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Os Fundos Europeus mais préximos de si.

PLANO DE FORMACAO - 2026

Informagdo mais detalhada sobre o presente Plano de Formacdo encontra-se vertida no caderno de encargos aprovado, no dmbito do
procedimento publico de aquisi¢do da formacdo em aprego.

No que respeita a modalidade e organizagdo das formagdes constantes do presente plano, estas caracterizam-se por serem continuas e
presenciais. Os meios, recursos e metodologia de avaliac3o a utilizar em cada interven¢do formativa constam do mencionado caderno de encargos e
serdo, oportunamente, também refletidos no Balanco de Atividade Formativa da DRAP do corrente ano.

Quanto a parcerias as agbes de formagdo constantes do presente Plano de Formacdo sdo efetuadas em colaboragdo com a SULOG — Upgrade
Yourself| MC-Computadores, S.A.
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CARGA . E p,
CURSO HORARIA CONTEUDO PROGRAMATICO DESTINATARIOS| FORMADOR LOCAL DATA
1- Modulo 1 —Relagbes Interpessoais no

Contexto Profissional
a) Importancia das relagdes no

desempenho organizacional
b) Fatores que influenciam as relagdes

profllssion.als . ' Dirigentes,
c) Inteligéncia emocional aplicada ao L.

Técnicos
contexto laboral . Centro de
. . Superiores, i
d) Autoconhecimento e impacto nos Inovagdo e
. Coordenadores .
relacionamentos Técnicos. outras Competéncias 26/10, 27/10,
1 - Gestdo de 2 - Comunicacdo Interpessoal e PNL Che]éias Digitais (CICD) — 28/10e
Conflitos e Relagbes | 28 horas a) Comunicagdo .. . Patricia Barreira SALA 3 29/10/2026 (2.2
. . . Administrativas, _— ; ]
Interpessoais b) Escuta ativa e feedback eficaz . Rua Alferes Veiga | feira, 3.2 feira, 4.2
. X - Assistentes . )
¢} Barreiras a comunicagao Técnicos e Pestanan.2 12, feira, e 52 feira)
d) Comunicagao assertiva . 9054-505, Santa
AR Assistentes .
e) Introdugdo a PNL: Rapport, S Luzia — Funchal
) L Operacionais (Nivel
Sistemas representacionais, 1a Vi)
Linguagem positiva
3 - Conflito Organizacional

a) Tipos de conflito (interpessoal,

organizacional,

funcional/disfuncional)
b) Causas dos conflitos no trabalho
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c) Impactos positivos e negativos do
conflito

d) Diagndstico de situacdes de conflito

Gestdo de Conflitos

a) Estilos de gestdo de conflitos

b) Estratégias de resolugdo. Técnicas
de negociagado

¢} Mediagio de conflitos

d) Transformagdo do conflito em
oportunidade

Coaching, PNL e Desenvolvimento

Relacional

a) Principios do coaching aplicados as
relagdes profissionais

b) Perguntas poderosas

c) Escuta ativa avancada

d) Reformulagdo e reestruturacdo de
pensamento

e) Gestdo emocional com PNL

f) Influéncia positiva e construcio de
confianga

2 — Gestao de
Mudanga e
Resiliéncia

Organizacional

14 horas

A Mudanga como Nova Normalidade
a) Evolugdo dos modelos
organizacionais

Dirigentes,
Técnicos
Superiores,
Coordenadores

Mary Santiago

Centro de
Inovagao e
Competéncias

27/10 e
30/10/2026 (3.2
feira e 6.2 feira)
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b) Complexidade, incerteza e
volatilidade (VUCA e BANI)
c) Porque falham os processos de
mudanga
d) O papel dalideran¢a na
transformacgao
e) Atividade pratica: Exploragdo dos
conceitos
2 - Consciéncia Organizacional e
Desenvolvimento Humano
a) Modelo Integral de Ken Wilber:
i) Os quatro quadrantes
ii) Niveis de consciéncia
iii) Valores e culturas
organizacionais
iv) Desenvolvimento individual e
coletivo
v) Lideranga Integral
b) Atividade pratica: Aplicagdo pratica
aos processos de mudanga.
3 - Antifragilidade nas Organizagdes
a) Principios de Nassim Nicholas
Taleb:
i) Diferenga entre fragil, robusto,
resiliente e antifragil
ii) Beneficios da variabilidade

Técnicos, outras
Chefias
Administrativas e
Assistentes
Técnicos (Nivel | a
Vl)

Digitais (CICD) —
SALA 4
Rua Alferes Veiga
Pestanan.212,
9054-505, Santa
Luzia - Funchal
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iii) Gestdo da incerteza
iv) Experimentacdo e
aprendizagem
v) Erros como fonte de evolugio
vi) Construgdo de organizacgdes
adaptativas
b) Atividade pratica: Estudos de caso.
4 - ESG como Motor da Transformacao
a) Integrac3do dos principios ESG:
b) Environmental
i) Sustentabilidade e inovagio
ii) Economia circular
iii) Eficiéncia de recursos
¢) Social
i) Bem-estar
ii) Diversidade
iii) Inclusdo
iv) Seguranca psicolégica
v) Desenvolvimento das pessoas
d) Governance
i) Etica
ii) Transparéncia
iii) Gestdo do risco
iv) Cultura organizacional
v) Tomada de decisdo responsavel

Entidade Formadora Cerlificada
AREA3 DE EDUCACAQ E HORMACAO
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e)

Atividade pratica: Ligagdo entre ESG
e criagdo de valor sustentavel.

