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Al - GESTAO DAS RELACOES COM OS CLIENTES

Al.1 Prospeccéo e contactos com os clientes

Tarefas

Competéncias Funcionais

Competéncias Sociais e Relacionais

Conhecimentos

Resultados da Aprendizagem

T11.1 Organizagao da
prospeccao de
clientes e realizagéo
de contactos

C111.1. Definir e estabelecer uma
metodologia de prospeccao

C111.2. Elaborar os documentos
necessarios para monitorizar essa
prospecc¢ao

C111.3. Identificar e confirmar a situagao
e adequacdo de potenciais clientes

C111.4. Elaborar ou promover a
elaboragdo dos documentos comerciais
necessarios para a prospecc¢ao de
clientes

C111.5. Manter actualizadas as
informacdes sobre potenciais clientes

C111.6. Apresentar por escrito a oferta
comercial da empresa

AP111.1. Avaliar o grau de
confidencialidade da informacéo coligida
e manuseada sobre o cliente

AP111.2. Respeitar a confidencialidade
das informag6es sobre clientes

AP111.3. Demonstrar rigor e fiabilidade
no tratamento das informag6es sobre
clientes

S11.1. Identificacao de clientes

- Abordagem Marketing

- Tipologia dos clientes

- Segmentacéo

- Variaveis ligadas ao comportamento do
consumidor

- Deciséo de compra: intervenientes e
processo de decisdo

S11.2. Identificagéo e confirmacgéo da
situacdo e adequacao de potenciais
clientes

- Principais fontes de informag&o sobre
clientes

- Tipos de informagé&o sobre clientes:
identificagdo, qualificacéo, relages,
comportamento

- Prospeccéo: clientes potenciais, plano,
métodos, instrumentos de avaliagdo

Uma analise da situagdo comercial,
identificagcao do publico-alvo e seleccao
de uma metodologia de prospec¢éo

Um procedimento a adoptar para
implementar a metodologia escolhida

Os documentos a utilizar nessa
prospeccao

Uma proposta para adaptar o esquema
relacional da base de dados comercial

A definicao dos requisitos da base de
dados da empresa

A actualizagdo dessa base de dados

Os documentos de apresentagao da
oferta comercial
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Tarefas

Competéncias Funcionais

Competéncias Sociais e Relacionais

Conhecimentos

Resultados da Aprendizagem

T11.2. Classificagao,
analise e
acompanhamento de
propostas

C112.1. Identificar e seleccionar novas
propostas

C112.2. Coordenar os intervenientes
internos envolvidos

C112.3. Recolher informagbes
provenientes dos intervenientes externos
a empresa

C112.4. Organizar o dossier de
apresentagéo da proposta, respeitando
os procedimentos em vigor

C112.5. Conceber tabelas para
acompanhamento das propostas

AP112.1. Escolher os trabalhadores
mais adequados para a execucao das
tarefas

AP112.2. Facilitar a comunicacéo e a
colaboragéo entre os diversos
intervenientes internos envolvidos na
elaboracgao da proposta

AP112.3. Assegurar o rigor e a
fiabilidade da informacé&o contida nas
pro-postas

AP112.4. Assegurar o cumprimento dos
prazos na apresentacdo de propostas

S11.3. A apresentacgdo da proposta
comercial

- Proposta comercial: objecto,
caracteristicas, estrutura e formatacdo

- Documentos de informagao comercial:
cartas, folhetos, brochuras, catéalogo

S11.4. Identificacdo e andlise de
apresentagdes de propostas

- Apresentacao de propostas

- Impacto das novas tecnologias nas
apresentacdes de propostas

Uma analise das apresentagdes de
propostas e listagem das que interessam
a empresa

Os instrumentos de coordenacao dos
intervenientes internos e o
acompanhamento da preparagéo da
proposta

As cartas solicitando referéncias aos
intervenientes externos

A verificagdo da conformidade ao
contetdo do dossier de resposta

Recursos necessarios para executar a actividade A.1.1:
- Informacdes sobre os produtos da empresa, precos e condi¢des gerais de venda,; clientes; pesquisa de empresas susceptiveis de responder aos convites para apresentagao de propostas
(produtos, constrangimentos, recursos...) e sobre as organismos que 5Srealizam convites “*a apresentacao de propostas.

- Convites a apresentacéo de propostas. Acesso a Internet e a intranet. Documentagéo comercial, tanto interna como externa.
- Software adequado (folhas de célculo, processamento de texto, ERP ou software de gestdo comercial, software de gestao de projecto, internet, correio electrénico).
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Al.2. Gestdao administrativa das vendas

Tarefas

Competéncias Funcionais

Competéncias Sociais e Relacionais

Conhecimentos

Resultados da Aprendizagem

T12.1. Preparacéo de
propostas comerciais

C121.1. Recolher informagbes

C121.2. Elaborar um modelo de
proposta tipo

C121.3. Elaborar uma proposta
comercial

C121.4. Acompanhar as propostas

AP121.1. Transmitir uma imagem
positiva da empresa que ajude a
reforgcar o posicionamento da mesma

AP121.2. Combinar tacto e
assertividade nos contactos orais e
escritos com os clientes (quer sejam
telefénicos ou por e-mail)

S12.1. Da proposta comercial até ao
pagamento

- Documentos comerciais: encomenda,
guia de remessa, orgcamento, factura

- Condigdes gerais de venda
- International Communication Terms

- Funcionalidades das vendas: mddulo
de gestao do ERP

- Instrumentos para monitorizar as
entregas

- Rastreabilidade do produto

- Listagem das facturas emitidas,
ordenada de acordo com as datas de
vencimento das mesmas

Uma proposta comercial

Os meios de acompanhamento da
proposta e sua utilizagédo

Os planos de acompanhamento das
propostas, lembretes e follow ups

A conducéo de uma conversa telefénica
de follow up

T12.2. Preparacéo de
contratos comerciais

C122.1. Elaborar e formatar os varios
tipos de contratos comerciais tendo em
consideragao as caracteristicas
especificas de cada cliente

C122.2. Verificar a conformidade do
contrato comercial face a legislacdo em
vigor, as praticas comerciais usuais e as
regras e procedimentos da empresa

AP122.1. Assegurar o caracter
confidencial da informag&o coligida e
manuseada

AP122.2. Respeitar as regras e
procedimentos especificos da
documentac&o comercial

S12.2. Vertentes contabilistica e
financeira das relag6es com os
clientes

- Regras de contabilidade por partidas
dobradas

- Regras contabilisticas relativas a
vendas

- IVA e mecanismos intracomunitarios
relativos ao IVA

- Obrigacdes inerentes ao IVA

- Cronograma de pagamentos

- Reconciliagdes bancarias

Os contratos comerciais conformes:

- a legislagdo em vigor e as regras e
procedimentos da empresa

- as caracteristicas dos clientes
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Tarefas

Competéncias Funcionais

Competéncias Sociais e Relacionais

Conhecimentos

Resultados da Aprendizagem

T12.3
Acompanhamento das
vendas e das entregas

C123.1. Encarregar-se das encomendas
dos clientes

C123.2. Assegurar o acompanhamento
da producgédo da encomenda

C123.3. Monitorizar a entrega das
encomendas

C123.4. Acompanhar as entregas

C123.5. Verificar a conformidade da
entrega relativamente a encomenda

AP123.1. Definir as prioridades na
execucao de encomendas em caso de
se verificar elevado n°® de encomendas
em lista de espera

AP123.2. Desenvolver relagbes
profissionais que facilitem a circulagédo
de informagéo

AP123.3. Assegurar o cumprimento dos
prazos de entrega das encomendas

AP123.4. Reagir com rapidez e eficacia
a problemas relacionados com as
vendas e as entregas

S12.3. Os contratos comerciais

- Contrato comercial (tipo, forma,
objecto, caracteristicas, modelos)

- Regras e procedimentos praticos
especificos dos documentos
comerciais escritos

- Contencioso e procedimentos legais

As encomendas de clientes

Os instrumentos de acompanhamento
e controlo

As cartas a clientes e a prestadores de
servico

Os memorandos

T12.4. Facturagdo e
monitorizagao de
pagamentos

C124.1. Elaborar de facturas e notas de
crédito

C124.2. Verificar as facturas e as notas
de crédito

C124.3. Elaborar e utilizar um
procedimento de confirmagao dos
pagamentos

C124.4. Implementar e aplicar um
procedimento para aviso dos clientes
sobre facturas a pagar

AP124.1. Estar atento/a aos pagamentos
mais importantes

AP124.2. Ser assertivo/a no contacto
com clientes com pagamentos em atraso

AP124.3. Praticar a escuta activa

As facturas

Os meios de monitorizagdo dos
pagamentos

Uma listagem das facturas emitidas,
ordenada consoante as datas de
vencimento das mesmas

A conducgé&o de uma conversa
telefénica a lembrar pagamentos em
atraso

As cartas e os e-mails para lembrar
pagamentos em atraso
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Tarefas

Competéncias Funcionais

Competéncias Sociais e Relacionais

Conhecimentos

Resultados da Aprendizagem

T.12.5 Actualizagao e
melhoria do sistema de
informacao de clientes

C125.1 Recolher informagdes sobre
clientes junto de intervenientes internos

C125.2 Manter actualizadas as
informacdes sobre clientes

C125.3 Detectar disfuncionamentos
C125.4 Estabelecer um procedimento

destinado a melhorar o sistema de
informacdes sobre clientes

AP 125.2 Ser rigoroso/a na
actualizacao de informacgdes sobre
clientes

S12.4 O sistema de informagdes
sobre clientes

- Sistema de informagao de Marketing:
posicionamento e papel na empresa

- Gestéo da relagcdo com os clientes

- Informacado comercial: natureza e
objecto

- ERP: principios e vantagens

- Funcionalidades avancadas da folha
de célculo

A actualizagéo do sistema de
informacao sobre clientes

A identificacé@o de disfuncionamentos

A implementacéo de um procedimento
com vista a melhorar o sistema de
informac&o sobre clientes

Recursos necessarios para executar a actividade A.1.2:
- Perfil dos clientes actuais e potenciais

- Informacgdes sobre os clientes actuais e potenciais, bem como sobre condi¢gbes de venda

- Um extracto do catalogo de produtos. Modelos dos contratos comerciais. Documentagao juridica.
- Informacgdes sobre encomendas, entregas e produtos comercializados pela empresa.

- Informacé&o quantitativa sobre a producéo, recursos disponiveis e prazos de entrega.

- Informacgao sobre a rastreabilidade dos produtos em vias de ser entregues.

- O procedimento de acompanhamento das entregas.
- Uma listagem das facturas emitidas, ordenada de acordo com as datas de vencimento das mesmas.
- Software adequado (processamento de texto, ERP ou software de gestdo comercial ou software de gestéo contabilistica, gestdo de projectos, internet, correio electrénico)
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A1.3 Manutencao e desenvolvimento das

relagdes com os clientes

Tarefas

Competéncias Funcionais

Competéncias Sociais e Relacionais

Conhecimentos

Resultados da Aprendizagem

T13.1. Acolhimento de
clientes, seu
aconselhamento e
prestacao de

C131.1. Informar e aconselhar o
cliente ou encaminha-lo para a
pessoa mais indicada para tratar do
seu assunto

C131.2. Assegurar que estdo

AP131.1. Utilizar as técnicas de
escuta activa

AP131.2. Avaliar o que esta em causa
nos pedidos dos clientes

AP131.3. Transmitir uma imagem
positiva, contribuindo assim para
fortalecer o posicionamento da
empresa

AP1313.4. Adaptar-se aos diferentes

S13.1. Informagdes e conselhos
aos clientes

- Comunicagao profissional oral
orientada para o cliente:
acolhimento, técnicas de
comunicagao presencial,
argumentacéao técnica

- Modelo de comunicagéo Inter
cultural

A analise da situac&o baseada no
modelo de comunicacao e propostas
concretas aos clientes

Um comportamento e uma mensagem
adaptados a situagao concreta em
questdo e uma analise do impacto
causado pelo comportamento

informagdes reunidas todas as condicdes para o interlocutores consoante as suas - Praticas culturais adoptado
bom acolhimento dos clientes personalidades, cultura, fungbes ou
nivel de instrugao
S13.2. As condigées materiais de Uma proposta de melhoria das
AP131.5. Ser claro e conciso na acolhimento condicdes de acolhimento
comunicacao com os clientes
- Organizacéo dos postos de trabalho
AP131.6. Mostrar assertividade
I Tarefas I Competéncias Funcionais I Competéncias Sociais e Relacionais I Conhecimentos Resultados da Aprendizagem
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T13.2. Tratamento de
reclamacgdes e sua
monitorizacéo

C132.1. Tratar das reclamages ou
encaminhar o cliente para o
departamento ou a pessoa indicada
para o efeito

C132.2. Assegurar-se que as
reclamagdes encaminhadas para 0s
outros departamentos sao atendidas

C132.3. Listar as reclamacobes
recebidas, alertar os departamentos
envolvidos e propor solugdes

AP132.1. Prestar especial atencéo as
reclamacdes que representem
montantes elevados ou que sejam
provenientes de clientes chave

AP132.2. Ser capaz de identificar,
analisar e resumir de forma objectiva
0s aspectos relevantes

AP132.3. Prestar atengdo aos prazos
de resposta

AP132.4. Criar empatia com o cliente

S13.3. Reclamacgdes

- Tipologia das reclamagdes

- Indicadores e racios para
monitorizagao de reclamacdes

- Calculo dos custos decorrentes da
fraca qualidade e das reclamacdes

Uma analise da situagao baseada no
modelo de comunicacéo e nas
sugestdes concretas aos clientes

Um comportamento e uma mensagem
adequados a situagdo e analise do
impacto causado pelo comportamento
adoptado

As respostas escritas as reclamacgdes

Os meios para seguimento e
monitorizacéo das reclamacdes

Andlise das reclamacdes e relatério

Recursos necessérios para executar a actividade A.1.3:

- Uma situacao contextualizada de comunicagdo cliente/trabalhadores da empresa, passivel de ser observada e analisada.

- Regras ergonodmicas. Descri¢do da situacéo de acolhimento.

- Informacé&o sobre os clientes.
- Organigrama da empresa.

