@ om0 PO H Rz [£E]

] UNLAC ELROPELA
Funoo Sockal Europsu

Higiene e Hotelaria e

Seguranca Alimentar Restauragao

Objectivo(s) Desenvolver os procedimentos adequados para as boas praticas de higiene na
produc¢do/confec¢do dos alimentos.

Nog¢des de microbiologia

Nogdes de higiene

Conservagao e armazenamento de géneros alimenticios
Nogdes de limpeza e desinfecgao

Introdugdo a aplicagdo do APCPC

(Analise de Perigos e Controlo dos Pontos Criticos)

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as

suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 13 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.

Sistema HACCP

3297 (Hazard Analysis and Hotelaria e

Critical Control Points)

Restauragao

Objectivo(s)  Desenvolver boas praticas num sistema preventivo de seguranga alimentar, através da
analise dos perigos e do controlo dos pontos criticos do processo.

Garantia da seguranga alimentar (HACCP)
- Introdugdo
- Principios e conceitos
- Terminologia
- Regulamentagao
Etapas de aplicagdo do sistema
- Estudos de caso

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as

suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 14h30 as 16h30 — Inicio a 06 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.
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Atendimento de queixas Hotelaria e

ou reclamagoes de

. Restauragao
clientes

Objectivo(s) Atender pedidos de informacgdes, queixas ou reclamagdes dos clientes e providenciar a
sua solugdo.

* Procedimentos de utilizagdo e funcionamento dos equipamentos disponibilizados
* Normas de actuagdo em situacGes de deteccgdo de avarias ou deficiéncias

* Normas e diligéncias a realizar para reparagdo ou substituicdao de equipamentos
* Fungdes, normas e exigéncias de funcionamento dos diversos sectores

¢ Normas gerais de atendimento de reclamagdes

* Técnicas de atendimento e tratamento de reclamagdes

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 15 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.

Lingua inglesa -

. Hotelaria e
acolhimento e

assisténcia ao cliente

Restauragao

Objectivo(s) Reconhecer e produzir mensagens orais e escritas em lingua inglesa relacionadas com
a actividade profissional, nomeadamente, em matéria de acolhimento e de assisténcia
ao cliente.

¢ Vocabulario especifico a profissdo em lingua inglesa

- Propostas de itinerarios turisticos da regido e noutras regiGes turisticas

- Procedimentos de marcagdo de viagens, excursdes, passeios turisticos em agéncias de viagens

- Procedimentos de organizagdo ou encomenda de visitas culturais ou actividades turisticas para
individuos ou grupos

- Procedimentos de compra de bilhetes ou marcagdo de viagens em companhias aéreas, comboios,
autocarros

- Procedimentos de aluguer de automdveis, barcos, helicopteros

- Meios e procedimentos de obtengdo de informagdes para auto-preparacdo e apoio a clientes

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Segundas e Quartas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 10 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.
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Gestao do tempo e Comércio

organizacao do trabalho

Objectivo(s)  Aplicar técnicas de gestdao do tempo no ambito da actividade profissional.
Aplicar os principios de organizac¢do do trabalho em equipa e elaborar um plano de
acgao pessoal.

Gestdo do tempo

Auto-avaliagdo na gestdo do tempo

- Tempo como recurso

- Leis e principios de gestdo de tempo

- Identificagdo de caracteristicas pessoais

- Anédlise de desperdigadores de tempo
Planeamento na gestdo do tempo

- Determinar metas e objectivos

- Elaboragdo de planos detalhados, didrios e semanais
- Utilizagdo de check-lists

- Definigdo e gestdo de prioridades

Técnicas de gestdo do tempo

- Organizagdo do dia de trabalho

- Agrupamento de tarefas

- Controlo das interrupgdes e dos telefonemas
- Utilizagdo da agenda como recurso estratégico
- Optimizagdo das novas tecnologias
Organizagdo do trabalho

Trabalho em equipa

- Organizagdo e condugdo de reunides

- Produgdo de resultados através de reuniGes

- Delegagao de tarefas a equipa de apoio comercial
Plano de acgdo pessoal

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com o 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Segundas e Quartas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 24 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.
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Comunicagao

interpessoal — Comércio
comunicagao assertiva

Objectivo(s) Identificar e caracterizar os elementos intervenientes no processo de comunicagdo e
os diferentes perfis comunicacionais.
Desenvolver a comunicagao assertiva.
Identificar e transpor as barreiras que surgem nas diferentes fases do processo de
comunicagao.
Realizar os diversos tipos de processamento interno da informacao.
Aplicar os diferentes tipos de perguntas no processo de comunicagao.

Processo de comunicagdo e perfis comunicacionais
® Fungdo e importancia dos elementos que intervém no processo de comunicagdo
- Emissor / Receptor

- Canal

- Mensagem / codigo

- Contexto

- Feedback

o Diferentes perfis comunicacionais

- Passivo

- Agressivo

- Manipulador

- Assertivo

Comunicagdo assertiva

e Particularidades e vantagens do perfil assertivo

e Empatia

- Escuta activa / escuta dindmica

. Conceito de contexto comum

- Semantica / sintaxe

- Paralinguagem

Barreiras a comunicagdo

 Barreiras gerais do processo de comunicagao

- Barreiras internas

* Objectivas

® Subjectivas

- Barreiras externas

 Barreiras tipicas das diferentes fases do processo de comunicagdo
- Construgdo, adaptagdo, envio, recepgao e interpretagdo da mensagem
Processamento interno da informagdo
Processamento fonético

Processamento literal (significado)
Processamento reflexivo (empatico)

Tipos de perguntas no processo de comunicagdo
Abertas

Fechadas

Retorno

Reformulagdo

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tergas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 01 de Julho

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.
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Hotelaria e

Gestao da Qualidade ~
Restauragao

Objectivo(s) Desenvolver procedimentos para o cumprimento das normas e sistemas de gestdo da
qualidade.

Conceitos da qualidade
Modelos da qualidade
Gestdo da qualidade
Qualidade total
Normas da qualidade
Etapas da certificagdo
- Estudos de caso

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 18 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.
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Negociagao Comércio

Objectivo(s)  Definir o conceito e os objectivos de uma negociagao.
Identificar os factores inerentes a comunicagdo reconhecendo a sua importancia no processo
negocial.
Seleccionar e aplicar estratégias de competicdo e de integragdo em processos negociais.
Identificar e aplicar os elementos — chave para a preparagdo de um processo de negociagao.
Aplicar técnicas para conduzir e fechar uma negociagdo.

Negociagdo - enquadramento

[ Conceito de negociagao

[] Porqué saber negociar

[] Qualidades de um negociador

[] Estabelecer objectivos de negociagdo
[ Relagbes duradouras ou ndo duradouras
Comunicagdo na negociagao

[J Comunicagdo nao verbal

[] Comunicagao verbal

[] Fungdes basicas das perguntas

[1 Pedidos, solicitagdes e recusa

[] Criticas - elaboragdo e resposta criticas
Estratégias no processo negocial

[] Competigdo versus colaboragdo

[] Estratégias e tacticas competitivas

[] Estratégias e tacticas integrativas

] A negocia¢do baseada em principios
Preparagdo/planeamento do processo negocial
[ Recolha de informacgdo

[] Interesses das partes envolvidas

[] Definir a estratégia

[] Preparar cedéncias e contrapartidas
Processo negocial

[J Criar um clima facilitador

[] Efectuar propostas

[] Detectar as necessidades do oponente
[] Reconhecer e lidar com tacticas negociais
[] Manter o controlo da negociagdo

[] Troca de concessdes

[] Identificar sinais de mudanga

[] Confirmagdo do acordo

[] Acerto de particularidades

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Quintas e Sextas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 04 de Junho

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.
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Higiene e Hotelaria e

Seguranca Alimentar Restauragao

Objectivo(s) Desenvolver os procedimentos adequados para as boas praticas de higiene na
produc¢do/confec¢do dos alimentos.

Nog¢des de microbiologia

Nogdes de higiene

Conservagao e armazenamento de géneros alimenticios
Nogdes de limpeza e desinfecgao

Introdugdo a aplicagdo do APCPC

(Analise de Perigos e Controlo dos Pontos Criticos)

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as

suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 13 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.

Sistema HACCP

3297 (Hazard Analysis and Hotelaria e

Critical Control Points)

Restauragao

Objectivo(s)  Desenvolver boas praticas num sistema preventivo de seguranga alimentar, através da
analise dos perigos e do controlo dos pontos criticos do processo.

Garantia da seguranga alimentar (HACCP)
- Introdugdo
- Principios e conceitos
- Terminologia
- Regulamentagao
Etapas de aplicagdo do sistema
- Estudos de caso

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as

suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 14h30 as 16h30 — Inicio a 06 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.
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Atendimento de queixas Hotelaria e

ou reclamagoes de

. Restauragao
clientes

Objectivo(s) Atender pedidos de informacgdes, queixas ou reclamagdes dos clientes e providenciar a
sua solugdo.

* Procedimentos de utilizagdo e funcionamento dos equipamentos disponibilizados
* Normas de actuagdo em situacGes de deteccgdo de avarias ou deficiéncias

* Normas e diligéncias a realizar para reparagdo ou substituicdao de equipamentos
* Fungdes, normas e exigéncias de funcionamento dos diversos sectores

¢ Normas gerais de atendimento de reclamagdes

* Técnicas de atendimento e tratamento de reclamagdes

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 15 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.

Lingua inglesa -

. Hotelaria e
acolhimento e

assisténcia ao cliente

Restauragao

Objectivo(s) Reconhecer e produzir mensagens orais e escritas em lingua inglesa relacionadas com
a actividade profissional, nomeadamente, em matéria de acolhimento e de assisténcia
ao cliente.

¢ Vocabulario especifico a profissdo em lingua inglesa

- Propostas de itinerarios turisticos da regido e noutras regiGes turisticas

- Procedimentos de marcagdo de viagens, excursdes, passeios turisticos em agéncias de viagens

- Procedimentos de organizagdo ou encomenda de visitas culturais ou actividades turisticas para
individuos ou grupos

- Procedimentos de compra de bilhetes ou marcagdo de viagens em companhias aéreas, comboios,
autocarros

- Procedimentos de aluguer de automdveis, barcos, helicopteros

- Meios e procedimentos de obtengdo de informagdes para auto-preparacdo e apoio a clientes

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Segundas e Quartas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 10 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.
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Gestao do tempo e Comércio

organizacao do trabalho

Objectivo(s)  Aplicar técnicas de gestdao do tempo no ambito da actividade profissional.
Aplicar os principios de organizac¢do do trabalho em equipa e elaborar um plano de
acgao pessoal.

Gestdo do tempo

Auto-avaliagdo na gestdo do tempo

- Tempo como recurso

- Leis e principios de gestdo de tempo

- Identificagdo de caracteristicas pessoais

- Anédlise de desperdigadores de tempo
Planeamento na gestdo do tempo

- Determinar metas e objectivos

- Elaboragdo de planos detalhados, didrios e semanais
- Utilizagdo de check-lists

- Definigdo e gestdo de prioridades

Técnicas de gestdo do tempo

- Organizagdo do dia de trabalho

- Agrupamento de tarefas

- Controlo das interrupgdes e dos telefonemas
- Utilizagdo da agenda como recurso estratégico
- Optimizagdo das novas tecnologias
Organizagdo do trabalho

Trabalho em equipa

- Organizagdo e condugdo de reunides

- Produgdo de resultados através de reuniGes

- Delegagao de tarefas a equipa de apoio comercial
Plano de acgdo pessoal

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com o 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Segundas e Quartas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 24 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.
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Comunicagao

interpessoal — Comércio
comunicagao assertiva

Objectivo(s) Identificar e caracterizar os elementos intervenientes no processo de comunicagdo e
os diferentes perfis comunicacionais.
Desenvolver a comunicagao assertiva.
Identificar e transpor as barreiras que surgem nas diferentes fases do processo de
comunicagao.
Realizar os diversos tipos de processamento interno da informacao.
Aplicar os diferentes tipos de perguntas no processo de comunicagao.