5 - Plano de Mudanga e Resiliéncia
Organizacional
a) Diagndstico organizacional
b) Identificagdo de riscos e
oportunidades
c) Defini¢ao de objetivos
d) Plano de implementagao
e) Indicadores de sucesso
f) Monitorizagdo e melhoria continua
g) Atividade pratica: Workshop
pratico.
1 - Inteligéncia Emocional: Conceitos Base Dirigentes,
a) Conceito e importancia da Técnicos Centro de
Inteligéncia Emocional Superiores, Inovacao e
b) Modglo d:?\s competéncias C’oor'denadores C.o.m;.)etenuas 02/11, 04/11,
emocionais (Goleman) Técnicos, outras Digitais (CICD) —
3~ Desenvolver a c) Tipos de emogd funcgbes Chefias SALA 3 05/11e
Inteligéncia 28 horas P . goes e fune - . Patricia Barreira NPT 06/11/2026 (2.2
Emocional adaptNatlvas ) Admlr?lstratlvas, Rua Alferes Veiga feira, 4.2 feira, 5.2
d) Relag¢do entre emog¢do, pensamento Assistentes Pestanan.2 12, feira e 6.2 feira)
e comportamento Técnicos e 9054-505, Santa '
2 - Fundamentos da PNL Assistentes Luzia — Funchal
a) O que é a Programagao Operacionais (Nivel
Neurolinguistica laVl)
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b)
c)

d)

e)

Pressupostos basicos da PNL
Sistemas representacionais (visual,
auditivo, cinestésico)

Mapas mentais e perce¢do da
realidade

Linguagem e construgio da
experiéncia

Autoconhecimento e Consciéncia
Emocional

a)
b)
c)

d)

Identificacdo de estados emocionais
Consciéncia de padrdes internos
Crengas limitadoras vs
potenciadoras

Técnicas de autoanalise (PNL
aplicada)

Autorregulagdo Emocional com PNL

a)

b)
c)

d)

e)

Gestdo de emogdes em situagdes
desafiantes

Técnicas de ancoragem
Reestruturagdo de estados
emocionais

Dissociagdo e mudanga de
perspetiva

Gestdo do stress e controlo de
impulsos
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5-

Comunicacio e Relagdo Interpessoal

com PNL

a) Comunicagdo verbal e ndo verbal

b) Rapport e calibragdo

c) Escuta ativa

d) Meta modelo e linguagem de
precisao

e) Ajuste da comunicagao ao
interlocutor

Gestio de Conflitos e Emogdes nas

Relagdes

a) Tipos de conflitos e causas
emocionais

b) Estratégias de resolugdao com
inteligéncia emocional

¢} Comunicagao assertiva

d) Gestdao emocional em situagdes
dificeis

e) Cooperacdo e trabalho em equipa

Motivac¢do, Objetivos e

Desenvolvimento Pessoal

a) Defini¢do de objetivos (modelo
SMART / bem formulados — PNL)

b) Estratégias de motivagao pessoal

c) Planeamento de mudanga

comportamental
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d) Plano de desenvolvimento
individual

1- Férmulas e fungdes avancadas
a) Formulas: Estrutura, operadores,
ordem de execucdo e referéncias
b) Utilizagdo de formulas e func¢ées
encadeadas com o objetivo de criar
diferentes resultados e vinculos

entre folhas e livros Dirigentes, Centro de
c) Fungbes matemdticas e estatisticas Técnicos Inovagdo e
d) Funcgdes légicas e de texto Superiores, Competéncias 04/11, 05/11,
e) Fungdes data e hora Coordenadores Digitais (CICD) — 06/11, 09/11 e
f) Fungdes de consulta e referéncia Técnicos, outras S SALA 1 10/11/2026 (4.2
4 ~Excel Avangado | 35 horas g) Auditorias de férmulas: Chefias UL e Rua Alferes Veiga | feira, 5.2 feira, 6.2
(precedentes e dependentes) Administrativas e Pestana n.2 12, | feira, 22 feirae 3.2
2 - Formatagdes avancadas da folha de Assistentes 9054-505, Santa feira)
calculo Técnicos (Nivel | a Luzia - Funchal
a) Aplicar formatos de tabelas para Vi)
automatizar calculos e organizar
dados
b) Utilizar formatacg3o condicional nas
células

c) Utilizar a formacg3o condicional na
construcgao de novas tabelas
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d) Utilizar Sparkline para analisar
tendéncias dos dados

e) Agrupar e destacar dados

f) Definir formulas e fungdes na
formatagdo condicional para obter
resultados graficos nas células

g) Compatibilidade com o Word

3 - Conexdo/dados

a) Ligagdes com outras aplicagbes e
exportar/importar ficheiros de
texto e csv

b) Obter dados da web

c) Incluir consultas a bases de dados
externas

4 - Filtrar e organizar dados

a) Segmentagdo de dados para filtrar
informagao

b) Validagdo de dados

c) Definir nomes para célula, intervalo
ou matriz para fungGes avangadas

d) Trabalhar o "Goal Seek" e "Solver"

e) Protecgdo de células, folhas e livros

f) Preenchimento automatico e
personalizado de séries

g) Identificar/Eliminar duplicados

h) Consolidagdo de dados
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5 - Tabelas e gréficos dindmicos

a)
b)
c)
d)

f)
g)

h)

0)

Preparar os dados

Estrutura e organizacio

Origem: interno / externo
Ligagdes com outras aplicacdes e
exportar/importar ficheiros de
texto, csv, entre outros

Lista de Campos (drag-and-drop)
Ordenar campos e itens

Agrupar dados de forma manual e
automatica

Mover, eliminar ou imprimir
relatérios

Atualizar ou alterar a origem de
dados

Modificar layout: esquema e estilos
do relatério

Filtrar dados de relatérios: texto,
valor ou data

Remover filtros

Utilizar a linha do tempo para
pesquisa de dados

Criar graficos que se alteram em
fungdo dos dados e estrutura da
tabela

Trabalhar com totais e subtotais
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p)
qa)
r)

s)
t)

