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PLANO DE ESTAGIO

Formacéo
- Recrutamento e Seleccdo de Formadores;

-~ Apoio a abertura, avaliacdo e encerramento de Acg¢des de Formacao;

-~" Apoio na elaboracdo de Dossiers Técnico-Pedagogicos;

-~ Tratamento estatistico de dados dos Dossiers Técnico-Pedagdgicos.

Comunicacao
-~ Contribuir para a elaboracdo do manual de atendimento telefénico;

-+ Divulgacao de ac¢des de formacéo.

Recrutamento & Selecgdo
-+ Elaboracéo do Manual de Acompanhamento a Ac¢des de Formacao;
-~ Recepcao, insercdo, enquadramento e arquivo de curriculos;

-<" Actualizacédo e desenvolvimento de uma nova bolsa de formadores.
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RESUMO DO TRABALHO DESENVOLVIDO

O presente relatério de estagio surge no ambito da unidade curricular em
contexto de trabalho, integrada no curso de Gestdo de Recursos Humanos da Escola
Superior de Tecnologia e Gestdo, do Instituto Politécnico da Guarda, que decorreu no
periodo compreendido entre 15 de Novembro de 2010 e 5 de Fevereiro de 2011.

Ao longo dos 3 meses de estagio, as actividades desenvolvidas tiveram como

finalidade concluir o respectivo Curso de Gestdo de Recursos Humanos.

O meu estagio teve lugar na empresa Bestcenter, formagdo e consultoria,
desenvolve a sua actividade profissional nas areas dos estudos, consultoria e formagéo
profissional, sendo que os seus principais clientes sdo cAmaras municipais, organizagoes
publicas e privadas, clientes individuais, com localizacdo nas regides norte e centro do
pais.

Com a entrada na Bestcenter e com a pretensdo de iniciar o estagio curricular,
foi elaborado um plano de estagio, proposto este, pelo orientador da Bestcenter. As
actividades indicadas neste plano de estagio baseiam-se essencialmente na area da
formacdo essencialmente na area da formacdo. Elaboracdo de Dossiers Técnico-
Pedagogico; Tratamento Estatistico de Dados dos Dossiers Técnico-Pedagdgicos;
Rececdo, Insercdo Enquadramento e Arquivo de curriculos de formadores;
Desenvolvimento de uma nova bolsa de formadores e Elaboracdo de um “Manual de
Acompanhamento a Acdes de Formacéo”. Outra atividade desenvolvida foi a apoio na
abertura, avaliacdo e encerramento de Acbes de Formacdo. Apesar de esta actividade

ndo estar contida no plano de estagio, ela foi incluida por iniciativa prdpria.

O estagio na Bestcenter foi bastante gratificante, na medida em que foi possivel
por em pratica conhecimentos tedricos adquiridos, bem como desenvolver novas
competéncias, como a autonomia na realizacdo de tarefas e o desenvolvimento de outras

como o relacionamento interpessoal e a adaptacdo a novos ambientes.
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INTRODUCAO

O presente relatdrio trata-se, tal como o nome refere, de relatar todo o percurso por
mim realizado no ambito do estagio curricular.

Deste modo pretende-se descrever e demonstrar as actividades e praticas, em que
participei com o objectivo de contactar e conhecer de forma mais real e concreta as funcoes
de um Gestor de Recursos Humanos.

Este relatorio esta repartido fundamentalmente em dois capitulos: o primeiro capitulo
centra-se na caracterizacdo da Bestcenter, mencionando o objectivo da sua criacdo, 0 seu
crescimento, o0 seu conceito de negdcio, assim como a sua missdo e valores. Ja no segundo
capitulo, é feita a apresentacéo e descrigdo das actividades realizadas durante o estagio.

O final do relatdrio prende-se com uma sucinta conclusdo acerca dos trés meses de

estagio.
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1. CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

A Bestcenter, € um grupo empresarial constituido por duas empresas — Vertiriva Lda.
com sede em Viseu e Dominio Vivo Lda. com sede no Porto. O grupo desenvolve a sua
actividade nas areas dos estudos, formagdo e consultoria. Com uma intervencdo focalizada
prioritariamente nas regiGes Norte e Centro do pais, esta orientado para a prestagdo de
servicos de formacéo profissional e de consultoria para a gestdo, adaptados as necessidades do

mercado organizacional.

Para a minha integracdo na Bestcenter tornou-se fundamental conhecer os principios
pelos quais esta se rege, nomeadamente, os valores, objectivos, visdo; bem como séo
implementados. Assim, o desenvolvimento das minhas competéncias pessoais e profissionais,
neste periodo, vao ao encontro dos principios da Instituicdo pretendendo contribuir para a

qualidade dos servicos prestados.
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1.1. Bestcenter

Constituida em 2003, a Bestcenter assume-se como uma empresa de formacao
profissional que desenvolve as suas intervencdes formativas de acordo com as necessidades
do tecido empresarial e do mercado de trabalho.

Tem uma equipa técnica de projectos que procura solugdes de formagdo e consultoria
a medida das organizac@es. Quer, sempre, fazer melhor, de forma a consolidar a imagem de
exceléncia e a merecer a confianca dos seus clientes. Pretende, também, apoiar as
organizacbes a conseguirem modelos de gestdo actuais, que conduzam ao aumento da
produtividade e ao reforgo da capacidade competitiva.

A Bestcenter deseja também potenciar competéncias e capacidades individuais, para
facilitar a integracédo e o desenvolvimento das pessoas nas organizacoes.

Os actuais e futuros clientes desta empresa sdo a razdo do compromisso permanente

com a qualidade.

O seu Lema assenta:
A Bestcenter quer estar sempre ao lado das empresas e das pessoas. Desde ja...
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1.2. Visdo, Missao e Valores

Visao
Estar um passo a frente do futuro no desenvolvimento de solugdes de formacdo e

consultoria

Missao

Prestacdo de servicos de formacdo e consultoria, inovadores e de elevado rigor
técnico, baseados na competéncia dos nossos colaboradores, adaptados as necessidades e
expectativas dos clientes, de forma a assegurar a sua total satisfacdo e fidelizacao, garantindo

a remuneracao dos investimentos dos socios.

Valores

A Bestcenter pauta a sua actuacdo pelos seguintes valores:

- Exceléncia nos servicos

" Etica nos negocios

ra

" Credibilidade no mercado

ra

ra

" Respeito pelas pessoas

Politica da Qualidade

A politica da qualidade da Bestcenter compreende a Visdo, Missdo e Valores da
empresa, determina o comprometimento em cumprir os requisitos e melhorar continuamente a
eficacia do sistema de gestdo da qualidade, para que 0s interessados nos seus servigos vejam
satisfeitas as suas necessidades.
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1.3. Estrutura Funcional

A Bestcenter é constituida por diversos departamentos. Em termos estruturais organiza-
se em trés areas funcionais, a Direcdo Operacional, a Direcdo de Inovacdo e Projetos, e a
Direcdo Financeira. Cada uma destas areas integra uma equipa de profissionais, distribuida

pela estrutura organizacional, abaixo ilustrada.

O meu estagio foi realizado na Dire¢do Operacional desta empresa:

Geréncia

1
Direccéo Operacional Direcgao de Inovacao Direcgao Financedra
& Projectos
| 1
Formadarss Extornos Técnica do Técnico Comercial Técnico
Informatica Adrinistrativo
1 1
Técnico de Formagao Administrative de
Formacaoc

Figura 1 — Organograma da Bestcenter
Fonte: Vertiriva 2010
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As principais responsabilidades relativas a cada departamento estdo centradas no

desenvolvimento das seguintes tarefas:

1.3.1.

1.3.2.

Direcgéo Operacional

Estratégia e planeamento: participar na definicdo da estratégia da empresa, da politica

da qualidade e respectivos objectivos;

Gestdo técnico-pedagdgica, processual e administrativa: efectuar a gestdo técnico-

pedagdgica, processual e administrativa de todas as actividades formativa e de
consultoria prosseguidas pela empresa. Efectuar os contactos com as diferentes
entidades oficiais responsaveis pela homologacdo/ autorizacdo dos projectos
enquadrados na actividade da empresa;

Candidaturas: elaborar a componente técnico-pedagdgica dos projectos internos e de
clientes a candidatar a financiamento, de acordo com o0s procedimentos
regulamentares determinados pelos programas e tipologias aos quais sdo submetidos o
Efectuar os contactos com as diferentes entidades oficiais responsaveis pela gestdo dos
projectos, na componente técnico-pedagdgica

Recursos Humanos: coordenar os processos de diagndstico de necessidades de

formacéo e de avaliacdo de desempenho dos colaboradores da equipa.

Direcgéo de Inovacao e Projectos

Estratégia e planeamento: participar na definicdo da estratégia da empresa, da politica

da qualidade e respectivos objectivos;

Gestdo comercial: gerir toda a actividade comercial desenvolvida pela empresa, nas

areas da formacdo, consultoria e software de gestédo;

Gestdo técnico-pedagdgica: efectuar o acompanhamento técnico-pedagdgico dos

cursos/projectos desenvolvidos fora dos centros de formacao internos, em articulacéo

com o Director Operacional: sessdes de apresentacdo/abertura,
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1.3.3.

Acompanhamento e afericdo das necessidades e nivel de satisfacdo dos
formandos/clientes, individuais e colectivos, em relacéo ao servico prestado

Software de gestdo: gerir o0 acompanhamento e assisténcia aos clientes do Bestgest;

Candidaturas: - Projectos internos: propor, em articulagdo com restantes responsaveis
de departamento, plano de formacdo a candidatar. Projectos de clientes: efectuar
levantamento de plano de formacéo a candidatar junto dos clientes e recolher todos 0s
elementos informativos necessarios a instrucdo da candidatura;

Recursos Humanos: coordenar os processos de diagndstico de necessidades de

formacédo e de avaliacdo de desempenho dos colaboradores da equipa.

Direccéo Financeira

Estratégia e planeamento: participar na definicdo da estratégia da empresa, da politica

da qualidade e respectivos objectivos;

Gestdo contabilistica, financeira e legal: gerir as vertentes contabilisticas, financeiras e
legais da actividade desenvolvida pela empresa

Infra-estruturas, logistica e compras: gerir as infra-estruturas, logistica e compras, de

forma a assegurar as condi¢des e recursos materiais necessarios ao desenvolvimento

da actividade;

Recursos Humanos: gerir as componentes legal e regulamentar relacionadas com o0s

recursos humanos;

Software de gestdo: acompanhar o processo de 1&D do Bestgest;

Candidaturas: componente financeira dos projectos internos e de clientes a candidatar
a financiamento. Efectuar os contactos com as diferentes entidades oficiais
responsaveis pela gestdo dos projectos, na componente contabilistico-financeira;

Recursos Humanos: coordenar 0s processos de diagndstico de necessidades de

formacéo e de avaliacdo de desempenho dos colaboradores da equipa.