- Uma situacdo contextualizada respeitante a uma reclamagao de um cliente, passivel de ser observada ou analisada ou simulada através de “role play”

- Software adequado (folha de célculo, processamento de texto, ERP ou software de gestdo comercial ou de gestéo contabilistica, Internet, correio electrénico)
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A2 — GESTAO DAS RELACOES COM FORNECEDORES

A2.1 Prospeccéo e Seleccéo de Fornecedores

Tarefas

Competéncias Funcionais

Competéncias Sociais e Relacionais

Conhecimentos

Resultados da Aprendizagem

T21.1. Tratamento de
pedidos de aquisi¢ao

C211.1. Avaliar qualitativa e
guantitativamente os pedidos de
aquisicéo

C211.2. Elaborar uma relacao (ainda que
provisoria) de todos os pedidos de
aquisicéo

AP211.1. Ser rigoroso/a nas prioridades
definidas

AP211.2. Assegurar que os critérios de
gualidade sejam respeitados

AP211.3. Verificar a pertinéncia das
aquisicdes

S21.1. Compras
- Tipologia das compras

- Distin¢&o entre aquisicao e
aprovisionamento

- Critérios de avaliagdo dos pedidos de
aquisicéo

A analise metddica dos pedidos focada

nos critérios de avaliacéo relevante

Uma analise previsional

S

T21.2. Prospecgéo de
fornecedores para
posterior registo

C212.1. Identificar potenciais
fornecedores aplicando critérios de
pesquisa

C212.2. Coligir informacdes sobre os
fornecedores

C212.3. Confirmar o estado dos dados
sobre os fornecedores

C212.4. Elaborar uma short list de
fornecedores

AP212.1. Ser rigoroso/a na verificagdo
das informacdes respeitantes aos
fornecedores

S21.2. A short list de fornecedores

- Critérios de pesquisa

- Procedimentos para elaborar uma
listagem

- Fontes de informacéo para compras

- Pesquisa

- Tipos de certificagcdo de fornecedores

- Métodos para pesquisa de
fornecedores

- Riscos ligados a fornecedores

- Critérios de avaliagédo

- Convites a apresentacgao de propostas

- EspecificagBes técnicas

Os critérios relevantes de pesquisa

A seleccéo de potenciais fornecedores

com base na informacao relevante
previamente recolhida

A actualizagao e enriquecimento das

informacdes sobre os fornecedores

A utilizagdo de critérios de selec¢é@o

para escolher e verificar a adequagao e
a situagao actual de potenciais novos

fornecedores

As fontes de informagéo relevantes
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T21.3. Andlise
comparativa das
ofertas recebidas e
seleccéo de
fornecedores

C213.1. Enviar convites a apresentacéo
de propostas aos fornecedores
registados

C213.2. Confirmar se as respostas
recebidas sao pertinentes e, se
necessario, complementa-las

C213.3. Comparar as respostas

C213.4. Elaborar uma short list de
fornecedores

AP213.1. Demonstrar rigor na
comparagao entre as respostas
recebidas e a short list de fornecedores

- Aprovisionamento electrénico,
principios e limitagbes

- Sistema de Informacéo de
Fornecedores

Os convites a apresentacéo de
propostas

Os critérios de comparacéo
hierarquizados

Um estudo comparativo das respostas
ao convite a apresentacéo de propostas

Uma sugestédo, devidamente
fundamentada, sobre a escolha dos
fornecedores

T21.4. Actualizagao e
melhoria da base de
dados de fornecedores

C214.1. Melhorar e os dossiers de
fornecedores

AP214.1. Ser metddico/a na melhoria do
sistema de informacao de fornecedores

A actualizacéo dos dossiers de
fornecedores

Recursos necessarios para executar a actividade A.2.1:

- As modalidades de aprovisionamento da empresa, uma relacdo quantitativa e qualitativa dos pedidos de aquisi¢éo dos varios departamentos ou pessoas, uma listagem dos materiais

consumidos, bem como dados respeitantes aos fornecedores e situa¢éo do stock da empresa.
- Arelagao dos pedidos de aquisicdo, descricdo e especificagfes técnicas dos materiais encomendados, fontes de informacgé&o sobre fornecedores e informacéo disponivel sobre os mesmos.
- Os critérios utilizados pela empresa na escolha de fornecedores.
- Arelagao dos pedidos de aquisicdo, descricdo e especificagbes técnicas dos materiais encomendados, 0s constrangimentos relativos ao aprovisionamento, as informacdes disponiveis sobre

os fornecedores, as propostas dos fornecedores
- Software adequado (processamento de texto, folhas de calculo, ERP ou software de gestdo comercial, internet, correio electronico).




Y -

man

| |

L

A.2.2. Aquisicao de Bens e Servicos

Tarefas

Competéncias Funcionais

Competéncias Sociais e Relacionais

Conhecimentos

Resultados da Aprendizagem

T22.1. Preparacédo da
negociagdo dos
contratos

C221.1. Elaborar um plano de
negociagé@o com base na andlise das
propostas seleccionadas

C221.2. Organizar e planear os
contactos com os fornecedores

AP221.1. Atender sempre aos interesses
da empresa

AP221.2. Ser metddico/a e fazer prova
de na preparagdo da negociagéo

S22.1. A negociagao de compra

- Objectivos da negociagao de compra
- Argumentos da compra

- Modelo para aquisi¢fes
- Efeitos fiscais das operagfes
intracomunitarias

- Meios de transporte e escolha do
contrato

A identificacéo das prioridades

Um plano de negociagéo estruturado
Os argumentos de compra

A actualizagéo dos cronogramas

A organizacdo das visitas a
fornecedores

T22.2. Adjudicacéo e
acompanhamento das
encomendas

C222.1. Adjudicar as encomendas

C222.2. Manter permanentemente
informado o departamento da empresa
que solicitou a aquisi¢ao

C222.3. Verificar se os prazos de entrega

séo respeitados

AP222.1. Assegurar que 0 processo de
aquisi¢cdo avanca de forma sustentada e
gue todos os intervenientes estédo
envolvidos

AP222.2 Reagir com prontidao a todas
as dificuldades respeitantes a entrega
dos bens e servicos

S22.2. O contrato de compra

- Procedimentos de compra
- Parceiros de contrato
- Clausulas do contrato de compra

- Condigdes gerais de compra e de
venda

- Conclusao do contrato de compra

- Meios para acompanhar as
encomendas

Os impressos de encomenda e a sua
aplicacao

Um procedimento de rastreabilidade
das encomendas e, se necessario, a
sua melhoria

Um quadro de acompanhamento de
encomendas e a sua utilizagdo

As modalidades de controlo das datas
de entrega das encomendas

Os lembretes
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Recursos necessarios para executar a actividade A.2.2:
- Adescricdo dos pedidos ou as especificagdes técnicas, os constrangimentos contingentes no aprovisionamento, as propostas de fornecedores, informagao sobre os fornecedores, limitagdes
de tempo dos intervenientes nas negociagfes
- Uma proposta obtida com sucesso
- Descrigao dos requisitos ou especificagfes técnicas, o procedimento de encomendas, informagdes sobre encomendas, quadro de acompanhamento de encomendas, um mapa com 0s
prazos de entrega
- Software adequado (folhas de calculo, processamento de texto, ERP ou software de gestdo comercial, Internet, correio electrénico)

A.2.3 Acompanhamento de Aquisicdes

Tarefas

Competéncias Funcionais

Competéncias Sociais e Relacionais

Conhecimentos

Resultados da Aprendizagem

T23.1. Verificagdo das
aquisicdes e seus
pagamentos

C231.1. Assegurar que o procedimento
definido para a monitorizacéo de
entregas foi seguido

C231.2. Verificar se estao reunidas as
condigbes de pagamento aos
fornecedores

C231.3. Despoletar o pagamento a
fornecedores

AP231.1. Ser metddico/a e rigoroso/a na
monitorizacéo das aquisigbes e
respectivos pagamentos

AP231.2. Estar atento/a aos interesses
da empresa

AP231.3. Respeitar 0s compromissos
assumidos

S23.1. A monitorizacao das
aquisi¢cdes e dos pagamentos

- Entradas contabilisticas relativas as
aquisicOes efectuadas

- Cronograma de pagamentos
- Reconciliagbes bancarias

- Funcionalidades do médulo de gestao
comercial do ERP

Uma analise das diferengas entre o
procedimento recomendado e sua
aplicacéo

As estatisticas de compras

Um quadro de controlo dos
pagamentos

As accdes tomadas em resposta aos
lembretes

T23.2. Melhoria
continua das parcerias
com fornecedores

C232.1. Avaliar o desempenho dos
fornecedores de acordo com os critérios
definidos

C232.2. Definir ac¢bes para reforcar as
parcerias

C232.3. Utilizar e alargar a rede de
contactos profissionais

AP232.1. Ser rigoroso/a e objectivo/a

AP232.2. Preocupar-se com 0s
interesses da empresa

S23.2. Desempenho dos fornecedores

- Critérios de desempenho dos
fornecedores

A escolha dos critérios de desempenho
(quantitativos e qualitativos)

A andlise comparativa do desempenho
dos fornecedores

As propostas das medidas a tomar
junto dos fornecedores
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T23.3. Comunicagéo
de informacgéo
actualizada ao
Empresario/gestor

C233.1. Informar regularmente o
empresario sobre monitoriza¢io das
compras

C233.2. Preparar regularmente um ponto
de situagéo escrito ou oral sobre o
andamento das compras

AP233.1. Ser capaz de identificar,
analisar e resumir os pontos-chave a
partir de informacgdes escritas e orais

AP233.2. Ser leal para com o
Empresario/gestor

Um relatério escrito ou oral com o
ponto de situag@o das compras

Recursos necesséario

S para executar a actividade A.2.3:

- O procedimentos recomendado de controlo das entregas, descricdo dos procedimento aplicavel, o procedimento de pagamento aos fornecedores, a descrigdo das entregas efectuadas, o
ponto de situacéo das dividas a fornecedores e respectivas datas de vencimento, as facturas de compras, a caderneta de depésitos; as reconciliagdes bancarias, lembretes a fornecedores

- As estatisticas de compras, o quadro de controlo de encomendas, a informacéo respeitante a qualidade do servico: Normas ISO, critérios sociais, ambientais e comportamentais

- Software adequado (folhas de calculo, processamento de texto, ERP ou software de gestao comercial)

A3 — GESTAO E DESENVOLVIMENTO DE RECURSOS HUMANOS

A3.1 Gestdao Administrativa dos Recursos Humanos

Tarefas

Competéncias Funcionais

Competéncias Sociais e Relacionais

Conhecimentos

Resultados da aprendizagem
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T31.1. Respeito pelos
procedimentos em vigor
na empresa, tanto na
contratagdo, como no
despedimento ou

C311.1. Comunicar com 0s
organismos sociais

C311.2. Produzir os

documentos sociais obrigatorios
de acordo com a legislagédo e os
acordos e o0s contratos em vigor

C311.3. Actualizar os processos
individuais dos trabalhadores e
outra documentagao obrigatdria

C311.4. Preparar um plano de
acolhimento de novos
trabalhadores e assegurar a sua
aplicacéo

C311.5. Conceber a
documentacéo de acolhimento e
organizar o “manual de

AP311.1. Manter-se actualizado/a
acerca das obrigacdes legais
relacionadas com a contratagao,
despedimento e demissao de
trabalhadores

AP311.2. Demonstrar tacto no
contacto com os trabalhadores

AP311.3. Assegurar-se de que 0s
novos trabalhadores sdo bem
integrados na empresa

S31.1. Formalidades para a
contratacéo, despedimento e
demissao de trabalhadores

- Fontes da legislacgao laboral: fontes
nacionais e internacionais

- Contrato de trabalho
- Tipologia dos contratos

- Formalidades legais ligadas a
contratacdo

- Causas de despedimento

- Formalidades legais e administrativas
ligadas ao despedimento e a
demissao de trabalhadores

- Funcionalidades do software de
gestdo de RH ou do médulo do
software de ERP

A correspondéncia relativa a
contratacao, despedimento ou
demissao de trabalhadores

A conducdo de uma conversa telefénica
com 0s organismos sociais

A informagdo necesséria ao correcto
preenchimento dos impressos da
seguranca social e documentagdo com
ela relacionada

O preenchimento dos impressos da
seguranca social

A actualizagdo dos processos
individuais dos trabalhadores e outra
documentacao obrigatoria

A resposta escrita ou oral a pedido(s)

demisséo de acolhimento” de informacdo de um interveniente
trabalhadores interno ou externo, respeitando a sua
C311.6. Facilitar a integracao S31.2. Integragéo confidencialidade
dos novos trabalhadores na
empresa - Plano de acg&o para a integraco Um procedimento para acolhimento de
aprendizagem, formaco e avaliagdo | Novos trabalhadores
de desempenho dos novos )
trabalhadores Um instrumento de acompanhamento
do procedimento de acolhimento e a
- Procedimento de acolhimento sua utilizacéo
- Acompanhamento da integragdo Os documentos relacionados com o
acolhimento
Tarefas Competéncias Funcionais Competéncias Sociais e Relacionais Conhecimentos Resultados da aprendizagem
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T31.2. Organizagao e
monitorizacéo dos
processos individuais

C312.1. Organizar 0os processos
individuais dos trabalhadores

C312.2. Elaborar e actualizar os
processos individuais de acordo
com a legislagdo e os acordos e
contratos em vigor

C312.3. Comunicar com a
medicina do trabalho e com os
organismos sociais

C312.4. Comunicar com 0s
trabalhadores no que respeita a
gestdo dos seus processos
individuais

AP312.1. Respeitar a
confidencialidade das informagfes
sobre os trabalhadores

AP312.2. Assegurar a actualizacéo
da documentacéo respeitante as
obrigag6es juridicas ligadas a
contratacéo, despedimento e
demissao de trabalhadores

S31.3. Processos individuais dos
trabalhadores

- Diversos organismos sociais

- Medicina do trabalho

As propostas de organizagédo e
classificagdo dos processos individuais
dos trabalhadores

A actualizagdo dos processos individuais
e o preenchimento dos documentos
obrigatérios em conformidade com a
legislagdo em vigor

Um documento de acompanhamento
das obriga¢8es respeitantes a medicina
e saude do trabalho

Um pedido ou resposta oral ou escrita
aos trabalhadores, a medicina no
trabalho ou aos organismos sociais, no
respeito pela confidencialidade

Um comportamento adaptado a situacédo
da comunicacéo oral e uma andlise do
impacto causado pelo comportamento
adoptado

Uma proposta de adaptagdo do
esquema relacional

Os pedidos de informagao sobre a base
de dados

T31.3. Gestado do tempo
de trabalho, das faltas e
das férias

C313.1. Recolher informagéo
relativa as faltas, licengas e
adequacao do tempo de trabalho

C313.2. Elaborar os planos de
férias e do tempo de trabalho de
acordo com a legislacdo em
vigor

C313.3. Comunicar aos
trabalhadores as decisfes
respeitantes a gestédo do tempo
de trabalho

C313.4. Transmitir ao
empresario/ /gestor as
informacdes sobre a gestdo do
tempo de trabalho dos
trabalhadores

AP313.1. Demonstrar lealdade para

com as decisfes tomadas pelo
empresario/gestor em matéria de
organizagao do tempo de trabalho

AP313.2. Comunicar as mensagens
delicadas em matéria de organizacédo
do tempo de trabalho de forma clara e
firme, embora demonstrando tacto e

diplomacia

AP313.3. Ser objectivo/a

AP313.4. Defender os interesses da

empresa

S31.4. Faltas e férias dos
trabalhadores

- Regulamentagéo e adequagao do
tempo de trabalho

- Faltas previsiveis e imprevisiveis

- Contratos de trabalho a tempo inteiro
e a tempo parcial

Os formularios relativos a faltas, férias e
ajustes aos horarios de trabalho

Os planos de férias e mapas de
assiduidade, de acordo com a legislacédo
em vigor

Os memorandos sobre a organizagédo e
as alteragdes nos tempos de trabalho

A comunicagédo oral com os
trabalhadores respeitando as decisdes
tomadas pelo empresario/gestor

O comportamento adaptado a situagao e
analise do impacto provocado por esse
comportamento

A avaliacéo e relatério periddicos sobre
a gestéo do tempo de trabalho, sob a
forma escrita ou oral




T31.4. Preparacao da
informacao para o
processamento de

C314.1. Organizar os procedimentos
para o processamento de salarios de
acordo com a legislagéo e os
acordos e os contratos em vigor

C314.2. Recolher todos os
elementos necessarios para o
processamento dos salarios

C314.3. Comunicar aos
trabalhadores as componentes do
seu salario bem como as alteragbes
eventualmente nele introduzidas

AP314.1. Respeitar a
confidencialidade da informagéo
necessaria ao processamento dos
salérios

AP314.2. Ser rigoroso/a na
preparacao dos elementos para
processamento dos salarios

S31.5. Processamento de
salarios

- Modalidades e critérios de
remuneracao

- Estrutura e organizagao da folha
de salarios

- Componentes do salario bruto

Um procedimento para o processamento de
salarios

A identificac@o dos elementos necessérios
para o processamento de salarios

Os impressos para recolha dessa informagéo

A comunicagao oral ou escrita com o
empregado, o contabilista ou o prestador de
servigos sobre as componentes e as
alteracdes a folha de salarios

A andlise de uma situacéo de comunicagao

salarios ) -
. - Carga fiscal do salario bruto oral
C314.4. Comunicar com 0 AP314.3.T o o LA
contabilista ou o prestador de S ransmltllr as ) As sugestdes para melhorar a comunicagdo
servicos responsavel pelo observag6es com rigor e - Seguranga social e outras oral
processamento de salarios objectividade declaragdes Os memorandos, 0s sumarios, os relatorios e
. as cartas
C314.5. Informar o - Procedimentos para o
empresario/gestor sobre 0s processamento de salarios
comentarios dos trabalhadores as
componentes do seu salario
C315.1. Assegurar que 0s Os documentos de monitorizagdo da
T31.5. documentos relativos a seguranca . seguranca social e outras obrigages
Acompanhamento social sao entregues dentro dos AP315.1. Respeitar 0s prazos

das questdes
relativas a seguranca
social e outras
declaracbes

prazos previstos

C315.2. Comunicar com o
contabilista da empresa ou prestador
de servicos responsavel pelo

processamento dos salarios

respeitantes a seguranca social e
outras declaragbes

Uma comunicagdo oral ou escrita com o
contabilista (ou prestador de servi¢os) para
transmissé@o de documentos relativos a
seguranca social

Recursos necessérios para executar a actividade A.3.1:

Informacao social e juridica, extractos da legislacdo laboral, acordos colectivos de trabalho ou acordo de empresa, contrato de trabalho do empregado, quadros de admissdes e saidas dos
trabalhadores, modelos de declaragdes, acesso a Internet, documentagdo de acolhimento de novos trabalhadores, regulamento interno da empresa, procedimentos de seguranga, uma

situacdo contextualizada de comunicagéo oral ou escrita de pedido de informacdes sobre um empregado,

Informagéo sobre altera¢des da situagao pessoal ou profissional dos trabalhadores, consultas e relatérios médicos, extractos da legislagao laboral e da seguranga social, acordo colectivo de
trabalho e acordo de empresa, um extracto do esquema relacional dos recursos humanos, uma situagdo contextualizada de comunicacdo entre o Técnico de Gestdo de PME’s e os

trabalhadores ou entre aquele e a medicina do trabalho ou os organismos sociais.
Informagdes sociais e juridicas, regulamentos da empresa respeitantes a horarios e duracéo do trabalho, acordo colectivo de trabalho e acordos de empresa, contratos de trabalho,

informacdo relativa a assiduidade, faltas e férias, uma comunicacéo contextualizada de comunicagao entre o Técnico de Gestdo de PME’s e o empresario/gestor sobre a gestdo do tempo de

trabalho.