Alterar tipo de calculo de dados
Criar féormulas personalizadas
Mostrar valores de diferentes
formas

Listar férmulas

Fun¢do OBTERDADOSIN

Introdug¢do as Macros

a)
b)
c)

Seguranga de Macros
Criar, gravar e editar macros
Macros de fungGes e procedimento

5 — Relagdes
Interpessoais

28 horas

Fundamentos das Relagdes
Interpessoais

a)

b)
c)

d)

Importancia no contexto
organizacional

Fatores que influenciam as relagdes
Atitudes, percegdes e
comportamento
Autoconhecimento e impacto nas
relagdes

Comunicagao Interpessoal

a)
b)
c)
d)
e)

Processo de comunicagao
Barreiras a comunicagao
Escuta ativa

Feedback construtivo
Comunicacgao assertiva

Dirigentes,
Técnicos
Superiores,
Coordenadores
Técnicos, outras
Chefias
Administrativas,
Assistentes
Técnicos e
Assistentes
Operacionais (Nivel
laVl)

Patricia Barreira

Centro de
Inovagao e
Competéncias
Digitais (CICD) —
SALA 3
Rua Alferes Veiga
Pestanan.212,
9054-505, Santa
Luzia — Funchal

09/11, 11/11,
12/11e
13/11/2026 (2.2
feira, 4.2 feira, 5.2
feira e 6.2 feira)
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3-

Comportamento e Dindmicas

Relacionais

a) Estilos de comportamento

b) Diferengas individuais

c) Adaptagdo comportamental

d) RelagGes formais e informais

e) Clima organizacional

f) Construgdo de confianca

Gestdao Emocional nas Relag¢des

a) Emogdes, comportamento e gestio
de reacoes

b) Inteligéncia emocional aplicada as
relacdes

c) Comunicagdo emocionalmente
inteligente

Conflitos Interpessoais

a) Conceito e tipos de conflito

b) Causas mais frequentes e impacto
nas relagOes

c) Estratégias de prevengio

d) Resolugdo de conflitos interpessoais

6 — Ciberseguranca
na Administra¢ao
Publica

28 horas

Conceitos fundamentais de
ciberseguranga e seguranga da
informagdo: terminologia,

Dirigentes, Técnicos
Superiores,
Coordenadores
Técnicos, outras
Chefias

Centro de
Inovagao e
Competéncias

Vitorino Gouveia

10/11 e 11/11,
17/11e
19/11/2026 (3.2
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enquadramento e evolugdo da ameaga Administrativas e Digitais (CICD) — | feira e 4.2 feira, 32

digital. Assistentes Técnicos SALA 2 feira e 5.2 feira)
2 - Enquadramento estratégico e legal: (Nivel 1a Vi) Rua Alferes Veiga

Estratégia Nacional de Seguranga do Pestana n.2 12,

Ciberespago, Centro Nacional de 9054-505, Santa

Ciberseguranga (CNCS), RGPD e Diretiva Luzia — Funchal

NIS2.

3 - Principios da segurang¢a da informagao:
confidencialidade, integridade,
disponibilidade e autenticidade.

4 - Panorama de ameagas: malware (virus,
ransomware, spyware, worms) e
engenharia social (phishing, spear
phishing, smishing, vishing).

5 - Gestdo de identidade e acesso:
palavras-passe robustas, autenticagdo
multifator (MFA) e principio do menor
privilégio.

6 - Seguranga no correio eletronico e na
navegacao na Internet: detegdo de
fraude, sites maliciosos e ligagdes
comprometidas.

7 - Seguranca de dispositivos:
computadores, dispositivos moveis,
suportes amoviveis e teletrabalho.
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8 - Seguranga de redes: redes internas, Wi-

Fi, VPN e acesso remoto seguro.

9 - Protegdo de dados pessoais e de

informagao classificada, em
conformidade com o RGPD.

10 - Seguranca na utilizagdo de servicos

cloud, ferramentas colaborativas e
Inteligéncia Artificial.

11 - Politicas de seguranca da informacao,

classificagdo da informac&o e gestio de
acessos e permissdes.

12 - Gestao de incidentes de

ciberseguranca: identificac3o, reporte,
resposta e articulagdo com o
CNCS/CERT.PT.

13 - Continuidade de negdcio, planos de

recuperacao e gestao de risco em
cibersegurancga.

14 - Governagdo da ciberseguranca: o

papel de dirigentes, chefias e
colaboradores na prote¢io da
informacgao.

15 - Cultura organizacional de

ciberseguranga: sensibiliza¢do,
formagdo continua e boas praticas na
prote¢do dos ativos digitais.

Imp 08-02_EQ1

i¢

Entidade Formadora Cerliticada
AREAS DE EDUCACAO k FORMACTAO

Fortara " 256/2008 de 16 de MaiGo

O BAY 344 S48 B4k S0 WE 853




S.'r':!' R.

REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA
GOVERNQO REGIONAL
SECRETARIA REGIONAL DAS FINANGAS

Dire¢ao Regional da Administragao Publica

16 - Estudos de caso reais (incluindo
incidentes em entidades publicas) e
exercicios praticos de identificagdo de
ameacas e vulnerabilidades.