Fonte: Manual de Acolhimento da Bestcenter
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1.3.4. Parcerias

As parecerias visam a cooperacdo entre diferentes organizacbes a fim de proporcionar beneficios
muatuos entre as partes envolvidas. S&8o instrumentos facilitadores e otimizadores para alcangar o sucesso

organizacional.

P e
» 4

BAR e
e T 1 FBSAGES PRONESIORAL Funida Sacks! Ex e, POTERTMAL FREHART
[ |
&

Figura 2 — Parcerias
Fonte: Adaptado de Vertiriva 2010

DGERT - Direcédo-Geral do Emprego e das Relacdes de Trabalho

A Direcdo-Geral do Emprego e das Relagdes de Trabalho, abreviadamente designada
por D.G.E.R.T., € um servico central da administracdo directa do Estado que tem por missao
apoiar a concepcao das politicas relativas ao emprego, formacéo e certificacdo profissional e
as relacOes profissionais, incluindo as condi¢des de trabalho e de seguranca, salde e bem-
estar no trabalho, cabendo-lhe ainda 0 acompanhamento e fomento da contratagédo coletiva e a
prevencéo de conflitos coletivos de trabalho.

POPH- Programa Operacional Potencial Humano
O POPH é o programa que concretiza a agenda tematica para o potencial humano

inscrito no Quadro de Referéncia Estratégico Nacional (QREN) para periodo 2007-2013.

QREN - Quadro de Referéncia Estratégico Nacional

O Quadro de Referéncia Estratégico Nacional (QREN) constitui o enquadramento para
a aplicacdo da politica comunitéria de coesdo econdémica e social em Portugal no periodo
2007-2013. O QREN assume como grande designio estratégico, a qualificacdo dos
portugueses e das portuguesas, valorizando o conhecimento, a ciéncia, a tecnologia e a
inovacdo, bem como a promocdo de niveis elevados e sustentados de desenvolvimento
econdémico e sociocultural e de qualificacdo territorial, num quadro de valorizacdo da
igualdade de oportunidades e, bem assim, do aumento da eficiéncia e qualidade das

institui¢Oes publicas.
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Areas de Negocio

Direccionado para os mercados organizacional, sectorial e publico em geral, a Bestcenter visa
a prestacdo de um conjunto integrado de servigos, com enfoque para:
— Consultoria

— Formacéo Profissional

2.1. Consultoria

As ofertas de servicos da Consultoria contemplam solugfes completas para ajudar os
lideres empresariais na escolha da melhor estratégia e no aprimoramento da gestdo de

processos, tecnologias, projectos, pessoas e riscos.

Sao prestados servigos estruturados de consultoria nas seguintes areas:
— Certificacdo da Qualidade;
— Certificacdo do Ambiente;
— Certificacdo da Seguranca, Higiene e Saude no Trabalho;

— Gestao de Recursos Humanos.

Certificacdo da Qualidade

Esta certificagcdo consiste em apoiar as organizagdes na implementacdo do Sistema de
Gestdo da Qualidade (SGQ), desenvolvendo o processo através do envolvimento partilhado
de toda a organizacdo. Através de uma metodologia validada de intervengdo, desenhada e
operacionalizada por uma equipa alargada de especialistas. A Bestcenter implementa um SGQ
conducente a posterior certificacdo através do referencial normativo NP EN I1SO 9001:2008
(A Norma NP EN ISO 9001:2008 especifica os requisitos de um sistema de gestdo da
qualidade a utilizar sempre que uma organizacdo tem necessidade de demonstrar a sua
capacidade para fornecer produtos ou servigos que satisfagam, tanto os requisitos dos seus
clientes, como dos regulamentos aplicaveis e tenha em vista 0 aumento da satisfacdo de

clientes).
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Certificacdo do Ambiente

A Bestcenter apoia as empresas na certificacdo ambiental, através do referencial
normativo NP EN 1SO 14001:2004 (os requisitos definidos nesta norma possibilitam a
implementacdo do Sistema de Gestdo Ambiental, considerando, para além das exigéncias
legais, outras neste @mbito, que sejam subscritas pela organizacdo). Este sistema visa
promover a melhoria continua do desempenho ambiental das organizacGes, através da
definicdo das orientacbes necessarias a criacdo e implementacdo de ferramentas de gestdo
para identificacdo dos aspectos ambientais significativos e controlo dos respectivos impactos,
prevencdo da polui¢do e melhoria continua).

Seguranca, Higiene e Saude no Trabalho

Apoio na implementacdo do Sistema de Gestdo da Seguranca e Saude no Trabalho
(SGSST), de acordo com o referencial normativo OHSAS 18001:1999 / NP 4397:2001 (esta
norma tem como base a identificacdo, avaliacdo e controlo de riscos). Este referencial inclui
uma serie de controlos e requisitos que facilitam a empresa o cumprimento da legislacao
aplicavel, implementando processos de melhoria continua, atraves da prossecucdo de um
conjunto estruturado de metodologias de intervencdo, nas areas da consultoria e da formacéo

profissional, que se complementam.

Gestdo de Recursos Humanos

Para uma gestdo mais concisa faz-se um Diagndstico Organizacional, este permite
identificar eventuais disfuncionamentos/ problemas ao nivel da gestéo, tais como:

e Anaélise dos problemas e apresentagdo de um quadro de medidas solug&o;
Implementacéo das agoes;

e Acompanhamento e avaliacdo dos resultados da intervengdo organizacional.

e Conducéo de processos de recrutamento e selecdo de trabalhadores;

e Prestacdo de servigos de descricdo e analise de funcdes;

e Apoio na implementacdo de processos de avaliacdo de desempenho;

e Apoio na implementacdo de sistemas de comunicacao organizacional.
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2.2. Formacao e Desenvolvimento Profissional

Nos dias que correm comeca a haver cada vez mais preocupagdo com as questdes
relacionadas com a formacéo. As organizacOes, para se tornarem e manterem competitivas
tém hoje, mais que nunca, de apostar no seu potencial humano. A formacdo devera ser
encarada enquanto “ferramenta” de melhoria para atingir um determinado estadio da
organizagdo, e ndo como 0 objectivo de formacdo em si mesmo, de natureza mais abstracta.
Por conseguinte, a componente de formacdo estabelece uma mais-valia no suporte aos
objectivos de desenvolvimento da organizacao, apresentando-se como a plataforma através da
qual a organizacgdo prepara 0s seus recursos humanos. Desta participa¢do da formacdo no seio
da organizacdo resulta naturalmente uma maior eficacia do processo formativo,
nomeadamente na assimilacédo e aplicacdo dos conhecimentos adquiridos, e um mais franco

envolvimento e reconhecimento da organizagdo no mesmo.

2.2.1. Vantagem da formagcao profissional para as Pessoas:

= Contribui para a valorizacao profissional das pessoas;

= Contribui para a introducdo de novos conhecimentos nas organizagoes;

= Ajuda a progredir mais rapidamente na carreira;

= Contribui para aumentar a auto-confianca e a auto estima dos colaboradores;
= Contribui para uma maior proatividade e dinamismo;

= Contribui para estimular as pessoas.

(Fonte: http://www.pi-co.com/index.php/pt/artigos/90-formacao)

Neste momento, e, segundo o artigo 125° do Cadigo de Trabalho (CT), as empresas
devem reservar um determinado numero de horas anuais para efeitos de formacdo dos

colaboradores, quer seja através de cursos financiados ou néo.
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2.2.2. Vantagem da Formacéo para as empresas:

A actualizacdo dos conhecimentos e capacidades dos funcionarios permite uma

melhor utilizag&o das novas tecnologias;

Os funcionarios podem tornar-se mais flexiveis a medida que aumentam o seu leque

de competéncias;

Os funcionarios adquirem capacidades e conhecimentos actualizados com vista a

aplicar esta especializacdo de forma produtiva na empresa;

A qualificacdo profissional permite aos funciondrios assumirem mais

responsabilidades;

A empresa podera atrair funcionarios de um nivel superior, a partir do momento em

que se sabe que faculta formacéo e desenvolvimento ao seu pessoal;

A satisfacdo dos clientes aumenta, como resultado da existéncia de funcionérios com

melhor formag&o na empresa;

A margem de lucro aumenta.

(Fonte: http://www.pi-co.com/index.php/pt/artigos/90-formacao)

Cada vez mais, a formacdo numa empresa € necessaria se nao imprescindivel. Com

toda a concorréncia existente, as empresas tem de estar na frente das novidades e aptas para

executar com qualidade todo o tipo de trabalho que Ihes compete. Mas para a formacao ter os

frutos pretendidos, € importante que a empresa e os funcionarios percebam a importancia

desta, para que seja util e ndo um desperdicio de tempo e dinheiro.

Apostar na formacao € sem duvida o caminho a seguir!

2.2.3.
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Etapas da Metodologia da Formacéao

As etapas de metodologia da formacdo descrevem a forma como todo o processo de

gestdo da formacéo é feita.

Etapa 1 — Esta etapa tem como objectivo conhecer as expectativas em relacdo a accéo,

adaptar a formacgdo as reais necessidades da empresa/instituicdo cliente e verificar as

especificidades existentes. Trata-se de:

—~

Analisar o caderno de encargos e recolher os elementos especificos (contexto
da empresa, expectativas da hierarquia, objectivos profissionais e

pedagdgicos);

" Elaborar o programa exacto da ac¢do de formacdo e definir claramente a

mensagem a passar ao grupo;

" Escolher a metodologia mais adequada assim como as ferramentas a utilizar

em funcéo dos formandos, dos objectivos e da tematica da accao;

" Escolher o método de avaliacao;

" Seleccionar os formadores em funcdo das suas competéncias e expertise do

tema da formagéo;

" Definir o grupo de formandos e as modalidades praticas de organizacao.

Etapa 2 — Realizacdo da ac¢éo de formacéo:

-~

A formacao € realizada nas datas e local definidos em conjunto.

Etapa 3 — Avaliacédo da accdo de formacao:

-~

Avalia-se cada formacdo no fim da mesma com um questionario para medir a
satisfacdo de cada formando em relacdo a accdo e ao formador. O formador

também avalia a ac¢éo.
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A analise dos questionarios recolhidos assim como a avaliacdo do formador
sdo transmitidos ao cliente num relatério de avaliacdo incluido no Dossier
Técnico-pedagdgico. Este dossier inclui todos os documentos relativos a ac¢ao

de formacao.