Processo de comunicagdo e perfis comunicacionais
® Fungdo e importancia dos elementos que intervém no processo de comunicagdo
- Emissor / Receptor

- Canal

- Mensagem / codigo

- Contexto

- Feedback

o Diferentes perfis comunicacionais

- Passivo

- Agressivo

- Manipulador

- Assertivo

Comunicagdo assertiva

e Particularidades e vantagens do perfil assertivo

e Empatia

- Escuta activa / escuta dindmica

. Conceito de contexto comum

- Semantica / sintaxe

- Paralinguagem

Barreiras a comunicagdo

 Barreiras gerais do processo de comunicagao

- Barreiras internas

* Objectivas

® Subjectivas

- Barreiras externas

 Barreiras tipicas das diferentes fases do processo de comunicagdo
- Construgdo, adaptagdo, envio, recepgao e interpretagdo da mensagem
Processamento interno da informagdo
Processamento fonético

Processamento literal (significado)
Processamento reflexivo (empatico)

Tipos de perguntas no processo de comunicagdo
Abertas

Fechadas

Retorno

Reformulagdo

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tergas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 01 de Julho

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.
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Hotelaria e

Gestao da Qualidade ~
Restauragao

Objectivo(s) Desenvolver procedimentos para o cumprimento das normas e sistemas de gestdo da
qualidade.

Conceitos da qualidade
Modelos da qualidade
Gestdo da qualidade
Qualidade total
Normas da qualidade
Etapas da certificagdo
- Estudos de caso

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 18 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.
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Negociagao Comércio

Objectivo(s)  Definir o conceito e os objectivos de uma negociagao.
Identificar os factores inerentes a comunicagdo reconhecendo a sua importancia no processo
negocial.
Seleccionar e aplicar estratégias de competicdo e de integragdo em processos negociais.
Identificar e aplicar os elementos — chave para a preparagdo de um processo de negociagao.
Aplicar técnicas para conduzir e fechar uma negociagdo.

Negociagdo - enquadramento

[ Conceito de negociagao

[] Porqué saber negociar

[] Qualidades de um negociador

[] Estabelecer objectivos de negociagdo
[ Relagbes duradouras ou ndo duradouras
Comunicagdo na negociagao

[J Comunicagdo nao verbal

[] Comunicagao verbal

[] Fungdes basicas das perguntas

[1 Pedidos, solicitagdes e recusa

[] Criticas - elaboragdo e resposta criticas
Estratégias no processo negocial

[] Competigdo versus colaboragdo

[] Estratégias e tacticas competitivas

[] Estratégias e tacticas integrativas

] A negocia¢do baseada em principios
Preparagdo/planeamento do processo negocial
[ Recolha de informacgdo

[] Interesses das partes envolvidas

[] Definir a estratégia

[] Preparar cedéncias e contrapartidas
Processo negocial

[J Criar um clima facilitador

[] Efectuar propostas

[] Detectar as necessidades do oponente
[] Reconhecer e lidar com tacticas negociais
[] Manter o controlo da negociagdo

[] Troca de concessdes

[] Identificar sinais de mudanga

[] Confirmagdo do acordo

[] Acerto de particularidades

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Quintas e Sextas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 04 de Junho

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.
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Higiene e Hotelaria e

Seguranca Alimentar Restauragao

Objectivo(s) Desenvolver os procedimentos adequados para as boas praticas de higiene na
produc¢do/confec¢do dos alimentos.

Nog¢des de microbiologia

Nogdes de higiene

Conservagao e armazenamento de géneros alimenticios
Nogdes de limpeza e desinfecgao

Introdugdo a aplicagdo do APCPC

(Analise de Perigos e Controlo dos Pontos Criticos)

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as

suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 13 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.

Sistema HACCP

3297 (Hazard Analysis and Hotelaria e

Critical Control Points)

Restauragao

Objectivo(s)  Desenvolver boas praticas num sistema preventivo de seguranga alimentar, através da
analise dos perigos e do controlo dos pontos criticos do processo.

Garantia da seguranga alimentar (HACCP)
- Introdugdo
- Principios e conceitos
- Terminologia
- Regulamentagao
Etapas de aplicagdo do sistema
- Estudos de caso

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as

suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 14h30 as 16h30 — Inicio a 06 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.
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Atendimento de queixas Hotelaria e

ou reclamagoes de

. Restauragao
clientes

Objectivo(s) Atender pedidos de informacgdes, queixas ou reclamagdes dos clientes e providenciar a
sua solugdo.

* Procedimentos de utilizagdo e funcionamento dos equipamentos disponibilizados
* Normas de actuagdo em situacGes de deteccgdo de avarias ou deficiéncias

* Normas e diligéncias a realizar para reparagdo ou substituicdao de equipamentos
* Fungdes, normas e exigéncias de funcionamento dos diversos sectores

¢ Normas gerais de atendimento de reclamagdes

* Técnicas de atendimento e tratamento de reclamagdes

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 15 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.

Lingua inglesa -

. Hotelaria e
acolhimento e

assisténcia ao cliente

Restauragao

Objectivo(s) Reconhecer e produzir mensagens orais e escritas em lingua inglesa relacionadas com
a actividade profissional, nomeadamente, em matéria de acolhimento e de assisténcia
ao cliente.

¢ Vocabulario especifico a profissdo em lingua inglesa

- Propostas de itinerarios turisticos da regido e noutras regiGes turisticas

- Procedimentos de marcagdo de viagens, excursdes, passeios turisticos em agéncias de viagens

- Procedimentos de organizagdo ou encomenda de visitas culturais ou actividades turisticas para
individuos ou grupos

- Procedimentos de compra de bilhetes ou marcagdo de viagens em companhias aéreas, comboios,
autocarros

- Procedimentos de aluguer de automdveis, barcos, helicopteros

- Meios e procedimentos de obtengdo de informagdes para auto-preparacdo e apoio a clientes

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Segundas e Quartas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 10 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.
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Gestao do tempo e Comércio

organizacao do trabalho

Objectivo(s)  Aplicar técnicas de gestdao do tempo no ambito da actividade profissional.
Aplicar os principios de organizac¢do do trabalho em equipa e elaborar um plano de
acgao pessoal.

Gestdo do tempo

Auto-avaliagdo na gestdo do tempo

- Tempo como recurso

- Leis e principios de gestdo de tempo

- Identificagdo de caracteristicas pessoais

- Anédlise de desperdigadores de tempo
Planeamento na gestdo do tempo

- Determinar metas e objectivos

- Elaboragdo de planos detalhados, didrios e semanais
- Utilizagdo de check-lists

- Definigdo e gestdo de prioridades

Técnicas de gestdo do tempo

- Organizagdo do dia de trabalho

- Agrupamento de tarefas

- Controlo das interrupgdes e dos telefonemas
- Utilizagdo da agenda como recurso estratégico
- Optimizagdo das novas tecnologias
Organizagdo do trabalho

Trabalho em equipa

- Organizagdo e condugdo de reunides

- Produgdo de resultados através de reuniGes

- Delegagao de tarefas a equipa de apoio comercial
Plano de acgdo pessoal

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com o 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Segundas e Quartas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 24 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.
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Comunicagao

interpessoal — Comércio
comunicagao assertiva

Objectivo(s) Identificar e caracterizar os elementos intervenientes no processo de comunicagdo e
os diferentes perfis comunicacionais.
Desenvolver a comunicagao assertiva.
Identificar e transpor as barreiras que surgem nas diferentes fases do processo de
comunicagao.
Realizar os diversos tipos de processamento interno da informacao.
Aplicar os diferentes tipos de perguntas no processo de comunicagao.

Processo de comunicagdo e perfis comunicacionais
® Fungdo e importancia dos elementos que intervém no processo de comunicagdo
- Emissor / Receptor

- Canal

- Mensagem / codigo

- Contexto

- Feedback

o Diferentes perfis comunicacionais

- Passivo

- Agressivo

- Manipulador

- Assertivo

Comunicagdo assertiva

e Particularidades e vantagens do perfil assertivo

e Empatia

- Escuta activa / escuta dindmica

. Conceito de contexto comum

- Semantica / sintaxe

- Paralinguagem

Barreiras a comunicagdo

 Barreiras gerais do processo de comunicagao

- Barreiras internas

* Objectivas

® Subjectivas

- Barreiras externas

 Barreiras tipicas das diferentes fases do processo de comunicagdo
- Construgdo, adaptagdo, envio, recepgao e interpretagdo da mensagem
Processamento interno da informagdo
Processamento fonético

Processamento literal (significado)
Processamento reflexivo (empatico)

Tipos de perguntas no processo de comunicagdo
Abertas

Fechadas

Retorno

Reformulagdo

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tergas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 01 de Julho

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.
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Hotelaria e

Gestao da Qualidade ~
Restauragao

Objectivo(s) Desenvolver procedimentos para o cumprimento das normas e sistemas de gestdo da
qualidade.

Conceitos da qualidade
Modelos da qualidade
Gestdo da qualidade
Qualidade total
Normas da qualidade
Etapas da certificagdo
- Estudos de caso

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 18 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.
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Negociagao Comércio

Objectivo(s)  Definir o conceito e os objectivos de uma negociagao.
Identificar os factores inerentes a comunicagdo reconhecendo a sua importancia no processo
negocial.
Seleccionar e aplicar estratégias de competicdo e de integragdo em processos negociais.
Identificar e aplicar os elementos — chave para a preparagdo de um processo de negociagao.
Aplicar técnicas para conduzir e fechar uma negociagdo.

Negociagdo - enquadramento

[ Conceito de negociagao

[] Porqué saber negociar

[] Qualidades de um negociador

[] Estabelecer objectivos de negociagdo
[ Relagbes duradouras ou ndo duradouras
Comunicagdo na negociagao

[J Comunicagdo nao verbal

[] Comunicagao verbal

[] Fungdes basicas das perguntas

[1 Pedidos, solicitagdes e recusa

[] Criticas - elaboragdo e resposta criticas
Estratégias no processo negocial

[] Competigdo versus colaboragdo

[] Estratégias e tacticas competitivas

[] Estratégias e tacticas integrativas

] A negocia¢do baseada em principios
Preparagdo/planeamento do processo negocial
[ Recolha de informacgdo

[] Interesses das partes envolvidas

[] Definir a estratégia

[] Preparar cedéncias e contrapartidas
Processo negocial

[J Criar um clima facilitador

[] Efectuar propostas

[] Detectar as necessidades do oponente
[] Reconhecer e lidar com tacticas negociais
[] Manter o controlo da negociagdo

[] Troca de concessdes

[] Identificar sinais de mudanga

[] Confirmagdo do acordo

[] Acerto de particularidades

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Quintas e Sextas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 04 de Junho

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.
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Higiene e Hotelaria e

Seguranca Alimentar Restauragao

Objectivo(s) Desenvolver os procedimentos adequados para as boas praticas de higiene na
produc¢do/confec¢do dos alimentos.

Nog¢des de microbiologia

Nogdes de higiene

Conservagao e armazenamento de géneros alimenticios
Nogdes de limpeza e desinfecgao

Introdugdo a aplicagdo do APCPC

(Analise de Perigos e Controlo dos Pontos Criticos)

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as

suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 13 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.

Sistema HACCP

3297 (Hazard Analysis and Hotelaria e

Critical Control Points)

Restauragao

Objectivo(s)  Desenvolver boas praticas num sistema preventivo de seguranga alimentar, através da
analise dos perigos e do controlo dos pontos criticos do processo.

Garantia da seguranga alimentar (HACCP)
- Introdugdo
- Principios e conceitos
- Terminologia
- Regulamentagao
Etapas de aplicagdo do sistema
- Estudos de caso

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as

suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 14h30 as 16h30 — Inicio a 06 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.
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Atendimento de queixas Hotelaria e

ou reclamagoes de

. Restauragao
clientes

Objectivo(s) Atender pedidos de informacgdes, queixas ou reclamagdes dos clientes e providenciar a
sua solugdo.

* Procedimentos de utilizagdo e funcionamento dos equipamentos disponibilizados
* Normas de actuagdo em situacGes de deteccgdo de avarias ou deficiéncias

* Normas e diligéncias a realizar para reparagdo ou substituicdao de equipamentos
* Fungdes, normas e exigéncias de funcionamento dos diversos sectores

¢ Normas gerais de atendimento de reclamagdes

* Técnicas de atendimento e tratamento de reclamagdes

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 15 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.

Lingua inglesa -

. Hotelaria e
acolhimento e

assisténcia ao cliente

Restauragao

Objectivo(s) Reconhecer e produzir mensagens orais e escritas em lingua inglesa relacionadas com
a actividade profissional, nomeadamente, em matéria de acolhimento e de assisténcia
ao cliente.