1 - Anatomia da Crise e Preparagao
Estratégica
a) Tipos de crise (financeira,
reputacional, operacional) e o
impacto no negocio.
b) Mapeamento de Riscos: Matriz de

Dirigentes Centro de
Impacto vs. Probabilidade.Hora ,g . € .
. i . Técnicos Inovagao e
c) Criagdo e papel do Comité de Crise . A
(quem recrutar e como delegar) superiores, Competencias
. . aue o B Coordenadores Digitais (CICD) - | 11/11,12/11e
7 — Gestdo de Crises d) Atividade pratica: Workshop ..
. ) . . Técnicos, outras ) SALA 4 13/11/2026 (4.2
e Mudang¢a 21 horas Pratico: Simulagdo de um cenario . Mary Santiago T . .
.. . Chefias Rua Alferes Veiga | feira, 52 feira e 6.2
Organizacional de crise e desenho do protocolo de . . .
resposta imediata Administrativas e Pestana n.2 12, feira)
' Assistentes 9054-505, Santa
2 - O Fator Humano — Gestdo de Mudanga _ , . ’
L. Técnicos (Nivel | a Luzia - Funchal
na Pratica Vi)

a) A psicologia da mudanga: curvas de
transigdo e por que as pessoas
resistem.

b) O Modelo de 8 Passos de Kotter
aplicado a cenarios reais de
disrupcao.
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d)

e)

Diagnéstico individual e de equipa
através da metodologia ADKAR.
Estudo de Caso: Andlise de uma
empresa real que se reinventou em
tempos de crise.

Atividade pratica: Workshop de
diagnéstico organizacional.

Comunicagao de Crise e Resiliéncia
Organizacional

a)

b)

e)

Alinhamento e transparéncia:
estratégias para combater boatos
internos.

Comunicagdo externa e gestdo de
stakeholders (clientes, parceiros,
media).

O pos-crise: ligdes aprendidas,
seguranca psicolégica e cultura
preventiva.

Laboratério Final: Apresentacdo e
validagdo do Guia de Contingéncia
dos participantes

Atividade pratica: Exercicio de
analise organizacional.

Antifragilidade e Gestdo da Incerteza

a)

Baseado em Nassim Nicholas Taleb:
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i) Fragil, robusto, resiliente e
antifragil
ii) O valor da experimentagao
iii) Aprender com o erro
iv) Redundancia inteligente
v) Gestdo da variabilidade
vi) Tomada de decisdao em
ambientes imprevisiveis
b) Atividade pratica: Casos praticos de
organizagoes antifrageis.
5 - ESG e Sustentabilidade na Gest3o de
Crises
a) Environmental
i) Gestdo de riscos ambientais
ii) Alteragdes climaticas
iii) Continuidade operacional
b) Social
i) Bem-estar das pessoas
ii) Saude mental
iii) Seguranca psicologica
iv) Diversidade e inclusdo
v) Gestao de equipas em crise
¢) Governance
i) Etica
ii) Transparéncia
iii) Compliance

Entidade Formadora Cerlificado
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iv) Gestdo reputacional
v) Relagdo com stakeholders

d) Atividade pratica: Integracdo dos
critérios ESG na resposta as crises.

Comunicagdo e Lideranca em Situagdo

de Crise

a) Comunica¢do interna e externa
b) Gestdo dos media

c) Comunicagio digital

d) Gestdo da reputacio

e) Lideranga em situagdes de elevada

pressao

f) Confianga organizacional

g) Atividade pratica: Simulacdo de
crise.

Construgdo de Organizagdes Resilientes

e Antifrageis

a) Continuidade do negécio

b) Lig¢des aprendidas

c) Aprendizagem organizacional
d) Sistemas adaptativos

e) Plano Integrado de Gestdo da Crise

f) Plano de Melhoria Continua
g) Atividade pratica: Workshop final
de integracdo.

imp 08-02_E0|I
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8 — Mindfulness na
Gestado do Stress e
Prevencao do
Burnout na
Administragao
Publica

28 horas

1-

Stress e Burnout

a) Conceito de stress e tipos de stress

b) Burnout: definigdo, causas e
consequéncias

c) Fatores de risco no setor publico

d) Sinais e sintomas de alerta

e) Impacto na saude e desempenho

Introdu¢do ao Mindfulness

a) Beneficios no contexto profissional

b) Ateng3o plena e consciéncia do
momento presente

¢) Principios basicos da pratica

Autoconsciéncia e Regulagao

Emocional

a) Reconhecimento de emogdes,
padroes de pensamento e reagao

b) Mindfulnes: Técnicas de
autorregulagdo emocional

c) Desenvolvimento da consciéncia
corporal

Técnicas de Mindfulness para Gestao

do Stress

a) Técnicas de respiragao consciente

b) Relaxamento e meditagdo guiada

c) Exercicios de atengdo plena no dia-
a-dia

Dirigentes,
Técnicos
Superiores,
Coordenadores
Técnicos, outras
Chefias
Administrativas,
Assistentes
Técnicos e
Assistentes
Operacionais (Nivel
laVl)

Patricia Barreira

Centro de
Inovagdo e
Competéncias
Digitais (CICD) —
SALA 3
Rua Alferes Veiga
Pestanan.212,
9054-505, Santa
Luzia — Funchal

16/11, 18/11,
19/11 e
20/11/2026 (2.2
feira, 4.2 feira, 52
feira e 6.2 feira)

Imp 08-02_EO1
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d) Gestdo de pensamentos negativos
e) Praticas breves em contexto de
trabalho

pareceres, apresentacdes,
comunicag¢des e documentagio técnica.