Enquanto entidade formadora acreditada pela DGERT — Direcgdo de Servicos de
Qualidade e Acreditacdo, a Bestcenter disponibiliza uma oferta alargada de opcoes
formativas, concebidas de forma a corresponder as suas necessidades de desenvolvimento

profissional ou dos colaboradores da sua organizagéo:

e Formacdo intra-empresa
e Formacdo para empresas/activos empregados:
- Formacado para a administragdo publica local;

- Formacéo para a administracéo publica central;

2.2.4. Formacéo Intra-Empresa

Solucdes de formacdo adaptadas as necessidades reais das empresas. A partir de
intervencdes de consultoria conduzidas por uma equipa de técnicos e consultores
especialistas, da Bestcenter, é possivel identificar as areas de intervencdo e conceber 0s
respectivos planos anuais de formagéo, capazes de suprir as necessidades de formacgédo dos

trabalhadores e apoiar a empresa na concretizacdo das suas estratégias de negacio.
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2.2.5. Formacédo para activos - Empresas e Administracdo Publica

Local e Central

Anualmente, sdo concebidos planos de formagdo que visam apoiar as empresas e 0S
organismos publicos no desenvolvimento profissional dos seus colaboradores. No ambito

desses planos, sdo realizados cursos nas seguintes areas tematicas:

— Assuntos Juridicos;

— Ciéncias Informaticas;

— Ciéncias Sociais e do Comportamento;
— Comercial e Marketing;

— Contabilidade e Financas;

— Desenvolvimento Pessoal;

—  Gestdo e Administracdo;

— Informética para Utilizadores;
— Linguas Estrangeiras;

— Qualidade e Ambiente;

— Seguranca, Higiene e Saude;

— Servicgos de Transporte.
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3. Area/Espaco de Trabalho

Area de Trabalho/Espaco “Open Space”

O “Open Space” surgiu em oposicdo ao sistema tradicional de trabalho “a porta
fechada”, em gabinete, e, foi a solucdo encontrada para promover o melhor funcionamento
das empresas, em que, 0s varios niveis da organizagéo se fundem e organizam essencialmente
por questdes funcionais. Este sistema elimina barreiras fisicas e psicoldgicas entre 0s varios
niveis hierdrquicos no interior da empresa, contribuindo para uma metodologia de trabalho
mais optimista, incentivando a coesao entre as equipas.

Nas imagens abaixo estd o resultado da forma como se organiza o espaco Bestcenter,
gue conta ainda com uma sala de reunides, um escritério e uma zona de atendimento de

clientes, além de um Centro de Formag&o, espaco alusivo a realizacdo de ac¢Bes de formagéo,

localizado nas proximidades dos escritdrios da Bestcenter.

Figura 4 — Espaco de trabalho - Departamento Financeiro Figura 5 - Area de lazer

Fonte: Elaboragdo Propria
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Os objectivos das organizacdes que optam pelo espaco de trabalho “open space
séo de ordem diversa.

Este tipo de organizagdo comporta vantagens e desvantagens, referidas em seguida:

Principais vantagens:

a) Optimizar o espaco disponivel;

b) Reduzir custos (espaco, posto de trabalho, ar condicionado, electricidade...);

c) Facilitar a comunicag&o e o espirito de equipa criando maior proximidade;

d) Promover o trabalho em equipa e ajudar os gestores na coordenacédo das equipas;
e) Evitar as diferencas de estatuto entre elementos da mesma equipa;

f) Aproximar as hierarquias dos colaboradores.

E um facto que existem vérias vantagens, mas as desvantagens podem ser muitas caso

ndo se tenham em atencdo alguns principios elementares de sa convivéncia em grupo.

Principais desvantagens:

a) Falta de privacidade;
b) E encarado como uma perda de “status” face a um gabinete;

¢) Exposicéo, distraccdo do colaborador e consequente reducgéo da produtividade.
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A Bestcenter rege-se ainda por regras de cortesia e comportamento séo elas:

a) Dever ter consideracio pelos colegas. E expectavel que todos demonstrem respeito

mutuo uns pelos outros para que exista harmonia;

b) Permitir estar acessivel para os colegas mas adoptando sinais claros sempre que nédo

se pretende ser incomodado e que se pode precisar de concentracéo;

c) Manter a secretéria arrumada tendo em mente que o espago € partilhado por diversas
pessoas. Reduzir ao indispensavel os objectos pessoais. Evitar deixar, ao fim do dia de

trabalho, documentos/processos/contactos visiveis e acessiveis a quem circula;

d) Ser cuidadoso com as conversas que se mantém, nao esquecendo o vocabulario, o
tom e o volume de voz que utiliza. Ao falar alto esta-se a perturbar/interromper 0s

demais colegas e a divulgar de si mais informacdo do que certamente pretende;
e) N&o gritar para chamar um colega que esta na ponta oposta da sala;

) Identificar profissionais que mantém temas confidenciais ou clientes que apreciam
discricdo. Nestes casos, atende-se ou faz-se uma chamada a partir de uma sala de

reunides;

g) Nunca causar distraccdo aos outros colaboradores. Por exemplo: deixar o telefone
tocar demasiadas vezes ou ndo o reencaminhar para o responsavel quando ha uma
auséncia; ter o telefone com um toque demasiado alto; ter o telemdvel com toque alto e

ndo em modo siléncio; fazer refei¢des sentado a secretaria...

h) Usar a diplomacia caso se tenha ouvido indevidamente uma conversa — o ideal é
esquecer-se 0 assunto de imediato! E nunca demonstrar ter escutado ou fale sobre o

assunto com terceiros.

Este entendimento e cumprimento global das regras, facilitara certamente o convivio

entre todos.
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4. Actividades desenvolvidas

Integracéo - Software BestGest

A Bestcenter tem na sua rede informética instalado o Software BestGest, conforme

ilustra a imagem abaixo representada. Para o desenvolvimento de funcdes no departamento

Operacional, departamento onde fui inserido no inicio ao estagio, foi necessario a

aprendizagem do mesmo.
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Figura 6 — Software BestGest
Fonte: Adaptado de BestGest

Este programa € a base de funcionamento da maior parte da organizacdo. Grande parte

do trabalho é desenvolvido. E uma mais-valia pelas suas funcionalidades.

Trata-se de um software de apoio a gestdo das actividades formativas. Ao permitir a

parametrizacgéo e simplificacdo de toda a actividade do processo formativo, permite gerir com

eficiéncia, rapidez e reducéo de recursos, financeiros e humanos.
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4.1. Recrutamento e seleccéo

O recrutamento e seleccdo € uma actividade que permite as empresas a reformulacao
dos meios humanos de que necessita e desta forma colmatar as caréncias sobre o quantitativo
de recursos humanos que devera existir na organizagdo (Caetano e Vala, 2002). Assume,
assim, um dos principais momentos da gest@o de recursos humanos (Marques e Cunha, 1996).

O recrutamento e seleccdo, embora constituam um processo continuo, sdo termos
diferentes com fronteiras entre si.

O recrutamento € um conjunto de técnicas e procedimentos que visa atrair 0s
candidatos para as vagas que se pretendem ocupar. Este processo para ser eficaz, deve ser
feito em namero suficiente para fornecer mais op¢des no processo seguinte, o de selec¢cdo dos
candidatos.

Portanto, depois do recrutamento procede-se a seleccdo. Esta consiste na escolha e
tomada de decisdo de qual o candidato que ocupara a vaga a preencher. Procurando de, entre

todos os candidatos, aqueles que mais se adequam as vagas disponiveis.
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Recrutamento e seleccdo de formadores

Constantemente a bolsa de formadores da Bestcenter é actualizada através de varias
fontes de recrutamento nomeadamente:

-~ Candidatos de recrutamentos anteriores;

-4 Universidades e Escolas;

- Anlncios no site da Bestcenter;

-~" Servigos do Estado;

-~ Mercado informal;

- Sites de Procura de Emprego.

A primeira triagem dos candidatos é accionada a partir da divulgagdo da oferta de
formacéo e da respectiva recepcao das candidaturas. Este processo advém de exigéncias pré-
estabelecidas e critérios provenientes do perfil do candidato a formador' onde consta a
formacdo académica e profissional, formacdo pedagodgica, experiéncia pedagbgica e
profissional do mesmo.

Desta analise estdo reunidas as condicGes para seleccionar os formadores candidatos a
bolsa de formadores. Este processo de avaliagcdo dos candidatos é realizado pelo coordenador
pedagdgico.

Na fase seguinte os candidatos sdo convocados para a fase da entrevista, com o
objectivo de avaliar as competéncias especificas, relacionadas com a funcéo de formador.

ApoOs a analise das entrevistas, é feita uma nova seleccdo onde se selecciona o

candidato que melhor esse enquadra no perfil desejado.

Neste mote, pude dar o meu contributo, na procura de formadores através da analise de
curriculos de recrutamentos anteriores, a fim de verificar se haviam candidatos que
correspondessem ao perfil desejado. A pesquisa em sites destinados a procura de emprego foi

outra fonte a qual recorri para efectuar esta analise.

! (Anexo | - Ficha de Identificacdo do Formador)
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4.2.  Acompanhamento de Acc¢des de Formacao (aberturas,

acompan hamentos e encerramentos)

Para um melhor enquadramento na organizacdo e compreensao da area da formacéo

foi-me possivel fazer o acompanhamento de algumas ac¢6es ministradas pela Bestcenter.

A abertura de uma accéo de formagao é fulcral para o desenvolvimento desta. E nesta
fase, que se proporciona a interaccdo, da-se a conhecer toda a dindmica da formacdo e
estabelece-se a relacdo de confianca entre a equipa, formando e formador. A sessdo de
abertura fica finalizada com o desejo de boa sorte aos formandos e a introdugéo do formador,
para que, se dé inicio & primeira sessdo da accao de formacéo.

O acompanhamento a a¢bes de formacgdo, desde que sejam de curta duragdo, nem
sempre acontece. Caso as a¢des sejam de longa duracéo, o coordenador da equipa pedagdgica
responsavel por essas acOes, dirige-se ao local onde as mesmas decorrem. Este
acompanhamento tem como fim de esclarecer quaisquer davidas que surjam no decorrer das

acgoes de formagéo.

No final do periodo da formacéo, a fim de podermos diagnosticar e analisar 0s pontos
fracos da mesma, e caso necessario recorrer a sua correcdo com o intuito de melhorar a
qualidade da formacédo, ha que proceder a avaliacdo da acdo de formacdo. Para o efeito €
entregue aos formandos, um questionario que pretende avaliar a respetiva reacao/satisfacao
com a agdo de formagdo em si. S&o-lhes apresentadas questdes relativamente aos contetdos
programaticos, métodos utilizados, aos formadores e a apreciacdo global do curso e, ainda,
um questiondrio que pretende obter a opinido dos formandos acerca da Bestcenter,
nomeadamente quanto a sua imagem, instalacdes, prestacdo de servicos, atendimento e

eficacia.
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-~ Formacdo em Gestdo da Formacao

Enquanto entidade formadora, a Bestcenter dispde de formacao interna. O decorrer do
meu estagio coincidiu com algumas formagdes internas, nomeadamente uma relacionada com
0 software Bestgest, Microsoft Outlook e outra formacdo relacionada com a gestdo da

formacao, portanto usufrui de formacéo a estes a este dois niveis.
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4.3. Elaboracgdo e Organizacdo de Dossiers Técnico-pedagogicos

Com a pretenséo de ficar a conhecer o tipo de formacdo oferecida pela Bestcenter a
elaboracdo de dossiers técnico-pedagogicos foi uma das primeiras tarefas propostas pela
empresa para executar.