¢ Vocabulario especifico a profissdo em lingua inglesa

- Propostas de itinerarios turisticos da regido e noutras regiGes turisticas

- Procedimentos de marcagdo de viagens, excursdes, passeios turisticos em agéncias de viagens

- Procedimentos de organizagdo ou encomenda de visitas culturais ou actividades turisticas para
individuos ou grupos

- Procedimentos de compra de bilhetes ou marcagdo de viagens em companhias aéreas, comboios,
autocarros

- Procedimentos de aluguer de automdveis, barcos, helicopteros

- Meios e procedimentos de obtengdo de informagdes para auto-preparacdo e apoio a clientes

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Segundas e Quartas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 10 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.
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Gestao do tempo e Comércio

organizacao do trabalho

Objectivo(s)  Aplicar técnicas de gestdao do tempo no ambito da actividade profissional.
Aplicar os principios de organizac¢do do trabalho em equipa e elaborar um plano de
acgao pessoal.

Gestdo do tempo

Auto-avaliagdo na gestdo do tempo

- Tempo como recurso

- Leis e principios de gestdo de tempo

- Identificagdo de caracteristicas pessoais

- Anédlise de desperdigadores de tempo
Planeamento na gestdo do tempo

- Determinar metas e objectivos

- Elaboragdo de planos detalhados, didrios e semanais
- Utilizagdo de check-lists

- Definigdo e gestdo de prioridades

Técnicas de gestdo do tempo

- Organizagdo do dia de trabalho

- Agrupamento de tarefas

- Controlo das interrupgdes e dos telefonemas
- Utilizagdo da agenda como recurso estratégico
- Optimizagdo das novas tecnologias
Organizagdo do trabalho

Trabalho em equipa

- Organizagdo e condugdo de reunides

- Produgdo de resultados através de reuniGes

- Delegagao de tarefas a equipa de apoio comercial
Plano de acgdo pessoal

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com o 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Segundas e Quartas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 24 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.
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Comunicagao

interpessoal — Comércio
comunicagao assertiva

Objectivo(s) Identificar e caracterizar os elementos intervenientes no processo de comunicagdo e
os diferentes perfis comunicacionais.
Desenvolver a comunicagao assertiva.
Identificar e transpor as barreiras que surgem nas diferentes fases do processo de
comunicagao.
Realizar os diversos tipos de processamento interno da informacao.
Aplicar os diferentes tipos de perguntas no processo de comunicagao.

Processo de comunicagdo e perfis comunicacionais
® Fungdo e importancia dos elementos que intervém no processo de comunicagdo
- Emissor / Receptor

- Canal

- Mensagem / codigo

- Contexto

- Feedback

o Diferentes perfis comunicacionais

- Passivo

- Agressivo

- Manipulador

- Assertivo

Comunicagdo assertiva

e Particularidades e vantagens do perfil assertivo

e Empatia

- Escuta activa / escuta dindmica

. Conceito de contexto comum

- Semantica / sintaxe

- Paralinguagem

Barreiras a comunicagdo

 Barreiras gerais do processo de comunicagao

- Barreiras internas

* Objectivas

® Subjectivas

- Barreiras externas

 Barreiras tipicas das diferentes fases do processo de comunicagdo
- Construgdo, adaptagdo, envio, recepgao e interpretagdo da mensagem
Processamento interno da informagdo
Processamento fonético

Processamento literal (significado)
Processamento reflexivo (empatico)

Tipos de perguntas no processo de comunicagdo
Abertas

Fechadas

Retorno

Reformulagdo

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tergas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 01 de Julho

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.
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Hotelaria e

Gestao da Qualidade ~
Restauragao

Objectivo(s) Desenvolver procedimentos para o cumprimento das normas e sistemas de gestdo da
qualidade.

Conceitos da qualidade
Modelos da qualidade
Gestdo da qualidade
Qualidade total
Normas da qualidade
Etapas da certificagdo
- Estudos de caso

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 18 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.



ﬁ VALOR fer MEDID A poDu glr _

il UINIAD ELROPELA,
e S m—— Funia Sockdl ELmpau

Negociagao Comércio

Objectivo(s)  Definir o conceito e os objectivos de uma negociagao.
Identificar os factores inerentes a comunicagdo reconhecendo a sua importancia no processo
negocial.
Seleccionar e aplicar estratégias de competicdo e de integragdo em processos negociais.
Identificar e aplicar os elementos — chave para a preparagdo de um processo de negociagao.
Aplicar técnicas para conduzir e fechar uma negociagdo.

Negociagdo - enquadramento

[ Conceito de negociagao

[] Porqué saber negociar

[] Qualidades de um negociador

[] Estabelecer objectivos de negociagdo
[ Relagbes duradouras ou ndo duradouras
Comunicagdo na negociagao

[J Comunicagdo nao verbal

[] Comunicagao verbal

[] Fungdes basicas das perguntas

[1 Pedidos, solicitagdes e recusa

[] Criticas - elaboragdo e resposta criticas
Estratégias no processo negocial

[] Competigdo versus colaboragdo

[] Estratégias e tacticas competitivas

[] Estratégias e tacticas integrativas

] A negocia¢do baseada em principios
Preparagdo/planeamento do processo negocial
[ Recolha de informacgdo

[] Interesses das partes envolvidas

[] Definir a estratégia

[] Preparar cedéncias e contrapartidas
Processo negocial

[J Criar um clima facilitador

[] Efectuar propostas

[] Detectar as necessidades do oponente
[] Reconhecer e lidar com tacticas negociais
[] Manter o controlo da negociagdo

[] Troca de concessdes

[] Identificar sinais de mudanga

[] Confirmagdo do acordo

[] Acerto de particularidades

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Quintas e Sextas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 04 de Junho

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.
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Higiene e Hotelaria e

Seguranca Alimentar Restauragao

Objectivo(s) Desenvolver os procedimentos adequados para as boas praticas de higiene na
produc¢do/confec¢do dos alimentos.

Nog¢des de microbiologia

Nogdes de higiene

Conservagao e armazenamento de géneros alimenticios
Nogdes de limpeza e desinfecgao

Introdugdo a aplicagdo do APCPC

(Analise de Perigos e Controlo dos Pontos Criticos)

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as

suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 13 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.

Sistema HACCP

3297 (Hazard Analysis and Hotelaria e

Critical Control Points)

Restauragao

Objectivo(s)  Desenvolver boas praticas num sistema preventivo de seguranga alimentar, através da
analise dos perigos e do controlo dos pontos criticos do processo.

Garantia da seguranga alimentar (HACCP)
- Introdugdo
- Principios e conceitos
- Terminologia
- Regulamentagao
Etapas de aplicagdo do sistema
- Estudos de caso

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as

suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 14h30 as 16h30 — Inicio a 06 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.
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Atendimento de queixas Hotelaria e

ou reclamagoes de

. Restauragao
clientes

Objectivo(s) Atender pedidos de informacgdes, queixas ou reclamagdes dos clientes e providenciar a
sua solugdo.

* Procedimentos de utilizagdo e funcionamento dos equipamentos disponibilizados
* Normas de actuagdo em situacGes de deteccgdo de avarias ou deficiéncias

* Normas e diligéncias a realizar para reparagdo ou substituicdao de equipamentos
* Fungdes, normas e exigéncias de funcionamento dos diversos sectores

¢ Normas gerais de atendimento de reclamagdes

* Técnicas de atendimento e tratamento de reclamagdes

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 15 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.

Lingua inglesa -

. Hotelaria e
acolhimento e

assisténcia ao cliente

Restauragao

Objectivo(s) Reconhecer e produzir mensagens orais e escritas em lingua inglesa relacionadas com
a actividade profissional, nomeadamente, em matéria de acolhimento e de assisténcia
ao cliente.

¢ Vocabulario especifico a profissdo em lingua inglesa

- Propostas de itinerarios turisticos da regido e noutras regiGes turisticas

- Procedimentos de marcagdo de viagens, excursdes, passeios turisticos em agéncias de viagens

- Procedimentos de organizagdo ou encomenda de visitas culturais ou actividades turisticas para
individuos ou grupos

- Procedimentos de compra de bilhetes ou marcagdo de viagens em companhias aéreas, comboios,
autocarros

- Procedimentos de aluguer de automdveis, barcos, helicopteros

- Meios e procedimentos de obtengdo de informagdes para auto-preparacdo e apoio a clientes

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Segundas e Quartas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 10 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.
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Gestao do tempo e Comércio

organizacao do trabalho

Objectivo(s)  Aplicar técnicas de gestdao do tempo no ambito da actividade profissional.
Aplicar os principios de organizac¢do do trabalho em equipa e elaborar um plano de
acgao pessoal.

Gestdo do tempo

Auto-avaliagdo na gestdo do tempo

- Tempo como recurso

- Leis e principios de gestdo de tempo

- Identificagdo de caracteristicas pessoais

- Anédlise de desperdigadores de tempo
Planeamento na gestdo do tempo

- Determinar metas e objectivos

- Elaboragdo de planos detalhados, didrios e semanais
- Utilizagdo de check-lists

- Definigdo e gestdo de prioridades

Técnicas de gestdo do tempo

- Organizagdo do dia de trabalho

- Agrupamento de tarefas

- Controlo das interrupgdes e dos telefonemas
- Utilizagdo da agenda como recurso estratégico
- Optimizagdo das novas tecnologias
Organizagdo do trabalho

Trabalho em equipa

- Organizagdo e condugdo de reunides

- Produgdo de resultados através de reuniGes

- Delegagao de tarefas a equipa de apoio comercial
Plano de acgdo pessoal

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com o 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Segundas e Quartas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 24 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.
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Comunicagao

interpessoal — Comércio
comunicagao assertiva

Objectivo(s) Identificar e caracterizar os elementos intervenientes no processo de comunicagdo e
os diferentes perfis comunicacionais.
Desenvolver a comunicagao assertiva.
Identificar e transpor as barreiras que surgem nas diferentes fases do processo de
comunicagao.
Realizar os diversos tipos de processamento interno da informacao.
Aplicar os diferentes tipos de perguntas no processo de comunicagao.

Processo de comunicagdo e perfis comunicacionais
® Fungdo e importancia dos elementos que intervém no processo de comunicagdo
- Emissor / Receptor

- Canal

- Mensagem / codigo

- Contexto

- Feedback

o Diferentes perfis comunicacionais

- Passivo

- Agressivo

- Manipulador

- Assertivo

Comunicagdo assertiva

e Particularidades e vantagens do perfil assertivo

e Empatia

- Escuta activa / escuta dindmica

. Conceito de contexto comum

- Semantica / sintaxe

- Paralinguagem

Barreiras a comunicagdo

 Barreiras gerais do processo de comunicagao

- Barreiras internas

* Objectivas

® Subjectivas

- Barreiras externas

 Barreiras tipicas das diferentes fases do processo de comunicagdo
- Construgdo, adaptagdo, envio, recepgao e interpretagdo da mensagem
Processamento interno da informagdo
Processamento fonético

Processamento literal (significado)
Processamento reflexivo (empatico)

Tipos de perguntas no processo de comunicagdo
Abertas

Fechadas

Retorno

Reformulagdo

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tergas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 01 de Julho

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.
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Hotelaria e

Gestao da Qualidade ~
Restauragao

Objectivo(s) Desenvolver procedimentos para o cumprimento das normas e sistemas de gestdo da
qualidade.

Conceitos da qualidade
Modelos da qualidade
Gestdo da qualidade
Qualidade total
Normas da qualidade
Etapas da certificagdo
- Estudos de caso

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 18 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.
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Negociagao Comércio

Objectivo(s)  Definir o conceito e os objectivos de uma negociagao.
Identificar os factores inerentes a comunicagdo reconhecendo a sua importancia no processo
negocial.
Seleccionar e aplicar estratégias de competicdo e de integragdo em processos negociais.
Identificar e aplicar os elementos — chave para a preparagdo de um processo de negociagao.
Aplicar técnicas para conduzir e fechar uma negociagdo.

