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£ o INSTITUTO . Al UNIVERSIDADE PLANO DE
TECNICODE INOVACAO DE EVORA FORMAGAO

GESTAO DE CONFLITOS

1531 - Gestao de Conflitos Ref2 02/2022
25 Horas

v

10 outubro, 12 outubro e 17 outubro (9h-12.30h e das 14h — 18h)
CRONOGRAMA 19 de outubro (9h-12.30h)

PUBLICO-ALVO Técnicos Superiores, Assistentes Técnicos, Assistentes Operacionais,
Especialistas e Técnicos de Informéatica.

REQUISITOS DE
ENTRADA

Habilitag6es Escolares Minimas - 9° Ano

OBJETIVOS No final da formacéo, o formando devera ser capaz de:
GERAIS - Gerir Conflitos

ESTRUTURA CURRICULAR

Unidades de Estudo
UE1 - Efeitos positivos e negativos dos conflitos

UE2 — Causas dos conflitos

UE3 - Causas de tensdes

UE4 — Comunicacgao assertiva

UE5 — Modos de lidar com conflitos

UE6 — Competéncias de andlise e diagndstico de situacbes

UE7 — Componentes da gestdo emocional

UE8 - Quadro de competéncia emocional

UE9 - Caracterizacdo, conceito e tipologia da negociacéo

UE10 - O acordo e 0 compromisso como técnicas de negociacao

UE11 — Gestao construtiva de desacordos




INSTITUTO N “ UNIVERSIDADE PLANO DE
TECNICODE INOVACAO DE EVORA FORMAGAO

\ GESTAO DO TEMPO E ORGANIZACAO DO TRABALHO

0382 - Gestdo do tempo e organizacéo do trabalho Ref2 03/2022

25 Horas

v

11 outubro, 13 outubro e 18 outubro (9h-12.30h e das 14h — 18h)
19 de outubro (14h-17h)

PUBLICO-ALVO Técnicos Superiores, Assistentes Técnicos, Assistentes Operacionais,
Especialistas e Técnicos de Informéatica.

CRONOGRAMA

REQUISITOS DE
ENTRADA

HabilitacGes Escolares Minimas - 9° Ano

No final da formacéo, o formando devera ser capaz de:

OBJETIVOS - Aplicar técnicas de gestdo do tempo no ambito da atividade
GERAIS profissional.Aplicar os principios de organizagdo do trabalho em equipa e
elaborar um plano de acéo pessoal.

ESTRUTURA CURRICULAR
Unidades de Estudo

UE1 - Gestéo do tempo

» Auto-avaliacdo na gestéo do tempo

- Tempo como recurso

- Leis e principios de gestéo de tempo

- Identificacao de caracteristicas pessoais

- Analise de desperdigadores de tempo

» Planeamento na gestédo do tempo

- Determinar metas e objetivos

- Elaboragéo de planos detalhados, diarios e semanais
- Utilizag&o de check-lists

- Definicdo e gestéo de prioridades

» Técnicas de gestdo do tempo

- Organizacgéo do dia de trabalho

- Agrupamento de tarefas

- Controlo das interrupcdes e dos telefonemas

- Utilizac&o da agenda como recurso estratégico
- Otimizacdo das novas tecnologias

UE2 - Organizacéo do trabalho

» Trabalho em equipa

- Organizacéo e conducao de reunides

- Producao de resultados através de reunifes

- Delegacéo de tarefas a equipa de apoio comercial
» Plano de acéo pessoal




INSTITUTO . Al UNIVERSIDADE PLANO DE
TECNICODE INOVACAO DE EVORA FORMAGAO

INTELIGENCIA EMOCIONAL

9208 — Inteligéncia Emocional Ref2 06/2022
25 Horas
\%

24 outubro, 26 outubro e 31 outubro (9h-12.30h e das 14h — 18h)
03 novembro (9h-12h)

PUBLICO-ALVO Técnicos Superiores, Assistentes Técnicos, Assistentes Operacionais,
Especialistas e Técnicos de Informatica.

CRONOGRAMA

REQUISITOS DE
ENTRADA

Habilitag6es Escolares Minimas - 9° Ano

No final da formacéo, o formando deveréa ser capaz de:

- Reconhecer o assistente enquanto elemento impulsionador da atividade de
relacionamento com os clientes.