Esse dossié técnico-pedagogico, reune toda a informacédo respeitante a cada acgdo de
formacdo: referéncia do curso, nome e numero da accdo de formagdo, o programa da
formacéo e as avaliagdes, assim como a acreditacdo da entidade; os documentos do formador;
os documentos dos formandos; material didactico; folhas de presencas e de sumarios;
relatorios das avaliacdes feitas durante a formacdo; cdpias dos certificados de formacgéo de
cada formando.

4.4. Tratamento estatistico dos Dossiers Técnico-pedagdgicos

Esta etapa tem como objectivo contabilizar os dados do processo de tratamento de
cada acgdo de formacdo, relativamente a gestdo de presencas, faltas e processos de avaliagdo

dos formandos. Este processo € realizado pela Bestcenter.

Os dados dos formandos eram tratados através do dossier técnico-pedagogico, (por
exemplo: sexo, idade e habilitacbes académicas) depois de recolhidos em cada accdo de
formacdo, eram incluidos no programa informatico (Bestgest), com a finalidade de se
proceder a contagem e transferéncia para percentagens. Esta accdo permite obter a

caracterizagédo da turma de cada accéo de formacao.

O processo das faltas era verificado através das folhas de presencas de cada sess&o?,
para cada dia e hora respectivos com o intuito de se proceder a contagem do numero de faltas,

Caso estas existissem.

Ja o processo de avaliagdo contabiliza todas as respostas dos questionarios de
avaliacdo. Coloca-se no programa informético, por forma a que se possa finalizar com a

elaboracgdo dos respectivos gréficos.

? (Anexo |1 - Folha de sumério e presencas)
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Este processo tem como objectivo aplicar o tratamento estatistico da avaliacdo global
feita pelo formador, que advém da avaliacdo dos formandos e, que contempla a avaliacdo da
reaccao/satisfacdo e avaliagdo da qualidade da formacéo.

Nesta area, dei 0 meu contributo no tratamento estatistico dos dados que gerava a

concluséo da avaliagdo global da formagao.

Apols terminar a elaboracdo dos dossiers técnico-pedagdgicos sdo arquivados e
devidamente identificados.

- Exemplo da estrutura de um dossié técnico-pedagégico para formacao financiada *:

Separador 0
Cartaz de Financiamento Publico
Separador 1
Programa de formacao do curso (Anexo V)
Cronograma da accéao de formacéo (Anexo V)
Ficha de recursos audiovisuais (Anexo V1)
Metodologias de divulgacéo, recrutamento e selecdo (Anexo VII)
Metodologias de acompanhamento de avaliacdo (Anexo VIII)
Copia de despacho de acreditacao
Diversos
Separador 2
Ficha de identificacdo da equipa pedagodgica (Anexo 1X)
Curriculo e CAP de coordenador pedagogico
Curriculo e CAP de formadores
Separador 3
Ficha de identificacdo de formandos (Anexo X)

Copia de certificados de formacéo profissional

* (Anexo Il - Estrutura dossié técnico-pedagdgico para formacao financiada)
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Separador 4
Folha de sumério e presencas (Anexo 1)
Ficha de justificacdo de falta

Separador 5

Ficha de avaliacdo do formador (Anexo XIl)

Ficha de avaliacdo do processo formativo (Anexo XII)
Separador 6

Fichas de avaliacdo da formacao
Separador 7

Ficha de avaliagdo continua dos formandos (Anexo XIII)

Ficha de avaliacdo da aprendizagem (Anexo XI1V)

Trabalhos/testes realizados pelos formandos
Separador 8

Fichas de justificacdo de falta (Anexo XV)

Procedimento de reclamacéo (Anexo XVI)

Ficha de reclamacdo (Anexo XVII)

Ficha de registo de reclamacédo (Anexo XIII)

Ficha de ocorréncia (Anexo XIX)

Ficha de desisténcia (Anexo XX)

Ficha de registo de acompanhamento (Anexo XXI)
Separador 9

Documentacgéo de apoio

Relatorio de avaliacdo
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45. Elaboracdo de Manuais*

Durante o meu estagio foi-me proposta a elaboracdo de um “manual de atendimento
telefonico” e um “manual de acompanhamento de acc¢bes de formacdo”. O primeiro manual
foi elaborado com a participacdo de toda a equipa da Bestcenter e apds a minha saida, ainda,
ficou em processo de finalizagdo. Quanto ao segundo “manual de apoio a acompanhamento

de accOes de formacao” a estrutura do mesmo foi efectuada da seguinte forma:

-~ Introducdo (Enquadramento, Vantagens de um Processo de Formacéo, Procedimentos
relativos a realizacdo da ac¢do de formacdo nomeadamente Constituicdo da Equipa
Pedagdgica, Seleccdo e Orientagdo de Formandos, Perfil do formador/outros

profissionais e Instalagdes);

-~ Acompanhamento da Accdo de Formacdo onde inclui Abertura (Documentacdo

Informativa, espacos e Instrumentos Afectos as Actividades Formativas e
Esclarecimento de Questdes Diversa) e ainda o Acompanhamento (Avaliagéo da ac¢ao
e cumprimento progressivo dos objectivos pedagdgicos, Cumprimento da Estrutura
Programatica do Curso, Adequacdo dos equipamentos e recursos pedagdgicos as
caracteristicas e condi¢bes de execucdo da formacdo, Cumprimento do Cronograma,
Adesdo, reaccbes e nivel de satisfacdo dos formandos, Sumarios e Presencas,

Esclarecimento de Questdes Diversas);

- Encerramento (Avaliacdo da Formacdo e dos Formadores, Certificacdo da Formacéo,
Dossié Técnico-Pedagogico, Analise de Satisfacdo e Melhoramentos, Esclarecimento

de Questdes Diversas);

-~ Concluséo.

* (Anexo XXII - Manual de Acompanhamento a Ac¢des de Formagao)
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4.6. Desenvolvimento de uma nova Bolsa de Formadores

A Bestcenter possui uma base de dados dos seus formadores. No decorrer do meu
estagio foi-me proposto desenvolver e melhorar uma nova bolsa de formadores para uso
interno. A proposta tinha como fundamento, ser préatica e funcional.

A minha proposta para uma melhor rapidez e melhor funcionamento da mesma, foi
integrar a base de dados relativa aos formadores no software Bestgest, uma vez que estava
disponivel numa base de armazenamento interna da Bestcenter. A integracdo no Bestgest
facilitaria assim a procura de informacdo. Esta implementacdo iria trazer beneficios ao nivel
da pesquisa de formadores, uma vez que, inserindo 0 nome da formacéo a qual se pretendia
formador ou formadores. O software Bestgest iria assim predispor de uma lista completa de
todos os nomes disponiveis na bolsa de formadores aptos a realizacdo da formacdo

pretendida.

Outra base de dados na qual trabalhei foi a base de dados de emissdo dos certificados
de formacéo, na qual fazia a actualizagdes diarias das informacdes dos formandos que tinham
terminado a formacdo, e posteriormente procedia a emissdo e envio do certificado de

formacéo.
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4.7. QOrganizacao do tempo de trabalho
-4 Férias

Os trabalhadores da Bestcenter tém direito, em cada ano, ao gozo dos seguintes dias de

férias, em conformidade com o previsto no Cédigo do Trabalho:

- Contrato de trabalho a termo certo — até 6 meses: 12 dias uteis;

- Contrato de trabalho a termo certo — até 12 meses: 22 dias Uteis;

- Contrato de trabalho sem termo: 22 dias Uteis.

Para além dos dias de férias a que os colaboradores tém direito e que estdo estipulados
no Codigo de Trabalho, a Bestcenter permite que os seus colaboradores gozem de um dia de
férias no dia do seu aniversario.

A fim de se organizar o ano de 2011, procedi a verificagdo do mapa de férias
para verificar se todos os colaboradores tinham gozado os dias que estavam estipulados no
ano 2010, os dias de férias que transitaram para o0 ano 2011 foram adicionados ao mapa desse
ano, pois segundo o art. 215° do C.T. as férias podem, porém, ser gozadas no primeiro
trimestre do ano civil seguinte, em acumulacdo ou ndo com as férias vencidas no inicio deste,

por acordo entre empregador e trabalhador.
- Faltas

O colaborador em caso de necessidade de faltar, devera informar o gestor da qualidade
dessa intencdo, bem como indicar o seu motivo. Em situacGes de faltas imprevistas, o
colaborador devera informar a empresa com a brevidade possivel. Em qualquer das situacdes,
deverd ser apresentado comprovativo da auséncia ao trabalho, sob pena de a falta ser
considerada injustificada. Para efeitos de classificagdo das faltas (justificadas ou
injustificadas), devem ser consideradas as tipologias previstas no Cédigo do Trabalho. As
faltas justificadas eram organizadas em ficheiros informaticos e nesse seguimento procedi a

insercdo das faltas dos colaboradores durante o meu periodo de estagio.
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Avaliacdo de Desempenho

A Bestcenter tem formalmente implementado um processo de avaliagdo de
desempenho que visa avaliar o desempenho do colaborador durante um periodo de tempo
(normalmente um ano), nas seguintes dimensfes: comportamental (com base em ficha de
avaliacdo de desempenho) e cumprimento de objectivos (com base nos objectivos
quantificados definidos para o periodo). E atribuido um prémio de desempenho, na proporcéo

directa do nivel de desempenho apurado.

Este processo ja estava implementado na empresa, portanto e infelizmente, nao tive
oportunidade de me debrucar mais nesta area, dado que é uma area bastante atractiva e de

alguma complexidade.
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4.8. Higiene e Seguranc¢a no Trabalho

E certo que hoje prevalece a ideia de que a produtividade é também ela afectada,
também, por situacGes que decorrem de uma adaptacdo correcta ou ndo, do trabalhador ao
ambiente envolvente ao seu local de trabalho. Assim, a higiene e a seguran¢a sdo duas
actividades que estdo intimamente relacionadas com o objectivo de garantir condi¢bes de
trabalho capazes de manter um nivel de satde dos colaboradores e trabalhadores da Empresa.
A higiene do trabalho propde-se combater, dum ponto de vista ndo médico, as doencas
profissionais, identificando os factores que podem afectar o ambiente do trabalho e o
trabalhador, visando eliminar ou reduzir os riscos profissionais (condi¢des inseguras de
trabalho que podem afectar a salde, seguranca e bem estar do trabalhador), educando os

trabalhadores a utilizarem medidas preventivas.