5 - Resiliéncia, Equilibrio e Bem-Estar
a) Estratégias de adaptacdo ao stress
b) Gestdo do tempo e prioridades
c) Equilibrio vida profissional/pessoal
d) Promogdo do bem-estar no
trabalho
1- Enquadramento da Inteligéncia
Artificial na modernizacdo das
izago d i iblicos.
org?nlz?coes e 'os servu;'os p'u icos Dirigentes, Centro de
2 - Aplicagdo de assistentes inteligentes na . ~
~ - Técnicos Inovagdo e
produg¢do documental e apoio as . A
atividades profissionais SUPEHIoHES, Competéncias
o s . . Coordenadores Digitais (CICD) — 18/11, 19/11 e
9 - Introdugdo a 3 - Técnicas para obtengdo de respostas ,
R gr . . Técnicos, outras I SALA 1 20/11/2026 (4.2
Inteligéncia Artificial: | 21 horas através da formulagio eficaz de . Tania Vieira o R . .
. i Chefias Rua Alferes Veiga | feira, 52 feira e 6.2
Chatgpt e Copilot pedidos. or . .
4 - Utilizagdo da Inteligéncia Artificial na Administigiiase Pestana n.2 12, feira)
es uicsa analise sgl'ntese e organizacdo ASSIStENEES 9054-505, Santa
P 'q U g ¢ Técnicos (Nivel | a Luzia — Funchal
da informacio. Vi)
5 - Apoio a elaboragdo de relatdrios,

Imp 08-02_EOI
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6 - Aplicagdo da IA na melhoria da
produtividade, qualidade e inovagao
dos processos de trabalho.

7 - Etica, seguranga, protegdo da
informac3o e utilizagdo responsavel da
Inteligéncia Artificial.

8 - Casos praticos adaptados as
necessidades funcionais dos
participantes.

1 - Fundamentos do Atendimento ao

Publico
a) Atendimento e qualidade do servigo o
Al . Técnicos

b) Importancia do atendimento na Superiores Centro de

imagem institucional P ' Inovagao e
c) Principios do atendimento de Coordenadores Competéncias

excelt“:)ncia Técnicos, outras DI itari)s (CICD) - 23/11, 25/11,

10 — Atendimento e Chefias & 26/11 e

d) Direitos e expectativas do utente
e) Etica e postura profissional . Rua Alferes Veiga
. . Assistentes
2 - Comunicagdo no Atendimento Técnicos e Pestanan.212,
a) Processo de comunicag¢do . 9054-505, Santa
. Assistentes .
b) Escuta ativa L , Luzia — Funchal
. . Operacionais (Nivel
c) Comunicagdo assertiva
. - laVl)
d) Linguagem adequada ao publico
3 - Relacionamento Interpessoal
a) Empatia e inteligéncia emocional

Relacionamento com | 28 horas SALA 3

o Publico

Administrativas, Patricia Barreira 27/11/2026 (2.2
feira, 4.2 feira, 5.2

feira e 6.2 feira)

Imp 08-02_EO1 5 %
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b)

c)
d)

Comportamento e atitudes no
atendimento

Construgdo de confianga
Adaptacdo a diferentes perfis de
utentes

4 - Gestdo de Situacdes Dificeis

a) Tipos de utentes dificeis (internos e
externos)

b) Técnicas de gestdo de conflitos no
atendimento

c) Gestdo de reclamacdes

d) Comunicagdo em situa¢bes de
tensao

e) Técnicas de negociag3o basica

5 - Técnicas de Atendimento

a) Atendimento presencial

b) Atendimento telefénico

c) Atendimento escrito (email/digital)

d) Organizag¢do do atendimento

e) Boas préticas de servigo ao publico

11 - Aplicabilidade 1 - Identificagdo de processos suscetiveis Dirigentes, Centro de
da Inteligéncia de otimizagdo através da Inteligéncia Técnicos Inovagdo e 23/11e
Artificial no 14 horas Artificial. Superiores, Tania Vieira Competéncias 25/11/2026 (2.2
desempenho das 2 - Apoio a elaboragio, revisio e melhoria Coordenadores Digitais (CICD) — feira e 4.2 feira)
funcgoes de documentos institucionais. Técnicos, outras SALA 1
Imp 08-02_EO1 M Entidade Formadora Cerlificada
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das tabelas e dos dados. RelagBes entre
tabelas de dados;

3 - Organizagao, classificagdo e tratamento Chefias Rua Alferes Veiga
inteligente da informagao. Administrativas e Pestana n.2 12,
4 - Apoio a analise de dados e preparagdo Assistentes 9054-505, Santa
de informac3o para tomada de decisdo. | Técnicos (Nivel | a Luzia — Funchal
5 - Automatizagdo de tarefas Vi)
administrativas e operacionais.
6 - Aplicagdo da IA na resolugdo de
problemas e aumento da eficiéncia
organizacional.
7 - Limitacgdes, riscos, ética e governagao
da Inteligéncia Artificial.
8 - Desenvolvimento de casos praticos
diretamente relacionados com as
funcdes desempenhadas.
1 - Nogdes basicas de Power BI;
. Centro de
2 - Arquitetura do Power BI; . -
Dirigentes, Inovagao e
3 - Elementos do Power BI; L. .
4 - Importar e transformar dados: Recolher Tecnicos competencias
dasos e fonte. limod. Superiores, Digitais (CICD)— | 24/11, 25/11 e
12 - Power Bl partir Les, imp Coordenadores . SALA 2 26/11/2026 (3.2
. . . 21 horas los, transforma-los e organiza-los para . Paulo Sérgio —_ . ) )
Essencial/Basico . - Técnicos e outras Rua Alferes Veiga | feira, 4.2 feirae 5.2
que sirvam a tomada de decisdes de . .
. Chefias Pestanan.212, feira)
gestdo fundamentadas; L. .
5 - Ligac3o as fontes de dados. Preparacao Administrativas 9054-505, Santa
gas - rreparag (Nivel V a VI) Luzia - Funchal

Imp 08-02_EO!
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6 - Visualizagao da Informag3o: Principais
tipos de visualizagdes, Campos,
Formato e Analise de Caixas de Texto,
Imagens e Formas. Explorag¢do dos
dados;

7 - Aplicagdo pratica. Operacdes entre
colunas. Filtros Medidas. Segmentacio
de dados. Principios de DAX (Data
Analysis Expressions);

8 - Construir relatorios e dashboards
dindmicos e interativos a partir de
dados previamente recolhidos.

