgao, das aprendizagens, de impacto ...).

Férias e gestao das faltas:
- Procedimentos para marcacgdo, planeamento e monitorizacdo de

£z
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Contexto

Critérios de Avaliacido

Para todas as actividades:

Um computador pessoal de rede ligado a Internet e equipado com:

- um web browser;

- uma conta pessoal de e-mail;

- um pacote de software empresarial;

- software de gestdo de bases de dados relacionais e software cliente
SQL, permitindo o acesso ao sistema de informacdo dos Recursos
Humanos da organizagéo.

Acesso aos dados da gestdo do pessoal através de moddulos
especializados, de aplicagdes informaticas especificas para a gestao de
recursos humanos ou da intranet da empresa.

O quadro juridico em vigor.

Os constrangimentos organizacionais e financeiros e os procedimentos
existentes.

Uma situagao profissional num contexto caracterizado por:
- um pedido de recrutamento;

- instrugdes situando o papel do/a assistente no processo;
- informacgéo relativa a fungéo/posto de trabalho;

- uma situacao de acolhimento de um novo empregado.

Uma situagao profissional num contexto caracterizado por:

- um plano anual de formacéao e pedidos individuais de formagao;
- instrugdes;

- recursos formativos internos e externos.

Uma situacao profissional especificando os constrangimentos inerentes a
necessidade de fornecimento de um servigo continuado e as preferéncias
do pessoal.

Uma situagao profissional num contexto de auséncia, prevista ou ndo
prevista, de um membro da entidade especificando:

- 0s constrangimentos inerentes a necessidade de fornecimento de um
servigo continuado;

Recrutamento:

- Eficacia da analise do pedido de recrutamento;

- Respeito pelos procedimentos e limites colocados pela cultura da
empresa;

- Adequagao na escolha dos meios de comunicagao;

- Qualidade do anuncio (estrutura, conteudo, forma).

Formagao:

- Pertinéncia na determinagao de prioridades (critérios para a selecg¢ao
dos programas de formagéo, participantes e prestadores de servigos
de formagao);

- Eficacia das ferramentas de monitorizagao propostas.

Férias e faltas:

- Pertinéncia do compromisso entre as necessidades da empresa e as
expectativas dos empregados;

- Adequacéo das escolhas de substituicdo (internamente ou
recorrendo a pessoal externo).

Informacgao social:

- Exactidao e fiabilidade na identificagdo de eventos geradores de
procura de informagéo de cariz laboral e social;

- Relevancia da informacéo recolhida e disponibilizada;

- Eficacia dos procedimentos de monitorizagédo propostos para
acompanhar a actualizacao de informacgao de cariz laboral e social;

- Pertinéncia da escolha dos meios de informacao.

Actualizacédo dos dados administrativos do pessoal:

- Exactidao na identificagao dos prazos para cumprimento de
obrigacdes sociais por parte da empresa;

- Respeito pelas obrigagbes sociais e seus prazos.
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- possibilidades de substituigcdo, quer internamente quer recorrendo a
servigos de trabalho temporario.

Uma situagao profissional num contexto que apresenta:

- informagé&o concebida para alavancar acgées individuais ou colectivas;

- um pedido de explicagcbes ou aconselhamento por parte de um
trabalhador sobre os seus direitos e obrigagdes.

Uma situacdo profissional num contexto que apresenta informacgéo
permitindo a actualizagado de dados pessoais.
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UNIDADE 9: ASSUMIR A RESPONSABILIDADE POR UM DOSSIER, PROCESSO OU PROJECTO

ESPECIALIZADO

(A5-A4: Assumir a responsabilidade por um dossier, processo ou projecto especializado)

Tarefas Competéncia Aptidoes Conhecimentos
A5.A4.T1. Reunir Mobilizar os recursos Identificar os requisitos de Possiveis areas de especialidade: comércio internacional,
informagdes necessarios informagao marketing, recursos humanos, comunicagio, assuntos juridicos, etc.