No decorrer do meu estagio, no final do ano 2010 a Bestcenter como empresa sensivel
a este tema presenteou 0s seus colaboradores com um seguro de saude e pdde verificar a
satisfagdo dos mesmos com este mesmo seguro. Enquanto matéria fulcral do departamento de
Recursos Humanos, procedi assim ao levantamento e actualizacdo de novos dados relativos a
cada colaborador da Bestcenter com a finalidade de serem enviados a empresa responsavel

pela implementacéo do seguro de saude.
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4.9. Analise SWOT

Durante o periodo de estagio debrucei-me em duas analises complementares, a interna
e a externa que permitiu fazer a analise Swot desta empresa. Esta analise relaciona os pontos
fortes e fracos da empresa com as oportunidades e ameagas do meio envolvente. A analise

interna assim como a analise externa sao fatores essenciais para o sucesso da empresa.

4.9.1. Analise Interna

A analise interna permite detetar os pontos fortes e os pontos fracos que o quadro

seguinte descreve:

Pontos Fortes Pontos Fracos
= Localizacdo (Centro e Norte do Pais); = Constituicdo recente da organizacgao;
= Recursos humanos qualificados; = Consultoria (aposta reduzida nesta
= J3@Empresa no sector da formacdo com atividade);
selo LAC - Loja Amiga do Cliente; = |nexisténcia de um departamento

e . relacionado exclusivamente aos recursos
= Certificacdo de Qualidade;

humanos;
= Entidade formadora acreditada pela

DGERT;
= P4gina Web (muito informativa);

= Bestgest (software de gestdo e formacéo

exclusivo da Bestcenter);

= Dispde de instalacGes exclusivas para

formacao;

Quadro I - Pontos Fortes e Pontos Fracos
Fonte: Elaboragéo Propria
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4.9.2. Analise externa

E necessario haver uma grande capacidade de interagido com o meio envolvente para a

empresa garantir o seu sucesso e a sua continuidade.

Segue-se a apresentagcdo de um quadro e a respetiva explicacdo das oportunidades e

ameacas que mais se relacionam com a empresa.

Oportunidades Ameacas

= Existéncia de oportunidade de mercado = Concorréncia na area da formacao;

interior norte e centro do pais); < .
( pais); =  Area da consultoria pouco explorada

= Valorizar os Recursos Humanos das

Organizag0es;

Quadro Il - Oportunidades e Ameacas
Fonte: Elaboracéo Propria
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Reflexdo Final

Durante a realizacdo do estagio na Bestcenter desenvolvi um vasto conjunto de
competéncias, no entanto, como infelizmente o tempo de estagio é curto, muitas outras

ficaram por adquirir.

Das competéncias adquiridas séo de evidenciar: o sentido de responsabilidade e de
ética profissional. No mundo profissional a ética é uma palavra-chave. Durante o estagio na
Bestcenter foi colocada ao meu dispor toda a informacéo disponivel na empresa, no entanto,
umas das principais recomendacdes que me foi dada foi a necessidade de sigilo profissional
acerca desta informacédo. A capacidade de adaptacao/ utilizagdo de novas tecnologias foi
outra competéncia adquirida. O estagio na Bestcenter, possibilitou-me a experiéncia de poder
contactar com o Bestgest, um sistema que gere a gestio de formagoes.

Outra competéncia adquirida foi a autonomia na realizacdo de tarefas. Nem sempre
é possivel ter uma pessoa ao nosso lado para nos auxiliar na realizacdo das tarefas, ser
autébnomo € outra competéncia bastante relevante na pratica empresarial. Outra competéncia
relevante foi a capacidade de adquirir conhecimentos relativos a profissdo. No IPG,
durante o curso adquirimos muita informacdo, no mundo profissional é necessario adquirir
informacdo relevante a fungdo desempenhada de forma rapida e eficaz para que possamos
produzir resultados.

Das competéncias que ja possuia e que aprofundei na Bestcenter sdo de destacar: a
capacidade de comunicagdo, a capacidade de adquirir/assimilar rapidamente novos
conhecimentos, a facilidade de adaptacdo a novo ambiente, a capacidade de relacionamento

interpessoal, de comunicar facilmente com as pessoas da empresa.

Este periodo de estdgio foi bastante positivo e gratificante, para mim representou o
primeiro contacto com o mundo empresarial, portanto foram muitos os conhecimentos que
adquiri. No entanto, o conhecimento é algo que vamos aprendendo ao longo da nossa vida, de

forma gradual.
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Anexo |
Ficha de ldentificacdo do Formador
(Imp. 119/02)
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Relatdrio de Estagio

. Imp119102
i FICHA DE IDENTIFICACAD DO
— -..,' .
pe Stcenter FORMADOR
R
— IDENTIFICAGAD DO FORMADOR
Nome
Morada Localidade
CodigoPostal . Tel Fax
Telemowvel E-mail
E.l. Data Arquivo
Estado Civil Hadonalidade Data Masc.
Carta de Conducdo: Sm |__| Nio|__| Viatura Propria: Sim |__| Nio|__|
HABILITAGOES ACADEMICAS
Curso Estabelecimento de Ensino Data da Hota
Conclusao Final

HABILITACOES PROFISSIONAIS

Curso de Formagao Profissional Instituicao o ;“';;o Classif.

FORMACAD PEDAGOGICA INICIAL DE FORMADORES / CONTINUA DE FORMADORES

. " _— Ano de
Curso de Formagao Inicial / Continua Instituicao Realizaca

Classif.

Pagina 1 de 3 EESTCENTER - FORMACAD E COMSULTORIA
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Relatdrio de Estagio

Imp119102

i . FICHA DE IDENTIFICACAO DO
~~'bestcenter
formaa do ¢ conjultonia FDRMAD DR

e

EXPERIENCIA PROFISSIOMAL (3¢ este espace for inzuficients, utilize a folha aneds para o efeits)

Empresa [/ Organismo Fungdo Anos (de...a...)

EXPERIENCIA PEDAGOGICA (e ese espago for insuficiente, utilize a folha anexa para o efeita)

Curso / Madulo de Formagdo Instituicdo Duragdo Ano

SITUACAC FISCAL
Sujeito passivo de IVA (3 taxa de 21%) Sim |__| Ndo|_|

Retencdona fonte (a taxa de 20%): Sim |__| Mao |__|

Data: - - Assinatura:

sutorizo a wtilizacao dos mews dados pessoais, endereqss e contactos pelo Sistema de acreditacio do 1OQF, para efeitcs de
gventual awsoultacio sobre a formacio ministrada/que venha a ministrar. | __| (assinalar com x)

Os dados recolhides destinam-se exclusivamente & serem tratades informaticamente pela entidade,

sendo j_#’lﬂl.‘iﬂﬂ o total respeito pela Sua CONservacao @ 5igio, asim COMO O 36U ACEs0 para efeitos de
COMTecad.

A preencherpelos senvicos

Documentos Arquivados
Forocdpia do Bilhete de |dentidade
Fotecopia do Cartho de Contribuinte
Fotecdpia do Certificads de Habilitaches
Fotecdpia do Certificado de Aptidio Pedagdgica
Fotografia
Data da recepcao:

Paginaldel BESTCEMTER - FORMACAD E CONSULTORIA
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Relatdrio de Estagio

-<bestcenter

formagdo & comultona

FICHA DE IDENTIFICACAO DO
FORMADOR

Imp119102

psenT

EXPERIENCIA PROFISSIONAL (se este espago for insuficiente, utilize a folha anexa para o efeito)

Empresa [ Organismo Fungao Anos (de...a...)
EXPERIENCIA PEDAGDGICA (continuacha)
Curso / Modulo de Formagdo Instituicdo Duragdo Ano

PaginaJdel

BESTCENTER - FORMACAD E COMSULTORIA
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Anexo Il
Folha De Sumarios e Presencas
(Imp. 017/04)
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Relatdrio de Estagio

N DeStcenter’ FOLHA DE SUMARIO E PRESENCAS

Nome do curso Acciio M.%:

Module -eaee- Data

Sumario: S : scT

Nome dos Formandos Rubrica

o | =i o] wn| g ]| r2] =

=

-
-

-
=1

-
]

-
o

.
LA

-
o

-
=

-
o

=
=0

8

]
-

[t

Identificacio do Formador Rubrica do Formador
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Anexo i
Estrutura Do Dossier Técnico Pedagogico
(Imp. 158/04)
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- 43[.) Eb'l_.‘r:enter

ESTRUTURA DO DOSSIER
TECNICO-PEDAGOGICO

Activas - Clientes

curso

SEFARADOR O

{artaz d= hinanDamsnto oo ourso pelo Estaso Portuguss 2 F5

SERPARADOR |

et oe ITvuigacan, recrutamento e 5e =05

Met. 02 acompanhamento Zdvanacac [PT2&]}

Loma o=

e

D1wersas

o (PTIT}

Lista de Controle

Organizagia | Coordenagia

SEPARADDE 3

QU pa pedagodica (mpgd4B)

Curnouls = CAP 2 COMISndoor pedagogdioo
Curmnoulo e CAP de Tormadsores

SERARADOR 3

SEPARADOR 5

Ficha de Avanacan oo tormador (lmpd2d)

Ficha d= AVaNacan oo Drooesst
SEPARADOR &

Fichas de avaiacacca r:"l""E;E: [impd21}

SECARADODR 7

Ficha de awanacac continua Sos tormandos (im

Ficha d= avaliagao ga aprenoizagsm (impd24}
Trabalhos/testes realzados pelos tormandos
SEPARADOE 5

ormando: (medi1)
ormacac profissional

armativg (p=la farmadar} (lmpd22}

peloz farmandas)

p023}

L]

Ggina 1 d= 1

o
|

HESTLCE E R FOEMACARD
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ESTRUTURA DO DOSSIER Imp158] 04

| DESICE_ nter: TECNICO-PEDAGOGICO
formagdo e consultoria Acti‘u’:}s . Clientes PDGERT

SEPARADORS

Fichas de justificagdo de falta (original) (Imp018)
Procedimento de recdamacio (PTO1)

Ficha de reclamagdo (Imp005)

Ficha de registo de reclamacio (Imp00&)

Ficha de acorréncia (Imp025)

Ficha de desisténcia (Imp154)

Ficha de registo de acompanhamento {Imp214)

SEPARADORY

Documentacdo de apoio
Relatdrio de avaliacdo

Assinatura

NOTAS
a) Massituacdes em quendosejam aplicades os documentos identificados na tabela supra, assinalar com '
o5 campos da Lista de Controlo
b)  Aclassificacdo de documentos ndo aplicades decorre dainterpretacdo dos diplomas juridicos gue
regulamentam a formacao profissioral finandada e/ouda dedsao da coordenagio pedagogica
c} 0 dossiertecnico-pedagogico 50 podera ser considerado encerrado guando assinados nos campos
correspondentes & Organizacdo e a Coordenacdo

Pagina 2 de 2 BESTCEMTER - FORMACAD E CONSULTORIA
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Anexo IV
Programa De Formacao
(Imp. 060/04)
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Imp060]| 04
-~ pesStcenter PROGRAMA DE FORMACAO

formacho & consultoria

=

N." Curso Data Concepgdo N.° Rev. 00

1. Identificagio do Curso

Primeires Socorros

2. Area Temdtica de Formacio

862 - Higiene e 5eguranca no Trabalho

3. Destinatdrios

Profissionais em exercido de funcdes na drea de espedalizagdo do curso ou noves profissionais gue

pretendam a aquisicdo de competéndas na area.