Negociagdo - enquadramento

[ Conceito de negociagao

[] Porqué saber negociar

[] Qualidades de um negociador

[] Estabelecer objectivos de negociagdo
[ Relagbes duradouras ou ndo duradouras
Comunicagdo na negociagao

[J Comunicagdo nao verbal

[] Comunicagao verbal

[] Fungdes basicas das perguntas

[1 Pedidos, solicitagdes e recusa

[] Criticas - elaboragdo e resposta criticas
Estratégias no processo negocial

[] Competigdo versus colaboragdo

[] Estratégias e tacticas competitivas

[] Estratégias e tacticas integrativas

] A negocia¢do baseada em principios
Preparagdo/planeamento do processo negocial
[ Recolha de informacgdo

[] Interesses das partes envolvidas

[] Definir a estratégia

[] Preparar cedéncias e contrapartidas
Processo negocial

[J Criar um clima facilitador

[] Efectuar propostas

[] Detectar as necessidades do oponente
[] Reconhecer e lidar com tacticas negociais
[] Manter o controlo da negociagdo

[] Troca de concessdes

[] Identificar sinais de mudanga

[] Confirmagdo do acordo

[] Acerto de particularidades

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Quintas e Sextas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 04 de Junho

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.
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Higiene e Hotelaria e

Seguranca Alimentar Restauragao

Objectivo(s) Desenvolver os procedimentos adequados para as boas praticas de higiene na
produc¢do/confec¢do dos alimentos.

Nog¢des de microbiologia

Nogdes de higiene

Conservagao e armazenamento de géneros alimenticios
Nogdes de limpeza e desinfecgao

Introdugdo a aplicagdo do APCPC

(Analise de Perigos e Controlo dos Pontos Criticos)

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as

suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 13 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.

Sistema HACCP

3297 (Hazard Analysis and Hotelaria e

Critical Control Points)

Restauragao

Objectivo(s)  Desenvolver boas praticas num sistema preventivo de seguranga alimentar, através da
analise dos perigos e do controlo dos pontos criticos do processo.

Garantia da seguranga alimentar (HACCP)
- Introdugdo
- Principios e conceitos
- Terminologia
- Regulamentagao
Etapas de aplicagdo do sistema
- Estudos de caso

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as

suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 14h30 as 16h30 — Inicio a 06 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.
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Atendimento de queixas Hotelaria e

ou reclamagoes de

. Restauragao
clientes

Objectivo(s) Atender pedidos de informacgdes, queixas ou reclamagdes dos clientes e providenciar a
sua solugdo.

* Procedimentos de utilizagdo e funcionamento dos equipamentos disponibilizados
* Normas de actuagdo em situacGes de deteccgdo de avarias ou deficiéncias

* Normas e diligéncias a realizar para reparagdo ou substituicdao de equipamentos
* Fungdes, normas e exigéncias de funcionamento dos diversos sectores

¢ Normas gerais de atendimento de reclamagdes

* Técnicas de atendimento e tratamento de reclamagdes

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 15 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.

Lingua inglesa -

. Hotelaria e
acolhimento e

assisténcia ao cliente

Restauragao

Objectivo(s) Reconhecer e produzir mensagens orais e escritas em lingua inglesa relacionadas com
a actividade profissional, nomeadamente, em matéria de acolhimento e de assisténcia
ao cliente.

¢ Vocabulario especifico a profissdo em lingua inglesa

- Propostas de itinerarios turisticos da regido e noutras regiGes turisticas

- Procedimentos de marcagdo de viagens, excursdes, passeios turisticos em agéncias de viagens

- Procedimentos de organizagdo ou encomenda de visitas culturais ou actividades turisticas para
individuos ou grupos

- Procedimentos de compra de bilhetes ou marcagdo de viagens em companhias aéreas, comboios,
autocarros

- Procedimentos de aluguer de automdveis, barcos, helicopteros

- Meios e procedimentos de obtengdo de informagdes para auto-preparacdo e apoio a clientes

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Segundas e Quartas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 10 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.
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Gestao do tempo e Comércio

organizacao do trabalho

Objectivo(s)  Aplicar técnicas de gestdao do tempo no ambito da actividade profissional.
Aplicar os principios de organizac¢do do trabalho em equipa e elaborar um plano de
acgao pessoal.

Gestdo do tempo

Auto-avaliagdo na gestdo do tempo

- Tempo como recurso

- Leis e principios de gestdo de tempo

- Identificagdo de caracteristicas pessoais

- Anédlise de desperdigadores de tempo
Planeamento na gestdo do tempo

- Determinar metas e objectivos

- Elaboragdo de planos detalhados, didrios e semanais
- Utilizagdo de check-lists

- Definigdo e gestdo de prioridades

Técnicas de gestdo do tempo

- Organizagdo do dia de trabalho

- Agrupamento de tarefas

- Controlo das interrupgdes e dos telefonemas
- Utilizagdo da agenda como recurso estratégico
- Optimizagdo das novas tecnologias
Organizagdo do trabalho

Trabalho em equipa

- Organizagdo e condugdo de reunides

- Produgdo de resultados através de reuniGes

- Delegagao de tarefas a equipa de apoio comercial
Plano de acgdo pessoal

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com o 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Segundas e Quartas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 24 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.
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Comunicagao

interpessoal — Comércio
comunicagao assertiva

Objectivo(s) Identificar e caracterizar os elementos intervenientes no processo de comunicagdo e
os diferentes perfis comunicacionais.
Desenvolver a comunicagao assertiva.
Identificar e transpor as barreiras que surgem nas diferentes fases do processo de
comunicagao.
Realizar os diversos tipos de processamento interno da informacao.
Aplicar os diferentes tipos de perguntas no processo de comunicagao.

Processo de comunicagdo e perfis comunicacionais
® Fungdo e importancia dos elementos que intervém no processo de comunicagdo
- Emissor / Receptor

- Canal

- Mensagem / codigo

- Contexto

- Feedback

o Diferentes perfis comunicacionais

- Passivo

- Agressivo

- Manipulador

- Assertivo

Comunicagdo assertiva

e Particularidades e vantagens do perfil assertivo

e Empatia

- Escuta activa / escuta dindmica

. Conceito de contexto comum

- Semantica / sintaxe

- Paralinguagem

Barreiras a comunicagdo

 Barreiras gerais do processo de comunicagao

- Barreiras internas

* Objectivas

® Subjectivas

- Barreiras externas

 Barreiras tipicas das diferentes fases do processo de comunicagdo
- Construgdo, adaptagdo, envio, recepgao e interpretagdo da mensagem
Processamento interno da informagdo
Processamento fonético

Processamento literal (significado)
Processamento reflexivo (empatico)

Tipos de perguntas no processo de comunicagdo
Abertas

Fechadas

Retorno

Reformulagdo

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tergas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 01 de Julho

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.
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Hotelaria e

Gestao da Qualidade ~
Restauragao

Objectivo(s) Desenvolver procedimentos para o cumprimento das normas e sistemas de gestdo da
qualidade.

Conceitos da qualidade
Modelos da qualidade
Gestdo da qualidade
Qualidade total
Normas da qualidade
Etapas da certificagdo
- Estudos de caso

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 18 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.
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Negociagao Comércio

Objectivo(s)  Definir o conceito e os objectivos de uma negociagao.
Identificar os factores inerentes a comunicagdo reconhecendo a sua importancia no processo
negocial.
Seleccionar e aplicar estratégias de competicdo e de integragdo em processos negociais.
Identificar e aplicar os elementos — chave para a preparagdo de um processo de negociagao.
Aplicar técnicas para conduzir e fechar uma negociagdo.

Negociagdo - enquadramento

[ Conceito de negociagao

[] Porqué saber negociar

[] Qualidades de um negociador

[] Estabelecer objectivos de negociagdo
[ Relagbes duradouras ou ndo duradouras
Comunicagdo na negociagao

[J Comunicagdo nao verbal

[] Comunicagao verbal

[] Fungdes basicas das perguntas

[1 Pedidos, solicitagdes e recusa

[] Criticas - elaboragdo e resposta criticas
Estratégias no processo negocial

[] Competigdo versus colaboragdo

[] Estratégias e tacticas competitivas

[] Estratégias e tacticas integrativas

] A negocia¢do baseada em principios
Preparagdo/planeamento do processo negocial
[ Recolha de informacgdo

[] Interesses das partes envolvidas

[] Definir a estratégia

[] Preparar cedéncias e contrapartidas
Processo negocial

[J Criar um clima facilitador

[] Efectuar propostas

[] Detectar as necessidades do oponente
[] Reconhecer e lidar com tacticas negociais
[] Manter o controlo da negociagdo

[] Troca de concessdes

[] Identificar sinais de mudanga

[] Confirmagdo do acordo

[] Acerto de particularidades

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Quintas e Sextas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 04 de Junho

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.
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Higiene e Hotelaria e

Seguranca Alimentar Restauragao

Objectivo(s) Desenvolver os procedimentos adequados para as boas praticas de higiene na
produc¢do/confec¢do dos alimentos.

Nog¢des de microbiologia

Nogdes de higiene

Conservagao e armazenamento de géneros alimenticios
Nogdes de limpeza e desinfecgao

Introdugdo a aplicagdo do APCPC

(Analise de Perigos e Controlo dos Pontos Criticos)

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as

suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 13 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.

Sistema HACCP

3297 (Hazard Analysis and Hotelaria e

Critical Control Points)

Restauragao

Objectivo(s)  Desenvolver boas praticas num sistema preventivo de seguranga alimentar, através da
analise dos perigos e do controlo dos pontos criticos do processo.

Garantia da seguranga alimentar (HACCP)
- Introdugdo
- Principios e conceitos
- Terminologia
- Regulamentagao
Etapas de aplicagdo do sistema
- Estudos de caso

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as

suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 14h30 as 16h30 — Inicio a 06 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.
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Atendimento de queixas Hotelaria e

ou reclamagoes de

. Restauragao
clientes

Objectivo(s) Atender pedidos de informacgdes, queixas ou reclamagdes dos clientes e providenciar a
sua solugdo.

* Procedimentos de utilizagdo e funcionamento dos equipamentos disponibilizados
* Normas de actuagdo em situacGes de deteccgdo de avarias ou deficiéncias

* Normas e diligéncias a realizar para reparagdo ou substituicdao de equipamentos
* Fungdes, normas e exigéncias de funcionamento dos diversos sectores

¢ Normas gerais de atendimento de reclamagdes

* Técnicas de atendimento e tratamento de reclamagdes

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 15 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.

Lingua inglesa -

. Hotelaria e
acolhimento e

assisténcia ao cliente

Restauragao

Objectivo(s) Reconhecer e produzir mensagens orais e escritas em lingua inglesa relacionadas com
a actividade profissional, nomeadamente, em matéria de acolhimento e de assisténcia
ao cliente.

¢ Vocabulario especifico a profissdo em lingua inglesa

- Propostas de itinerarios turisticos da regido e noutras regiGes turisticas

- Procedimentos de marcagdo de viagens, excursdes, passeios turisticos em agéncias de viagens

- Procedimentos de organizagdo ou encomenda de visitas culturais ou actividades turisticas para
individuos ou grupos

- Procedimentos de compra de bilhetes ou marcagdo de viagens em companhias aéreas, comboios,
autocarros

- Procedimentos de aluguer de automdveis, barcos, helicopteros

- Meios e procedimentos de obtengdo de informagdes para auto-preparacdo e apoio a clientes

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Segundas e Quartas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 10 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.
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Gestao do tempo e Comércio

organizacao do trabalho

Objectivo(s)  Aplicar técnicas de gestdao do tempo no ambito da actividade profissional.
Aplicar os principios de organizac¢do do trabalho em equipa e elaborar um plano de
acgao pessoal.

Gestdo do tempo

Auto-avaliagdo na gestdo do tempo

- Tempo como recurso

- Leis e principios de gestdo de tempo

- Identificagdo de caracteristicas pessoais

- Anédlise de desperdigadores de tempo
Planeamento na gestdo do tempo

- Determinar metas e objectivos

- Elaboragdo de planos detalhados, didrios e semanais
- Utilizagdo de check-lists

- Definigdo e gestdo de prioridades

Técnicas de gestdo do tempo

- Organizagdo do dia de trabalho

- Agrupamento de tarefas

- Controlo das interrupgdes e dos telefonemas
- Utilizagdo da agenda como recurso estratégico
- Optimizagdo das novas tecnologias
Organizagdo do trabalho

Trabalho em equipa

- Organizagdo e condugdo de reunides

- Produgdo de resultados através de reuniGes

- Delegagao de tarefas a equipa de apoio comercial
Plano de acgdo pessoal

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com o 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Segundas e Quartas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 24 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.
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Comunicagao

interpessoal — Comércio
comunicagao assertiva

Objectivo(s) Identificar e caracterizar os elementos intervenientes no processo de comunicagdo e
os diferentes perfis comunicacionais.
Desenvolver a comunicagao assertiva.
Identificar e transpor as barreiras que surgem nas diferentes fases do processo de
comunicagao.
Realizar os diversos tipos de processamento interno da informacao.
Aplicar os diferentes tipos de perguntas no processo de comunicagao.