especificas da area de
especialidade em causa

Identificar fontes uteis
Seleccionar e validar a
informacgao

A5.A4.T2. Implementar
os métodos de trabalho
especificos da area de
especialidade em causa

Usar uma terminologia
adequada

Aplicar procedimentos
existentes
Implementar métodos
eficazes

Identificar a linguagem,
métodos e ferramentas
especificas da area de
especialidade

Usar software ou moédulos
especificos

Dimensao técnica
As areas de especialidade do/a assistente (natureza, tarefas e
profissdes).
Andlise do departamento ou processo de negécio:
- a organizagao interna do departamento;
- os interlocutores externos e fornecedores de servigos;
- 0 papel do dossier, processo ou projecto especializado na cadeia
de processos.
O quadro legal especifico:
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A5.A4.T3. Avaliar o seu
proéprio desempenho

Verificar o cumprimento de
prazos e custos

Avaliar os resultados
obtidos

Fazer um relatério

Comparar os resultados com
0s objectivos

Analisar os resultados
Regular a sua prépria acgéao

os textos de referéncia;
as formalidades e documentos obrigatérios.

Recursos documentais:

recursos internos;
recursos publicos e profissionais.

Linguagem e vocabulario da area de especialidade:

papel, fontes;
habitos profissionais, cultura profissional.

O sistema de informacgéo:

processos de negocio: definicdo, sistemas de informagédo e
aplicacdes informaticas;

aplicagbes informaticas empresariais: Sistemas Integrados de
Gestdo Empresarial (SIGE), Customer Relationship Management
(CRM), servidores externos de servicos Web (ASP), sinergia entre
aplicagbes empresariais e ferramentas de Tl para escritério.

Desempenho individual:

critérios de desempenho individual: eficacia, eficiéncia,
cumprimento de prazos, qualidade administrativa;

verificagdo e auto-verificagdo: questdes em jogo, modalidades,
ferramentas;

os custos da nao qualidade;

ferramentas de diagnostico.
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Contexto

Critérios de Avaliagdo

Uma situagdo num contexto de um departamento caracterizado por:

- uma area de especialidade (RH, Comunicag¢ao, Juridico, Marketing,
etc);

- a delegagdo de um dossier, projecto ou processo especializado no/a
assistente,

- 0 papel dos varios intervenientes da organizagao e a divisao de tarefas;
- 0 campo no qual o/a assistente pode desempenhar tarefas (limites e
objectivos);

- a descricdo dos processos de trabalho do departamento
(procedimentos, intervenientes, recursos, produgao).

Um computador pessoal de rede ligado a internet:

- equipado com um Web browser, uma conta pessoal de e-mail e um
pacote de software empresarial;

Um computador pessoal de rede com ligacado a Internet:

- equipado com um web browser, uma conta pessoal de e-mail e um
pacote de software empresarial;

- software de gestdo de bases de dados relacionais e software cliente
SQL, permitindo o acesso a dados da area de especialidade.

Qualidade da analise do contexto:
- respeito pelos constrangimentos;
- pertinéncia da analise do processo de trabalho;
- identificagao dos recursos de informacgao relativos a area de especialidade;
- identificagdo das competéncias especificas ao departamento.

Pertinéncia da informacéo recolhida:
- coeréncia da escolha de métodos e ferramentas;
- avaliagao da informacgao recolhida.

Eficacia da acgao:
- identificagédo e uso de vocabulario proprio da area de especialidade;
- uso de ferramentas e métodos de trabalho especificos;
- clareza e fiabilidade do relatério.