13 — Outlook (Correio
Eletrénico) Avancado

14 horas

1- Organizagao, configuragdo e
personalizagdo do correio eletrénico.

2 - Gestdo integrada de tarefas,
compromissos e prioridades.

3 - Automatizag¢3do de processos de gest3o
de mensagens.

4 - Planeamento e coordenacio de
reunides e equipas.

5 - Organizagdo de contactos e informac3o.

6 - Colaboragdo no ecossistema Microsoft
365.

7 - Estratégias para aumento da
produtividade pessoal e organizacional.

Dirigentes,
Técnicos
Superiores,
Coordenadores
Técnicos, outras
Chefias
Administrativas e
Assistentes
Técnicos (Nivel | a
Vi)

Tania Vieira

Centro de
Inovacgao e
Competéncias
Digitais (CICD) —
SALA 1
Rua Alferes Veiga
Pestanan.2 12,
9054-505, Santa
Luzia - Funchal

26/11e
27/11/2026 (5.2
feira e 6.2 feira)

Imp 08-02_EO1
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8 - Boas praticas de comunicag¢ao
institucional.

1 - Fundamentos da Lideranga

a) Diferencga entre lideranga e gestdo
b) Papel do lider nas organizagdes
c) Competéncias-chave do lider
d) Desafios atuais da lideranga
2 - Estilos de Lideranga
e . . Centro de

a) Principais estilos de lideranga . -

. . . Dirigentes, Inovagao e
b) Lideranga situacional L a
c) Adaptacdo ao contexto e a equipa Tecnicos Competéncias
d) Aut:di: Héstico de estilo deq P Superiores, Digitais (CICD) — 02/12,03/12 e

14 - “Lideranga e . & Coordenadores L. . SALA 3 04/12/2026 (4.2
- . 21 horas |lideranga .. Patricia Barreira TR ) )
Gestdo de Equipas . . o Técnicos e outras Rua Alferes Veiga | feira, 5.2 feira e 6.2
e) Lideranga eficaz versus ineficaz . .
3 - Comunicacio e Infludncia Chefias Pestanan.2 12, feira)
<;. o . . Administrativas, 9054-505, Santa

a) Comunicacdo eficaz na lideranga (Nivel V a Vi) Luzia — Funchal
b) Escuta ativa e feedback
c) Influéncia e persuasao
d) Comunicagdao em equipa
4 - Motivacdo e Gestdo de Equipas
a) Motivagdo individual e coletiva
b) Fatores de motivacdo no trabalho
c) Envolvimento e compromisso
d) Gestdo de desempenho

Imp 08-02_E0I
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e) Desenvolvimento de colaboradores
5 - Liderancga Pratica e Desenvolvimento

a) Delegacdo e gestdo do tempo

b) Tomada de decisdo

c) Comunicagdo em situagdes dificeis
d) Transformagao do conflito em
oportunidade

e) Plano de melhoria individual

15 - Otimizagao de

dados com tabelas

dinamicas (Power
Query e Power Pivot)

21 horas

1- Preparagdo e qualidade dos dados para
analise.

2 - Consolidagao automatica de
informagdo proveniente de multiplas
fontes.

3 - Desenvolvimento de modelos analiticos
para apoio a gestao.

4 - Automatizagdo da preparagio e
atualizagdo de relatérios.

5 - Construgdo de indicadores de
desempenho.

6 - Desenvolvimento de dashboards para
monitorizagao da atividade.

7 - Boas praticas de governacio e
qualidade dos dados.

8 - Casos praticos baseados em processos

organizacionais.

Dirigentes,
Técnicos
Superiores,
Coordenadores
Técnicos, outras
Chefias
Administrativas e
Assistentes
Técnicos (Nivel I a
\)

Tania Vieira

Centro de
Inovacao e
Competéncias
Digitais (CICD) —
SALA 1
Rua Alferes Veiga
Pestanan.212,
9054-505, Santa
Luzia - Funchal

02/12,03/12 e
04/12/2026 (4.2
feira, 5.2 feira e 6.2
feira)

Imp 08-02_E01
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16 — Servico Publico
Inteligente e
Sustentavel:

Atendimento Digital

com Consciéncia
Ambiental

28 horas

1 - Servigo Publico Inteligente e
Transformagao Digital

a)
b)

c)
d)
e)
f)
g)

h)

Evolugdo da Administragdo Publica
Estratégia de Modernizagao
Administrativa

Governo Digital

Valor Publico

Administragdo centrada no cidadao
Atendimento omnicanal
Tendéncias internacionais no setor
publico

Atividade pratica: Diagnostico da

maturidade digital do atendimento.

ESG aplicado ao Servigo Publico

a)

A dimensdo Social como eixo

central

i) O cidaddao como principal
stakeholder

ii}) Inclusdo social

iii) lgualdade de acesso

iv) Diversidade

v} Atendimento inclusivo

vi) Acessibilidade Universal

Dirigentes,
Técnicos
Superiores,
Coordenadores
Técnicos, outras
Chefias
Administrativas,
Assistentes
Técnicos e
Assistentes
Operacionais (Nivel
laVl)

Mary Santiago

Centro de
Inovagdo e
Competéncias
Digitais (CICD) —
SALA 4
Rua Alferes Veiga
Pestanan.212,
9054-505, Santa
Luzia - Funchal

03/12 e 04/12,
10/12 e
11/12/2026 (5.2
feira e 6.2 feira, 5.2
feira e 6.2 feira)