Informagbes relativas a situagao pessoal e a actividade profissional dos trabalhadores, extractos da legislagdo laboral e da seguranga social, métodos de remuneracéo em vigor na empresa,
recibos de pagamento, acesso a Internet, uma comunicacdo contextualizada entre o Técnico de Gestdo de PME’s e os trabalhadores.
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Formularios oficiais, informacdes relativas as declaracdes sociais obrigatérias e outras declara¢des, uma situagdo contextualizada de comunicagdo entre o Técnico de Gestédo de PME's e o
contabilista ou o prestador de servigos sobre a transmisséo dos documentos sociais.
Software adequado (processamento de texto, folhas de calculo, ERP ou software de gestdo de RH, Internet, correio electrénico).

A3.2 Participagéo na Gestao de Recursos Humanos

Tarefas

Competéncias Funcionais

Competéncias Sociais e Relacionais

Conhecimentos

Resultados da aprendizagem

T32.1. Apoio no
recrutamento

C321.1. Assegurar o cumprimento do
regulamento relativo ao recrutamento

C321.2. Identificar as necessidades
previsiveis dos trabalhadores

C321.3. Calcular os custos
previsionais de recrutamento

C321.4. Descrever as funcdes a
preencher

C321.5. Seleccionar os métodos de
recrutamento bem como os meios de
divulgacgédo das ofertas de emprego

C321.6. Redigir os anuncios e
monitorizar a sua divulgacéo

C321.7. Preparar as entrevistas de
seleccéo (fazer a triagem das
candidaturas, preparar os documentos
de seleccao, informar os candidatos)

C321.8. Manter os contactos com 0s
parceiros envolvidos neste processo

AP321.1. Respeitar as regras de
confidencialidade inerentes as
informacdes pessoais

AP321.2. Ser rigoroso/a e assegurar
a exactidao dos resultados obtidos

AP321.3. Ser metddico/a e
desenvolver um forte sentido
organizativo

AP321.4. Utilizar um estilo e um
vocabulario adequados

S32.1. Recrutamento

- Enquadramento legal da contratagdo
de novos trabalhadores

- Gestéo provisional de fungbes e
competéncias (nogbes
fundamentais, contribuicdes,
limites)

- Processo de recrutamento

- Intervenientes internos e externos
num processo recrutamento

- Recrutamento pela Internet

- Fichas de descricdo de fungdes e de
atribuicdes

- Seleccéo de candidaturas

- Anlncios de recrutamento

A previsdo das vagas a preencher

O célculo do custo previsional de um
recrutamento

Um descritivo de fungdes

Um instrumento de acompanhamento
do processo de recrutamento

A escolha, devidamente
fundamentada, do método de
recrutamento

A identificagdo e a seleccéo
fundamentada dos meios para
divulgagéo das vagas a preencher

Um anuncio de recrutamento

Uma lista com a identificagao dos
candidatos a entrevistar devidamente
fundamentada

Um guido de entrevista de
recrutamento

Os relatérios das entrevistas
realizadas

Uma comunicagao escrita ou oral com
os candidatos, os prestadores de
servigos ou as organizacdes
envolvidas neste processo

Os contratos de trabalho
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Tarefas

Competéncias Funcionais

Competéncias Sociais e Relacionais

Conhecimentos

Resultados da aprendizagem

T32.2. Preparacao
e monitorizagdo da
formacé&o e do
desenvolvimento
pessoal

C322.1. Identificar as necessidades
de formagéo

C322.2. Manter-se actualizado/a
relativamente a legislacéo sobre
formacéo profissional

C322.3. Avaliar os custos dos
programas de formacao

C322.4. Planear as acges de
formagéo

C322.5. Organizar e acompanhar as
accdes de formagao

AP322.1. Encorajar os trabalhadores
a desenvolver e a aplicar as suas
competéncias

AP322.2. Assegurar o cumprimento
da legislagao respeitante a formacéo
profissional

AP322.3. Preocupar-se com a
exactidao dos resultados fornecidos

AP322.4. Ser metddico/a e racional

AP322.5. Desenvolver um sentido
organizativo e procurar a eficiéncia

S32.2. Formacgéo

- Enquadramento juridico da formacéo
- Sistemas de formagéo profissional

- Formacéo formal, ndo formal e
informal

- Critérios de escolha da formacéo

- Calculo dos custos dos programas de
formacao

- Indicadores do esforgo de formacgéo

- Grelha de avaliagdo da formacgéo

As especificacdes para a elaboracéo de
um plano de formagéo

A sintese anual das necessidades e
pedidos de formagéo

As respostas fundamentadas a pedidos
individuais de formagao

Um instrumento de acompanhamento
do processo de elaboragéo de um
plano de formagéo e sua aplicagdo

Uma escolha de servigos de formacéo,
devidamente fundamentada

Uma comunicagéo escrita ou oral com
o prestador de servigos seleccionado
para preparar e monitorizar acgfes de
formacéo

Um orgamento de formacéo
O cronograma de accdes de formagéo

Os documentos de controlo das acgbes
de formagéo

Uma sintese das formag6es
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T32.3. Contribui¢éo
para a qualidade da
do trabalho em
equipa

C323.1. Identificar a fontes de conflito

C323.2. Iniciar e facilitar um processo
de mediagdo entre os diferentes
niveis hierarquicos

AP323.1. Estar disponivel e escutar
activamente os trabalhadores da
empresa

AP323.2. Criar uma relagdo de
confianga

AP323.3. Respeitar a
confidencialidade da comunicagdo
informal com os trabalhadores

AP323.4. Tirar o maximo partido do
seu conhecimento formal ou informal
da estrutura da empresa para facilitar
o diélogo

AP323.5. Ter a preocupacédo de
aproximar os diferentes pontos de
vista e procurar o consenso de modo a
atenuar as diferencas.

As caracteristicas do clima social da
empresa

Uma analise da situagao e sugestfes
das acgoes a levar a cabo para facilitar
o dialogo, baseado num modelo
explicativo da comunicagéo

Uma identificacdo dos intervenientes,
seu estatuto, comportamentos e
objectivos

Um comportamento adaptado a
situacéo
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Recursos necessarios para executar a actividade A3.2:

A regulamentagdo em vigor sobre recrutamento, as previsdes sobre promocdes internas e saidas de trabalhadores, a informacé@o sobre custos inerentes a recrutamentos, o plano de
actividades, as necessidades dos novos trabalhadores, as fichas de perfis profissionais, as entrevistas a trabalhadores, as fichas de descri¢cdo de fungées.

As competéncias desejadas, CVs e cartas de candidatura, a informacdo sobre anlncios de recrutamento, uma entrevista para recrutamento num determinado contexto, os relatorios de
entrevistas e as instru¢des do decisor, os modelos de contratos de trabalho, o acordo colectivo de trabalho.

Informagdes sobre a politica de formacéo dos RH. As fichas anuais de entrevistas individuais. As solicitagdes dos trabalhadores. Os dados relativos aos trabalhadores da empresa. A
legislacéo relativa a formagao profissional. Os procedimentos para elaboragdo de um plano de formacado. As despesas inerentes a formacédo. O plano de formagdo. O orgamento anual de
formacéo. Os extractos de ofertas de formacéo profissional. A informagao sobre percursos de formagéo e métodos de certificacéo. As grelhas de avaliagdo devidamente preenchidas.

Uma situacéo profissional contextualizada de comunicac&o (oral ou escrita) a ser utilizada numa simulagao (“role-play”). Uma situagcdo de comunicagéo entre o Técnico de Gestao de PME’s e
trabalhadores a ser observada e analisada (video, didlogos escritos, contextos reais de trabalho, etc.). Os extractos do tableau de bord social. A informacao sobre a cultura da empresa.
Software adequado (folhas de calculo, processamento de texto, software para apresentacoes assistidas por computador, software de gestdo de projectos, Internet, correio electrénico).




m

L

A4 — ORGANIZACAO E PLANEAMENTO DAS ACTIVIDADES

A4.1 Organizacao e Melhoria do Trabalho Administrativo

Tarefas

Competéncias Funcionais

Competéncias Sociais e Relacionais

Conhecimentos

Resultados da aprendizagem

T4.1.1. Melhoria dos
procedimentos
administrativos

C411.1 Definir, aplicar e explorar os
indicadores de desempenho das
actividades administrativas

C411.2 Analisar os procedimentos
existentes, os fluxos de informacao e
as competéncias requeridas

C411.3 Realizar um diagnostico
interno das actividades administrativas

C411.4 Propor solugbes e
acompanhar a sua implementacéo

C411.5 Promover e acompanhar a
gestédo da mudanca

AP411.1 Adaptar-se as
especificidades da PME bem como ao
estilo de gestdo do empresario/gestor

AP411.2 Estar consciente da sua
posi¢éo no organigrama da empresa

AP411.3 Tomar as iniciativas
necessarias para levar a bom termo o
trabalho de andlise confiado pelo
empresario/gestor

AP411.4 Ser preciso/a e rigoroso/a
nas analises das situacdes de trabalho
administrativo

AP411.5 Demonstrar realismo face a
dimensdo da PME na escolha das
solugdes de melhoria do trabalho
administrativo

AP411.6 Demonstrar assertividade e
diplomacia na gestédo da mudanca

S41.1 O técnico na PME

- Definigéo e estrutura da PME

- Engquadramento da PME (nacional e
internacional)

- Estilos de gestao

- O papel do técnico

S41.2 A Recolha de informacao

- Fontes de informacéo

- Técnicas de pesquisa de informacao
- Condigdes de acesso a informagao

S41.3 Aresolucédo de problemas

- Identificagdo de problemas

- Procura das causas dos problemas

- Procura de solugbes

- Implementagéo de solugdes e controlo
dos resultados

S41.4 A organizagdo das actividades
administrativas

- Andlise das actividades

- Analise da reparticdo de tarefas

- Andlise dos fluxos de informacéo

- Andlise do tratamento de informacéo

- Gestdo da mudanga

S41.5 Os Custos administrativos

- Tipologia e hierarquia dos custos

- Orgamentos

A Comunicagdao profissional (escrita
ou oral)(S8)

Comunicagdo Interpessoal (8)
Gestdo de conflitos, mediacgdao,

Os indicadores e os tableaux de bord

A reparticao das tarefas de uma
actividade administrativa e a sua
analise

Uma representacao dos fluxos de
informacéo e dos procedimentos e a
sua analise

O diagnostico das actividades
administrativas

As sugestdes de melhoria da
organizacgdo das actividades
administrativas

Uma comunicagéo escrita ou oral com
os intervenientes envolvidos na
actividade em estudo
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arbitragem (S8)

Recursos necessdarios para executar a actividade A4.1:
- Informacéo sobre os objectivos da empresa ou da unidade em causa
- Um organigrama da empresa
- Uma situagéo profissional contextualizada que permita:
- descrever as actividades administrativas, com a ajuda de diversos meios de andlise
- fornecer indicadores de desempenho
- incluir entrevistas com trabalhadores ou informagdes para andlise do posto de trabalho
- descrever o circuito actual de informacgéo
- Software adequado (folha de céalculo, processamento de texto, agenda, software de gestdo de projectos)
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A4.2 Organizacao das Actividades

Tarefas

Competéncias Funcionais

Competéncias Sociais e Relacionais

Conhecimentos

Resultados da aprendizagem

T4.2.1. Gestao de
horarios

C421.1 Estimar o tempo necessario
para a realizagdo dos eventos a
planear

C421.2 Ordenar os eventos de acordo
com a sua importancia ou urgéncia

C421.3 Identificar e respeitar as
limitagBes

C421.4 Realizar reunibes
C421.5 Gerir 0s imprevistos

C421.6 Reportar ao empresario/gestor
e informar as pessoas envolvidas

AP421.1 Ter em conta as limitagbes
de tempo especificas de um
empresario/gestor de PME

AP421.2 Respeitar a confidencialidade
dos horérios de trabalho

AP421.3 Saber gerir o tempo de forma
responsavel

AP421.4 Ser fiavel e rigoroso/a na
gestdo dos eventos

AP4215 Reagir com rapidez e
iniciativa face as alteragbes dos
horarios

S42.1 A gestao do tempo

- Calculo do tempo

- Definigdo das prioridades

- Limitag®es ligadas ao tempo

- Formas de organizacéo do tempo
- Instrumentos de gestédo do tempo

S42.2 Ordenamento e planeamento

- Sequéncia das tarefas

- Planeamento das tarefas

- Instrumentos de gestéo do tempo

- Funcionalidades do software de
gestao de projectos

- Funcionalidades do software de
gestdo de tempo do ERP

A comunicacgao profissional oral e

escrita (S8)

- Comunicagao interpessoal

- Gestéo dos conflitos, mediagao e
arbitragem

- Técnicas de negociagdo

- Cartas, memorandos

A recolha de informacg6es (S41.2)
A resolucgédo de problemas (S41.3)

A organizacgao das actividades
administrativas (S41.4)

As bases de dados (A5.3)

A concepcéo de documentos (A8)

A determinacdo e hierarquizacdo dos
eventos

Os horarios actualizados

A comunicagdo sobre a programacao
dos eventos

Uma andlise da situagdo baseada num
modelo explicativo de comunicagdo e
as propostas concretas para resolver o
problema
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Tarefas

Competéncias Funcionais

Competéncias Sociais e Relacionais

Conhecimentos

Resultados da aprendizagem

T4.2.2.
Calendarizagao dos
servicos (estaleiros,
locais de trabalho,
etc.)