4, Objectivos Gerais

XXX

5. Objectives Especificos

Em termos de competéndas espedficas, pretende-se quenofinal do curso os formandos sejam capazes de:

6. Estrutura programdtica

Mota: Esta estrutura programatica podera seralvo de ajustamentos se considerado oportuno e justificado por

parte da coordenagd o pedagogica do curso.

Ff. Duracdo

(-} M.? Horas (+)

8. Metodologias de formagdo

0s temas serdo introduzidos através de uma breve explanacdotedrica por parte do formadar, com base nos
métodos expositivo e interrogativo. Complementarmente, os assuntos serdo trabalhados pelos formandos,

através da realizacdo de exerdidos praticos e gue percorrem os temas abordados em cada sessdo de

Pagina1de3
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Imp0&0) 04
-~ pe Strce nter PROGRAMA DE FORMACAQ

formacho & consultaria

l‘[!J-t:EEFI.T‘I'

formacio. 0 desemvolvimento de actividades de natureza mais pratica, permitirdo contribuir para potendar

e reforcar a capaddade de autonomia e de auto-aprendizagem/pesquisa dos formandos.

9. Modalidades e formas de organizacde da formacdo

— Modalidade: formagdo continua

— Forma de organizacio: presendal

10. Equipa pedagogica

Perfil do formador:
— Habilitagdes académicas: formacdo de base e/fou complementar na drea tematica
— Experiénda pedagdgica: experiénda pedagdeica anterior (preferendal)
— Experiénda profissional: experiénda profissional relevante na drea (preferendal)
— Portador de Certificado de Aptiddo Profissional de Formadar

11. Metodologias de acompanhamento e avaliagdo

0 sistema de acompanhamento a prosseguir durante a accdo de formacio tem como objedtivos verificar:
- Aconformidade na execucdo e o cumprimento progressivo dos objectivos pedagdgicos;
- As alteragdes provocadas no nivel de conhedmento e aprendizagem dos formandos;
— 0 cumprimento da planificacdo e respectiva estrutura programatica definida para o curso;
- Aadeguacdo das metodologias formativos as necessidades e expectativas dos formandos;
- Aadeguagdo dos equipamentos e recursos pedagdgicos as condicdes de execucdo da formacio;
— 0 cumprimento do cronograma estabeleddo e a assiduidade dos formandos e formadores;
- A adesdo, reacgdes e nivel de satisfacdo das expectativas inidais dos formandos e formador em

relacdo a actividade formativa.

Mo dmbito da avaliacdo, poderdo ser consideradas as seguintes dimensdes de analise:
- Avaliacdo de expectativas
— Avaliacdo de diagndstico
- Avaliacdo da aprendizagem (guantitativa) - com base na realizacdo de trabalhos e/ou testes
- Avaliacdo continua (qualitativa)
— Avaliacdo de desempenho do formador

— Avaliacdo da formacio

A classificacdo final & atribuida tendo porreferénda os resultados obtidos nos seguintes niveis de avaliacio:
- Avaliacdo da aprendizagem {guantitativa) - com uma ponderacdo de 60% para a classificacdo final

- Avaliacdo continua (qualitativa) - com uma ponderagdo de 40% para a dassificacdo final

Pagina2 de3
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~~ pDeStcenter PROGRAMA DE FORMACAO

formi ACA0H & L sultaria

Imp06&0] 04

DGERT

12.

Recursos Audiovisuais e Pedagogicos

Estardo disponiveis para utilizacio os seguintes recursos audiovisuais:

Computador portatil

Projector multimédia e tela
Retroprojector

Quadro branco, marcadores e apagador
Televisor

Leitor de video e/ou DVD

Ma execucdo da acgdo de formacdo, serd facultada aos formandos documentacdo de apoio com o

desenvolvimento de todos os temas abordados durante a formacdo, de forma a permitir-lhes um

acompanhamento mais igoroso sobre o5 assuntos abordados, bem assim a sua consulta posterior.

Paginaidel
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Anexo V
Cronograma Da Acao De Formacao
(Imp. 158/042)

50| Pagina



Gestao de Residuos em Obra Imp40102

/
~DeStcenter
rmain ot CRONOGRAMA DA ACCAO DE FORMACAO DGERT
Accion.” 1 Total de horas do curso; 8 Local de realizacéo da accdo: Scropulumba

Data de inicio: 06-11-2008 Data d fim:16-11-2008 Horério de funcionamento: 17:00 & 19:00 N.” Horas por Sessao:  2h

N Noverbro
Curso / Modulo ’ Formador
%%\ 112|3{4|5|6|7(8] 9|10[11]12]13(1a|15| t6[17|18] 19|20{21] 22[23{ 4] 25{26{27 28] 29 30131

estao de Residuos em Obra §

Legenda - Dias de Formacao I:I Dias sem Formagao
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Anexo VI
Ficha de Recursos Audiovisuals
(Imp. 031/01)
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mMacad & Consuwitoria

- 1{,[_) {;"SICE Nnter® FICHA DE RECURSOS AUDIOVISUAIS

Imp031]M

'DGEHT
Mome do curso Accdo N.o: 1
N.* identificacdo do Recurso Disponivel . Hﬁﬂ.
Disponivel
1 Quadro branco, marcadores e apagador
2 | Computador portatl
3 | Computadores para farmandaos
4 | Impressora
5 | Projector de video
6 | Retroprojector
7 | Televisao
8 | Leitor de video
9 | Telade projeccio
10 | Sistema Audio
11
12
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PROCEDIMENTO DE TRABALHO PT27100

Metodologias de Divulgacao, -
Recrutamento e Seleccao an_r

~bestcenter

ormafin @ consultoria

1. Introdugdo

0 presente procedimento visa estabelecer as metodologias de divulgacdo e de recrutamento e selecgdo
de formandos e formadores enguadrados em intervencdes formativas.

2. Recrutamento e Seleccdo de Formandos

Modalidade: entidade promotora
0 recrutamento dos formandos poderd ser conduzido atraves da adopgdo de uma ou mais das seguintes
metodologias, consoante os publicos-alvo aos quais se dirija a intervencao formativa:

- Publicacdo de andncios na imprensa nacional, regional e/ou local;

- Distribuicdo de panfletos (mailing) com informacas sobre as acgdes de formacao a desenvolver,
com indicacdo dos objectives, estrutura programética, destinatdrios, local e datas de
realizacao (de inicio e fim);

- Distribuicio do plano de formacio entre as organizagoes locais e regional;

- Envio de material de divulgacdo para os centros de emprego locais e/ou contacto directo
com os técnicos, no sentide de facultar informagao sobre o curso a realizar e o eventual
recrutamento de formandos em situagao de desemprego ai inscritos;

— Disponibilizacao de informacao no site da Bestcenter - waww.bestcenter.pt -, facultando a
inscricio dos potenciais formandos interessados através do preenchimento de uma ficha de
inscricao ai disponivel,

Quando, através dos mecanismos de recrutamento implementados, os candidatos se deslocam a
Bestcenter ou solicitam informacio complementar, a formalizagdo da sua inscricao € feita atraveés do
preenchimento de uma ficha de inscricio, com a identificacio dos seus dados pessoais e situacdo
profissional.

Apos a identificacao de todos os candidatos e sempre que retnam os critérios de frequéncia (pré-
seleccionados), poderdo, nas situagdes em que seja considerado necessario por parte da coordenacido
pedagogica (nomeadamente guando tal situacio seja legalmente imposta), ser convocados para uma
entrevista, individual ou em grupo.

Mos casos em que o nimero de candidatos seja superior ao numero de vagas disponivel, & quando a
seleccdo ndo possa ser feita seguindo o critério preferencial da ordem de inscrice, centraremos a
seleccdo na identificagdo das competéncias e experiéncias pessoais e profissionais, das aptidies e

capacidades para a frequéncia da acgho, bem assim no critéric da mais valia da formacdo no
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desenvolvimento pessoal e profissional do candidate, potenciador da melhoria do seu desempenho
profissional.

Quando, por razdes de organizacao da formacao, for considerada desnecessaria qualquer entrevista de
selecgdo, o critério final de selecgao € centrado na ordem cronoldgica de recepgao das inscrighes dos
formandos.

Para os activos, sdo considerados os seguintes critérios de seleccao:
- Sitwagdo profissional: activos;
- Habilitagées literdrias: escolaridade obrigatoria ou nivel de escolaridade exigida para
frequéncia de cada curso;
- lgualdade de oportunidades: no processo de seleccio, procuraremos promover a igualdade de
sexos, assegurando a seleccdo equilibrada de formandos dos sexos feminino e masculing,
sempre que tal se revele possivel.

Para desempregados, sdo considerados os seguintes critérios de selecgao:
- Sitwagdo profissional: desempregados;
- Habilitagées literdrias: escolaridade obrigatoria ou nivel de escolaridade exigida para
frequéncia de cada curso;
- lgualdade de oportunidades: no processo de seleccio, procuraremos promover a igualdade de
sexos, assegurando a seleccdo equilibrada de formandos dos sexos feminino e masculing,
sempre gue tal se revele possivel.

Modalidade: entidade formadora

Mesta modalidade, & da exclusiva responsabilidade do prometor a indicagao dos formandes a integrar
em formacao. Mao obstante, podera a Bestcenter participar no processo de seleccdo se nesse sentido
for manifestada vontade do promator, bem como propor a freguéncia da accdo de formacdo por
colaboradores cujo perfil de competéncias e/ou necessidades justifiguem a sua participacio na acgao,
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3. Recrutamento e Seleccdo de Formadores

0 recrutamento dos formadores baseia-se quer no recurso a bolsa intemma de formadores, quer no
contacto com outros formadores regulares da Bestcenter, a quem € solicitada a referéncia de outros
formadores, quer ainda ma publicagdo de andncios na imprensa escrita. Em qualquer situacao, a
execucao das acgoes de formacao & assegurada por formadores que, estande devidamente certificados
ao abrigo da legislacao em vigor - portadores de Certificado de Aptidao Profissional de Formador -,
disponham de conhecimentos tedricos e praticos sobre as tematicas a abordar.

