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PLANO DE SESSAO (25H)

e Principios da gestdo de reclamagdes em venda ndo presencial

+

+
+
+

+

Funcdes do técnico de comunicacao e servico digital na gestdo das reclamacdes
Tipologia de comércio a distancia e suas especificidades

Tipos de objecdes

Reclamacbes mais frequentes no comércio a distancia (por telefone, catalogo, loja
online e outras plataformas multicanais)

Situagbes de fraude mais frequentes no comércio a distédncia: mecanismos de
detecao e reporte

Fatores criticos da gestdo de reclamacodes

e Normas e regulamentos do comércio a distancia

*

Normas e regulamentos da venda ndo presencial (por telefone, através de
plataformas multicanais e fora do estabelecimento comercial)

Direitos e deveres dos e-consumidores

Documentacao comercial e respetiva tramitagao

Normas contabilisticas aplicaveis ao comércio a distancia

Normas e regulamentos sobre dados pessoais e protecao da privacidade

Normas e requisitos de seguranca dos meios de pagamento eletrénico

Entidades nacionais e internacionais reguladoras do comércio a distédncia e suas

competéncias

e Comunicacdo nao-verbal na gestao de reclamacgoes

*

Importéncia da comunicacdo assertiva como resposta as situagoes teleféonicas de
reclamacao
Gestdo de reclamagdes como oportunidade de fidelizagao do cliente

Linguagem nao verbal na gestao de conflitos
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+ Regras de comunicagdo escrita em situacdo de reclamagao
e Controlo emocional na gestdao de reclamagoes
4+ Identificacdo e caracterizagao das emocgoes
4+ Aspetos fisioldgicos, cognitivos e comportamentais das emocdes
4+ Estratégias de autodiagnostico e de autocontrolo
e Procedimentos da gestdo de reclamacgdes no comércio a distancia
4+ Etapas da gestdo da reclamacdo no comércio a distancia
+ Procedimentos de registo, encaminhamento e tratamento de reclamacdes
e Sistema de informacao do servico
+ Funcionalidades da plataforma de atendimento ao cliente e das operacdes de
inbound (Voz, atendimento automatico (IVR), email, Fax, via
postal, webchat e Instant messaging (IM) e outbound (Voz, email, fax,
webchat, Instant messaging (IM) e SMS
4+ Funcionalidades de consulta, extracao e registo de dados

+ Funcionalidades de seguranca da informagao
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PLANO DE SESSAO (25H)

e Estilos de relacionamento interpessoal
+ Passivo
+ Agressivo
+ Manipulador

£ Assertivo

e Inteligéncia emocional
4+ Funcionamento da inteligéncia emocional
+ Importancia do relacionamento intrapessoal e interpessoal
4+ Competéncias emocionais
Desenvolvimento das competéncias emocionais
0O assistente enquanto elemento impulsionador da atividade de relacionamento

Experiéncia positiva no cliente

- = & &

Ciclo experiencial do cliente
4+ Importancia do assistente enquanto gerador de emocGes positivas
e Caracteristicas de um assistente
+ Perfil de um assistente
+ Missdo do servigo ao cliente
e Inteligéncia emocional e criatividade na capacidade de comunicar
+ A mais-valia da inteligéncia emocional na habilidade de comunicar
4+ Desenvolvimento de competéncias emocionais e de escuta na relagdo com os
outros
e Identificagdo e desenvolvimento do seu nivel de empatia com os outros
e O reforco da capacidade de dinamizagao de grupos
4+ Estratégias de motivagdo de grupos

4+ Competéncias emocionais e gestdo de conflitos em grupos
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PLANO DE SESSAO (25H)

e Organizacgao do trabalho de equipa
e Comunicar eficazmente com a equipa
e Gestao orientada para os resultados e para as pessoas
e Técnicas de motivacdo e dinamizagao da equipa
e Gestao de conflitos
e Orientacao da equipa para a mudanca
e Lideranga:
+ Lideranca de equipas: fendmenos e dinamicas proprias, desafios e problemas
especificos
Diferentes preferéncias pessoais e o seu impacto em fungdes de lideranca
Diferentes estilos de Lideranga
Competéncias necessarias a coordenacao de equipas

Estratégias de mobilizacdo da equipa para um desempenho de exceléncia

 F F F #

Gestdo de situacdes problematicas na equipa
e Trabalho em equipa:
4+ Trabalho em equipa - implicagOes e especificidades
4+ Exceléncia no trabalho em equipa
4+ Diferencas interpessoais e 0 seu impacto no trabalho em equipa
4+ Mobilizagdo de recursos pessoais em fungdo da equipa

4+ Como ultrapassar impasses e obstaculos no trabalho em equipa
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e O Stress
4+ Conceito de stress
4+ Fatores de risco: emocionais, sociais, organizacionais
Sinais e sintomas
Consequéncias negativas do stress
Medidas preventivas