Imp 08-02_EO1
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b)

d)

vii) Linguagem clara

viii)Direitos dos cidad3os

ix) Bem-estar organizacional
Dimensao Ambiental

Digitalizacdo responséavel
Redugdo do consumo de papel
Eficiéncia energética

Compras publicas sustentaveis
Pegada ambiental dos servicos

i)

i)
iii)
iv)
v)

Governance

Transparéncia

ii) Prestacdo de contas

iii) Etica

iv) Integridade

v) Participagdo cidad3

vi) Boa governagio

Atividade pratica: Estudos de caso
nacionais e internacionais.
Qualidade Sustentada segundo a ISO

i)

9004

a)
b)

c)

Conceitos fundamentais da ISO
9004

Sucesso sustentado das
organizagdes

Gestdo das partes interessadas

Imp 08-02_EQ1
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d)
e)
f)
8)

h)
i)
j)

Lideranga para a qualidade
Melhoria continua

Gestao por processos
Avaliacdo da maturidade
organizacional

Inovagdo no servigo publico
Criacdo de valor publico
Atividade pratica: Workshop de
autoavaliagdo organizacional.

Atendimento Digital Humanizado

a)
b)
c)
d)
e)
f)
8)
h)
i)
j)
k)
1)

Comunicagao escrita eficaz
Atendimento sincrono e assincrono
Atendimento por email
Plataformas digitais

Atendimento telefénico integrado
Chat e inteligéncia artificial
Gestdo de reclamagoes

Situagdes dificeis

Gestdo emocional no atendimento
Linguagem positiva

Escuta ativa

Atividade pratica: Role-playing e
simulagoes.

5 - Administragdo Publica Portuguesa:
Etica, Legalidade e Confianca

Imp 08-02_E0|
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a)
b)

c)

d)
e)
f)
g)
h)
i)
)
k)

Principios constitucionais da
Administragdo Publica

Cédigo do Procedimento
Administrativo

Carta de Etica da Administrac3o
Publica

Direitos dos cidad3os

Prote¢do de Dados (RGPD)
Seguranga da Informacdo
Transparéncia Administrativa
Acessibilidade Digital

Linguagem administrativa simples
Simplificagdo de procedimentos
Atividade pratica: Casos praticos.

Inovagao, Sustentabilidade e Melhoria
Continua

a)
b)
c)
d)
e)
f)

g)
h)
i)

Cultura de melhoria continua
Design de servigos publicos
Experiéncia do cidadio
Indicadores de qualidade

Gestdo de satisfacio

Ferramentas Lean aplicadas ao
setor publico

Boas praticas internacionais

Plano de melhoria do atendimento
Indicadores ESG no setor publico

Imp 08-02_EO0I
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j) Atividade pratica: Workshop final.

1 - Introducgédo ao Trabalho em Equipa

a) Conceitos fundamentais de grupo
VS, equipa
b) Vantagens e desafios do trabalho
em equipa
c) Caracteristicas de equipas de alto Dirigentes
desempenho Técnicos ’
d) Cultura organizacional e Superiores Centro de
colaboragdo Coordenado;es Inovagdo e
2 - Comunicacdo Interpessoal Técnicos. outras Competéncias 07/12, 09/12,
17 — Trabalho em a) Comunicagdo verbal, ndo verbal e Cheméias , Digitais (CICD) — 10/12 e
Equipa 28 horas |paraverbal Administrativas Patricia Barreira SALA 3 11/12/2026 (2.2
b) Escuta ativa e feedback construtivo Assistentes ’ Rua Alferes Veiga | feira, 4.2 feira, 5.2
c) Barreiras a comunicagao Técnicos e Pestanan.2 12, feira e 6.2 feira)
d) Comunicacgao assertiva Assistentes 9054-505, Santa
e) Introdugdo a PNL: Rapport, 0 ionais (Nivel Luzia — Funchal
Sistemas representacionais, Linguagem peracllon\;alls (Nive
positiva avi)
f) Aplicagdo pratica em contexto
profissional
3 - Dinamicas de Grupo e Papéis na Equipa
a) Fases de desenvolvimento das
equipas
Imp 08-02_EO] M Entidade Fomadora Cerliicado
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b) Tipologias de papéis (lideranga,
execu¢ao, apoio)

c) Estilos comportamentais e
adaptagdo

d) Motivagdo e confianga nas equipas
4 - Gestao de Conflitos

a) Tipos e causas de conflitos

b) Estratégias de resolugdo

c) Negocia¢do e mediacio

d) Transformagao do conflito em

oportunidade
5 - Colaboragdo e Ferramentas de Trabalho

a) Métodos de organizac¢io do
trabalho em equipa
b) Planeamento e defini¢io de
objetivos
c) Introdugdo a ferramentas digitais de
colaboracgédo
d) Boas praticas de trabalho
colaborativo
1 - Organizag¢do e normalizac3o da Dirigentes,
& CN S ¢ ’g . Centro de
documentacio institucional. Técnicos Inovacio e 09/12, 10/12 e
2 - Desenvolvimento de modelos Superiores, . CA . 11/12/2026 (4.2
18 — Word Avancado | 21 horas . e . . Tania Vieira Competéncias . .
documentais reutilizaveis e uniformizados. Coordenadores Digitais (CICD) — feira, 5.2 feirae 6.2
3 - Automatizagdo da producio de Técnicos, outras 8 feira)
: SALA 1
documentos complexos. Chefias Sp—
Imp 08-02_E01 SR ° ) [
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4 - Gestio eficiente de documentos
extensos e colaborativos.