C422.1 Recolher as informagdes sobre
0S recursos e as necessidades

C422.2 Avaliar a disponibilidade dos
recursos

C422.3 Estabelecer o cronograma dos
servigos

C422.4 Acompanhar o andamento dos
servigos

AP422.1 Avaliar as limitagbes de
recursos humanos e materiais,
especificas das PME’s

AP422.2 Reagir com rapidez face aos
imprevistos

AP422.3 Ser fidvel e rigoroso na
planificagdo dos servicos

AP422.4 Utilizar a escuta activa e a
empatia no contacto com os
trabalhadores e os clientes

A identificacd@o das limitacdes

A quantificagao dos recursos
disponiveis

Um cronograma das prestacdes de
servigos e suas actualizagdes

T4.2.3 Organizagao
das deslocacbes
dos trabalhadores
(nacionais e
internacionais)

C423.1 Aplicar ou sugerir um
procedimento para as deslocacdes

C423.2 Recolher informagdes sobre os
meios de transporte e as modalidades
de acomodacéao

C423.3 Comparar 0s servigos

C423.4 Negociar com os prestadores
de servicos e gerir as reservas

C423.5 Preparar um orgamento e
acompanhar a sua execugio

C423.6 Organizar os dossiers de
deslocagéo de acordo com as
formalidades

AP423.1 Analisar as limitacdes de
recursos financeiros e humanos
especificos da PME

AP423.2 Estabelecer relagbes estaveis
com os prestadores de servigos de
deslocagbes

AP423.3 Respeitar os procedimentos e
formalidades relativas a deslocagbes

AP423.4 Ser fiavel e rigoroso/a na
organizagdo das deslocagbes

AP423.5 Utilizar a escuta activa e a
cortesia sem deixar, porém, de ser
firme nos contactos com os
prestadores de servicos e com 0s

Um procedimento de deslocacao
Os formuléarios relativos a deslocagfes

A identificagdo das fontes de
informacéo

Um instrumento para comparagao dos
diferentes prestadores de servigos

Uma comunicagédo escrita ou oral com
os prestadores de servigos para
organizar uma deslocagéo

Uma proposta de escolha de um
prestador de servicos, devidamente
fundamentada




trabalhadores

Um orcamento de deslocacao e seu
acompanhamento

Tarefas

Competéncias Funcionais

Competéncias Sociais e Relacionais

Conhecimentos

Resultados da aprendizagem

T4.2.4. Organizacao
de eventos internos
ou participacdo em
eventos externos,
quer eles sejam
nacionais ou
internacionais
(reunides,
celebragbes, feiras,
seminarios, viagens)

C424.1 Preparar os formularios de
inscrigdo e dossiers de participacdo nos
eventos

C424.2 Assegurar toda a logistica
associada a esses eventos

C424.3 Informar os participantes

C424.4 Enviar os convites e controlar
as inscrigbes

C424.5 Preparar os documentos e 0s
suportes multimédia

C424.6 Avaliar o trabalho realizado
C424.7 Prever os problemas

C424.8 Assegurar o respeito pela
regulamentagéo social

C424.9 Estabelecer os procedimentos
para eleicdes de representantes dos
trabalhadores

AP424.1 Ter em consideracao as
limitacdes financeiras e humanas da
PME

AP424.2 Ser autbnomo/a e rigoroso/a
na organizagéo de eventos

AP424.3 Estar atento/a aos problemas
durante a realizacéo dos eventos

AP424.4 Utilizar a escuta activa e a
cortesia no contacto com os parceiros
sem deixar, porém, de ser firme nesses
contactos

Um instrumento de controlo da
preparacao e acompanhamento de um
evento e a sua implementacao

O cronograma e a reparticdo das
tarefas a executar

Um instrumento para comparar os
prestadores de servigos e sua
aplicacéo

Uma proposta, devidamente
fundamentada, para escolha do
prestador de servigos

Uma comunicagéo escrita ou oral com
0s intervenientes para preparatr,
organizar e acompanhar o evento

O orcamento do evento e seu controlo
Os documentos relacionados com o
evento (relagdo das despesas,
acompanhamento...)

A actualizagdo dos dados respeitantes
aos prestadores de servigos

Recursos necessarios para executar a actividade A4.2:
As encomendas de clientes

- As limitagfes internas e externas

- Os recursos humanos e materiais

- As orienta¢des do empresario/gestor

- As fichas de trabalho dos trabalhadores

- Software adequado (ERP, gestédo do negdcio, Internet, intranet, software de gestéo de projectos, gestdo da agenda)

- Um procedimento de deslocacdes

- Os objectivos e constrangimentos de uma deslocagéo
- Asinformacdes quantitativa ou qualitativas sobre potenciais prestadores de servigos
- Os justificativos de despesas de deslocacéo
- Relatorios de despesas

- As informacdes sobre formalidades administrativas e relacionadas com a sadde (vacinas, etc.)
- Software adequado (processador de texto, folhas de calculo, ERP ou software de gestao de vendas, gestéo da agenda, gestdo de projectos, internet, correio electrénico)

- Um acesso a Internet

- Alista de eventos internos e externos ligados a actividade da empresa
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- Os objectivos do evento
- As orientacdes de trabalho

- Os constrangimentos da organizagao
- Os constrangimentos decorrentes da regulamentagdo
- As informacdes qualitativas e quantitativas sobre potenciais fornecedores

As informag0fes qualitativas e quantitativas sobre 0s potenciais e os actuais clientes

A4.3 Participagdo na organizagao de trabalho colaborativo

Tarefas

Competéncias Funcionais

Competéncias Sociais e Relacionais

Conhecimentos

Resultados da aprendizagem




N N .

T e,

il

—

T4.3.1 Concepcéo,
implementacéo e
monitorizacdo de um
procedimento de

C431.1 Definir as diferentes
contribuicdes dos membros do grupo
nos documentos

C431.2 Conceber os documentos de
trabalho comuns a um determinado

grupo

C431.3 Definir o circuito de validagédo
dos documentos

C431.4 Organizar a circulagéo dos

AP431.1 Encorajar as boas praticas
de trabalho colaborativo

AP431.2 Mostrar diplomacia e tacto
com os trabalhadores

AP431.3 Utilizar a escuta activa no
contacto com os trabalhadores da
empresa

S43.1 As formas de partilha de
informacéao

- Diversas formas de trabalho
colaborativo

- Correio electronico

- Espacgo de trabalho partilhado

- Partilha de ficheiros em rede

- Arquivo de ficheiros nos periféricos

S43.2 Software de correio electrénico

- Criacao de contas e palavras passe

- Criacao de grupos e listas de
distribuicdo

- Criacao e actualizacéo de lista de

Um procedimento de trabalho
colaborativo (contribuicdes
respectivas, prazos, formalidades a
serem respeitadas e métodos de
validacéo, etc.)

Um modelo de documento destinado a
um grupo de trabalho

Um levantamento de problemas

Uma comunicagado aos colegas

partilha de -
documentos documentos entre os diferentes enderecos
membros do grupo (prazos e regras
de transmissé&o) Arede e arede alargada (S711.1)
O sistema de informacéo e a sua
C431.5 Detectar os problemas e descrigéo (S53.2)
alertar os trabalhadores
Tarefas Competéncias Funcionais Competéncias Sociais e Relacionais I Conhecimentos Resultados da aprendizagem




T4.3.2 Gestao do
correio electronico

C432.1 Elaborar um procedimento
para classificagdo das mensagens

C432.2 Criar e atribuir nimeros de
conta e palavra passe de e-mail

C432.3 Constituir e actualizar a lista
de enderecos, gerir 0s grupos de
mensagens, as listas de distribuicao,
etc.

C432.4 Conceber e divulgar os
modelos de mensagens

AP432.1 Aplicar as boas praticas de
gestdo do correio electronico

AP432.2 Respeitar a confidencialidade
das mensagens

A legislagao sobre informagéo
(S53.4)

A elaboracédo de um plano de arquivo
(S53.6)

A concepcéo e formatacédo de
documentos (S8)

A resolucdo de problemas (S41.3)

A organizacao de actividades
administrativas (S41.4)

Comunicagéo profissional escrita e
oral (S8)

- memorando
- tipologia, fungéo e dindmica de grupos

Um procedimento para arquivo de
mensagens

Um procedimento de gestdo das
contas respeitantes as mensagens

A concepcéo e actualizagdo da lista
de enderecos e de difusdo das
mensagens

Os modelos de mensagens

Recursos necessarios para realizar a actividade A4.3:
- As informacdes relativas aos objectivos do trabalho colaborativo, recursos e limitacbes
- Planeamento das reunides, entrevistas, conferéncias, encontros, agendas

- Procedimentos, fichas de procedimentos, directivas de trabalho

- Software adequado (processamento de texto, software para apresentac¢des assistidas por computador, plataforma de trabalho colaborativo, correio electrénico interno, outras ferramentas de
trabalho colaborativo, Internet, correio electrénico)

- Procedimentos

- O organigrama da estrutura da empresa
- As regras de gestéo do correio electronico
- Uma situacéo contextualizada de comunicagédo escrita implicando a recepgao de e-mails

- As ferramentas adequadas (software de correio electrénico)
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A5 — GESTAO DE RECURSOS

AS5.1 Participagao na Gestéo do Imobilizado

Tarefas

Competéncias funcionais

Competéncias Sociais e Relacionais

Conhecimentos

Resultados da aprendizagem

T5.1.1 Aquisicdo e
monitorizagdo do
imobilizado
corpéreo

T5.1.2 Aquisicéo e
monitorizacéo do
imobilizado
incorpéreo

C511.1 Acompanhar a evolucédo
técnica dos equipamentos

C511.2 Identificar as necessidades
em imobiliza¢Bes corpbreas e
incorporeas

C511.3 Preparar um caderno de
encargos e um pedido de orgamento

C511.4 Identificar potenciais
fornecedores, aplicando os critérios de
seleccao e listar esses fornecedores

C511.5 Controlar as facturas
respeitantes as aquisi¢coes efectuadas

C511.6 Elaborar um plano de
amortizagbes

C511.7 Calcular o retorno do
investimento

C511.8 Assegurar a manuten¢do do
imobilizado corporeo

AP511.1 Ser receptivo/a a pratica de
um permanente acompanhamento
tecnoldgico

AP511.2 Ser rigoroso/a na avaliag&o
do imobilizado, quer no inicio, quer no
final do exercicio

AP511.3 Respeitar as regras e 0s
procedimentos contabilisticos

AP511.4 Estar atento/a as
necessidades do departamento
administrativo

S51.1 A Aquisicao do imobilizado

- Definigdo de um imobilizado
- Avaliagao do imobilizado

S51.2 A Avaliagao do imobilizado no
fecho do exercicio

- Amortizacao
- Prazo de retorno do capital investido

S51.3 Software de gestdo do
imobilizado

Recolha de informagé&o (S4)

A comunicacéo escrita profissional
(S8)

- memos, relatérios, cartas

Instrumentos de apoio a tomada de
decisao (S4)

Instrumentos de gestdo do tempo
(S4)

Uma comunicagéo escrita sobre a
evolugéo técnica dos equipamentos e
do software

A identificacdo das necessidades

Um caderno de encargos adequado as
necessidades da empresa

A definicéo e a escolha de critérios de
seleccédo

Uma escolha, devidamente
fundamentada, dos potenciais
fornecedores a consultar

Os pedidos de orgamentos

Uma proposta, devidamente
fundamentada, de escolha de um
fornecedor

A actualizacéo e o enriquecimento das
informacdes sobre fornecedores

A deteccao de erros nas facturas de
aquisicao

A elaboragéo de planos de
amortizagdo do imobilizado

A estimativa do prazo de retorno do
capital investido

A planificagcdo das intervencdes de
manutengao




Uma analise da situacdo e uma
proposta de ac¢des correctivas

Recursos necessdarios para executar a actividade A5.1:

- Uma situacdo profissional contextualizada sobre o estado dos recursos materiais e respectivas necessidades

- Os elementos do caderno de encargos

- Informagéo sobre os fornecedores e os equipamentos

- Critérios de selec¢ao de fornecedores

- Orcamentos dos fornecedores

- Notas de encomenda, guias de remessa e facturas de aquisi¢cao

- Duracéo de utilizagcao do imobilizado e seus componentes

- Regras de amortizagédo

- Informagéo sobre os lucros e as poupangas estimadas devido ao investimento

- Acompanhamento das utiliza¢des efectivas dos equipamentos

- O contrato de manutengdo

- Uma situacédo profissional contextualizada de uma reclamagao efectuada pelo Técnico de Gestdo de PME’s junto de um fornecedor, a analisar e observar

- Software adequado (folhas de célculo, processamento de texto, software para apresentacdes assistidas por computador, ERP ou software de gestao do imobilizado, Internet e correio
electronico)

- Acesso a Internet
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AS5.2 Participagao na Gestédo dos Recursos Financeiros

Tarefas

Competéncias funcionais

Competéncias Sociais e Relacionais

Conhecimentos

Resultados da aprendizagem

T5.2.1 Identificacé@o
de formas de
financiamento do
imobilizado e
seguimento dos
processos de

C521.1 Listar as diferentes formas de
financiamento

C521.2 Estabelecer os contactos com
os intermediarios financeiros

C521.3 Preparar e apresentar as
informacdes necessarias para uma
tomada de deciséo por parte do

AP521.1 Ter em conta 0s
constrangimentos financeiros da
PME na escolha do modo de
financiamento

AP521.2 Ser rigoroso/a e diplomata
nos contactos com os parceiros
financeiros

S52.1 As formas de financiamento
dos investimentos

- Aumentos de capital

- Empréstimos

- Leasing de bens moveis

- Critérios de escolha

S52.2 Monitorizagéo dos fluxos de
caixa

- Meios de regularizacéo

- Reconciliagao bancéaria

A andlise e comparagéo das
diferentes modalidades de
financiamento

Uma comunicagao escrita ou oral com
os intermediarios financeiros para
obtencéo de informacges e
preparacédo da negociagdo

A andlise dos prazos de amortizagdes
dos empréstimos e a proposta de

Acompanhamento e
optimizacao dos
fluxos de caixa

C522.3 Acompanhar e analisar 0s
fluxos de caixa (incluindo os fluxos em
moeda externa)

C522.4 Controlar as contas de
tesouraria

C522.5 Comparar as diferentes
propostas de concessao de créditos a
tesouraria

C522.6 Comunicar com o contabilista
ou prestador de servicos respectivo

AP522.3 Ser rigoroso/a no controlo das
operagdes de tesouraria

- Cartas, entrevistas, comunicacdes
telefonicas

As técnicas de negociagao e
argumentacao (S8)

aquisigao empresario/gestor S52.3 Optimizagao dos fluxos de uma forma para o seu
caixa pagamento
- Métodos de investimento ' .
- Modalidades de créditos bancarios e Um plano de financiamento
nao bancarios
- Plano de tesouraria
C522.1 Identificar os modos de
regularizacéo de dividas e analisar o AP522.1 Defender os interesses A recolha de informacoes (S4) A proposta para escolha de uma
seu impacto na tesouraria financeiros da empresa forma de regularizagdo
C522.2 Comunicar com o contabilista ) ) o )
da empresa ou com o prestador de AP522.2 Re_spelta_r a confidencialidade A comunicag&o profissional escrita Um plano de tesouraria
servigos respectivo dos dados financeiros da empresa e oral (S8) N B
T5.2.2. Uma reconciliacdo bancéria

A proposta, devidamente
fundamentada, da modalidade de
crédito a adoptar

Uma comunicagao escrita ou oral
com os parceiros (intermediarios
financeiros, clientes, fornecedores,
contabilista)
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Recursos necessarios para executar as actividades A5.2:

- Informagé&o e documentag&o sobre formas de financiamento

- Prazos de amortizacdes de empréstimos

- Informacao relacionada com a situagao financeira da empresa

- Uma situacéo profissional contextualizada de pedido de informacdes a um intermediario financeiro

- Software adequado (folhas de célculo, processamento de texto, software para apresentacfes assistidas por computador, Internet, correio electrénico)
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Conhecimentos I Resultados da aprendizagem

A5.3 Gestéo da Informacao

Competéncias Sociais e Relacionais I

Competéncias funcionais

I Tarefas
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T5.3.1. Organizagdo
da informagao
comercial da
empresa

C532.1 Identificar os dados
pertinentes

C532.2 Representar e analisar a
organizacao do sistema de informacéo
existente na empresa (fluxos de
informacéo, seus processos,
arquitectura do hardware e do
software)

C533.3 Consultar a base dados

C531.4 Comunicar com 0s parceiros
informaticos na sua qualidade de
pessoa de contacto na empresa

C531.5 Sugerir melhorias e
ajustamentos

AP531.1 Ser cuidadoso/a na
identificacdo e escolha dos dados a
explorar

AP531.2 Respeitar a confidencialidade
dos dados

AP531.3 Ser curioso/a e empenhado/a
na actualizagao dos seus
conhecimentos e competéncias no
dominio da informatica