OBJETIVOS - Criar uma experiéncia positiva no cliente.

GERAIS - Identificar o ciclo experiencial do cliente.

- Reconhecer a importancia do relacionamento intrapessoal e interpessoal.
-Reconhecer a importédncia do assistente enquanto gerador de emocdes
positivas.

ESTRUTURA CURRICULAR

Unidades de Estudo

UE1 - Estilos de relacionamento interpessoal

- Passivo
- Agressivo
- Manipulador

- Assertivo

UE2 - Inteligéncia emocional

- Funcionamento da inteligéncia emocional

- Importancia do relacionamento intrapessoal e interpessoal

- Competéncias emocionais

- Desenvolvimento das competéncias emocionais

- O assistente enquanto elemento impulsionador da atividade de relacionamento com os clientes
- Experiéncia positiva no cliente

- Ciclo experiencial do cliente

- Importéncia do assistente enquanto gerador de emocdes positivas

UE3 — Caracteristicas de um assistente
- Perfil de um assistente

- Missé&o do servico ao cliente




=8 INSTITUTO ~ “ UNIVERSIDADE PLANO DE
TECNICODE INOVACAO DE EVORA FORMAGAO

UE4 — Inteligéncia emocional e criatividade na capacidade de comunicar

- A mais-valia da inteligéncia emocional na habilidade de comunicar Desenvolvimento de competéncias
emaocionais nas relacdes com os outros

- Desenvolvimento de competéncias de escuta na relacdo com os outros

UES - Identificagé@o e desenvolvimento do seu nivel de empatia com os outros

UEG6 — O refor¢co da capacidade de dinamizac&o de grupos
- Estratégias de motivacdo de grupos

- Competéncias emocionais e gestao de conflitos em grupos (de trabalho / de formacéo)
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INSTITUTO . Al UNIVERSIDADE PLANO DE
TECNICODE INOVACAO DE EVORA FORMAGAO

LINGUA INGLESA - ATENDIMENTO

0354 — Lingua inglesa — atendimento Ref2 08/2022

50 Horas

12 setembro,14 setembro,19 setembro,21 setembro, 26 setembro e 28 setembro
(9h-12.30h e das 14h — 18h); 3 outubro (9h-12.30h e das 14h — 15-30h)

PUBLICO-ALVO Técnicos Superiores, Assistentes Técnicos, Assistentes Operacionais,
Especialistas e Técnicos de Informatica.

CRONOGRAMA

REQUISITOS DE

S - o
ENTRADA Habilitac6es Escolares Minimas - 6° Ano

No final da formagé&o, o formando deveréa ser capaz de:
- Aplicar vocabulario especifico da lingua inglesa, na comunicagdo verbal com
clientes estrangeiros, no processo de atendimento.

ESTRUTURA CURRICULAR

OBJETIVOS
GERAIS

Unidades de Estudo

UE1 - Lingua Inglesa
» Linguagem especifica aplicada as diferentes fases do atendimento, nas vertentes orais e escritas

» Expressoes idiomaticas
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INSTITUTO N “ UNIVERSIDADE PLANO DE
TECNICODE INOVACAO DE EVORA FORMAGAO

‘ AMBIENTE, SEGURANCA, HIGIENE E SAUDE NO TRABALHO ‘

0349 — Ambiente, Seguranca, Higiene e Salde no Trabalho Ref2 10/2022
25 Horas

07 novembro, 09 novembro, 14 novembro (9h-12.30h e das 14h — 18h)
16 novembro (9h-12h)

PUBLICO-ALVO Técnicos Superiores, Assistentes Técnicos, Assistentes Operacionais,
Especialistas e Técnicos de Informéatica.

CRONOGRAMA

REQUISITOS DE

S - o
ENTRADA Habilitac6es Escolares Minimas - 6° Ano

No final da formacéo, o formando devera ser capaz de:
- Identificar os principais problemas ambientais.
- Promover a aplicacao de boas praticas para o meio ambiente.
- Explicar os conceitos relacionados com a seguranca, higiene e sadde no
trabalho.