Eficacia das propostas de regulacéo e de auto-avaliagao.
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UNIDADE 10: TECNOLOGIAS DE INFORMAGAO E COMUNICAGAO E APOIO A INFORMAGAO

(A2.A1 Pesquisar informagao na lingua materna e em linguas estrangeiras)

Tarefas

Competéncia

Aptidoes

Conhecimentos

A2.A1.T1. Assegurar
a pesquisa de
informacgao

Antecipar e avaliar
necessidades de informacéao
Desenvolver uma pesquisa
documental

Desenvolver um inquérito

Identificar requisitos explicitos e
implicitos da informacao
Identificar fontes de informacao
internas e externas

Utilizar os meios de pesquisa de
informacgao

Seleccionar e validar a informagéao
Analisar a sua contribui¢cao para
manter o(s) gestor(es(/chefia(s)

informado(s)
A2.A1.T2. Manter um | Estabelecer um método de Identificar as areas sob
sistema de monitorizagao observacao
monitorizagio da Referenciar as suas fontes de Monitorizar as mudancas e
informagao informagéo desenvolvimentos significativos

Valorizar a informacéao
seleccionada

Informar o(s)
gestor(es)/chefia(s) sobre
mudangas e desenvolvimentos
significativos

A2.A1.T3 Partilhar
conhecimento

Difundir informacao junto dos
interessados
Respeitar a confidencialidade

Ter consciéncia das necessidades
especificas de informacao da
entidade

Identificar a informacao relevante

Dimenséo de gestao

Informacao: definigao, tipo, forma, estatuto, qualidades, custos,
funcoes.

Dimensao técnica

Pesquisa de informacgao:

- fontes de informacgao internas e externas e suas
caracteristicas;

- ferramentas e métodos de pesquisa (motores de busca,
directérios por assunto, metabusca, grupos de discussao);

- critérios de validagao de informagao.

Monitorizagéo de informagéo: questdes em jogo, tipos de

monitorizagdo, assuntos sob observacao, metodologia.

Inquéritos:

- metodologia, concepgao de questionarios, formas de
administragao, analise, distribuicdo directa ou cruzada;

- software para tratamento de questionarios.

Bases de dados relacionais:

- modelo relacional (dados, relagdes, restricdes de integridade,
operadores relacionais para questionarios);

- esquema das bases de dados (tabela, registo, campo, chave
primaria, chave externa);

- alinguagem das bases de dados;

- gestéao de utilizadores, grupos de utilizadores;

- direitos de acesso aos dados (leitura, escrita, criacao,
eliminacéo).
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(A2.A2 — A3 Produzir e gerir os documentos da entidade)

Tarefas

Competéncia

Aptidoes

Conhecimentos

A2.A2.T1. Criar e
formatar um
documento de
natureza
administrativa

Produzir um documento de
natureza administrativa
Produzir, usar e manter
modelos de documentos de
natureza administrativa
Atribuir uma referéncia a um
documento

Elaborar e comunicar as
condigdes de utilizagdo dos
documentos

Identificar a finalidade do
documento

Seleccionar informagéao
Determinar um modelo de

documento (estrutura e forma)

Determinar o conteido de um
documento administrativo

Em articulagdo com conhecimento de linguas estrangeiras

Dimenséo de gestao

O documento como meio de comunicagéao (interlocutores,
mensagem, suporte);

O documento como meio de armazenamento e transmissao de
informagéo (documento de contexto, documento de ligagéo);
Quadro juridico.

Dimensao técnica

O documento:

- conceito, tipologia, papel do documento;

- estrutura, dados, apresentagao;

- rastreabilidade e circulagdo de um documento;

- histdérico de um documento: gestao das versdes, modo de
revisao;

- proteccao e seguranga de documentos: através de password,
de encriptacgao.

As regras para a produgéo e padronizagdo de documentos:
Padronizagao da documentagao recorrendo as ferramentas de
burdtica:

- cadeias documentais (interacgao de documentos como

parte de um processo de negdcio);

- cartas modelo, livros de estilo para paragrafos, formatagdes,

estilo, paginagéo, etc;

- linguagens descritivas: HTML, XML;

- manual de normas gréaficas da empresa;

- sistema de referenciacdo de documentos.