A seleccao dos formadores € feita a partir da andlise das suas competéncias técnicas e pedagdgicas,
assente nos seguintes elementos:

- Habilitagbes escolares: sao seleccionados formadores com habilitagdes preferencialmente de
nivel superor, com formacao de base ou complementar (nomeadamente decorrente de
formagao profissional), enquadrada na drea tematica a abordar no curso de formagao;

- Experiéncia pedagégica: a experiéncia pedagogica anterior € considerada como um critério
relevante no processo de analise e selecgdo;

- Experiéncia profissional: a experiéncia profissional relevante na area em que centrarao a sua
intervencao formativa & considerada critério preferencial.

Motive da Revisio do Documento
Criacan do dooumento
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PROCEDIMENTO DE TRABALHO PT26 01

Metodologias de N

~DeSlcenter
o Acompanhamento e Avaliacao V==

1. Introducdo
0 presente procedimento visa estabelecer as metodologias a prosseguir no ambito das actividades de

acompanhamento e avaliacao das accies de formagao.

2. Metodologias de Acompanhamento
0 sistema de acompanhamento tem como objectivos verificar:
- A conformidade na execucdo e o cumprimento progressivo dos objectivos pedagdgicos;
- As alteragdes provocadas no nivel de conhecimento e aprendizagem dos formandos;
- O cumprimento da planificagio e respectiva estrutura programatica definida para o curso;
- A adequacdo das metodologias formativos s necessidades e expectativas dos formandos;
- A adequacgdo dos equipamentos e recursos pedagdgicos &s condigies de execucdo da formacéo;
- 0 cumprimento do cronograma estabelecido e a assiduidade dos formandos e formadaores;
- A adesdo, reaccies e nivel de satisfacdo das expectativas iniciais dos formandos e formador em
relacao & actividade formativa.
& responsabilidade pelo acompanhamento € partilhada entre a coordenagio da formacao [com base em

contactos e reunides estabelecidas com os formadores e formandes] & ofs) formador(es) afecto(s) & acgdo.

3. Metodologias de Avaliagio
Ho que respeita a avaliacdo, tem como finalidade walidar os conhecimentos, capacidade e aptiddes
adquiridas efou desenvolvidas pelos formandos ao longo do percurso de formagao. Poderdo ser considerados,
mediante proposta da coordenacdo pedagdgica, os seguintes niveis de avaliacio:

- Avaliacdo de expectativas iniciais

- Avaliagdo diggnostica

- Avaliagdo da aprendizagem

- Avaliagdo qualitativa continua

- Avaliggdo de desempenho do farmador

- Avaliacde da formacdo
Em cada um dos niveis de avaliagdo, sdo prosseguidos, sempre que possivel dois momentos:

a) Um modular, realizado no final de cada modulo de formagao;

b} Um global, realizado no final da acgao de formacao.
A avaliagdo modular permite a recolha de informacgdo sobre a acgdo de formagdo, nas varias dimensdes de
analise, proporcionando-nos o seu tratamento progressivo & a tomada de decisdes que venham a revelar-se
necessarias, de forma a que seja assegurada a eficiéncia da intervencao formativa.

Avaliagdo de expectativas iniciais

& avaliacio de expectativas iniciais, a realizar na primeira sessdo da acgdo ou no inicio de cada mddulo (nos
casos em que o curso esteja organizado por modulos tematicos), tem por finalidade avaliar o nivel de
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interesse e de oportunidade percepcionade pelos formandos em relacdo a um conjunto de aspectos

relacionados com os assuntos de formacao que irdo ser abordados.

Avaliagdo diagnostica
Ho inicio de cada acgdo ou madulo de formagdo, sera realizada pelo respectivo formador uma avaliagdo de
diagnostico, com o objectivo de aferir o nivel de conhecimentos e competéncias ja adquirido pelos
formandos, por via da experiéncia ou formacao, sobre as tematicas a abordar.

Avaliagio da aprendizagem
Relativamente a avaliacao da aprendizagem, consiste num processo de verificagdo, em termos guantitativos
e qualitativos, das mudancas de comportamento do formande no dominio cognitivo (conhecimentos,
capacidades e aptidies adquiridas), operadas durante a accdo de formagdo, face aos objectivos pedagdgicos

previamente definidos.

Avaliagdo qualitativa continua

Ao nivel da avaliacio de reaccdo, € prosseguida uma avaliagdo continua dos formandos, com base num
conjunto de parametros comportamentais. A sua avaliagdo € considerada na atribuicdo da classificacdo final,

sendo-lhe atribuido um coeficiente de ponderago a considerar na avaliacao global.

Avaliagdo de desempenho do formador

Visa avaliar o desempenho do formador, na optica dos formandos, e € realizada no final da accio, do modulo
ou sempre que haja substituigdo de Formador.

Avaliagdo da formagdo

A avaliagdo da formacdo visa recelher informagédo sobre o nivel de satisfacao dos formandos face a formagio
freqguentada, com base num conjunto de pardmetros sobre a accdo de formacdo e as condicdes em que
decorreu, sendo solicitada no decorrer efou final da intervencao formativa.

As metodologias prosseguidas e instrumentos adoptades relativamente a avaliacdo do formande sao,
essencialmente, reunides periodicas com os principais agentes envolvidos na execugdo da formacdo
(coordenador pedagdgico, formadores e formandos) & a aplicacdo de fichas de avaliagdo aos formandos, bem
assim provas e exercicios, no decorrer € no final da accdo de formagdo, e que incidem sobre as dimensdes
atras identificadas.

& avaliacdo final resultard da classificac3o obtida ao longo da accdo de formacdo, sendo considerados
diferentes coeficientes de ponderagao, conscante a natureza do curso, as orientagdes da coordenacdo ou
orientacdes processuais ou regulamentares externas.

Motive da Revisdo do Documento
alteracio do dmbito das actividades formativas a que se aplica este procedimento
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Relatdrio de Estagio

. Imp037 |02
r FICHA DE IDENTIFICACAD DA
-~pbestcenter | B
formagho e consultoria EQUIPA PEDAGOGICA ;o
| DEERY
curso de AcCcao M.°:
Coordenador Pedagogico:
Modulo Formador
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Imp011]01

14
~ pDeSlcenter FICHA DE IDENTIFICACAO DOS FORMANDOS
formagdo e consultoria ’DGERT
Nome do curso Accdo N.°:
N.° Identificagdo do Formando B.L Habilitagoes Literarias Morada (Localidade) Telefone | Telemovel
1
2z
3
4
5
6
7
8
9
10
1
12
13
14
15
Pégina 1de 2 BESTCENTER - FORMAGAO E CONSULTORIA
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-~ DeSTcenter FICHA DE IDENTIFICACAO DOS FORMANDOS
formagdo e consultoria ’DGERT
16
17
18
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FICHA AVALIACAD DO FORMADOR

Mome do curso Accio M. x

Modulo Formador

MIVETS DE ANALISE
CAMPOS DE ANALISE

1 Fi 3 4

s

Conhecimentos técnicos da tematica

Estrutura e ritrmo da sessao

Intaresse & aplicabilidade dos temas

Equilibric entre teoriae pratica’

Seleccao do material didactico

Adequacio dos métodos & téonicas pedagdgicas

Interaccdo com o grupo

Postura perante o= formandos

=N I - U LS I SR ]

Clareza das intervengbes

—
[=]

Ezclarecimento deduvidas

-
=

Maotivario dogrupo

-
(]

Gestdo do tempo

i
Lot

Pontualidade e assiduidade

Escala de avaliacdo: 4 insuficients | 2 Suficients | 3 Bom | < Muito Bom

T- S asua avaliacdo neste campo de analize for de niveis 1 ou 2, preencha o campo abaixo:
Excessivaments teorica |:| Excessivaments pratica |:|

Observacies

Aszinatura (fecuttatival:
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FICHA DE AVALIACAD S

DO PROCESS0 FORMATIVO

Conducdo Defensiva Acco Moo

Formador:

Mota: sempre que 3 classificagdo atribuida seja inferior a 4, deverd identificar, no espago
Observagtes, asrazbes que justificam a avaliacio, de forma 3 que possamos empreender as correcpbes

NECEs3aras.

CRITERIOS DE ANALISE

NIVEIS DE ANALISE
1 2 3 4

0 programa de formagado foi
[intarecze = apliosbilidads dos temaz]...

Dezajustado I:l |:| I:I |:| Totaimente ajustado

Observagdes:

A carga horaria afectaao curso f
modulo foi. .

Inzuficiente |:| |:| |:| |:| Totalmente gjustoda

Observapdes:

As metodologias de avaliacao
propostas pela entidade foram. ..

Inadeguadas I:l I:l I:I I:lTutal'mentE adeguadal

Observagdes:

A dimenz3o e homogeneidade do
grupoera. .

Dezadequada |:| |:| |:| |:| Totalmente adeguadg

Observapdes:
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FICHA DE AVALIACAD

DO PROCESS0 FORMATIVO

CRITERIOS DE ANMALISE

WIVEIS DE ANALISE
i 2 3 4

Os recursos audiovisuais de
suporte foram. ..

Inzuficientes

I:l I:l I:l I:lTa:ltal'mentE adeguado)

Ohservacies:

A disponibilizacio da
documentacio de apoio foi...

Deficiente

I:l I:l I:l I:l Totaimente ajustada

Ohservacies:

Ao longo da formacdo, o apoio
dado pelo coordenador foi. ..

Inzuficiente

IO o o

Ohservactes:

As condicbes fisicas dasala de
formacao eram. ..

Inadegquadas

I:l I:l I:l I:lTutal'mentE adeguadal

Ohservactes:

Sendo um dos nossos valores a “Exceléncia nos Servigos™, gostarfamos que nos pudesss
aprassntar algumas propostas de melhoria, de forma a melhor podermos corresponder 35 suas
expectativas & & dos nossos formandos.