AP531.4 Acompanhar as modificagbes
tecnolégicas na area da informética

S53.1 A definigdo da nocgéo de
informagé&o e conceitos
associados

- Informacdao, dados, conhecimento

- Caracteristicas, qualidades e funcdes
da informagao

- Andlise e organizacéo dos dados
S53.2 O sistema de informacgao e sua
descricéo

- Definicao e caracteristicas do sistema
de informacgéo

- Nogbes fundamentais do fluxo de
informacéo, seus processos,
arquitectura do hardware e software

- Descrigao do sistema de informagéo

S53.3 As bases de dados
- Definigao, estruturacédo e assuntos

- Exploracéo da base de dados

Um dicionario dos dados

Um diagrama do fluxo de informagéo
0u 0 seu enriguecimento

Um diagrama de eventos -resultados
ou 0 seu enriquecimento

Um diagrama da arquitectura do
hardware e software

Uma exploragdo de um esquema
relacional e a sua eventual
modificacéo

Os requisitos de informacéo em SQL
(Structured Query Language)

Uma comunicagédo escrita ou oral com
0s parceiros da area informatica a
respeito do sistema de informacao

Tarefas

Competéncias funcionais

Competéncias Sociais e Relacionais I

Conhecimentos

Resultados da aprendizagem
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T5.3.2.
Organizagéo ou
manutencao do
sistema de arquivo
da empresa

C532.1 Determinar a natureza e o
volume dos documentos a conservar
de acordo com a regulamenta¢do em
vigor

C532.2 Conceber e aplicar
procedimentos para arquivo dos
documentos

C532.3 Aplicar um procedimento de
gestdo de cedéncia e devolugao dos
documentos

C532.4 Escolher e organizar os meios
necessarios para o arquivo e sua
conservagao

C532.5 Comunicar com 0s
prestadores de servi¢cos na sua
gualidade de pessoa de contacto na
empresa

AP532.1 Analisar com rigor e de
forma pormenorizada os documentos
administrativos, contabilisticos, fiscais,
comerciais, etc. a conservar

AP532.2 Ser rigoroso/a na elaboragao
dos procedimentos de gestao dos
documentos

S53.4 Legislacao sobre informagéo

- Recolha e tratamento dos dados
nominais

- Proteccéo da informagéo

S53.5 A natureza e ciclo de vida dos
documentos
- Natureza e tipologia dos documentos
- Ciclo de vida de documentos digitais e
nao digitais
S53.6 Elaboragao de um plano de
classificagéo e arquivo
- Instrucdes de classificacao
- Organizacéo fisica dos arquivos
- Organizacéo logica dos suportes
digitais
- Indexacéo e descritivos
S53.7 Gestao do arquivo de
documentos
- Tipos de arquivos e natureza dos
documentos a arquivar
- Metodologia de organizagdo de um
arquivo
- Modalidades de acesso aos arquivos
e seguranca de dados e acessos
- Gestao electronica dos documentos

S53.8 Legislagdo em matéria de
conservacgao e arquivo

- Prazos legais de conservagao dos
documentos

- Condicdes de desmaterializa¢éo dos
documentos com valor comprovativo

- Organizacéo da rastreabilidade de
documentos electronicos

A comunicacgao profissional escrita e

oral (S8)

- Prética da escuta activa e da

reformulacéo

- Criagao de suportes de comunicagao
escrita

- Comunicagao interpessoal

- Correspondéncia profissional, memos

Uma analise dos documentos da
empresa e sua evolugdo (natureza,
volume, utilizacdes e utilizadores)

Uma proposta de organizagdo do
arquivo ou da sua classificagéo

Uma comunicagao escrita ou oral com
os prestadores de servigos

A organizagao de um procedimento de
acompanhamento dos documentos
requisitados

Uma metodologia de indexagao de
documentos (descri¢céo do contetido
por palavras-chave; descricao formal
para classificagao: tipo, data, autor,

)




Recursos necessarios para executar a actividade A5.3:

- Uma descri¢do de todo ou parte do sistema de informac&o da empresa (diagrama dos fluxos de informacgéo, diagrama eventos - resultados, esquema da arquitectura do
hardware e software, esquema relacional)
- As necessidades de informacao de determinados intervenientes
Uma situacao contextualizada de comunicacao escrita e/ou oral evidenciando uma necessidade ou um disfuncionamento na recolha, tratamento e difusdo da informacéo
Software adequado (folha de célculo, ERP)
- A organizacéo do arquivo e classificagdo de documentos actualmente em vigor na empresa
- Os disfuncionamentos e/ou os objectivos da alteragao
- As limitacGes a ter em consideragédo: legais, técnicas, custos, etc. etc.
- Uma envolvente tecnoldgica oferecendo fung¢des de digitalizagdo, compressao e reconhecimento 6ptico
- Um esquema de circulagdo de documentos
- Literatura técnica e/ou comercial sobre materiais e software de classificagdo e arquivo
- Recursos de hardware e software, particularmente: software de gestdo de documentos, scanner, software para digitalizacdo, compresséo e reconhecimento éptico de caracteres
Uma situagéo contextualizada de comunicacgao escrita ou oral respeitante a um problema de pesquisa de informacéo por um utilizador interno ou a aplicagdo de um novo método
de arquivo e classificagdo de documentos
Hardware (scanner) e software adequados (folhas de célculo, processamento de texto, software destinado a apresentacdes assistidas por computador, software para digitalizagao,
Internet, correio electrénico)
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A6 — SUSTENTABILIDADE DA EMPRESA

AG6.1 Participacdo na Promoc¢é&o de Boas Praticas

Tarefas

Competéncias Funcionais

Competéncias Sociais e Relacionais

Conhecimentos

Resultados esperados

T6.1.1
Monitorizacéo,
avaliacéo e melhoria
dos procedimentos
administrativos

C611.1 Actualizar e divulgar os
documentos relacionados com a
qualidade

C611.2 Elaborar os procedimentos
relativos a qualidade

C611.3 Implementar um controlo de
qualidade

C611.4 Analisar e melhorar os
procedimentos administrativos

AP611.1 Prestar atencédo aos detalhes
na elaboracéo dos procedimentos

AP611.2 Fazer sugestfes ao
empresario/gestor no sentido de
melhorar os procedimentos da
qualidade

AP611.3 Encorajar os trabalhadores a
respeitar os procedimentos

S61.1 As Boas praticas

- Objectivos e principios da qualidade
total

- Instrumentos da qualidade

S61.2 A Certificagéo

- Papel dos organismos de certificagdo
- Tipos de certificagdo adaptados a
PME

- Etapas do processo de certificacdo

- Vantagens e limites da certificagdo

- Custos da certificacéo

A recolha de informacéo (S41.2)
A organizacao das actividades
administrativas (S41.4)

A comunicacgao oral e escrita (S8)
- Cartas, memos, relatérios

- As formas de comunicagédo da
empresa

- Instrumentos de motivacao interna

Um procedimento, um extracto do
manual da qualidade ou a sua
actualizagdo

A andlise do que se encontra em vigor
e sugestdes de solucdes

Um quadro de acompanhamento dos
indicadores da qualidade

Os documentos de avaliagdo da
qualidade (inquérito de satisfagao,
fichas de auto - analise)

A proposta de acg¢des de controlo

T6.1.2. Monitorizagdo
de certificados e
standards

C612.1 Identificar os organismos de
certificagdo

C612.2 Identificar e comparar os
procedimentos de certificagdo

AP612.1 Estar receptivo/a a fazer um
acompanhamento dos procedimentos
e organismos de certificacéo

A seleccéo de organismos de
certificagdo

As cartas solicitando informacdes aos
organismos de certificagao

Um estudo comparativo das
certificagbes e uma proposta
fundamentada
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T6.1.3. Apoio na
implementacao de
um sistema de
gestdo da qualidade

C613.1 Assegurar o
acompanhamento do processo de
certificagdo

C613.2 Informar os trabalhadores e
0s parceiros da empresa acerca do
processo de certificagédo

AP613.1 Desenvolver e manter
relagBes de confianga com os
parceiros tanto internos como externos

A lista das ac¢Oes a desencadear para
obter uma certificagdo

O calculo do custo do processo de
certificagdo

As sugestdes de accdes de
comunicacdo internas e externas sobre
a certificacao

Tarefas

Competéncias Funcionais

Competéncias Sociais e Relacionais

Conhecimentos

Resultados esperados

T6.1.4. Andlise do
feedback positivo e
negativo

614.1 Identificar as origens dos
disfuncionamentos

C614.2 Elaborar uma analise
qualitativa e quantitativa da situacao

AP614.1 Ser diligente e ndo descurar
nenhum detalhe

AP614.2 Ser capaz de hierarquizar os
problemas e de distinguir a
importancia e a urgéncia de uma
determinada situacédo

AP614.3 Ser capaz de reagir com
prontiddo e conhecimento de causa

Uma andlise qualitativa e quantitativa
da situacéo

T6.1.5. Comunicagao
das andlises e
sugestdes para
melhorias e
modificacdes

C615.1 Informar os parceiros, tanto
internos como externos, das causas dos
disfuncionamentos detectados

C615.2 Propor medidas correctivas

AP615.1 Ser capaz de apresentar ao
empresario/gestor sugestoes de
melhoria da qualidade na empresa

Um balango dos disfuncionamentos
detectados e uma recomendagao
das medidas correctivas a aplicar




Recursos necessarios para executar as actividades A6.1:

Procedimentos extraidos do manual da qualidade

Descri¢des do fluxo e do tratamento da informacéo

Entrevistas com os intervenientes no dominio do estudo em questao

Formularios informaticos ou impressos existentes

Os resultados de um brainstorming sobre problemas relacionados com a qualidade na empresa
Um contexto profissional que exprima os valores da empresa

Indicadores quantitativos de medida da qualidade

O manual da qualidade, a carta ética, os procedimentos da qualidade

Relatorios de auditoria e inquéritos

Painel de controlo (tableau de bord) de acompanhamento dos servigos prestados

Literatura sobre certificagdo nacional e internacional em vigor na empresa e nos seus concorrentes
Informagdes sobre uma situagao de disfuncionamento — reclamagdes internas ou externas

Um organigrama da empresa

Uma descricdo das fungbes da empresa

Software adequado (processamento de texto, folha de calculo, software para apresentacdes assistidas por computador, Internet, correio electronico)
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AG6.2 Participacao na Gestdo do Conhecimento

Tarefas Competéncias Funcionais Competéncias Sociais e Relacionais

Conhecimentos

Resultados esperados

C621.1 Implementar procedimentos
de comunidade de praticas

AP621.1 Demonstrar qualidades de
escuta activa, empatia e diplomacia

T6.2.1 Organizagao
da partilha do
conhecimento e das
boas préticas

C621.2 Organizar o conhecimento AP621.2 Preocupar-se em proteger

o conhecimento da empresa

S62.1 A gestao do conhecimento

- Definigéo e objectivos

- Métodos de preservagdo, enriguecimento
e transferéncia do conhecimento

- Vantagens e limites

- Instrumentos

A gestdo do arquivo de documentos
(S53.7)
- EDM (A5)

A participacgéo no trabalho
colaborativo (A4.3)

As Bases de dados (S53.3)

Elaborag&o de um plano de arquivo e
classificacédo (S53.6)

A recolha de informacgfes (S41.2)
A resolucéo de problemas (S41.3)

A comunicagéo profissional escrita ou
oral (S8)

- Memos, cartas

- Técnicas de negociagdo

Os meios para a recolha de
informacdes
(questionarios)

Um procedimento

A escolha de um prestador de
servigos

Uma organizacéo dos dados
recolhidos e a proteger

Um cronograma de organizagao de
reunides

Uma proposta para a constituicao de
grupos de comunidades de praticas

As comunicagdes escritas

Recursos necessarios para executar as actividades A6.2:
— Documentacéo relacionada com os prestadores de servigos

— Entrevistas ou relatorios relativos a situagdes de trabalho

O organigrama da empresa

— A descrigdo das funcdes da empresa

Software adequado (intranet, motor de busca, software para tratamento e produgéo de questionérios, conservagéo de documentos)
Software adequado (processamento de texto, folhas de célculo, software depara apresentagdes assistidas por computador, software para tratamento de guestiondrios, Internet, correio

_v—/
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A6.3 Participagao no Controlo de Gestao

Tarefas

Competéncias Funcionais

Competéncias Sociais e Relacionais

Conhecimentos

Resultados esperados

T6.3.1.
Desenvolvimento de
um sistema de
monitorizacéo de
racios e indicadores
de gestdo que
possam constituir um
“aviso/alerta”

C631.1 Identificar os critérios de
desempenho de um servi¢o, de uma
actividade ou de um centro de
responsabilidades

C631.2 Identificar os factores
explicativos do desempenho

C631.3 Conceber, preencher e
analisar um painel de controlo
(tableau de bord)

AP631.1 Ser rigoroso/a na andlise
dos resultados da empresa

S63.1 Resultados

- Eficacia e eficiéncia

- Centros de responsabilidade

- Factor chave de sucesso e
indicadores de desempenho

S63.2 Painéis de controlo (tableau
de bord)

- Defini¢do, objectivos, estrutura

- Metodologia de elaboragao

S63.3 Os custos e os resultados

- Defini¢éo e objectivos do controlo de
gestao

- Encargos englobados nos calculos de
custos

- Custos globais

- Modelos de centros de andlise

- Custos operacionais e custos de
estrutura

- Custos parciais

S63.4 Andlise da empresa

- Ponto critico de vendas ou “break
even point”

- Custos marginais

Uma proposta, devidamente
fundamentada, dos indicadores de
gestdo a adoptar

Um painel de controlo (tableau de
bord)

A analise de um painel de controlo
(tableau de bord)

Tarefas

Competéncias Funcionais

Competéncias Sociais e
Relacionais

Conhecimentos

Resultados esperados




T6.3.2 Calculo e
analise dos custos e
resultados

C632.1 Identificar os encargos e 0s
produtos a ter em consideragao para
o calculo dos custos e das margens

C632.2 Aplicar os critérios de
afectacdo, reparticdo e imputacéo
aos diferentes niveis de custos

C632.3 Calcular os custos dos
produtos (bens ou servigos), servigos
e actividades

C632.4 Avaliar e analisar os
resultados por produto

C632.5 Analisar a evolugéo dos
custos em fungédo do nivel de
actividade da empresa

632.6 Propor um método de célculo
de custos adaptado a uma situacéo
de gestdo concreta

C632.7 Medir o impacto das
decisdes de gestao sobre os custos

C632.8 Comunicar por escrito e
oralmente ao empresario/gestor os
resultados da actividade da empresa

AP632.1 Ser rigoroso/a no célculo
dos custos

A identificagdo dos encargos e dos
produtos

Um quadro de reparticdo de
encargos

O calculo do custo dos produtos, dos
servigos e das actividades

O célculo do “Ponto Critico de
Vendas” ou “break even point”

Uma analise dos resultados

Recursos necessarios para executar as actividades A6.3:
Elementos descritivos do sistema de informag8es da empresa
Informagdes extraidas da base de dados

Um contexto de decisdo

Indicadores de actividade

Um painel de controlo (tableau de bord)

Informagdes extraidas do balanco e demonstragéo de resultados da empresa
Os encargos e os produtos relativos & produgdo de um produto ou servico
Informacgdes relacionadas com a actividade da empresa
Informagdes sobre o sector de actividade da empresa
Uma descri¢do do processo de producdo
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| — Software adequado (folhas de célculo, software para apresentacdes apoiadas por computador, software de gestédo contabilistica, Internet, correio electrénico)
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A6.4 Participagcao no Desenvolvimento Comercial

Tarefas

Competéncias Funcionais

Competéncias Sociais e Relacionais

Conhecimentos

Resultados esperados

T6.4.1.
Monitorizagao de
alteragdes no(s)
mercado(s)-alvo da
empresa

C641.1 Recolher informagdes
relativas ao mercado da empresa

C641.2 Analisar o mercado da
empresa

C641.3 Identificar ac¢des adaptadas
a PME

AP641.1 Estar consciente da
importancia do acompanhamento
comercial

AP641.2 Estar atento/a as
oportunidades e ameagcas da
envolvente da empresa

S64.1 O mercado da empresa

- Definigdo de marketing
- Estrutura e componentes do mercado
- Acompanhamento técnico e legal

S64.2 A estratégia comercial e a sua
implementacgéo

- Estratégia geral prévia a estratégia

comercial

- Estratégias de segmentagao

- Andlise comercial

- Estudos de mercado

- Marketing mix

- Analise e previsdo de vendas

S64.3 Técnicas de fidelizacao

- Métodos de avaliagdo do grau de

satisfacdo dos clientes

- Meios de fidelizac&o

- A rentabilidade de uma operacéo de
fidelizacado de clientes

- Bases de dados (S53.3)
- Comunicagdao oral e escrita (S8)

- Apresentagdo de uma proposta
comercial (S11.3)

A andlise da evolugéo das diversas
componentes do mercado (clientela,
concorréncia, distribuicéo, ...)