- Reconhecer a importancia da seguranca, higiene e saude no trabalho.
OBJETIVOS o . ~
GERAIS - Id_entlflcar as _obrlga(;oes do empregador e do trabalhador de acordo com a
legislacdo em vigor.
- ldentificar os principais riscos presentes no local de trabalho e na atividade
profissional e aplicar as medidas de prevencéo e protecdo adequadas.
- Reconhecer a sinalizagao de seguranga e saude
- Explicar a importéncia dos equipamentos de protegao coletiva e de protecéo
individual.

ESTRUTURA CURRICULAR

\ Unidades de Estudo
UE1 - Ambiente

» Principais problemas ambientais da atualidade

» Residuos

- Definicao

- Producéo de residuos

» Gestao de residuos

- Entidades gestoras de fluxos especificos de residuos
- Estratégias de atuacéo

- Boas praticas para o0 meio ambiente

UE2 - Seguranca, Higiene e Saude no Trabalho

» Conceito Basicos Relacionados com a SHST
» Enquadramento Legislativo Nacional da SHST
» Acidentes de Trabalho

» Doencas Profissionais

» Principais Riscos Profissionais

» Sinalizacao de Seguranca e Saude

» Equipamentos de Protecéo Coletiva e de Protecdo Individual
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INSTITUTO . Al UNIVERSIDADE PLANO DE
TECNICODE INOVACAO DE EVORA FORMAGAO

FOLHA DE CALCULO

0778 — Folha de calculo Ref2 11/2022

50 Horas

21, 23, 28 e 30 novembro (9h-12.30h e das 14h — 18h); 5 e 7 dezembro
(9h-12.30h e das 14h — 18h); 12 dezembro (9h-12.30h e das 14h — 16h)

PUBLICO-ALVO Técnicos Superiores, Assistentes Técnicos, Assistentes Operacionais,
Especialistas e Técnicos de Informatica.

CRONOGRAMA

REQUISITOS DE
ENTRADA

Habilitac6es Escolares Minimas - 6° Ano

No final da formagé&o, o formando deveréa ser capaz de:
- Construir, editar e imprimir folhas de calculo.
- Utilizar formulas, fungdes, graficos e desenhos em folhas de célculo.

ESTRUTURA CURRICULAR

OBJETIVOS
GERAIS

Unidades de Estudo
UE1 - Folha de célculo
» Folha de calculo — conceitos gerais
» Ficheiros e folhas de célculo
» Células
» Formatag&o de linhas e colunas
» Formulas
» Impresséo de folhas de céalculo
» Funcgdes
» Gréficos
» Desenho

» Listas de ordenacéo e filtros de dados
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INSTITUTO . Al UNIVERSIDADE PLANO DE
TECNICODE INOVACAO DE EVORA FORMAGAO

GESTAO DE CONTEUDOS DIGITAIS

9220 — Gestao de contetidos digitais Ref2 13/2022
25 Horas

v

08, 10 e 15 novembro (9h-12.30h e das 14h - 18h);
CRONOGRAMA 16 novembro (14h — 17h)

PUBLICO-ALVO Técnicos Superiores, Assistentes Técnicos, Assistentes Operacionais,
Especialistas e Técnicos de Informéatica.

REQUISITOS DE
ENTRADA

Habilitac6es Escolares Minimas - 9° Ano

No final da formacéo, o formando devera ser capaz de:
- Gerir os diferentes contetdos digitais como produtos de marketing e ponto de
contacto para com os clientes e empresas parceiras.

ESTRUTURA CURRICULAR

\ Unidades de Estudo
UEL — Marketing viral

OBJETIVOS
GERAIS

» Conceitos e principios

UE2 - Plataformas de conteldos digitais
» Anancio digitais

» Adwords

» Blogues

» Féruns

» Banners

» Motores de busca/redes sociais

UE3 - Conteldos para a Web
» Web copywriting

» Meios

» Formatos

» Enquadramento

» Particularidades

UE4 — Marca e os conteudos digitais
» ldentidade e personalidade da marca

» Segmentacédo do contelido adaptado ao target




INSTITUTO - “ UNIVERSIDADE PLANO DE
TECNICODE INOVACAO DE EVORA FORMACAO

UE5 - Informacéo digital
» Conteldo offline vs online
» Estrutura de contelidos

» Informacao relevante para o consumidor

UE6 — SEO

» Conteudos para os motores de busca

» Gamification e storytelling

» User Generated content

» Incentivar os consumidores a criar contetdo

» Buzz marketing e marketing viral

UE7 — Gestao dos blogues

» Titulos das entradas enquanto title tag no header

» Link automatico para a pagina principal em todas as paginas
» Arquivos e etiquetas