Padronizacao de procedimentos recorrendo a Sistemas
Integrados de Gestao Empresarial: fungdes, vantagens,
aplicagoes.

Padronizacado da documentagao no contexto das trocas inter-

empresariais: o intercAmbio de dados informaticos: definigéo,

padronizagao, utilizagdes.
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Tarefas Competéncia Aptidoes Conhecimentos
A2.A2.T2. Ler de forma rapida e selectiva Seleccionar e hierarquizar Contabilidade financeira:

Estruturar umo dossier de
imprensa
Organizar o acesso a informagao

Elaborar um dossier
documental, um
dossier
contabilistico ou um
dossier de imprensa

informacao

Analisar informacgao contabilistica
de sintese

Sumarizar informagéao

Regulamentac&o em vigor.

A importancia de uma imagem de rigor, fidedignidade e
transparéncia.

O processo de construgéo, desde os registos contabilisticos as
demonstragdes financeiras.

Apoio a decisores e parceiros.

Demonstracoes financeiras:

- o balango e sua estrutura;

- ademonstracao de resultados e sua estrutura.
Réacios financeiros:

- demonstracao de cash flow;

- autonomia financeira;

- grau de liquidez geral,

- prazo médio de recebimentos;

- prazo médio de pagamentos;

- tempo médio de rotacao de existéncias;

- efc.

Detalhes do dossier de imprensa: sumario, tabela de conteudos,
paginacéo, hiperligacbes, gestdo de anexos.

Digitalizar documentos
Converter o formato de um
documento

Comprimir um documento digital
Catalogar um documento

A2.A3.T1. Efectuar a
digitalizacao de um
documento

Atribuir um formato ao documento
(imagem ou conteudo)
Identificar o critério de catalogagao

Dimensao de gestao
Fungbes e questdes em jogo na gestao documental.
As relagdes entre processamento e gestao de documentos.
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A2.A3.T2.
Seleccionar,
registar, classificar e
arquivar os
documentos da
entidade

Conceber e implementar
procedimentos de classificagao e
pesquisa de documentos
Classificar documentos

Sugerir uma solugao de arquivo
Arquivar documentos

Arrumar a documentacéao e os
arquivos

Identificar praticas,
constrangimentos e requisitos
Aplicar critérios de classificagéo
Aplicar critérios para arquivo e
destruicao

Dimensao técnica
A gestao digital de documentos:

fungdes (obtengéo, classificagéo, arquivo);

obtencéo de documentos (importagéo, download e
digitalizagao) e reconhecimento 6ptico;

formatos e denominagédo dos documentos;

indexagdo e critérios de indexagao de documentos (ex.
thesaurus);

Procedimentos de classificacao e arquivo:

recursos materiais, técnicos e financeiros;
organizagao de arquivos;

ciclo de vida do documento;

obrigacgbes legais.
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(A4.A2 Contribuir para melhorar a organizagao da entidade)

Tarefas

Competéncia

Aptidoes

Conhecimentos

A4.A2.T3. Prestar
assisténcia na
utilizagao das
tecnologias de
informacao e de
comunicagao

Responder a pedidos pontuais
de ajuda ou assisténcia
Encaminhar os utilizadores
para os recursos e formacao
existentes

Formar os utilizadores nos
habitos, praticas e ferramentas
da organizagao

Manter-se actualizado/a no
dominio das tecnologias de
informagao e comunicagao
Adquirir conhecimentos
recorrendo a solugdes de e-
learning

Apoiar a disponibilizagéo das
aplicagbes de Tl aos
utilizadores

Posicionar-se a si mesmo,
enquanto utilizador, no
sistema de informacédo da
organizacéo

Optimizar praticas

Estar atento a evolugdes
significativas

Dimensao de gestao

Tecnologias de informagao e comunicagao: contribui¢cdes e
questdes em jogo.