Processo de comunicagdo e perfis comunicacionais
® Fungdo e importancia dos elementos que intervém no processo de comunicagdo
- Emissor / Receptor

- Canal

- Mensagem / codigo

- Contexto

- Feedback

o Diferentes perfis comunicacionais

- Passivo

- Agressivo

- Manipulador

- Assertivo

Comunicagdo assertiva

e Particularidades e vantagens do perfil assertivo

e Empatia

- Escuta activa / escuta dindmica

. Conceito de contexto comum

- Semantica / sintaxe

- Paralinguagem

Barreiras a comunicagdo

 Barreiras gerais do processo de comunicagao

- Barreiras internas

* Objectivas

® Subjectivas

- Barreiras externas

 Barreiras tipicas das diferentes fases do processo de comunicagdo
- Construgdo, adaptagdo, envio, recepgao e interpretagdo da mensagem
Processamento interno da informagdo
Processamento fonético

Processamento literal (significado)
Processamento reflexivo (empatico)

Tipos de perguntas no processo de comunicagdo
Abertas

Fechadas

Retorno

Reformulagdo

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tergas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 01 de Julho

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.
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Hotelaria e

Gestao da Qualidade ~
Restauragao

Objectivo(s) Desenvolver procedimentos para o cumprimento das normas e sistemas de gestdo da
qualidade.

Conceitos da qualidade
Modelos da qualidade
Gestdo da qualidade
Qualidade total
Normas da qualidade
Etapas da certificagdo
- Estudos de caso

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 18 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.
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Negociagao Comércio

Objectivo(s)  Definir o conceito e os objectivos de uma negociagao.
Identificar os factores inerentes a comunicagdo reconhecendo a sua importancia no processo
negocial.
Seleccionar e aplicar estratégias de competicdo e de integragdo em processos negociais.
Identificar e aplicar os elementos — chave para a preparagdo de um processo de negociagao.
Aplicar técnicas para conduzir e fechar uma negociagdo.

Negociagdo - enquadramento

[ Conceito de negociagao

[] Porqué saber negociar

[] Qualidades de um negociador

[] Estabelecer objectivos de negociagdo
[ Relagbes duradouras ou ndo duradouras
Comunicagdo na negociagao

[J Comunicagdo nao verbal

[] Comunicagao verbal

[] Fungdes basicas das perguntas

[1 Pedidos, solicitagdes e recusa

[] Criticas - elaboragdo e resposta criticas
Estratégias no processo negocial

[] Competigdo versus colaboragdo

[] Estratégias e tacticas competitivas

[] Estratégias e tacticas integrativas

] A negocia¢do baseada em principios
Preparagdo/planeamento do processo negocial
[ Recolha de informacgdo

[] Interesses das partes envolvidas

[] Definir a estratégia

[] Preparar cedéncias e contrapartidas
Processo negocial

[J Criar um clima facilitador

[] Efectuar propostas

[] Detectar as necessidades do oponente
[] Reconhecer e lidar com tacticas negociais
[] Manter o controlo da negociagdo

[] Troca de concessdes

[] Identificar sinais de mudanga

[] Confirmagdo do acordo

[] Acerto de particularidades

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Quintas e Sextas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 04 de Junho

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.
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Higiene e Hotelaria e

Seguranca Alimentar Restauragao

Objectivo(s) Desenvolver os procedimentos adequados para as boas praticas de higiene na
produc¢do/confec¢do dos alimentos.

Nog¢des de microbiologia

Nogdes de higiene

Conservagao e armazenamento de géneros alimenticios
Nogdes de limpeza e desinfecgao

Introdugdo a aplicagdo do APCPC

(Analise de Perigos e Controlo dos Pontos Criticos)

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as

suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 13 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.

Sistema HACCP

3297 (Hazard Analysis and Hotelaria e

Critical Control Points)

Restauragao

Objectivo(s)  Desenvolver boas praticas num sistema preventivo de seguranga alimentar, através da
analise dos perigos e do controlo dos pontos criticos do processo.

Garantia da seguranga alimentar (HACCP)
- Introdugdo
- Principios e conceitos
- Terminologia
- Regulamentagao
Etapas de aplicagdo do sistema
- Estudos de caso

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as

suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 14h30 as 16h30 — Inicio a 06 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.
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Atendimento de queixas Hotelaria e

ou reclamagoes de

. Restauragao
clientes

Objectivo(s) Atender pedidos de informacgdes, queixas ou reclamagdes dos clientes e providenciar a
sua solugdo.

* Procedimentos de utilizagdo e funcionamento dos equipamentos disponibilizados
* Normas de actuagdo em situacGes de deteccgdo de avarias ou deficiéncias

* Normas e diligéncias a realizar para reparagdo ou substituicdao de equipamentos
* Fungdes, normas e exigéncias de funcionamento dos diversos sectores

¢ Normas gerais de atendimento de reclamagdes

* Técnicas de atendimento e tratamento de reclamagdes

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 15 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.

Lingua inglesa -

. Hotelaria e
acolhimento e

assisténcia ao cliente

Restauragao

Objectivo(s) Reconhecer e produzir mensagens orais e escritas em lingua inglesa relacionadas com
a actividade profissional, nomeadamente, em matéria de acolhimento e de assisténcia
ao cliente.

¢ Vocabulario especifico a profissdo em lingua inglesa

- Propostas de itinerarios turisticos da regido e noutras regiGes turisticas

- Procedimentos de marcagdo de viagens, excursdes, passeios turisticos em agéncias de viagens

- Procedimentos de organizagdo ou encomenda de visitas culturais ou actividades turisticas para
individuos ou grupos

- Procedimentos de compra de bilhetes ou marcagdo de viagens em companhias aéreas, comboios,
autocarros

- Procedimentos de aluguer de automdveis, barcos, helicopteros

- Meios e procedimentos de obtengdo de informagdes para auto-preparacdo e apoio a clientes

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Segundas e Quartas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 10 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.
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Gestao do tempo e Comércio

organizacao do trabalho

Objectivo(s)  Aplicar técnicas de gestdao do tempo no ambito da actividade profissional.
Aplicar os principios de organizac¢do do trabalho em equipa e elaborar um plano de
acgao pessoal.

Gestdo do tempo

Auto-avaliagdo na gestdo do tempo

- Tempo como recurso

- Leis e principios de gestdo de tempo

- Identificagdo de caracteristicas pessoais

- Anédlise de desperdigadores de tempo
Planeamento na gestdo do tempo

- Determinar metas e objectivos

- Elaboragdo de planos detalhados, didrios e semanais
- Utilizagdo de check-lists

- Definigdo e gestdo de prioridades

Técnicas de gestdo do tempo

- Organizagdo do dia de trabalho

- Agrupamento de tarefas

- Controlo das interrupgdes e dos telefonemas
- Utilizagdo da agenda como recurso estratégico
- Optimizagdo das novas tecnologias
Organizagdo do trabalho

Trabalho em equipa

- Organizagdo e condugdo de reunides

- Produgdo de resultados através de reuniGes

- Delegagao de tarefas a equipa de apoio comercial
Plano de acgdo pessoal

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com o 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Segundas e Quartas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 24 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.
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Comunicagao

interpessoal — Comércio
comunicagao assertiva

Objectivo(s) Identificar e caracterizar os elementos intervenientes no processo de comunicagdo e
os diferentes perfis comunicacionais.
Desenvolver a comunicagao assertiva.
Identificar e transpor as barreiras que surgem nas diferentes fases do processo de
comunicagao.
Realizar os diversos tipos de processamento interno da informacao.
Aplicar os diferentes tipos de perguntas no processo de comunicagao.

Processo de comunicagdo e perfis comunicacionais
® Fungdo e importancia dos elementos que intervém no processo de comunicagdo
- Emissor / Receptor

- Canal

- Mensagem / codigo

- Contexto

- Feedback

o Diferentes perfis comunicacionais

- Passivo

- Agressivo

- Manipulador

- Assertivo

Comunicagdo assertiva

e Particularidades e vantagens do perfil assertivo

e Empatia

- Escuta activa / escuta dindmica

. Conceito de contexto comum

- Semantica / sintaxe

- Paralinguagem

Barreiras a comunicagdo

 Barreiras gerais do processo de comunicagao

- Barreiras internas

* Objectivas

® Subjectivas

- Barreiras externas

 Barreiras tipicas das diferentes fases do processo de comunicagdo
- Construgdo, adaptagdo, envio, recepgao e interpretagdo da mensagem
Processamento interno da informagdo
Processamento fonético

Processamento literal (significado)
Processamento reflexivo (empatico)

Tipos de perguntas no processo de comunicagdo
Abertas

Fechadas

Retorno

Reformulagdo

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tergas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 01 de Julho

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.
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Hotelaria e

Gestao da Qualidade ~
Restauragao

Objectivo(s) Desenvolver procedimentos para o cumprimento das normas e sistemas de gestdo da
qualidade.

Conceitos da qualidade
Modelos da qualidade
Gestdo da qualidade
Qualidade total
Normas da qualidade
Etapas da certificagdo
- Estudos de caso

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 18 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.
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Negociagao Comércio

Objectivo(s)  Definir o conceito e os objectivos de uma negociagao.
Identificar os factores inerentes a comunicagdo reconhecendo a sua importancia no processo
negocial.
Seleccionar e aplicar estratégias de competicdo e de integragdo em processos negociais.
Identificar e aplicar os elementos — chave para a preparagdo de um processo de negociagao.
Aplicar técnicas para conduzir e fechar uma negociagdo.

Negociagdo - enquadramento

[ Conceito de negociagao

[] Porqué saber negociar

[] Qualidades de um negociador

[] Estabelecer objectivos de negociagdo
[ Relagbes duradouras ou ndo duradouras
Comunicagdo na negociagao

[J Comunicagdo nao verbal

[] Comunicagao verbal

[] Fungdes basicas das perguntas

[1 Pedidos, solicitagdes e recusa

[] Criticas - elaboragdo e resposta criticas
Estratégias no processo negocial

[] Competigdo versus colaboragdo

[] Estratégias e tacticas competitivas

[] Estratégias e tacticas integrativas

] A negocia¢do baseada em principios
Preparagdo/planeamento do processo negocial
[ Recolha de informacgdo

[] Interesses das partes envolvidas

[] Definir a estratégia

[] Preparar cedéncias e contrapartidas
Processo negocial

[J Criar um clima facilitador

[] Efectuar propostas

[] Detectar as necessidades do oponente
[] Reconhecer e lidar com tacticas negociais
[] Manter o controlo da negociagdo

[] Troca de concessdes

[] Identificar sinais de mudanga

[] Confirmagdo do acordo

[] Acerto de particularidades

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Quintas e Sextas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 04 de Junho

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.
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Higiene e Hotelaria e

Seguranca Alimentar Restauragao

Objectivo(s) Desenvolver os procedimentos adequados para as boas praticas de higiene na
produc¢do/confec¢do dos alimentos.

Nog¢des de microbiologia

Nogdes de higiene

Conservagao e armazenamento de géneros alimenticios
Nogdes de limpeza e desinfecgao

Introdugdo a aplicagdo do APCPC

(Analise de Perigos e Controlo dos Pontos Criticos)

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as

suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 13 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.

Sistema HACCP

3297 (Hazard Analysis and Hotelaria e

Critical Control Points)

Restauragao

Objectivo(s)  Desenvolver boas praticas num sistema preventivo de seguranga alimentar, através da
analise dos perigos e do controlo dos pontos criticos do processo.

Garantia da seguranga alimentar (HACCP)
- Introdugdo
- Principios e conceitos
- Terminologia
- Regulamentagao
Etapas de aplicagdo do sistema
- Estudos de caso

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as

suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 14h30 as 16h30 — Inicio a 06 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.
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Atendimento de queixas Hotelaria e

ou reclamagoes de

. Restauragao
clientes

Objectivo(s) Atender pedidos de informacgdes, queixas ou reclamagdes dos clientes e providenciar a
sua solugdo.