Uma analise interna e externa

As sugestdes (e respectivos custos)
para reforcar a sustentabilidade da
empresa

Uma analise comparativa entre a
politica comercial da empresa e a das
empresas suas concorrentes

Uma sugestdo, devidamente
fundamentada, de meios a utilizar para
aumentar a fidelizacdo dos clientes
Os instrumentos de fidelizagao

A avaliacdo da rentabilidade de uma
accdo de fidelizagédo

Os instrumentos de avaliagdo da
qualidade do servigo prestado aos
clientes

Uma proposta fundamentada de
accdes de sensibilizagdo dos
trabalhadores

Uma comunicagao escrita ou oral
destinada a sensibilizar os
trabalhadores

Uma recomendacao de protocolo de
inquérito

Um questionario de inquérito de
satisfacéo

A andlise e exploracéo dos resultados
de um inquérito de satisfacao




C642.1 Organizar accdes de

fidelizba_llg_;jode calcular a sua AP642.1 Sensibilizar os
T6.4.2. Apoio ao rentabilidade trabalhadores da empresa para a
desenvolvimento da C642.2 Avaliar a qualidade do servigo importancia da relagéo com os
fidelizacdo de clientes || @o cliente (prospeccéo, acolhimento, clientes

vendas, servigo pos-venda)

C642.3 Realizar inquéritos de
satisfacdo

Recursos necessarios para executar as actividades A6.4:
— Documentagao sobre o mercado da empresa
— Documentacéo sobre a concorréncia
— Resultados dos varios inquéritos aos habitos de consumo
— Uma analise/diagnéstico interno/externo
— Extractos de varios relatorios de representantes
— O plano das ac¢des comerciais e respectivos orcamentos alocados ou negociados
— Informagdes sobre os clientes, disponiveis nas bases de dados da empresa ou provenientes de outras fontes
— Custos parcelares de uma operagdo comercial e informacéo necesséria para calcular o seu valor total
— Informacgdes da contabilidade analitica
— Resultados de um inquérito de satisfacéo

— Software adequado (processamento de texto, software para apresentagfes apoiadas por computador, folhas de célculo, software para tratamento de inquéritos, internet, correio electrénico)
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A6.5 Participacédo no Diagndstico e Elaboracédo de um Plano de Retoma da Empresa

Tarefas

Competéncias Funcionais

Competéncias Sociais e Relacionais

Conhecimentos

Resultados esperados

T6.5.1 Andlise dos
recursos financeiros,
comerciais e
humanos da empresa

C651.1 Analisar o balancgo financeiro e o
relatério de contas

C651.2 Elaborar um plano financeiro

C651.3 Analisar dos indicadores socio-
econémicos

C651.4 Analisar os indicadores
comerciais

AP651.1 Obter uma visao global

AP651.2 Analisar os constrangimentos
financeiros, humanos e comerciais da
PME

S65.1 A andlise dos recursos
humanos

- Indicadores socio-econémicos
qualitativos e quantitativos

S65.2 A andlise financeira da
empresa

- Analise funcional do balanco

- Analise funcional do “Relatério e
Contas” da empresa

- Balangos e balancetes intermédios
- Capacidade de auto -financiamento

S65.3 O plano de financiamento
- Aplicagdes
- Recursos
S65.4 Aspectos legais da retoma

- Procedimento para uma retoma

- Situagéo juridica da empresa e
estatuto do empresario/gestor

A recolha de informacgfes (S41.2)

O mercado da empresa (S64.1)

A estratégia comercial e a sua

implementacao (S64.3)

Uma analise financeira da empresa

Um plano de financiamento

Uma analise dos Recursos Humanos

Uma analise comercial

T6.5.2. Preparagéo
de um plano de
retoma

C652.1 Recolher informagéo legal, fiscal
e social

C651.2 Preparar os ficheiros

A lista dos passos a serem tomados

A preparagdo de um ficheiro financeiro

Uma sugestéo de um estatuto legal
devidamente fundamentada

Recursos necessérios para executar as actividades A6.5:

— Um balango e demonstracao de resultados previsional

Um balango funcional

Informagdes sobre a empresa
Seguranca social e documentacdo com ela relacionada
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— Informacgéo sobre o protocolo de transmisséo ou retoma da empresa
— Software adequado (folhas de calculo, software para apresentacdes apoiadas por computador, ERP ou software de gestdo comercial, contabilistica e gestao de RH, internet, sistema de

mensagens electronicas)

A7 — GESTAO DO RISCO

A.7.1. Participacéo na Gestdo do Risco Informético

- Tarefas

- Competéncias Funcionais

- Competéncias Sociais e
Relacionais

- Conhecimentos

- Resultados da aprendizagem

T71.1. Gestao da
proteccao dos
dados e dos
acessos as redes

C711.1 Definir e implementar a
politica de seguranca informatica com
o interlocutor informéatico

C711.2 Comunicar com 0
interlocutor informatico

C711.3 Verificar o respeito pelos
procedimentos de seguranca por
parte dos utilizadores

C711.4 Organizar o arquivo dos
dados digitais

C711.5 Criar procedimentos de
salvaguarda e acesso a rede

C711.6 Criar contas para 0S hovos
utilizadores e atribuir o respectivo
direito de acesso

AP711.1 Estar atento/a as
instrucdes e aos conselhos e capitalizar
0s conhecimentos e know how
transmitidos pelo interlocutor
informéatico

AP711.2 Observar atentamente as
situac¢des de trabalho nos postos de
trabalho

AP711.3 Ser rigoroso/a na
implementacdo de acgles de
salvaguarda e de arquivo

AP711.4 Respeitar a
confidencialidade dos direitos de
acesso e das palavras de passe

AP711.5 Envolver-se pessoalmente
nas accdes de sensibilizacdo sobre
seguranca de dados

AP711.6 Ser persuasivo/a na
transmissao das normas de seguranca
informatica

S71.1 Arede local e arede geral

- Definigcdo e vantagens de uma
rede

- Tipologia dos servidores:
ficheiros, aplicag6es comunicacéo,
dados

- Equipamentos de uma rede:
switch, router

- Arquitectura cliente/servidor

- Gestdo dos direitos dos
utilizadores e grupos de utilizadores,
directérios

- Protecgdes da rede informética e

Os formularios de
acompanhamento e controlo das
protecgdes

Os memos e relatérios que
informam o responsavel informatico
das accdes de manutencdo realizadas

Os memos e as comunicagfes para
lembrar aos utilizadores os processos
de salvaguarda bem como os direitos
e obrigacdes dos utilizadores da rede

A esquematizagdo da hierarquia
dos direitos de acesso dos utilizadores
e a defini¢do dos direitos atribuidos

Os procedimentos destinados aos
utilizadores

A manutencéo basica do primeiro
nivel de acesso a rede

A descrigdo de um incidente junto
de uma hot line
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dos postos de trabalho

T71.2. Gestéao
das aplicagbes
informaticas

C712.1 Criar novas contas de
utilizadores e atribuir os respectivos
direitos de utilizacéo das fungbes

C712.2 Verificar a actualizagédo do
software

C712.3 Monitorizar a renovagao
dos contratos de utilizagédo do
software

AP712.1 Aplicar com rigor os
procedimentos recomendados pelo
interlocutor informético

AP712.2 Estar atento/a ao
enquadramento tecnolégico

AP712.3 Ser rigoroso/a no
acompanhamento dos contratos do
software

AP712.4 Respeitar os direitos de
autor do software

S71.2 A Internet, Intranet and
Extranet

- Nogdes de Internet, Intranet e
Extranet

- Servigos de Internet: publicagdo de
paginas, transferéncia de ficheiros,
mensagens, forum, conversas

S71.3 Os meios de
armazenamento de
informagéao

- Natureza e tipologia dos métodos
de protec¢do de dados

- Procedimentos de proteccao e
acesso

- Métodos de arquivo de
documentos digitais

Os meios de monitorizagdo das
actualizag6es do software

A criagdo de novas contas de
utilizadores

Os memos informando os
utilizadores ou o responsavel
informético das actualizagfes levadas
a cabo e seus efeitos na
operacionalizacéo e na
compatibilidade do software; a gestao
das versfes dos documentos

T71.3. Apoio a
manutencgédo e a
protecgao dos
postos de trabalho

C713.1 Realizar a manutengédo de
primeiro nivel

C713.2 Organizar o registo dos
incidentes e assegurar que eles

AP713.1 Demonstrar autonomia na
organizagdo das suas actividades de
manutencao

AP713.2 Estar perfeitamente
integrado/a no seu ambiente de
trabalho

S71.4 A gestdo das contas numa
aplicagdo multi-utilizadores

- As contas de utilizadores
individuais e de grupos

- Os direitos e os perfis dos
utilizadores

S71.5 Os contratos de licengae a
proteccdo do software

Um procedimento destinado a
informar os utilizadores sobre a
utilizacdo normal do hardware e
software

Os procedimentos relacionados
com a segurancga informética (back up
media safe, software antivirus,
utilizacdo do sistema de correio
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recebem o tratamento adequado

AP713.3 Estar disponivel e atento/a
as questdes suscitadas pelos
utilizadores dos postos de trabalho

AP713.4 Envolver-se pessoalmente
nas accdes de sensibilizacdo a
proteccao dos postos de trabalho

- - Tipos de contratos de licenca de
software

- Proteccéo dos direitos digitais

A producgéo de documentos
escritos de natureza profissional
(S81.3)

electronico) e a sua divulgacéo

Os meios de comunicagao e
formagdo em seguranca do primeiro
nivel

Recursos necessérios para executar as actividades A.7.1

Informagdes sobre a politica de seguranca
A arquitectura simplificada da rede

As regras de gestao da rede

As necessidades dos utilizadores

Lista com os nomes dos utilizadores, palavras de passe, direitos de acesso
Uma situagdo de comunicagao contextualizada, oral ou escrita, relativa a uma necessidade manifestada por um utilizador ou ao tratamento de uma instrugdo transmitida pelo interlocutor
informético

Equipamento informatico e aplicag6es informaticas
Orientag8es do interlocutor informético a respeito das actualizagbes das aplica¢des informaticas
Os contratos de aquisicédo de software, licencas
Um levantamento dos incidentes ocorridos tanto com o hardware como com o software
Os dossiers de monitorizagao do hardware e software
Manuais de instru¢do do hardware e do software

— Software adequado (folhas de calculo, processamento de texto, software para apresentagfes apoiadas por computador, uma rede real ou virtual, uma plataforma colaborativa, uma
aplicacdo multi-utilizadores, Internet, correio electrénico)
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A.7.2. Participacdo na Promocao da Saude e Seguranca no Trabalho

- Tarefas

- Competéncias Funcionais

- Competéncias Sociais e
Relacionais

- Conhecimentos

- Resultados da aprendizagem

T72.1.
Identificagéo e
avaliacéo dos riscos,
verificacdo do
cumprimento das
normas de
seguranca

C721.1 Elencar os riscos
relacionados com a actividade
profissional

AP721.1 Estar atento/a a
potenciais riscos

AP721.2 Estar atento/a as praticas
profissionais aplicadas nos diferentes
postos de trabalho

S72.1 A regulamentagédo em
matéria de higiene e seguranca e
de melhoria das condi¢des de
trabalho

- Nogbes de perigo e risco

- - Fontes de informacéo
institucionais e profissionais

- - Deveres e obrigagdes da entidade
empregadora e dos trabalhadores

Uma analise e uma avaliagdo dos
riscos profissionais dos diversos
postos de trabalho

As sugestdes para optimizacéo dos
espacos correspondentes as
instalag6es com vista a procura de
melhores condi¢des de trabalho

Os relatérios escritos relativos a
andlise e a avaliacéo dos riscos
profissionais
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C721.2 Implementar um
procedimento de avaliag&o dos
riscos profissionais

AP721.3 Ser rigoroso/a na
actualizacdo da informagéo relativa
aos riscos, aos postos de trabalho e
a sua envolvente

AP721.4 Estar atento/a aos riscos
de assédio e marginalizagdo

em matéria de higiene e de
seguranca

- Papel do regulamento interno no
guadro da higiene e seguranca

- Acidentes de trabalho e doengas
profissionais: definicdo e
procedimentos de notificagéo,
acompanhamento e indemnizacéo

- Intervenientes na saude e
seguranca no trabalho

As sugestdes de accdes correctivas
e preventivas e sua organizagao e
implementacéo

A concepcéo e implementacéo de
instrumentos para monitorizar as
obrigag6es legais relativas a riscos
profissionais

A comunicagao escrita e oral
permitindo a difusdo a todo os
trabalhadores da empresa das
informacdes relativas a saude e
seguranca no trabalho

- Tarefas

- Competéncias Funcionais

- Competéncias Sociais e
Relacionais

- Conhecimentos

- Resultados da aprendizagem
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T72.2. Recolha,
tratamento e
difuséo de
informacéo sobre
salde e seguranca

C722.1 Assegurar a monitoriza¢éo
da informagéo juridica e técnica

C722.2 Informar os trabalhadores
sobre os riscos e as medidas
tomadas para preservar a sua salude
e melhorar a sua seguranga

C722.3 Gerir 0s processos
individuais de doencas e acidentes
de trabalho

C722.4 Comunicar com 0s
parceiros institucionais, os
trabalhadores e as entidades
representativas

AP722.1 Reagir com prontiddo
quando os riscos ocorrem

AP722.2 Respeitar a
confidencialidade dos processos de
acidentes de trabalho e doencas
profissionais

AP722.3 Demonstrar empatia para
com os trabalhadores vitimas de
acidentes de trabalho ou de doencas
profissionais

AP723.4 Ser rigoroso/a na gestéao
das formalidades e dos documentos
relativos ao acompanhamento de um
acidente de trabalho ou de uma
doenca profissional

- S72.2 Identificacdo dos riscos
dos postos de trabalho

- - Definicdo e caracteristicas do
posto de trabalho

- - Organizagao da seguranga nas
instalagbes da empresa

- - Grelhas de andlise dos postos de
trabalho

- - Métodos de observacao dos
postos de trabalho

- - Habilitacdes, certificados
profissionais

- Avaliagao dos riscos

- Accdes de formagédo em
seguranca

A pesquisa de informacao sobre os
diferentes riscos ligados a actividade

A actualizagdo da informagéo e da
documentacao relativa a salde e a
seguranga na empresa

Os instrumentos de andlise dos
postos de trabalho e o estudo desses
postos

A implementacdo e monitorizagéo
dos procedimentos do tratamento
individual dos acidentes de trabalho e
das doengas profissionais

O acompanhamento das
implicacBes dos acidentes de trabalho

A comunicagao e 0
acompanhamento dos dossiers
individuais em conjunto com os
organismos competentes

A comunicagao escrita e oral
permitindo a difusdo ao conjunto dos
trabalhadores das informag6es
relativas a salide e a seguranga na
empresa




Y -

man

| |

L

- Tarefas

- Competéncias Funcionais

- Competéncias Sociais e
Relacionais

- Conhecimentos

- Resultados da aprendizagem

T72.3
Monitorizacao das
accOes de formacao
especificas para a
seguranca dos
trabalhadores
(incéndios,
primeiros socorros)