» Catalogar as diferentes sec¢fes

» Entradas do blog de acordo com o tema e assunto

» Indexacao pelos motores de busca

» Importancia do um texto ancora

» Selecéo das fontes

UES8 - Estratégias e tendéncias




INSTITUTO . Al UNIVERSIDADE PLANO DE
TECNICODE INOVACAO DE EVORA FORMAGAO

GESTAO DA RELAGCAO COM O PUBLICO

UFCD 9838 — Gestao da relacdo com o publico Ref2 15/2022

DURACAO 25 Horas

 NIVEL vV

25 outubro, 27 outubro e 02 novembro (9h-12.30h e das 14h — 18h)
ERONEIERAIA 03 novembro (14h-17h)

PUBLICO-ALVO ‘Técnicos Superiores, Assistentes Técnicos, Assistentes Operacionais,
Especialistas e Técnicos de Informéatica.

REQUISITOS DE
ENTRADA

Habilitac6es Escolares Minimas - 9° Ano

No final da formagé&o, o formando deveréa ser capaz de:
OBJETIVOS - Reconhecer o papel da componente humana na relacdo com os publicos de

GERAIS uma instituicéo.
- Aplicar técnicas de atendimento na gestéo da relacdo com os publicos.

ESTRUTURA CURRICULAR

Unidades de Estudo

UE1 - Gestédo darelagdo com o publico

» Atendimento ao publico

» Papel da componente humana

- Estilos de comportamento

- Escuta ativa e assertividade na relagéo interpessoal

» Atendimento como fator de qualidade na imagem institucional
- Contactos presenciais, telefonicos, escritos e nas redes sociais
» Acolhimento: cumprimentos e apresentacdes

» Gestéo de reclamacgfes

» A postura e apresentacao pessoal
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INSTITUTO N “ UNIVERSIDADE PLANO DE
TECNICODE INOVACAO DE EVORA FORMAGAO

GESTAO INTEGRADA DE RECURSOS HUMANOS

5438 — Gestao integrada de recursos humanos Ref2 21/2022
50 Horas

v

14, 21 e 28 outubro (9h-12.30h e das 14h — 18h) ; 04, 11, 18 de novembro
CRONOGRAMA (9h-12.30h e das 14h — 18h) e 25 de novembro (9h-12.30h e das 14h — 15.30h)

PUBLICO-ALVO Técnicos Superiores, Assistentes Técnicos, Assistentes Operacionais,
Especialistas e Técnicos de Informéatica.

REQUISITOS DE
ENTRADA

Habilitac6es Escolares Minimas - 9° Ano

No final da formagé&o, o formando deveréa ser capaz de:
OBJETIVOS - Caracterizar modelos de gest&o de recursos humanos.

GERAIS - Identificar ferramentas genéricas da gestédo de recursos humanos.
- Utilizar instrumentos de gestéo de recursos humanos.

ESTRUTURA CURRICULAR

Unidades de Estudo

UE1 - Gestéo integrada de Recursos Humanos

» Fundamentos da gestéo de recursos humanos

» Principais modelos e estratégias de gestédo de recursos humanos (GRH)
» Integracdo de recursos humanos

- Andlise e descricdo de fungbes e planeamento de recursos

- Recrutamento, selecdo e contratacéo

» Manutencéo e desenvolvimento de recursos humanos

- Formacgéo e desenvolvimento

- Gestao de carreiras

- Desenvolvimento, aprendizagem organizacional e gestdo do conhecimento
» Avaliacao e controlo de resultados

- Avaliacdo de desempenho

- Sistemas de recompensas

» Praticas de gestao de recursos humanos

» Fundamentos de legislacédo laboral