* Procedimentos de utilizagdo e funcionamento dos equipamentos disponibilizados
* Normas de actuagdo em situacGes de deteccgdo de avarias ou deficiéncias

* Normas e diligéncias a realizar para reparagdo ou substituicdao de equipamentos
* Fungdes, normas e exigéncias de funcionamento dos diversos sectores

¢ Normas gerais de atendimento de reclamagdes

* Técnicas de atendimento e tratamento de reclamagdes

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 15 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.

Lingua inglesa -

. Hotelaria e
acolhimento e

assisténcia ao cliente

Restauragao

Objectivo(s) Reconhecer e produzir mensagens orais e escritas em lingua inglesa relacionadas com
a actividade profissional, nomeadamente, em matéria de acolhimento e de assisténcia
ao cliente.

¢ Vocabulario especifico a profissdo em lingua inglesa

- Propostas de itinerarios turisticos da regido e noutras regiGes turisticas

- Procedimentos de marcagdo de viagens, excursdes, passeios turisticos em agéncias de viagens

- Procedimentos de organizagdo ou encomenda de visitas culturais ou actividades turisticas para
individuos ou grupos

- Procedimentos de compra de bilhetes ou marcagdo de viagens em companhias aéreas, comboios,
autocarros

- Procedimentos de aluguer de automdveis, barcos, helicopteros

- Meios e procedimentos de obtengdo de informagdes para auto-preparacdo e apoio a clientes

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Segundas e Quartas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 10 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.
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Gestao do tempo e Comércio

organizacao do trabalho

Objectivo(s)  Aplicar técnicas de gestdao do tempo no ambito da actividade profissional.
Aplicar os principios de organizac¢do do trabalho em equipa e elaborar um plano de
acgao pessoal.

Gestdo do tempo

Auto-avaliagdo na gestdo do tempo

- Tempo como recurso

- Leis e principios de gestdo de tempo

- Identificagdo de caracteristicas pessoais

- Anédlise de desperdigadores de tempo
Planeamento na gestdo do tempo

- Determinar metas e objectivos

- Elaboragdo de planos detalhados, didrios e semanais
- Utilizagdo de check-lists

- Definigdo e gestdo de prioridades

Técnicas de gestdo do tempo

- Organizagdo do dia de trabalho

- Agrupamento de tarefas

- Controlo das interrupgdes e dos telefonemas
- Utilizagdo da agenda como recurso estratégico
- Optimizagdo das novas tecnologias
Organizagdo do trabalho

Trabalho em equipa

- Organizagdo e condugdo de reunides

- Produgdo de resultados através de reuniGes

- Delegagao de tarefas a equipa de apoio comercial
Plano de acgdo pessoal

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com o 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Segundas e Quartas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 24 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.
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Comunicagao

interpessoal — Comércio
comunicagao assertiva

Objectivo(s) Identificar e caracterizar os elementos intervenientes no processo de comunicagdo e
os diferentes perfis comunicacionais.
Desenvolver a comunicagao assertiva.
Identificar e transpor as barreiras que surgem nas diferentes fases do processo de
comunicagao.
Realizar os diversos tipos de processamento interno da informacao.
Aplicar os diferentes tipos de perguntas no processo de comunicagao.

Processo de comunicagdo e perfis comunicacionais
® Fungdo e importancia dos elementos que intervém no processo de comunicagdo
- Emissor / Receptor

- Canal

- Mensagem / codigo

- Contexto

- Feedback

o Diferentes perfis comunicacionais

- Passivo

- Agressivo

- Manipulador

- Assertivo

Comunicagdo assertiva

e Particularidades e vantagens do perfil assertivo

e Empatia

- Escuta activa / escuta dindmica

. Conceito de contexto comum

- Semantica / sintaxe

- Paralinguagem

Barreiras a comunicagdo

 Barreiras gerais do processo de comunicagao

- Barreiras internas

* Objectivas

® Subjectivas

- Barreiras externas

 Barreiras tipicas das diferentes fases do processo de comunicagdo
- Construgdo, adaptagdo, envio, recepgao e interpretagdo da mensagem
Processamento interno da informagdo
Processamento fonético

Processamento literal (significado)
Processamento reflexivo (empatico)

Tipos de perguntas no processo de comunicagdo
Abertas

Fechadas

Retorno

Reformulagdo

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tergas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 01 de Julho

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.
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Hotelaria e

Gestao da Qualidade ~
Restauragao

Objectivo(s) Desenvolver procedimentos para o cumprimento das normas e sistemas de gestdo da
qualidade.

Conceitos da qualidade
Modelos da qualidade
Gestdo da qualidade
Qualidade total
Normas da qualidade
Etapas da certificagdo
- Estudos de caso

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 18 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.
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Negociagao Comércio

Objectivo(s)  Definir o conceito e os objectivos de uma negociagao.
Identificar os factores inerentes a comunicagdo reconhecendo a sua importancia no processo
negocial.
Seleccionar e aplicar estratégias de competicdo e de integragdo em processos negociais.
Identificar e aplicar os elementos — chave para a preparagdo de um processo de negociagao.
Aplicar técnicas para conduzir e fechar uma negociagdo.

Negociagdo - enquadramento

[ Conceito de negociagao

[] Porqué saber negociar

[] Qualidades de um negociador

[] Estabelecer objectivos de negociagdo
[ Relagbes duradouras ou ndo duradouras
Comunicagdo na negociagao

[J Comunicagdo nao verbal

[] Comunicagao verbal

[] Fungdes basicas das perguntas

[1 Pedidos, solicitagdes e recusa

[] Criticas - elaboragdo e resposta criticas
Estratégias no processo negocial

[] Competigdo versus colaboragdo

[] Estratégias e tacticas competitivas

[] Estratégias e tacticas integrativas

] A negocia¢do baseada em principios
Preparagdo/planeamento do processo negocial
[ Recolha de informacgdo

[] Interesses das partes envolvidas

[] Definir a estratégia

[] Preparar cedéncias e contrapartidas
Processo negocial

[J Criar um clima facilitador

[] Efectuar propostas

[] Detectar as necessidades do oponente
[] Reconhecer e lidar com tacticas negociais
[] Manter o controlo da negociagdo

[] Troca de concessdes

[] Identificar sinais de mudanga

[] Confirmagdo do acordo

[] Acerto de particularidades

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Quintas e Sextas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 04 de Junho

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.
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Higiene e Hotelaria e

Seguranca Alimentar Restauragao

Objectivo(s) Desenvolver os procedimentos adequados para as boas praticas de higiene na
produc¢do/confec¢do dos alimentos.

Nog¢des de microbiologia

Nogdes de higiene

Conservagao e armazenamento de géneros alimenticios
Nogdes de limpeza e desinfecgao

Introdugdo a aplicagdo do APCPC

(Analise de Perigos e Controlo dos Pontos Criticos)

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as

suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 13 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.

Sistema HACCP

3297 (Hazard Analysis and Hotelaria e

Critical Control Points)

Restauragao

Objectivo(s)  Desenvolver boas praticas num sistema preventivo de seguranga alimentar, através da
analise dos perigos e do controlo dos pontos criticos do processo.

Garantia da seguranga alimentar (HACCP)
- Introdugdo
- Principios e conceitos
- Terminologia
- Regulamentagao
Etapas de aplicagdo do sistema
- Estudos de caso

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as

suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 14h30 as 16h30 — Inicio a 06 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.
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Atendimento de queixas Hotelaria e

ou reclamagoes de

. Restauragao
clientes

Objectivo(s) Atender pedidos de informacgdes, queixas ou reclamagdes dos clientes e providenciar a
sua solugdo.

* Procedimentos de utilizagdo e funcionamento dos equipamentos disponibilizados
* Normas de actuagdo em situacGes de deteccgdo de avarias ou deficiéncias

* Normas e diligéncias a realizar para reparagdo ou substituicdao de equipamentos
* Fungdes, normas e exigéncias de funcionamento dos diversos sectores

¢ Normas gerais de atendimento de reclamagdes

* Técnicas de atendimento e tratamento de reclamagdes

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 15 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.

Lingua inglesa -

. Hotelaria e
acolhimento e

assisténcia ao cliente

Restauragao

Objectivo(s) Reconhecer e produzir mensagens orais e escritas em lingua inglesa relacionadas com
a actividade profissional, nomeadamente, em matéria de acolhimento e de assisténcia
ao cliente.

¢ Vocabulario especifico a profissdo em lingua inglesa

- Propostas de itinerarios turisticos da regido e noutras regiGes turisticas

- Procedimentos de marcagdo de viagens, excursdes, passeios turisticos em agéncias de viagens

- Procedimentos de organizagdo ou encomenda de visitas culturais ou actividades turisticas para
individuos ou grupos

- Procedimentos de compra de bilhetes ou marcagdo de viagens em companhias aéreas, comboios,
autocarros

- Procedimentos de aluguer de automdveis, barcos, helicopteros

- Meios e procedimentos de obtengdo de informagdes para auto-preparacdo e apoio a clientes

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Segundas e Quartas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 10 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.
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Gestao do tempo e Comércio

organizacao do trabalho

Objectivo(s)  Aplicar técnicas de gestdao do tempo no ambito da actividade profissional.
Aplicar os principios de organizac¢do do trabalho em equipa e elaborar um plano de
acgao pessoal.

Gestdo do tempo

Auto-avaliagdo na gestdo do tempo

- Tempo como recurso

- Leis e principios de gestdo de tempo

- Identificagdo de caracteristicas pessoais

- Anédlise de desperdigadores de tempo
Planeamento na gestdo do tempo

- Determinar metas e objectivos

- Elaboragdo de planos detalhados, didrios e semanais
- Utilizagdo de check-lists

- Definigdo e gestdo de prioridades

Técnicas de gestdo do tempo

- Organizagdo do dia de trabalho

- Agrupamento de tarefas

- Controlo das interrupgdes e dos telefonemas
- Utilizagdo da agenda como recurso estratégico
- Optimizagdo das novas tecnologias
Organizagdo do trabalho

Trabalho em equipa

- Organizagdo e condugdo de reunides

- Produgdo de resultados através de reuniGes

- Delegagao de tarefas a equipa de apoio comercial
Plano de acgdo pessoal

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com o 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Segundas e Quartas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 24 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.
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Comunicagao

interpessoal — Comércio
comunicagao assertiva

Objectivo(s) Identificar e caracterizar os elementos intervenientes no processo de comunicagdo e
os diferentes perfis comunicacionais.
Desenvolver a comunicagao assertiva.
Identificar e transpor as barreiras que surgem nas diferentes fases do processo de
comunicagao.
Realizar os diversos tipos de processamento interno da informacao.
Aplicar os diferentes tipos de perguntas no processo de comunicagao.

Processo de comunicagdo e perfis comunicacionais
® Fungdo e importancia dos elementos que intervém no processo de comunicagdo
- Emissor / Receptor

- Canal

- Mensagem / codigo

- Contexto

- Feedback

o Diferentes perfis comunicacionais

- Passivo

- Agressivo

- Manipulador

- Assertivo

Comunicagdo assertiva

e Particularidades e vantagens do perfil assertivo

e Empatia

- Escuta activa / escuta dindmica

. Conceito de contexto comum

- Semantica / sintaxe

- Paralinguagem

Barreiras a comunicagdo

 Barreiras gerais do processo de comunicagao

- Barreiras internas

* Objectivas

® Subjectivas

- Barreiras externas

 Barreiras tipicas das diferentes fases do processo de comunicagdo
- Construgdo, adaptagdo, envio, recepgao e interpretagdo da mensagem
Processamento interno da informagdo
Processamento fonético

Processamento literal (significado)
Processamento reflexivo (empatico)

Tipos de perguntas no processo de comunicagdo
Abertas

Fechadas

Retorno

Reformulagdo

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tergas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 01 de Julho

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.
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Hotelaria e

Gestao da Qualidade ~
Restauragao

Objectivo(s) Desenvolver procedimentos para o cumprimento das normas e sistemas de gestdo da
qualidade.

Conceitos da qualidade
Modelos da qualidade
Gestdo da qualidade
Qualidade total
Normas da qualidade
Etapas da certificagdo
- Estudos de caso

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 18 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.
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Negociagao Comércio

Objectivo(s)  Definir o conceito e os objectivos de uma negociagao.
Identificar os factores inerentes a comunicagdo reconhecendo a sua importancia no processo
negocial.
Seleccionar e aplicar estratégias de competicdo e de integragdo em processos negociais.
Identificar e aplicar os elementos — chave para a preparagdo de um processo de negociagao.
Aplicar técnicas para conduzir e fechar uma negociagdo.