5 - Revis3o, validagdo e controlo de versées

Administrativas e
Assistentes
Técnicos (Nivel | a

Rua Alferes Veiga
Pestanan.212,
9054-505, Santa

documentais. Vi) Luzia - Funchal
6 - Integragao da documentagdo com o
ecossistema Microsoft 365.
7 - Boas praticas de qualidade documental
e gestdo da informagao.
8 - Casos praticos aplicados a realidade
organizacional.
1- 1 - Exceléncia no Atendimento ao
Publico
a) Expectativas do cidaddo/utente na Técnicos
. . Centro de
era digital Superiores, -
' e . Inovagao e
b) Imagem institucional e impacto do Coordenadores Competancias
19 - Atendimento e atendimento Técnicos, outras . p 14/12, 15/12,
. . . . Digitais (CICD) —
Relacionamento c) Etica e postura profissional Chefias SALA 3 16/12 e
Interpessoal: 28 horas d) Qualidade do servigo Administrativas, | Patricia Barreira .. 17/12/2026 (2.2
a . . . Rua Alferes Veiga . .
Exceléncia na Era 2 - Comunicagao Interpessoal Assistentes Pestana n.2 12 feira, 3.2 feira, 4.2
Digital a) Processo de comunicagao Técnicos e ) ’ feira e 5.2 feira)
. . 9054-505, Santa
b) Escuta ativa e feedback Assistentes .
.. . L . Luzia — Funchal
c) Comunicagdo assertiva Operacionais (Nivel
d) Introdugdo a PNL: Rapport, laVl)
Linguagem positiva, Sistemas
representacionais
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3-

Relacionamento Interpessoal e

Inteligéncia Emocional

a) Inteligéncia emocional no
atendimento

b) Gestdo de emocgdes

c) Interpretacio de comportamentos

d) Construgdo de confianca

Atendimento na Era Digital

a) Atendimento digital (email,
plataformas, canais online)

b) Comunicagao escrita profissional

c) Netiqueta e linguagem digital

d) Gestdo do tempo e eficiéncia

e) Boas praticas no atendimento
remoto

Aplicagcdo Pratica com PNL

a) Simulagdo de atendimento
presencial e digital

b) Aplicagdo de técnicas de PNL

c) Plano individual de melhoria

20 — Excel
Essencial/Basico

28 horas

Nogdes basicas:
a) Conceito de livros, folhas, colunas,
linhas, grelhas e células;

Dirigentes,
Técnicos
Superiores,
Coordenadores
Técnicos, outras

Tania Vieira

Centro de
Inovagao e
Competéncias
Digitais (CICD) —
SALA 1

15/12, 16/12,
17/12 e
18/12/2026 (3.2
feira, 4.2 feira, 5.2
feira e 6.2 feira)
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f)
g)
h)
i)

j)
k)

Operagoes fundamentais: criar,
guardar, fechar, abrir e imprimir
documentos;

Alternar entre documentos abertos;
Cabegalhos das linhas e colunas;
Inserir, eliminar, selecionar, ocultar
ou mostrar linhas e colunas;
Modos e opgdes de visualizagdo de
um documento;

Técnicas de selegdo e
movimentac¢do em células;

Modos de edigdo e substituicdo de
texto;

Localizar e substituir texto;

Anular e Repetir comandos;

Area de Transferéncia: Cortar,
Copiar e Colar;

Mover e copiar texto;

Correcdo ortografica e gramatical;
Definigao de Idioma;

Opcoes de Corregdao Automatica;
Utilizacdo do dicionario e mini
tradutor;

Criar Hiperligagdes;

Inserir e formatar imagens, formas,
SmartArt e icones;

Chefias

Administrativas e

Assistentes

Técnicos (Nivel | a

Vi)

Rua Alferes Veiga
Pestana n.212,

9054-505, Santa
Luzia - Funchal

Imp 08-02_EOI

Entidode Formodora Cerllficada
AREAS DE EDUCACAO € FORMACAO
Portaria n* 25472005 de 14 de Maico
(%3 253 A4 M4 Ja S st pal




s. '4},' R.

REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA
GOVERNO REGIONAL
SECRETARIA REGIONAL DAS FINANGAS

Direcdo Regional da Administragao Pablica

s) Tamanho: altura e largura das
linhas e colunas;

t) Fixar painéis;

u) Inserir comentdrios;

v) Formatar células;

w) Férmulas e funcgdes.

2 - Organizagdo eficiente da informac3o.

3 - Desenvolvimento de modelos simples
para apoio as atividades
administrativas.

4 - Tratamento e analise de dados.

5 - Produgdo de graficos e indicadores.

6 - Organizagdo e partilha da informag3o.

7 - Boas praticas na construcio de folhas
de célculo.

8 - Aplicagdo pratica em situacdes reais de
trabalho.

. . Dirigentes
1- ’ d
FonceltOE fundamentais de seguranca Téenicos Centro~ e 15/12/2026
da informagao. : Inovagdo e .
21 - Seguranga da o ' . Superiores, o . a (3.2 feira) — 7
- 7 horas |2 - Principios da confidencialidade, Vitorino Gouveia Competéncias
Informacgdo . . ) - Coordenadores o horas
integridade e disponibilidade da . Digitais (CICD) —
informacao Técnicos, outras SALA 2
' Chefias _
lmp 08-02_EO! SR et oot Coaiicass
aacer-
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3 - Principais ameagas e riscos a seguranga
da informagao.

4 - Boas praticas na utilizagdo do correio
eletrdnico, da Internet e dos dispositivos
informaticos.

5 - Gestdo de palavras-passe, autenticagdo
multifator e protegdo de acessos.

6 - Protecao de dados, prevengao de
incidentes e procedimentos de reporte.

7 - Casos praticos e boas praticas de
seguranca da informagdo na Administragdo
Publica.

Administrativas e
Assistentes
Técnicos (Nivel | a
Vi)

Rua Alferes Veiga
Pestana n.2 12,
9054-505, Santa
Luzia - Funchal
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