Dimensao técnica

O ambiente de trabalho do/a Assistente:

objectivos: produgao, documentagéo, coordenagao,
comunicacgao;

o posto de trabalho (arquitectura de hardware do
computador pessoal, periféricos, software);

aspectos ergondmicos do posto de trabalho: hardware,
software (incluindo o interface de utilizagao);

respostas de primeiro nivel;

hep-desk informatico (pedidos de assisténcia, apoio online);
A recolha, armazenamento e arquivo de documentos.
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Contexto

Critérios de Avaliagido

Uma situagao num contexto caracterizado por:

- um pedido de informagao implicita ou explicita por parte do(s)
Gestor(es)/Chefia(s);

- a necessidade de uma monitorizagao de determinada informacgao para a
qual os objectivos estao definidos;

- um conjunto de constrangimeentos (prazos, custos, etc.).

Uma situagao que especifica, em particular:

- os utilizadores e utilizagdes a dar a documentos;

- procedimentos de difusdo de documentos e meios de distribui¢ao;
- a fungdo do dossier documental e as condi¢gbes para 0 seu acesso;
- os utilizadores do dossier de imprensa;

- os constrangimentos em termos de volume, tempo e custos.

Uma situagédo administrativa, num contexto de gestdo dos documentos de
um departamento, caracterizada por:

- a presente organizacao da gestdo de documentos;

- 0s recursos utilizados;

- 0s constrangimentos (juridicos, econémicos, materiais, etc.);

- as fontes e utilizagbes da documentacao

Um contexto profissional administrativo permitindo:

- a identificagdo de necessidades ou pedidos de de assisténcia de utilizadores
das tecnologias de informagéo e comunicagao;

- manuais do utilizador para o software e sistema operativo usados;

- acesso ao hel-desk informatico;

- catalogos de formagéo.

Pertinéncia da analise:

- ponderagao do contexto administrativo e de gestao;

- respeito pelos constrangimentos e requisitos da informacéo;
- definicdo da area a ser monitorizada.

Relevancia das fontes e da informacgao seleccionadas:

- pertinéncia da escolha e uso de fontes e metodologias de pesquisa;

- implementagéo de procedimentos de monitorizagao;

- eficacia no uso das Tecnologias de Informagdo e Comunicagéo (TICs)
disponiveis.

Adaptagéo das tecnologias aos modelos de documentos e ao sistema de

arquivo:

- eficacia na analise dos procedimentos e praticas empresariais;

- adequacéao dos documentos aos seus requisitos de utilizagao;

- adequacéo dos documentos aos objectivos, praticas empresariais e
manual de normas graficas/imagem corporativa da empresa;

- pertinéncia e validagao das referéncias atribuidas a um documento;

- relevancia dos métodos e procedimentos de classificagdo e arquivo de
documentos.

Pertinéncia da assisténcia:

- exactidao na identificacao da necessidade de assisténcia;
- adaptacao da resposta ao pedido;

- exactidao dos procedimentos operacionais.
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DG Educacgdo e Cultura

Programa de Aprendizagem ao
Longo da Vida

Um ambiente tecnolégico em rede, disponibilizando funcionalidades

para:

- producgao, formatacao e criagao de modelos de documentos;

- digitalizacdo, reconhecimento éptico de caracteres e indexagao de
documentos;

- Modelos de documentos e sinopses do Manual de Normas
Graficas/Imagem Corporativa da empresa;

- pesquisa, processamento e formatagao da informagao

- meios internos e externos de pesquisa de informagao

- acesso a uma plataforma/solugéo de e-learning

Um posto de trabalho ou computador pessoal ligado a internet com:

- um web browser e uma conta pessoal de e-mail;

- um pacote de software de burética e de comunicagéo;

- dicionarios (digitais);

- software para analise e tratamento de questionarios;

- sistema de gestéo de bases de dados relacionais com software cliente SQL
permitindo o acesso aos dados do sistema de informacao da organizagao.
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