C723.1 Analisar os postos de
trabalho e identificar as fungbes
profissionais que necessitam de
habilitagbes e autoriza¢des especificas

C723.2 Acompanhar as acgdes de
formagéo

C723.3 Comunicar com 0s
parceiros da formac&o, os parceiros
institucionais e os trabalhadores

AP723.1 Ser organizado/a e
rigoroso/a no acompanhamento dos
dossiers dos trabalhadores, das suas
qualificacBes e das suas formagdes no
dominio da seguranca

T72.4.
Monitoriza¢ao dos
certificados de
formacéo,
autorizagoes e
certificagbes

C724.1 Identificar as funcgdes
profissionais que necessitam de
habilitagbes ou autorizagbes
especificas

C724.2 Organizar o
acompanhamento dos certificados,
autorizag@es e habilitagdes

- S72.3 As normas juridicas
relativas a formagao e a
seguranga na empresa

- - Direitos e obrigagfes das
entidades empregadoras e dos
trabalhadores em matéria de
formagédo

A recolha de informagéo (S41.2)

A gestdo do tempo (S42.2)

Os dossiers dos trabalhadores
(S31.3)

As faltas e as férias (S31.4)

Uma comunicacéo profissional
escrita e oral (S8)

A inventariacdo das habilitacbes e
autorizagfes necessarias ao exercicio
de uma funcéo

A avaliacdo das necessidades de
formacao dos trabalhadores nos
postos de trabalho

A pesquisa de uma formacao
adequada, a organizagao dessa
formagdo e 0o seu acompanhamento
em funcao das limitagcbes da empresa
e dos seus trabalhadores

A comunicacéo escrita ou oral
destinada aos trabalhadores ou aos
parceiros externos

A organizagdo e a implementacao
de acgdes colectivas de sensibilizacao
a seguranga




Recursos necessérios para executar as actividades A.7.2

Extractos dos regulamentos

Informagdes técnicas sobre a producéo

Informagdes juridicas sobre saude e seguranga no trabalho

Informagdes sobre as instalagdes, os postos de trabalho, as condigbes e a organizagdo do trabalho na empresa
Informagdes relativas as formagdes e aos organismos de formacao

Entrevistas com os trabalhadores

Relatorios das entidades representativas

Procedimentos relacionados com os acidentes de trabalho e as doengas profissionais

Extractos dos dossiers dos trabalhadores

Impressos ou formularios de declaracdo emitidos pelos organismos competentes

Extractos da base de dados relativa aos trabalhadores

Uma situagéo contextualizada de comunicacgao escrita ou oral relativa a um problema de saude ou de seguranga

Uma situagdo contextualizada de comunicagao escrita ou oral relativa a uma necessidade de formagdo no dominio da seguranca
Uma situacao contextualizada sobre a analise de postos de trabalho que requerem habilitages e autorizacdes especificas

— Software adequado (processamento de texto, folhas de calculo, Internet, sistema de correio electrénico)
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A.7.3 Participacdo na organizacdo das apolices de seguros dos trabalhadores e protec¢cdo do patrimonio e dos

direitos da em

presa

- Competéncias Sociais e

Monitorizacéo de
riscos

sobre as modalidades de cobertura
dos riscos ocorridos

C731.3 Avaliar o custo dos riscos
identificados e comparar as ofertas
dos seguros

AAP731.2 Ser rigoroso/a na
escolha dos elementos de
comparacao das modalidades de
cobertura dos riscos, nas avaliagGes
dos encargos e no célculo dos custos

- Riscos respeitantes as pessoas,
aos bens e a actividade da empresa

- As apolices de seguros

- Tarefas - Competéncias Funcionais . p - Conhecimentos - Resultados da aprendizagem
Relacionais
- - A andlise das informagdes
. . fornecidas e a elaboracdo de um
) C731.1 Identificar os riscos da - AP731.1 Estar atento/a as . relatorio
empresa alteragdes na envolvente profissional S73.1 Os riscos e a sua cobertura .
- C731.2 Recolher informagfes A preparagdo de guadros
T73.1 ‘ ¢ - comparativos das diversas

modalidades de cobertura dos riscos

Os racios e a comparacao dos
custos decorrentes dos auto seguros e
dos custos efectivos em func¢ao das
diversas coberturas propostas

T73.2
Monitorizagao e
actualizag&o das
apdlices de seguros

C732.1 Monitorizar a actualizacéo
das apdlices e a sua eventual
renegociacao

C732.2 Assegurar que 0s prémios
dos seguros sao pagos
atempadamente

C732.3 Comunicar as seguradoras
as alteragdes relativas aos riscos
durante o0 ano em curso

AP732.1 Ser organizado/a e
rigoroso/a no acompanhamento dos
dossiers, dos procedimentos e das
apdlices, quer dos trabalhadores,
quer das instalagdes e direitos

Os procedimentos e documentos
de monitorizagdo das apdlices de
seguro

O respeito pelos prazos de
pagamento dos prémios dos seguros

Os procedimentos permitindo a
declaragdo do aumento ou diminui¢éo
dos riscos durante a vigéncia do
contrato

A comunicagéo escrita ou oral com
0 contabilista da empresa ou com o
mediador de seguros
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T73.3
Monitorizacéo dos
dossiers de
participagdo de
sinistros

C733.1 Organizar os dossiers de
participagdo de sinistros

C733.2 Acompanhar todo o
processo até ao respectivo
pagamento

AP733.1 Ser organizado/a e
rigoroso/a nos procedimentos a
desencadear e na constituigdo e
acompanhamento dos dossiers de
sinistros

- S73.2 Os dossiers de
participagdo de sinistro

- Elementos constitutivos do dossier
- Participacéo do sinistro

- - Medidas de protecgéo contra o
risco de agravamento da
participagédo

- Avaliacao de peritos

- - Procedimentos para indemnizagéo
dos sinistros

Os procedimentos para a
prevencéo e o tratamento dos dossiers
de sinistro

A realizagdo das acges a
desencadear junto das administracdes
e das seguradoras em caso de sinistro
e o respeito pelos prazos

A comunicacé&o escrita e oral com
as administracdes, as seguradoras, 0s
parceiros e os trabalhadores da
empresa

- Tarefas

- Competéncias Funcionais

- Competéncias Sociais e
Relacionais

- Conhecimentos

- Resultados da aprendizagem

T73.4
Monitorizacéo da
propriedade
intelectual e
industrial

C734.1 Inteirar-se das condi¢cOes e
modalidades de protecgdo

C734.2 Aplicar um procedimento
de registo da propriedade

AP734.1 Ser curioso/a e
cuidadoso/a em tudo o que diga
respeito as inovagdes ocorridas nas
empresas parceiras, fornecedoras,
concorrentes ou clientes

AP734.2 Ser organizado/a e
rigoroso/a na implementagéo e
monitorizag¢&o dos procedimentos e
das proteccdes

AP734.3 Antecipar as evolucdes e
as datas de caducidade das apolices

AP734.4 Ter o cuidado de ndo

- S73.3 A protecg¢do dos direitos:
regras juridicas e
procedimentos de registo de
propriedade

- - Diferentes sistemas de proteccéo
da propriedade industrial

- Tipologia e extens&o da protecg&o

A Comunicacéo escrita e oral
profissional (S8)

A organizacédo das actividades

A realizagdo das iniciativas a levar
a cabo junto dos organismos
competentes

A comunicacéo escrita e oral com
0S organismos competentes e com
os trabalhadores da empresa




divulgar os dados sensiveis e guarda- administrativas (S41.4)

los com toda a seguranca . ~
9 ¢ A recolha de informagéo (S41.2)

Recursos necessarios para executar as actividades A.7.3

— Informagdes sobre os regulamentos

— Informacdes provenientes dos organismos de protecgdo da propriedade industrial

— Informacdes fornecidas pelos parceiros ou pelas fontes internas (os auditores, o contabilista, 0 empresario/gestor da empresa, mediador de seguros)
— Propostas comerciais das seguradoras

— Exemplos de riscos identificados na empresa

— Informagdes sobre custos

— Ordens de pagamento de prémios de seguros

— Extractos de apolices de seguros

— Relatorios de peritagens

— Extractos de declarac¢des de sinistro

— Correspondéncia com os diferentes intervenientes no sinistro

— Uma situacao contextualizada permitindo a andlise de um risco (identificacéo e cobertura)

— Uma situagao contextualizada de comunicacéo escrita e oral relativa a um sinistro

— Alista das patentes, licencas, marcas, logétipos e modelos da empresa e suas caracteristicas (extenséo da protec¢éo, duracéo)

— Software adequado (folhas de calculo, processamento de texto, software para apresentagfes apoiadas por computador, Internet, correio electrénico)
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A.7.4. Participacao na Gestéao dos Riscos Financeiros

- Tarefas

- Competéncias Funcionais

- Competéncias Sociais e
Relacionais

- Conhecimentos

- Resultados da aprendizagem

T74.1
Monitorizacao das
apdlices cobrindo os
riscos inerentes a
clientes

C741.1 Recolher informagbes
comerciais e financeiras sobre os
clientes

C741.2 Analisar a solvabilidade
dos clientes

AP741.1 Ser rigoroso/a na escolha
de fontes de informacao para o estudo
da solvabilidade dos clientes, na
selecgdo de informagdes e no seu
tratamento

S74.1 A solvabilidade dos
clientes

- Nog&o de “solvabilidade”

- - Organismos especializados,
fontes externas e internas de
informacé&o sobre a situacdo
comercial e financeira dos clientes

A andlise das informacdes e a sua
apresentacdo em quadros sintese

A avaliacéo dos encargos com a
cobertura do “risco cliente”

T74.2 Avaliagdo
e monitorizagéo de
riscos ligados ao
comércio
internacional

C742.1 Identificar os riscos

C742.2 Informar-se sobre as
modalidades de cobertura dos riscos

C742.3 Informar-se sobre os
métodos de pagamento internacional

S74.2 O quadro institucional do
comércio internacional

- Tipologia dos riscos com a
exportagao

- - Estado e evolugéo das relacdes
diplomaticas com os paises
estrangeiros e nog6es de geopolitica

- - Enquadramento juridico e
administrativo das trocas com
paises estrangeiros

- Meios de pagamento internacional
- Modalidades de cobertura

- Garantias de pagamento
internacional

A gestdo da clientela (S1)
A recolha de Informacgbes (S41.2)

A comunicacéo escrita e oral
profissional (S8)

A analise das informacdes
disponiveis sobre os paises envolvidos
na troca comercial e a inventariagao
dos diversos riscos geopoliticos,
econdmicos, sociais e comerciais

A comparacgdo das propostas de
cobertura do “risco cliente” na Unido
Europeia e na exportacao
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- Recursos necessarios para executar as actividades A.7.4

- — Balancos e demonstracdes de resultados dos clientes

- — Informacg@es sobre a situacéo das dividas dos clientes perante a seguranga social e a fazenda publica (finangas)
- — Dados relativos a facturagéo e aos pagamentos dos clientes

- — Informacdes sobre os paises envolvidos nas tocas comerciais

- — Informagdes provenientes de organismos especializados nas trocas internacionais

- — Propostas de cobertura do “risco cliente”

- — Software adequado (folhas de célculo, processamento de texto, software para apresentagdes apoiadas por computador, ERP ou software de gestdo comercial e contabilistica, Internet,

correio electrénico)
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A.7.5. Participacao na Gestédo dos Riscos Ambientais

- Tarefas

- Competéncias Funcionais

- Competéncias Sociais e
Relacionais

- Conhecimentos

- Resultados da aprendizagem

T75.1 Apoio na
avaliacdo dos riscos
ambientais

C751.1 Recolher e organizar
informacdo relativa ao quadro legal e
regulamentar

C751.2 Pesquisar e elencar os
riscos ambientais ligados a actividade

C751.3 Preparar e a animar um
guadro de reflexao colectiva

AP751.1 Mostrar uma atitude
positiva que suscite a adesdo a uma
tomada de consciéncia da importancia
do ambiente na actividade profissional

AP751.2 Adoptar uma abordagem
rigorosa na analise dos riscos
ambientais

AP751.3 Sensibilizar os
trabalhadores para os riscos
ambientais ligados a actividade da
empresa

S75.1 A gestdo do ambiente

- Nocdo e tipologia dos riscos
ambientais

- Dominios da gestao do ambiente
na empresa

- Regulamentagéo nacional e
europeia relativa a gestéo dos riscos
da empresa

A pesquisa e a organizacao da
informacao ligada aos riscos
ambientais

A comunicagéo escrita e oral junto
dos trabalhadores (jornal da empresa,
organizagdo de reunifes de
informacdao, avisos nos placards, etc.)

A tomada em consideragéo dos
riscos ambientais na comunicacao
institucional e comercial da empresa

T75.2 Apoio na
gestdo dos
desperdicios e
residuos
decorrentes das
actividades da
empresa

C752.1 Elaborar os procedimentos
de rastreabilidade dos residuos

C752.2 Assegurar o controlo da
separacéo e armazenamento dos
residuos

C752.3 Organizar arecolha e o
transporte dos residuos

C752.4 Comunicar com 0s
parceiros envolvidos na gestdo dos
residuos

C752.3 Identificar os standards de
desenvolvimento sustentado e
assegurar gue 0s mesmos sao
respeitados

AP752.1 Demonstrar autonomia na
organizagdo do sistema de rastreio
dos residuos

AP752.2 Ser rigoroso/a nas acgdes
planeadas e implementadas para
assegurar o rastreio dos lixos e
residuos da empresa

S75.2 A gestao dos lixos e
residuos da empresa

- Tipologia dos lixos e residuos

- Desafios da gestéo dos lixos e
residuos

- Organizagao da gestdo dos lixos e
residuos

Os documentos para monitoriza¢éo
das operacgdes de gestao dos lixos e
residuos

A preparacao da avaliagéo do custo
com esse tratamento

A comunicag&o escrita ou oral com
os trabalhadores envolvidos na gestao
dos residuos e com as entidades
responsaveis pela da sua recolha




T75.3
Monitorizag&o dos
regulamentos
nacionais e
europeus
respeitantes a
poupanca de
energia

C753.1 Estar atento a
regulamentacéo

C753.2 Conceber os documentos
de monitoriza¢éo do consumo de
energia

C753.3 Comunicar com 0s
trabalhadores da empresa e com os
organismos competentes

AP753.1 Sensibilizar os
trabalhadores da empresa para esta
matéria

- S75.3 A gestdo do consumo de
energia

- Formas de consumo de energia

- - Desafios da gestao e reducao do
consumo de energia

- - Disposi¢8es regulamentares
nacionais e europeias

A comunicagéo escrita e oral
profissional (S8)

Organizacéo das actividades
administrativas (S41.4)

A actualizagao da regulamentacéo
utilizada pela empresa

Os documentos para a
monitorizagdo do consumo de energia

A comunicacao escrita ou oral com
0S organismos competentes e 0s
trabalhadores da empresa

Recursos necessérios para executar as actividades A.7.5.