Negociagdo - enquadramento

[ Conceito de negociagao

[] Porqué saber negociar

[] Qualidades de um negociador

[] Estabelecer objectivos de negociagdo
[ Relagbes duradouras ou ndo duradouras
Comunicagdo na negociagao

[J Comunicagdo nao verbal

[] Comunicagao verbal

[] Fungdes basicas das perguntas

[1 Pedidos, solicitagdes e recusa

[] Criticas - elaboragdo e resposta criticas
Estratégias no processo negocial

[] Competigdo versus colaboragdo

[] Estratégias e tacticas competitivas

[] Estratégias e tacticas integrativas

] A negocia¢do baseada em principios
Preparagdo/planeamento do processo negocial
[ Recolha de informacgdo

[] Interesses das partes envolvidas

[] Definir a estratégia

[] Preparar cedéncias e contrapartidas
Processo negocial

[J Criar um clima facilitador

[] Efectuar propostas

[] Detectar as necessidades do oponente
[] Reconhecer e lidar com tacticas negociais
[] Manter o controlo da negociagdo

[] Troca de concessdes

[] Identificar sinais de mudanga

[] Confirmagdo do acordo

[] Acerto de particularidades

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Quintas e Sextas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 04 de Junho

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.
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Higiene e Hotelaria e

Seguranca Alimentar Restauragao

Objectivo(s) Desenvolver os procedimentos adequados para as boas praticas de higiene na
produc¢do/confec¢do dos alimentos.

Nog¢des de microbiologia

Nogdes de higiene

Conservagao e armazenamento de géneros alimenticios
Nogdes de limpeza e desinfecgao

Introdugdo a aplicagdo do APCPC

(Analise de Perigos e Controlo dos Pontos Criticos)

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as

suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 13 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.

Sistema HACCP

3297 (Hazard Analysis and Hotelaria e

Critical Control Points)

Restauragao

Objectivo(s)  Desenvolver boas praticas num sistema preventivo de seguranga alimentar, através da
analise dos perigos e do controlo dos pontos criticos do processo.

Garantia da seguranga alimentar (HACCP)
- Introdugdo
- Principios e conceitos
- Terminologia
- Regulamentagao
Etapas de aplicagdo do sistema
- Estudos de caso

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as

suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 14h30 as 16h30 — Inicio a 06 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.
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Atendimento de queixas Hotelaria e

ou reclamagoes de

. Restauragao
clientes

Objectivo(s) Atender pedidos de informacgdes, queixas ou reclamagdes dos clientes e providenciar a
sua solugdo.

* Procedimentos de utilizagdo e funcionamento dos equipamentos disponibilizados
* Normas de actuagdo em situacGes de deteccgdo de avarias ou deficiéncias

* Normas e diligéncias a realizar para reparagdo ou substituicdao de equipamentos
* Fungdes, normas e exigéncias de funcionamento dos diversos sectores

¢ Normas gerais de atendimento de reclamagdes

* Técnicas de atendimento e tratamento de reclamagdes

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 15 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.

Lingua inglesa -

. Hotelaria e
acolhimento e

assisténcia ao cliente

Restauragao

Objectivo(s) Reconhecer e produzir mensagens orais e escritas em lingua inglesa relacionadas com
a actividade profissional, nomeadamente, em matéria de acolhimento e de assisténcia
ao cliente.

¢ Vocabulario especifico a profissdo em lingua inglesa

- Propostas de itinerarios turisticos da regido e noutras regiGes turisticas

- Procedimentos de marcagdo de viagens, excursdes, passeios turisticos em agéncias de viagens

- Procedimentos de organizagdo ou encomenda de visitas culturais ou actividades turisticas para
individuos ou grupos

- Procedimentos de compra de bilhetes ou marcagdo de viagens em companhias aéreas, comboios,
autocarros

- Procedimentos de aluguer de automdveis, barcos, helicopteros

- Meios e procedimentos de obtengdo de informagdes para auto-preparacdo e apoio a clientes

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Segundas e Quartas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 10 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.
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Gestao do tempo e Comércio

organizacao do trabalho

Objectivo(s)  Aplicar técnicas de gestdao do tempo no ambito da actividade profissional.
Aplicar os principios de organizac¢do do trabalho em equipa e elaborar um plano de
acgao pessoal.

Gestdo do tempo

Auto-avaliagdo na gestdo do tempo

- Tempo como recurso

- Leis e principios de gestdo de tempo

- Identificagdo de caracteristicas pessoais

- Anédlise de desperdigadores de tempo
Planeamento na gestdo do tempo

- Determinar metas e objectivos

- Elaboragdo de planos detalhados, didrios e semanais
- Utilizagdo de check-lists

- Definigdo e gestdo de prioridades

Técnicas de gestdo do tempo

- Organizagdo do dia de trabalho

- Agrupamento de tarefas

- Controlo das interrupgdes e dos telefonemas
- Utilizagdo da agenda como recurso estratégico
- Optimizagdo das novas tecnologias
Organizagdo do trabalho

Trabalho em equipa

- Organizagdo e condugdo de reunides

- Produgdo de resultados através de reuniGes

- Delegagao de tarefas a equipa de apoio comercial
Plano de acgdo pessoal

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com o 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Segundas e Quartas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 24 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.
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Comunicagao

interpessoal — Comércio
comunicagao assertiva

Objectivo(s) Identificar e caracterizar os elementos intervenientes no processo de comunicagdo e
os diferentes perfis comunicacionais.
Desenvolver a comunicagao assertiva.
Identificar e transpor as barreiras que surgem nas diferentes fases do processo de
comunicagao.
Realizar os diversos tipos de processamento interno da informacao.
Aplicar os diferentes tipos de perguntas no processo de comunicagao.

Processo de comunicagdo e perfis comunicacionais
® Fungdo e importancia dos elementos que intervém no processo de comunicagdo
- Emissor / Receptor

- Canal

- Mensagem / codigo

- Contexto

- Feedback

o Diferentes perfis comunicacionais

- Passivo

- Agressivo

- Manipulador

- Assertivo

Comunicagdo assertiva

e Particularidades e vantagens do perfil assertivo

e Empatia

- Escuta activa / escuta dindmica

. Conceito de contexto comum

- Semantica / sintaxe

- Paralinguagem

Barreiras a comunicagdo

 Barreiras gerais do processo de comunicagao

- Barreiras internas

* Objectivas

® Subjectivas

- Barreiras externas

 Barreiras tipicas das diferentes fases do processo de comunicagdo
- Construgdo, adaptagdo, envio, recepgao e interpretagdo da mensagem
Processamento interno da informagdo
Processamento fonético

Processamento literal (significado)
Processamento reflexivo (empatico)

Tipos de perguntas no processo de comunicagdo
Abertas

Fechadas

Retorno

Reformulagdo

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tergas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 01 de Julho

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.
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Hotelaria e

Gestao da Qualidade ~
Restauragao

Objectivo(s) Desenvolver procedimentos para o cumprimento das normas e sistemas de gestdo da
qualidade.

Conceitos da qualidade
Modelos da qualidade
Gestdo da qualidade
Qualidade total
Normas da qualidade
Etapas da certificagdo
- Estudos de caso

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 18 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.
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Negociagao Comércio

Objectivo(s)  Definir o conceito e os objectivos de uma negociagao.
Identificar os factores inerentes a comunicagdo reconhecendo a sua importancia no processo
negocial.
Seleccionar e aplicar estratégias de competicdo e de integragdo em processos negociais.
Identificar e aplicar os elementos — chave para a preparagdo de um processo de negociagao.
Aplicar técnicas para conduzir e fechar uma negociagdo.

Negociagdo - enquadramento

[ Conceito de negociagao

[] Porqué saber negociar

[] Qualidades de um negociador

[] Estabelecer objectivos de negociagdo
[ Relagbes duradouras ou ndo duradouras
Comunicagdo na negociagao

[J Comunicagdo nao verbal

[] Comunicagao verbal

[] Fungdes basicas das perguntas

[1 Pedidos, solicitagdes e recusa

[] Criticas - elaboragdo e resposta criticas
Estratégias no processo negocial

[] Competigdo versus colaboragdo

[] Estratégias e tacticas competitivas

[] Estratégias e tacticas integrativas

] A negocia¢do baseada em principios
Preparagdo/planeamento do processo negocial
[ Recolha de informacgdo

[] Interesses das partes envolvidas

[] Definir a estratégia

[] Preparar cedéncias e contrapartidas
Processo negocial

[J Criar um clima facilitador

[] Efectuar propostas

[] Detectar as necessidades do oponente
[] Reconhecer e lidar com tacticas negociais
[] Manter o controlo da negociagdo

[] Troca de concessdes

[] Identificar sinais de mudanga

[] Confirmagdo do acordo

[] Acerto de particularidades

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Quintas e Sextas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 04 de Junho

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.
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Higiene e Hotelaria e

Seguranca Alimentar Restauragao

Objectivo(s) Desenvolver os procedimentos adequados para as boas praticas de higiene na
produc¢do/confec¢do dos alimentos.

Nog¢des de microbiologia

Nogdes de higiene

Conservagao e armazenamento de géneros alimenticios
Nogdes de limpeza e desinfecgao

Introdugdo a aplicagdo do APCPC

(Analise de Perigos e Controlo dos Pontos Criticos)

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as

suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 13 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.

Sistema HACCP

3297 (Hazard Analysis and Hotelaria e

Critical Control Points)

Restauragao

Objectivo(s)  Desenvolver boas praticas num sistema preventivo de seguranga alimentar, através da
analise dos perigos e do controlo dos pontos criticos do processo.

Garantia da seguranga alimentar (HACCP)
- Introdugdo
- Principios e conceitos
- Terminologia
- Regulamentagao
Etapas de aplicagdo do sistema
- Estudos de caso

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as

suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 14h30 as 16h30 — Inicio a 06 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.
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Atendimento de queixas Hotelaria e

ou reclamagoes de

. Restauragao
clientes

Objectivo(s) Atender pedidos de informacgdes, queixas ou reclamagdes dos clientes e providenciar a
sua solugdo.

* Procedimentos de utilizagdo e funcionamento dos equipamentos disponibilizados
* Normas de actuagdo em situacGes de deteccgdo de avarias ou deficiéncias

* Normas e diligéncias a realizar para reparagdo ou substituicdao de equipamentos
* Fungdes, normas e exigéncias de funcionamento dos diversos sectores

¢ Normas gerais de atendimento de reclamagdes

* Técnicas de atendimento e tratamento de reclamagdes

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 15 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.

Lingua inglesa -

. Hotelaria e
acolhimento e

assisténcia ao cliente

Restauragao

Objectivo(s) Reconhecer e produzir mensagens orais e escritas em lingua inglesa relacionadas com
a actividade profissional, nomeadamente, em matéria de acolhimento e de assisténcia
ao cliente.

¢ Vocabulario especifico a profissdo em lingua inglesa

- Propostas de itinerarios turisticos da regido e noutras regiGes turisticas

- Procedimentos de marcagdo de viagens, excursdes, passeios turisticos em agéncias de viagens

- Procedimentos de organizagdo ou encomenda de visitas culturais ou actividades turisticas para
individuos ou grupos

- Procedimentos de compra de bilhetes ou marcagdo de viagens em companhias aéreas, comboios,
autocarros

- Procedimentos de aluguer de automdveis, barcos, helicopteros

- Meios e procedimentos de obtengdo de informagdes para auto-preparacdo e apoio a clientes

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Segundas e Quartas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 10 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.
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Gestao do tempo e Comércio

organizacao do trabalho

Objectivo(s)  Aplicar técnicas de gestdao do tempo no ambito da actividade profissional.
Aplicar os principios de organizac¢do do trabalho em equipa e elaborar um plano de
acgao pessoal.