Técnicas de controlo e gestdo de stress profissional
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Como lidar com situagbes de agonia e sofrimento
+ Técnicas de autoprotegdo
e As emocdes
4+ Conceito de emogao
+ Caracteristicas fisioldgicas, cognitivas e comportamentais das emocgoes

+ Estratégias de gestdao das emogoes
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PLANO DE SESSAO (25H)

e Qualidade - conceito e gestdo
+ Finalidades e vantagens
+ Controlo da qualidade
4+ Evolucdo das normas da Familia ISO 9000
4+ Sintese das alteragGes para a NP ISO 9001:2015 (conceitos e terminologia)

4+ Modelo de Gestdo da Qualidade previsto na NP ISO 9001:2015

e O sistema de gestdao da qualidade
+ Requisitos da NP ISO 9001:2015
4+ Aplicabilidade da NP ISO 9001:2015 aos servigos da Administracdo Publica

4+ Rentabilizacdo de recursos

e Andlise e debate de casos praticos
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PLANO DE SESSAO (25H)

e O “Novo” Codigo de Procedimento Administrativo - Enquadramento histdrico e
normativo
e Natureza e Regime dos ()rgéos
4+ Principios gerais da atividade administrativa
+ Org3os colegiais, reunides, votacdes e deliberacdes
4+ Competéncia, delegacdo de poderes e conflitos de atribuicdes e competéncias
e Disposigdoes Comuns do Procedimento Administrativo
+ Relagdo Juridica Procedimental
4+ Auxilio administrativo e o novo mecanismo da conferéncia procedimental
#+ Garantias de imparcialidade
4+ Utilizacdo de meios eletrdnicos
+ Direito a Informacao
+ Regime de contagem dos prazos
4+ Medidas provisérias e pareceres
4+ Extingdo do procedimento
e Atuacdo
+ O regime do ato administrativo: validade, eficacia e invalidade
+ A execucao do ato administrativo
4+ Os mecanismos de reclamacao e dos recursos administrativos
+ A marcha do procedimento administrativo
+ Eficacia do ato administrativo
e Regulamentos administrativos
+ Conceito de regulamento
+ Regras e formalidades das notificagdes

#+ Marcha do procedimento
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4+ Regulamento administrativo
4+ Regime da invalidade, caducidade e revogacgao
4+ o Impugnacao de regulamentos administrativos
e Invalidades dos Atos Administrativos
4+ A declaracdo de nulidade, a anulacdo e a revogacgao na revisao do CPA: distingdo,
prazos, iniciativa, competéncia e efeitos de cada um dos regimes
e Garantias dos Administrados: a reclamagao, o recurso hierarquico e a agao
contenciosa

4+ Regimes, tramitagdo e prazo
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PLANO DE SESSAO (50H)

e Alimentacao racional
+ Regras alimentares
4+ Roda dos alimentos / necessidades didrias de nutrientes
+ Indice de Massa Corporal (IMC)
+ Principais erros alimentares

+ Excessos e caréncias

e Constituintes alimentares
4+ Identificacdo e funcdo dos nutrientes
+ Aditivos alimentares
+ Produtos transformados
e Analise alimentar: Rotulos de alimentos e bebidas
e Calculo caldrico e nutricional dos alimentos
e Comportamento alimentar: Fatores socioculturais, econémicos e pessoais
e Principios fundamentais da dietética
e Tipos de dietas

e Tendéncias gastronomicas modernas

« Composicdo de ementas saudaveis
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PLANO DE SESSAO (25H)

Tramitacdo do Procedimento Concursal de Pessoal

*

+

Enquadramento do procedimento concursal no ciclo de gestdo de recursos
humanos na Administracdo Publica: a proposta de mapas de pessoal, a
distribuicdo das despesas de pessoal
Definicdo das areas de recrutamento

As prioridades no recrutamento

Métodos de selegdo: obrigatérios e facultativos - andlise das regras a seguir em
cada um

Requisitos de recrutamento

Procedimento concursal comum

o Procedimento concursal para constituicdo de reservas de recrutamento em

orgdo e servico

o Procedimento especial de recrutamento centralizado

O Novo Regime de Aposentacao

+
+

- EE

A inscricao e reinscricdo na CGA e na Segurancga Social

A guota do subscritor e as contribuicdes da entidade para a CGA ou para a
Seguranga Social

Contagem do tempo de servico

A aposentacao

Formalidades para a aposentacao

Calculo da pensdo

Acumulagdo de fungbes por aposentado

A pré-reforma

As regras de convergéncia com o regime geral da seguranca social
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PLANO DE SESSAO (25H)

e Gestao Financeira

4+ A gestdo por objetivos Nova gestao publica

4+ Prestacdo de contas - A transparéncia na gestao
4+ Financas publicas sustentaveis
+