— Fontes de informagao externas nacionais, europeias ou internacionais relativas aos riscos ambientais

- Informacdo internas relativas aos riscos que a empresa se encontra exposta
— Uma situagao de comunicagéo contextualizada escrita ou oral relativa aos riscos ambientais a que a empresa esta exposta

— Extractos de contractos celebrados com sociedades de recolha de residuos urbanos e especializados

— Fontes de informacgao interna (departamento contabilistico e financeiro, departamento de producéo e fabricacao, trabalhadores que utilizam produtos toxicos e/ou poluentes)

— Uma situagao de comunicagéo contextualizada escrita ou oral relativa & evolugdo dos residuos da empresa, a um disfuncionamento na recolha, a um problema de tratamento, etc.
— Extractos de documentacdo (institucional, juridica, comercial) relativa a poupanca de energia
— SituagBes contextualizadas de empresas com actividades sensiveis & gestao da poupanca de energia (transporte, producéo)

— Dados relativos ao consumo de energia nessas empresas

— Uma situacdo de comunicagao contextualizada escrita ou oral relativa a gestéo de certificados de poupanca de energia e a monitorizacao dos dossiers de certificacao

— Software adequado (folha de calculo, processamento de texto, software para apresentacfes apoiadas por computador, Internet, correio electrénico)
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A8 — COMUNICACAO NA EMPRESA

A8.1 Comunicacéo Interna (Contribuicdo para a Eficacia, Coesdo e Motivacao)

Tarefas

Competéncias Funcionais

Competéncias Sociais e Relacionais

Conhecimentos

Resultados esperados

T.81.1 Criac&o de
documentos tipo e
de templates

C811.1 Identificar a finalidade do
documento a criar ou a melhorar,
definir o seu contetdo e a sua forma
C811.2 Conceber os modelos de
documentos fisicos e digitais
respeitando o formato grafico
definido para a empresa

C811.3 Comunicar ao empresario/
/gestor uma proposta de modelo de
documento

C811.4 Comunicar com 0s
utilizadores sobre a utilizagdo dos
modelos

AP811.1 Ser rigoroso/a na analise dos
documentos

AP811.2 Adoptar uma atitude de escuta
e ter em consideragdo das necessidades
dos utilizadores na concepgao dos
modelos ou impressos

AP811.3 Respeitar as boas praticas da
qualidade na criagdo dos modelos

S81.1. A gestdo da comunicagao na
empresa
- A comunicag&o na empresa

- Formas de comunicagéo
- Comunicagéo inter cultural
- Tecnologias de comunicagdo

Uma andlise das necessidades da
empresa

Os modelos de documentos fisicos e
digitais
Os formularios digitais

Uma comunicagao escrita e/ou oral ao
empresario/gestor

Uma comunicagao escrita propondo
aos utilizadores instrucdes relativas a
utilizagado do modelo de documento

T81.2 Elaboragéo e
difusdo de
documentos escritos
(cartas, e malils,
memorandos,
minutas, relatérios,
etc.) na lingua
nacional ou numa
lingua estrangeira

C812.1 Analisar a situacao de
comunicacao escrita

C812.2 Escolher o tipo de
documento

C812.3 Redigir e formatar o
documento em fungéo do
destinatéario

C812.4 Publicar e divulgar os
documentos junto dos destinatarios

AP812.1 Ser rigoroso/a na analise da
situagdo de comunicacao

AP812.2 Adaptar-se aos codigos sociais
da empresa

AP812.3 Respeitar a confidencialidade na
divulgagdo dos documentos escritos

AP812.4 Respeitar o formato gréafico da
empresa

AP812.5 Demonstrar elevado nivel de
exigéncia na qualidade quer ortografica
quer sintactica dos documentos escritos

S81.2. A normalizagdo de documentos e
interface Homem Maquina

- Nogé&o de documentos: contetdo,
estrutura, apresentagédo e ciclo de vida de
um documento

- NogGes relativas aos controlos gréaficos e
formularios: ergonomia, maquetes, conforto
e seguranca de dados, formato gréfico da
empresa

- Funcdes avancadas do processador de
texto para a formatacéo de documentos
(folha de estilos, modelos, tabelas, index,
links hiper textos) e a criacdo de mail
merges.

- Funcdes de criagéo e gestao de uma folha
de calculo e de um formulario RDMBS

- Estruturac@o XML, associagdo de uma
folha a um ficheiro XML, esquema de
definicdo

Uma analise da situagdo de
comunicagdo

Os documentos escritos

Uma escolha, devidamente
fundamentada, de um circuito de
comunicacgdo interna

Uma escolha, devidamente
fundamentada, de um método de
divulgagao
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Tarefas

Competéncias Funcionais

Competéncias Sociais e
Relacionais

Conhecimentos

Resultados esperados

T81.3 Comunicacao
verbal a individuos ou
a grupos na lingua
nacional ou numa
lingua estrangeira

C813.1 Comunicar individualmente
com os intervenientes internos no
ambito das suas fungdes

C813.2 Animar reunides

C813.3 Filtrar as informacgdes
destinadas ao superior hierarquico

C813.4 Estimular os contactos
interpessoais

C813.5 Preparar um cenario de
comunicagéo

C813.6 Prevenir, dirimir os conflitos e
facilitar a sua resolucéo

AP813.1 Adaptar o seu nivel de
linguagem ao interlocutor

AP813.2 Adoptar uma atitude de
escuta activa e de empatia

AP813.3 Controlar o seu
comportamento e as suas emogdes

AP813.4 Respeitar a
confidencialidade

AP813.5 Falar de forma clara e
precisa

AP813.6 Praticar a escuta activa
AP813.7 Demonstrar tacto nos

contactos com 0s outros
intervenientes internos

S81.3. A produc¢éo de documentos
escritos de natureza profissional na
lingua nacional e numa lingua
estrangeira
- Desafios especificos da comunicagéo
escrita
- Objectivos e caracteristicas dos
documentos escritos profissionais
- Estruturacdo dos documentos escritos de
natureza profissional
- Forma dos documentos escritos de
natureza profissional
- Técnicas de redaccao (nivel de
linguagem, tom)
- Tipos de argumentacao e método de
argumentacao
- Prética habitual em matéria de
documentos escritos profissionais

Uma analise da situagdo de
comunicacao e sugestdes

Uma preparacéo da estratégia de
comunicacao: objectivos,
procedimentos de argumentacao,
estruturagcdo, meios utilizados

Uma transmissao fiel de mensagens ao
superior hierarquico

A conducdo de uma comunicagéo
interpessoal conforme aos objectivos

A animacéo de uma reuniao

As sugestfes para a resolugéo de
conflitos

Uma reformulacéo das orientagdes ou
decisGes tomadas pelo
empresario/gestor

T81.4
Desenvolvimento de
processos de
comunicacéo da
empresa (e-mails
internos, revistas de
empresa, caixas de
reclamagdes ou de
sugestdes, quadros
de divulgacao”, etc.
etc.)

C814.1 Conceber, organizar e aplicar
0s instrumentos que promovem o
dialogo

C814.2 Analisar as sugestfes dos
trabalhadores e transmitir as
conclusbes ao empresario/gestor

C814.3. Transmitir o feedback as
decisdes do empresério/gestor aos
trabalhadores

C814.4 Organizar eventos internos

AP814.1 Ser o veiculo de promocao
da cultura da empresa nas suas
relag@es internas

AP814.2 Demonstrar empatia nos
contactos

AP814.3 Estimular a comunicagéo
entre os trabalhadores da empresa

S81.4 Implementagéo de instrumentos
de didlogo

- Objectivos e caracteristicas dos
instrumentos de didlogo

- Tipos de comunicagéo e estatuto das
mensagens, organizacao do intercambio,
regras de difusé@o e de publicagéo, regras
de ética e de deontologia

S81.5 Comunicacao interpessoal

- Componentes da comunicag¢éo

- Construgao da compreensao

- Técnicas de escuta activa

- Especificidades da comunicacéo verbal
profissional

- Relagdes profissionais interpessoais

- Argumentacao e tipos de argumentos

Os instrumentos de animagédo ou de
comunicagao

Uma proposta de organizagdo que
estimule o didlogo interno na empresa

A organizagdo de um evento

Uma comunicagao escrita sobre o
didlogo interno destinada ao
empresario/gestor
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S81.6 A comunicagdo nos grupos

- Definicéo e tipologia dos grupos

- Funcdes dos membros do grupo e
lideranga

- Formas de colaboracéo e de decisdo no
grupo, dindmica de grupo

- Reunides de grupo

S81.7 A gestao dos conflitos

- Processo de conflito

- Tipos e fontes de conflitos

- Atitudes no conflito

- Formas de ultrapassar o conflito
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Cursos necessarios para executar as actividades A8.1:
Documentos a melhorar e as observagdes dos utilizadores
Necessidades dos utilizadores
Orientag8es do empresario/gestor
Informacgdes relativas a organizacéo ou a evolugao do sistema de informagé@o da empresa
Extractos do formato grafico e tipo de letra utilizadas na empresa
Normas para apresentacdo de documentos
Uma lista de enderecos ou organigrama da empresa
Software adequado (processamento de texto, software para apresentacdes apoiadas por computador, folhas de calculo, DBMS, processador de formulérios electrénicos, Internet,
anet)
Um contexto de comunicacao escrita e oral abrangendo:
Os objectivos de comunicagao e as praticas em vigor na empresa
Instrugdes de trabalho
Informacgdes fornecidas ou a coligir
Modelos de documentos
Procedimentos de circulagdo dos documentos
Uma situagéo de comunicagao verbal interpessoal englobando:
Informagdes sobre o contexto, a relagado, os intervenientes e os objectivos a atingir
Instrumentos de comunicagéo
Os valores e as praticas utilizadas na empresa
Software adequado (processamento de texto, folhas de calculo, etc. etc.)
O organigrama da empresa
Calendario de reunibes, cronograma de pagamentos e calendario dos eventos da empresa
Informagdes relativas ao quadro de afixacéo de noticias, caixas de ideias/sugestdes, jornal ou revista da empresa
Uma situacé@o de organizagéo das entidades representantes dos trabalhadores englobando:
v" Dados relativos a evolugdo do numero de trabalhadores efectivos da empresa
v Documentagéo juridica relativa aos patamares minimos e seus efeitos
v" Datas das eleigbes anteriores, Ultimas reunifes dos comités, etc.
v Cronograma das elei¢gdes e das reunifes




ura
msan

v" Convocatdrias, cartas de informacéo, avisos
— Um contexto de organizacdo da negociacao colectiva: lista de participantes, objectivos da negociagdo, regulamentos
— Um contexto de situacao conflitual: os intervenientes, os respectivos argumentos
— Software adequado (folhas de célculo, processamento de texto, software para apresentacdes apoiadas por computador, Internet, correio electrénico)
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A8.2 Comunicacao Externa (Contribuicdo para o Reforco da Imagem da Empresa)

Tarefas

Competéncias Funcionais

Competéncias Sociais e Relacionais

Conhecimentos

Resultados esperados

T82.1 Acolhimento
de visitantes, quer
presencialmente,
quer por telefone,
quer por via
electrénica

C821.1 Identificar as necessidades do
interlocutor

C821.2 Filtrar os pedidos do
interlocutor

C821.3 Responder aos pedidos do
interlocutor ou encaminhé&-lo para a
pessoa indicada

C821.4 Comunicar presencialmente
C821.5 Comunicar por telefone

AP821.1 Adoptar um comportamento
adequado a imagem da empresa

AP821.2 Transmitir uma imagem
positiva da empresa

AP821.3 Demonstrar cortesia e
empatia

AP821.4 Respeitar os valores da
empresa, o0 cédigo deontolégico e a
ética profissional

AP821.5 Ser autbnomo/a e
demonstrar iniciativa

S82.1. O veiculo da comunicagéo
externa: aimagem da empresa

- Politica de imagem e estratégia de
comunicacao

- Estratégia de posicionamento e
nogao de imagem

- Detalhes da imagem

S82.2. O acolhimento presencial ou
por telefone

- Técnicas de condugéo de uma
entrevista, presencialmente ou por
telefone: criagdo da relagéo e
gestdo da interaccéo

- Técnicas de filtragem

Um argumentario telefénico ou
presencial

Um protocolo de gestéo dos standards
(atendimento de chamadas telefénicas,
chamadas em espera, elaboragdo de
um cédigo de conduta telefénica)

Um procedimento para o acolhimento
presencial de visitantes

A gestdo de uma situacéo de
acolhimento telefénico ou de visitantes
sob a forma de “role play”

Um codigo de acolhimento telefénico
ou presencial

A actualizagdo das informag6es sobre
0s meios de comunicagao

T82.2 Contribuicéo
para a comunicacao
institucional

C822.1 Estabelecer um plano de
comunicacdo institucional

C822.2 Preparar e organizar as acgdes
e 0s eventos

C822.3 Desenvolver e manter parcerias
institucionais

C822.4 Organizar dossiers de imprensa

C822.5 Preparar as negociagdes com
os prestadores de servigos de
comunicacao

C822.6 Fazer um balanco das acgbdes
de comunicacgao institucional

AP822.1. Ser rigoroso/a e metédico/a
na elaboracéo de um plano de
comunicacao e na implementagao das
accOes

AP821.2. Adoptar uma atitude de
escuta activa e de assertividade
relativamente aos parceiros

AP822.3. Respeitar os valores da
organizacao e a coeréncia da
comunicacéo da empres
AP822.4. Ter sempre presente 0s

objectivos e ser rigoroso/a na
avaliagdo das acgdes

S82.3. A comunicacao institucional

- Definigao, objectivos e componentes
da comunicagdo

- Modalidades da comunicagdo
institucional

Um plano de comunicacéo
institucional

Um caderno de encargos
Um dossier de parceria
Um dossier de imprensa

Um comunicado de imprensa (press
release) escrito ou oral

O balanco das acgdes de
comunicacao institucional
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Tarefas

Competéncias Funcionais

Competéncias Sociais e Relacionais

Conhecimentos

Resultados esperados

T82.3 Contribuicéo
para a comunicacao
comercial

C823.1 Preparar o caderno de
encargos e o orcamento da
campanha de comunicagéo
comercial

C823.2 Seleccionar os prestadores
de servicos e negociar com eles,
dando-lhes a conhecer o caderno de
encargos

C823.3 Realizar um plano de
comunicacao

C823.4 Seleccionar os meios de
comunicacdo em funcao dos
objectivos a atingir

C823.5 Redigir ou elaborar as
mensagens a transmitir de acordo
com os diferentes objectivos e
destinatarios

C823.6 Assegurar 0
acompanhamento da campanha e
fazer o seu balango

AP823.1. Ser metddico/a e rigoroso/a
na preparagdo do caderno de
encargos e na orcamentacao da ac¢ao

AP823.2 Assegurar a qualidade e a
coeréncia da comunicagdo da
empresa

AP823.3 Ter sempre presente 0s
objectivos e ser rigoroso/a na
avaliacdo das acgbes

S82.4. A comunicagdo comercial
- Lugar e papel da comunicagédo
comercial
- Definigéo, tipologia e objectivos de um
plano de comunicagao comercial
- Painel de controlo (tableau de bord) da
comunicacao
- Componentes e coeréncia de um
plano de meios de comunicagéo

As metodologias para resolucao de
problemas (S41.3)

Um caderno de encargos
Um plano de comunicagdo
Uma escolha, devidamente
fundamentada, de meios de
comunicagao

Um orgamento

Uma mensagem publicitaria

Um instrumento para

acompanhamento do desenrolar da

campanha

Um balango das acg¢es de
comunicagao comercial




C824.1 Controlar a qualidade dos
documentos da empresa e a sua

T82.4 t\/eritf_il_0395~0 da ﬁﬁﬁgﬁn;'d?:gﬁmrgsf;rmam grafico AP824.1 Estar atento/a e ser
correcta utilizagao P P rigoroso/a na producdo, publicacdo e
da imagem

C824.2 Assegurar-se que a identidade difusdo de documentos da empresa

e a imagem da empresa sao
respeitadas

institucional da
empresa nas
accdes de
comunicacéo

Uma analise rigorosa e
fundamentada das mensagens e dos
meios de comunicagdo

As propostas de melhoria das
mensagens e dos meios de
comunicagao

A actualiza¢@o dos meios de
comunicacao da empresa

Recursos necessarios para executar as actividades A8.2:

— Planta dos locais de acolhimento/recepg¢édo de visitantes/clientes

— Agenda/planeamento das entrevistas

— Listagem dos trabalhadores e organigrama da empresa

— Agendas dos trabalhadores da empresa susceptiveis de receber visitantes/clientes

— Informagdes relativas a politica de comunicagdo da empresa, seus objectivos, produtos da empresa, sua imagem e seus valores.
— Lista das acgOes e dos eventos (passados ou futuros) de mecenato e patrocinados

— Extractos dum plano de comunicagao

— Documentos relativos & comunicagéo da empresa

— Uma situagdo de comunicagao relativa a um evento

— Um orgamento

— Exemplos de indicadores de desempenho

— Extractos de um plano de meios de comunicagéo

— Documentacéo relativa a comunicacdo comercial

— Software adequado (folhas de calculo, processamento de texto, software para apresentagdes apoiadas por computador, Internet, correio electronico)