Gestdo do tempo

Auto-avaliagdo na gestdo do tempo

- Tempo como recurso

- Leis e principios de gestdo de tempo

- Identificagdo de caracteristicas pessoais

- Anédlise de desperdigadores de tempo
Planeamento na gestdo do tempo

- Determinar metas e objectivos

- Elaboragdo de planos detalhados, didrios e semanais
- Utilizagdo de check-lists

- Definigdo e gestdo de prioridades

Técnicas de gestdo do tempo

- Organizagdo do dia de trabalho

- Agrupamento de tarefas

- Controlo das interrupgdes e dos telefonemas
- Utilizagdo da agenda como recurso estratégico
- Optimizagdo das novas tecnologias
Organizagdo do trabalho

Trabalho em equipa

- Organizagdo e condugdo de reunides

- Produgdo de resultados através de reuniGes

- Delegagao de tarefas a equipa de apoio comercial
Plano de acgdo pessoal

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com o 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Segundas e Quartas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 24 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.
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Comunicagao

interpessoal — Comércio
comunicagao assertiva

Objectivo(s) Identificar e caracterizar os elementos intervenientes no processo de comunicagdo e
os diferentes perfis comunicacionais.
Desenvolver a comunicagao assertiva.
Identificar e transpor as barreiras que surgem nas diferentes fases do processo de
comunicagao.
Realizar os diversos tipos de processamento interno da informacao.
Aplicar os diferentes tipos de perguntas no processo de comunicagao.

Processo de comunicagdo e perfis comunicacionais
® Fungdo e importancia dos elementos que intervém no processo de comunicagdo
- Emissor / Receptor

- Canal

- Mensagem / codigo

- Contexto

- Feedback

o Diferentes perfis comunicacionais

- Passivo

- Agressivo

- Manipulador

- Assertivo

Comunicagdo assertiva

e Particularidades e vantagens do perfil assertivo

e Empatia

- Escuta activa / escuta dindmica

. Conceito de contexto comum

- Semantica / sintaxe

- Paralinguagem

Barreiras a comunicagdo

 Barreiras gerais do processo de comunicagao

- Barreiras internas

* Objectivas

® Subjectivas

- Barreiras externas

 Barreiras tipicas das diferentes fases do processo de comunicagdo
- Construgdo, adaptagdo, envio, recepgao e interpretagdo da mensagem
Processamento interno da informagdo
Processamento fonético

Processamento literal (significado)
Processamento reflexivo (empatico)

Tipos de perguntas no processo de comunicagdo
Abertas

Fechadas

Retorno

Reformulagdo

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tergas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 01 de Julho

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.
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Hotelaria e

Gestao da Qualidade ~
Restauragao

Objectivo(s) Desenvolver procedimentos para o cumprimento das normas e sistemas de gestdo da
qualidade.

Conceitos da qualidade
Modelos da qualidade
Gestdo da qualidade
Qualidade total
Normas da qualidade
Etapas da certificagdo
- Estudos de caso

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 18 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.
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Negociagao Comércio

Objectivo(s)  Definir o conceito e os objectivos de uma negociagao.
Identificar os factores inerentes a comunicagdo reconhecendo a sua importancia no processo
negocial.
Seleccionar e aplicar estratégias de competicdo e de integragdo em processos negociais.
Identificar e aplicar os elementos — chave para a preparagdo de um processo de negociagao.
Aplicar técnicas para conduzir e fechar uma negociagdo.

Negociagdo - enquadramento

[ Conceito de negociagao

[] Porqué saber negociar

[] Qualidades de um negociador

[] Estabelecer objectivos de negociagdo
[ Relagbes duradouras ou ndo duradouras
Comunicagdo na negociagao

[J Comunicagdo nao verbal

[] Comunicagao verbal

[] Fungdes basicas das perguntas

[1 Pedidos, solicitagdes e recusa

[] Criticas - elaboragdo e resposta criticas
Estratégias no processo negocial

[] Competigdo versus colaboragdo

[] Estratégias e tacticas competitivas

[] Estratégias e tacticas integrativas

] A negocia¢do baseada em principios
Preparagdo/planeamento do processo negocial
[ Recolha de informacgdo

[] Interesses das partes envolvidas

[] Definir a estratégia

[] Preparar cedéncias e contrapartidas
Processo negocial

[J Criar um clima facilitador

[] Efectuar propostas

[] Detectar as necessidades do oponente
[] Reconhecer e lidar com tacticas negociais
[] Manter o controlo da negociagdo

[] Troca de concessdes

[] Identificar sinais de mudanga

[] Confirmagdo do acordo

[] Acerto de particularidades

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Quintas e Sextas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 04 de Junho

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.
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Higiene e Hotelaria e

Seguranca Alimentar Restauragao

Objectivo(s) Desenvolver os procedimentos adequados para as boas praticas de higiene na
produc¢do/confec¢do dos alimentos.

Nog¢des de microbiologia

Nogdes de higiene

Conservagao e armazenamento de géneros alimenticios
Nogdes de limpeza e desinfecgao

Introdugdo a aplicagdo do APCPC

(Analise de Perigos e Controlo dos Pontos Criticos)

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as

suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 13 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.

Sistema HACCP

3297 (Hazard Analysis and Hotelaria e

Critical Control Points)

Restauragao

Objectivo(s)  Desenvolver boas praticas num sistema preventivo de seguranga alimentar, através da
analise dos perigos e do controlo dos pontos criticos do processo.

Garantia da seguranga alimentar (HACCP)
- Introdugdo
- Principios e conceitos
- Terminologia
- Regulamentagao
Etapas de aplicagdo do sistema
- Estudos de caso

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as

suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 14h30 as 16h30 — Inicio a 06 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.
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Atendimento de queixas Hotelaria e

ou reclamagoes de

. Restauragao
clientes

Objectivo(s) Atender pedidos de informacgdes, queixas ou reclamagdes dos clientes e providenciar a
sua solugdo.

* Procedimentos de utilizagdo e funcionamento dos equipamentos disponibilizados
* Normas de actuagdo em situacGes de deteccgdo de avarias ou deficiéncias

* Normas e diligéncias a realizar para reparagdo ou substituicdao de equipamentos
* Fungdes, normas e exigéncias de funcionamento dos diversos sectores

¢ Normas gerais de atendimento de reclamagdes

* Técnicas de atendimento e tratamento de reclamagdes

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 15 de Abril

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.

Lingua inglesa -

. Hotelaria e
acolhimento e

assisténcia ao cliente

Restauragao

Objectivo(s) Reconhecer e produzir mensagens orais e escritas em lingua inglesa relacionadas com
a actividade profissional, nomeadamente, em matéria de acolhimento e de assisténcia
ao cliente.

¢ Vocabulario especifico a profissdo em lingua inglesa

- Propostas de itinerarios turisticos da regido e noutras regiGes turisticas

- Procedimentos de marcagdo de viagens, excursdes, passeios turisticos em agéncias de viagens

- Procedimentos de organizagdo ou encomenda de visitas culturais ou actividades turisticas para
individuos ou grupos

- Procedimentos de compra de bilhetes ou marcagdo de viagens em companhias aéreas, comboios,
autocarros

- Procedimentos de aluguer de automdveis, barcos, helicopteros

- Meios e procedimentos de obtengdo de informagdes para auto-preparacdo e apoio a clientes

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Segundas e Quartas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 10 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.
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Gestao do tempo e Comércio

organizacao do trabalho

Objectivo(s)  Aplicar técnicas de gestdao do tempo no ambito da actividade profissional.
Aplicar os principios de organizac¢do do trabalho em equipa e elaborar um plano de
acgao pessoal.

Gestdo do tempo

Auto-avaliagdo na gestdo do tempo

- Tempo como recurso

- Leis e principios de gestdo de tempo

- Identificagdo de caracteristicas pessoais

- Anédlise de desperdigadores de tempo
Planeamento na gestdo do tempo

- Determinar metas e objectivos

- Elaboragdo de planos detalhados, didrios e semanais
- Utilizagdo de check-lists

- Definigdo e gestdo de prioridades

Técnicas de gestdo do tempo

- Organizagdo do dia de trabalho

- Agrupamento de tarefas

- Controlo das interrupgdes e dos telefonemas
- Utilizagdo da agenda como recurso estratégico
- Optimizagdo das novas tecnologias
Organizagdo do trabalho

Trabalho em equipa

- Organizagdo e condugdo de reunides

- Produgdo de resultados através de reuniGes

- Delegagao de tarefas a equipa de apoio comercial
Plano de acgdo pessoal

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com o 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Segundas e Quartas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 24 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.
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Comunicagao

interpessoal — Comércio
comunicagao assertiva

Objectivo(s) Identificar e caracterizar os elementos intervenientes no processo de comunicagdo e
os diferentes perfis comunicacionais.
Desenvolver a comunicagao assertiva.
Identificar e transpor as barreiras que surgem nas diferentes fases do processo de
comunicagao.
Realizar os diversos tipos de processamento interno da informacao.
Aplicar os diferentes tipos de perguntas no processo de comunicagao.

Processo de comunicagdo e perfis comunicacionais
® Fungdo e importancia dos elementos que intervém no processo de comunicagdo
- Emissor / Receptor

- Canal

- Mensagem / codigo

- Contexto

- Feedback

o Diferentes perfis comunicacionais

- Passivo

- Agressivo

- Manipulador

- Assertivo

Comunicagdo assertiva

e Particularidades e vantagens do perfil assertivo

e Empatia

- Escuta activa / escuta dindmica

. Conceito de contexto comum

- Semantica / sintaxe

- Paralinguagem

Barreiras a comunicagdo

 Barreiras gerais do processo de comunicagao

- Barreiras internas

* Objectivas

® Subjectivas

- Barreiras externas

 Barreiras tipicas das diferentes fases do processo de comunicagdo
- Construgdo, adaptagdo, envio, recepgao e interpretagdo da mensagem
Processamento interno da informagdo
Processamento fonético

Processamento literal (significado)
Processamento reflexivo (empatico)

Tipos de perguntas no processo de comunicagdo
Abertas

Fechadas

Retorno

Reformulagdo

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tergas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 01 de Julho

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessao frequentada.



ﬁ_vﬂ: !..'ll'l._l.-'h-u r.u!:[r::llr;n pDD“ @F- . _

] UNLAC ELROPELA
e A b Funoo Sockal Europsu

Hotelaria e

Gestao da Qualidade ~
Restauragao

Objectivo(s) Desenvolver procedimentos para o cumprimento das normas e sistemas de gestdo da
qualidade.

Conceitos da qualidade
Modelos da qualidade
Gestdo da qualidade
Qualidade total
Normas da qualidade
Etapas da certificagdo
- Estudos de caso

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Tercas e Quintas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 18 de Maio

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.
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Negociagao Comércio

Objectivo(s)  Definir o conceito e os objectivos de uma negociagao.
Identificar os factores inerentes a comunicagdo reconhecendo a sua importancia no processo
negocial.
Seleccionar e aplicar estratégias de competicdo e de integragdo em processos negociais.
Identificar e aplicar os elementos — chave para a preparagdo de um processo de negociagao.
Aplicar técnicas para conduzir e fechar uma negociagdo.

Negociagdo - enquadramento

[ Conceito de negociagao

[] Porqué saber negociar

[] Qualidades de um negociador

[] Estabelecer objectivos de negociagdo
[ Relagbes duradouras ou ndo duradouras
Comunicagdo na negociagao

[J Comunicagdo nao verbal

[] Comunicagao verbal

[] Fungdes basicas das perguntas

[1 Pedidos, solicitagdes e recusa

[] Criticas - elaboragdo e resposta criticas
Estratégias no processo negocial

[] Competigdo versus colaboragdo

[] Estratégias e tacticas competitivas

[] Estratégias e tacticas integrativas

] A negocia¢do baseada em principios
Preparagdo/planeamento do processo negocial
[ Recolha de informacgdo

[] Interesses das partes envolvidas

[] Definir a estratégia

[] Preparar cedéncias e contrapartidas
Processo negocial

[J Criar um clima facilitador

[] Efectuar propostas

[] Detectar as necessidades do oponente
[] Reconhecer e lidar com tacticas negociais
[] Manter o controlo da negociagdo

[] Troca de concessdes

[] Identificar sinais de mudanga

[] Confirmagdo do acordo

[] Acerto de particularidades

Destinatarios: Activos empregados e desempregados com 0 9.2 ano de escolaridade completo e até ao
12.2 ano completo que queiram adquirir novas competéncias, reciclar conhecimentos e aumentar as
suas qualificagdes.

Data de Inicio / Horario: Quintas e Sextas das 19h00 as 23h00 — Inicio a 04 de Junho

Formagao Financiada: O curso ndo tem quaisquer custos para formando recebendo, os mesmos,
subsidio de alimentagdo por cada sessdo frequentada.