Novas tendéncias de contabilidade

e Gestao Orcamental
+ Reforma da contabilidade publica Contexto internacional
+ Novos sistemas de enquadramento orgamental
+ Principais instrumentos de reporting (orcamental e financeiro)
4+ Gestdo do ciclo da despesa e da receita
+

Normas da contabilidade publica

e Contabilidade Financeira e de Gestdo no setor publico
+ Analise da situacdo orcamental (inputs, outputs, outcomes)
4+ Aplicacdo de indicadores de avaliagdo - Balanced scorecard como ferramenta
+ Utilizacdo da informacao financeira na tomada de decisdo e no planeamento
estratégico.

+ Beneficios da contabilidade de gestdo no sector publico

e Casos praticos e teoria aplicada a situagdes de planeamento, monitoria e avaliagao

Cofinanciado por:

Lisb@20°° #3620 ===



LGEpy

Compa nhm]
(J" el

PLANO DE SESSAO (25H)

e AMBIENTE
+ Principais problemas ambientais da atualidade
4+ Residuos
o Definicao
o Producdo de residuos
4+ Gestdo de residuos
o Entidades gestoras de fluxos especificos de residuos
o Estratégias de atuacédo
o Boas praticas para o meio ambiente
e SEGURANGA, HIGIENE E SAUDE NO TRABALHO
4+ CONCEITOS BASICOS RELACIONADOS COM A SHST
o Trabalho, salde, seguranga no trabalho, higiene no trabalho, saide no
trabalho, medicina no trabalho, ergonomia, psicossociologia do trabalho,
acidente de trabalho, doencga profissional, perigo, risco profissional, avaliacao
de riscos e prevencao
+ ENQUADRAMENTO LEGISLATIVO NACIONAL DA SHST
o Obrigagdes gerais do empregador e do trabalhador
+ ACIDENTES DE TRABALHO
o Conceito de acidente de trabalho
o Causas dos acidentes de trabalho
o Consequéncias dos acidentes de trabalho
o Custos diretos e indiretos dos acidentes de trabalho

+ DOENCAS PROFISSIONAIS
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o Conceito
o Principais doengas profissionais

4+ PRINCIPAIS RISCOS PROFISSIONAIS
o Riscos bioldgicos
o Agentes bioldgicos
o Vias de entrada no organismo
o Medidas de prevencdo e protecao
o Riscos Fisicos (conceito, efeitos sobre a saude, medidas de prevencado e

protecao)

o Ambiente térmico
o Iluminagao
o Radiagbes (ionizantes e ndo ionizantes)
o Ruido
o Vibracoes
o Riscos quimicos
o Riscos de incéndio ou explosdo
o Meios de primeira intervengao - extintores
o Riscos elétricos
o Medidas de prevencao e protecao
o Riscos mecanicos
o Riscos ergonémicos
o Riscos psicossociais

+ SINALIZAGAO DE SEGURANGCA E SAUDE

+ EQUIPAMENTOS DE PROTEGAO COLETIVA E DE PROTECAO INDIVIDUAL
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PLANO DE SESSAO (25H)

e O contexto contabilistico
+ Normalizagao
+ Justo valor - credibilidade
+ As empresas e os profissionais da contabilidade
e Organizacao formal do SNC
+ Bases para a Apresentacao das Demonstragdes Financeiras (BADF)
4+ Modelos de Demonstracdes Financeiras (MDF) (Anexo com compilacdo das
divulgacOes exigidas pelas NCRFs)
4+ Cddigo de Contas (CC) (com Quadro Sintese e de Notas de Enquadramento)
+ Normas Contabilisticas e de Relato Financeiro (NCRF)
4+ Norma Contabilistica e de Relato Financeiro para Pequenas Entidades (NCRF-PE)
+ Normas Interpretativas (NI)
+ Estrutura Conceptual
o Finalidade das DF
o Utentes e necessidades de informacao
o Objetivos das DF
o Caracteristicas qualitativas
o Mensuracao dos elementos das DF
o Capital e Manutencdo de capital
4+ Conceitos contabilisticos
o Patrimoénio

o Inventario
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PLANO DE SESSAO (25H)

e Publicidade nas redes sociais
4+ Alcance organico VS alcance pago
+ Tipos de objetivos
e Campanhas de publicidade no Facebook e Instagram
+ Tipos de objetivos e formatos
+ Segmentacdao de campanhas
4+ Medicdo, analise e otimizacdo de campanhas pagas
e Campanhas de publicidade no Youtube
+ Google Ads
+ Tipos de objetivos e formatos
+ Segmentacdao de campanhas

+ Medicdo, analise e otimizacdo de campanhas pagas
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