Aszzinatura:
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FICHA DE AVALIACAD CONTINUA DOS FORMANDOS

Imp023106

\DGERT
Curso MNome de curso Modulo Accdo N°:
CAMPOS DE ANALISE | 3 o i g2 | & . 3| 83 3 ;
i ! E E | 3. | & B |8%s,| 82 i |2 83
NOME DO FORMANDO 3 3 & & | B3 |zef FefE|¥ef| B | 53 | &%
1
2
3
4
5
[}
7
8
9
10
"
12
13
14
15
16
17
18
Escala de Avaliacio: Identificagéo do Formador Rubrica do Formador
1 (<= 49% | 0-9 valores) - Insuficiente | 2 (50-69% | 10-14 valores) - Suficiente
3 (70-89% | 12-18 valores) - Bom | 4 (>=90% | 19-20 valores) - Muito Bom 0

Pégina 1de 1

BESTCENTER - FORMACAO E CONSULTORIA

71| Pagina



Anexo XIV
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(Imp. 024/04)
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FICHA DE AVALIACAO
DA APRENDIZAGEN

Cursa Accdo M5 |

Data |

Classificacao
Home dos Formandos

Parommtual (%) Cualitativa

10

11

12

13

14

15

16

17

1€

Escala: 4 [s= 43% | 0-3 valores) - Insuficients | 2 (50-63% | 10-14 valores) - Suficiente | 3 (70-89% |
15-18 valores) - Bom | 4 [»=30% | 19-20 valores) - Munto Bom

Hota: snsxar os testes /ou trabalhos realizados, devidamente corrigidos, classificados & rubricados

|dentificacdo do Formador Rubrica do Formador
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Imp018)03
s
-~ DeéSTcenter: FICHA DE JUSTIFICACAO DE FALTA
formacao e consultoria
DGERT
—
Nome do curso Accdo N.%:
Madulo Formador
Identificagdo do Formando
Para efeitos de justificacdo de falta ao curso, declaro gue faltei no(s) dia(s) - -
- - e - - . pelo(s) seguinte(s) motivo(s):
s de de 200__
Anexa documento comprovativao? SIM E NAD E
Aszsinatura:
A preencher pela BestCenter
Parecer:
FALTA JUSTIFICADA [ FALTA NAD JUsSTIFICADA [
Coordenacao Pedagdgica
Data: B - Assinatura:
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1. Introducic

0 presente procedimento visa estabelecer a metodologia a prosseguir pelos clientes e utentes dos
servicos de formacao para a apresentacio de reclamagdes.

2. Enguadramento

Ho desemvolvimento da nossa actividade, procurames actuar no respeito pelas normas legais em vigor,
atraves da prossecucao de uma conduta exemplar no respeito pelos interesses & direitos das pessoas,
individuais ou colectivas, com quem nos relacionamos, pautando a nossa actividade por principios de
lealdade, ética e correccdo. 56 com base nesta forma de actuar nos sera possivel o reconhecimento e
credibilidade que procuramos no mercado da formacgao.

Ora, neste campo, entendemos fundamental assegurar aos nossos clientes e formandos a manifestacio
da sua vontade, a livre expressdo da sua satisfacio ou insatisfacdo com os servigos de formacdo
prestados pela Bestcenter. Heste sentido, estao instituidos procedimentos proprios que garantem a
qualguer formando o direito de apresentacdo de reclamacdes quando entendam ter motivos para o
fazer, sendo assegurado o devido tratamento, bem como uma resposta num prazo maximo de 7 dias
(teis. Salientar, ainda, que incentivamos os nossos formandos a assumir uma posicao critica, activa
sobre toda a actividade formativa em gue estao envolvidos, seja de forma formal, atraves do
preenchimento do respectivo formularie, seja oralmente junto do formador, da equipa de coordenacao
pedagdgica ou, em Ultima instancia, junto da geréncia da empresa.

3. Descricado do procedimento

Estao previstas as seguintes formas de apresentacao de reclamacao:
i Presnchimento da Ficha de Reclamacio - Imp003 no proprio local de formacao;
ii. Presnchimento da Ficha de Reclamacio - Imp005 nas instalacies da Bestcenter;
iii. Contacto telefomico com a empresa, formalizada a reclamacao atraves do preenchimento da

Ficha de Reclamagio - Imp0035 pelos servigos de apoio.

Ha primeira sesso de apresentacdo, o coordenador faculta informacao a todos os formandos sobre os
procedimentos a seguir para apresentagdo de eventuais reclamacdes, os canais internos gque sdo
seguidos no sew tratamento e analise, bem como os prazos maximos para a tomada de decisao e
resposta ao formando. Para além desta informacdo oral transmitida acs formandos no dia de
apresentacao, ela consta no Manual do Formando, onde € enguadrado o tema e se remete para este
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Reclamacao de Formandos { oAy

FT, disponivel no dossier técnico-pedagogico do curso existente no local de formacao e acessivel aos
formandos.

Preenchimento da Ficha de Reclamacao no local da formagao

0 formando solicita ao formador um exemplar da Ficha de Reclamagao - Imp005 disponivel no dossier
técnico-pedagogico. Apds o seu preenchimento, o formador destaca a vinheta da parte inferior da ficha
e entrega-a ac formando como elemento de prova. Complementarments, o formador toma nota na
Ficha de Registo de Reclamagdes - Imp006, também disponivel no dossier técnico-pedagdgico, al se
mantendo até ao final da accido de formacdo. Em seguida, a ficha de reclamacao & remetida (via
postal) para as instalagdes da Bestcenter ou entregue pesscalmente. Uma vez recepcionada, £-lhe
atribuida um cddigo (n.® da acgdo, acrescido de n.® de ordem) e registada na Ficha de Registo Global
de Reclamagdes - Imp007. Seguidamente, a reclamacdo € entregue ac Coordenador Pedagdgico a
quem compete analisar e emitir uma resposta num prazo maximo de 7 dias uteis, A decisdo da empresa
em relacdo a reclamacdo apresentada € remetida via postal, devidamente fundamentada, ao
formando. A Ficha de Reclamacdo - Imp003 € mantida arquivada até ao final da accdo de formacao,
momento em que € transferida para o respectivo dossier técnico-pedagogico.

Preenchimento da Ficha de Reclamacdo nas instalagoes da Bestcenter

Um procedimento alternativo passa pela apresentacao de reclamacao directamente nas instalacdes da
Bestcenter, E disponibilizada ac formando uma Ficha de Reclamacdo - Imp005 para que nela
formalize a sua reclamagaoe. O destacamento da vinheta e o registo dos numeros de ordem & conforme
no ponto atras descrito. Ao mesmo tempo, € dada informagdo sobre a reclamacdo ao respectivo
formador, de forma a possibilitar o seu registo na Ficha de Registo de Reclamacgbes - Imp00&
dispomivel no dossier técnico-pedagogico. O tratamento da reclamacdo €, também, como atras
referido.

Em alternativa ao procedimento descrito atras, as reclamacdes dos clientes poderao ser registadas no
Livro de Reclamacbes. O tratamento a seguir € em conformidade com o estipulado no Dec-Lei
156/2005, de 15 de Setembro & alteracio introduzida pelo Dec-Lei 37172007, de 06 de Hovembro
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Contacto telefonico com a Bestcenter

0 formando tem ainda a possibilidade de apresentar uma reclamacao atraves de contacto telefonico
com a empresa. Em termos processuais, a reclamacac segue os mesmos tramites descritos para o
procedimento anterior.

Mo final da accdo de formacdo estd previsto o tratamento estatistico das reclamacgbes registadas,
assuminde particular releve a identificacdo das causas de insatisfagdo/reclamacio aprasentadas. Esta
andlise e tratamento das reclamacdes constitui uma forma construtiva de introduzir melhorias
continuas, procurande atenuar ou eliminar os factores desviantes gque estiveram na base das
reclamacdes.

Motivo da Revisdo do Documento;
Insergao do Livro de Redamagtes como fiorma de reclamacan
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Ficha de Reclamacao
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) Imp005] 01
—~ pestcenter FICHA DE RECLAMACAO

rmagdo e consultoria

\DGERT

curso Acclo M.°:

Modulo Formador

Identificacdo do Formando

Descrigao da Reclamacgao
Descreva pormenorizadaments, no espaco abaixo, asuarecdamacio. Se este espaco forinsufidente, podera
continuar numa folha em branco, que devera anexar a esta.

Data Assinatura

»x

Documento comprovativo

Declaro ter recebido uma reclamacdo apresentada por

formando(a) do curso de , realizado na localidade

de , formalizada atraves da respectiva Ficha de Reclamacio.
Lata Assinatura
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FICHA DE REGISTO

DE RECLAMACAQ

Imp006|01

|DGERT

Nome do curso

Accdo M.%: x

Registo das Reclamacoes

N.®

Nome do Formando

Data de
Registo

Data Envio pf
BestCenter

Rubrica do
Formador

10

1

12

13

14

15
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formagdo e consultoria

FICHA DE OCORRENCIAS

Imp025]02

PDGER_T

Mome do curso

Accdo N.°:

Maodulo

Formador

Principais Ocorréncias

Alteracdo do local de realizagao
Alteracdo do horario de formacao
Mio comparéncia do formador
Mio comparéncia dos formandos
Formandaos em ndmero insuficiente

Inexisténcia de condicdes fisicas para a realizacio

Qutras

Descrigdo da ocorréncia

OO

Formador

Lata: - - Lata:

Assinatura:

Formando

- - LData

Coordenaciao

Assinatura:

Assinatura:
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. Imp154]01
-~ pbeslcenter: FICHA DE DESISTENCIA
formacdo e consultoria
LDGEHT
Mome do curso Accdo M.o:
Modulo Formador
Identificacdo do Formando
Informo que pretendo desistir da frequéncia do curso, a partir de - - . pelo(s)
seguinte(s) motivo(s):
. de de 200__
Assinatura:
A preencher pela BestCenter
Parecer (sobre os motives da desist&ncia):
aceme [ NAO acETE [
Coordenacdo Pedagdgica
Data: . - Aszinatura:
Pagina 1 de 1 BESTCENTER - FORMACAD E CONSULTORIA
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FICHA DE REGISTO DE Imp214100

formacdo e consultoria AC DMPAN HN“ENTD
DGERT
—
 ldentificagdc do Curso
Projecto
Data Hora Inicio Hora Fim

1. Assuntos

Abertura de acgdo de formacio

2. Interlocutores / Participantes

3. Descricao da visita de acompanhamento

. Apresentacio da Bestcenter e do formador

certificagdo)

Apresentagido e explicagdo do programa de formagdo do curso (nomeadamente
objectivos pedagdgicos, conteddos programaticos, duracdo e cronograma de realizagdo, |
metodologias de acompanhamento e avaliagdo da formacgdo, regime de presencas e i

Explicagdo do sistema de pagamento de subsidios

Recolha de elementos identificativos dos formandos

Distribuicdo e recolha da ficha de avaliagio de expectativas

{ Entrega do kit individual ao formando

{ Esclarecimento de questdes diversas

i Assuntos Diversos

4, Conclusdes

5. Encaminhamento

| Sim { Mdo |
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FICHA DE REGISTO DE

Imp214|00

formacio e consultoria :":"lc DMP:‘ELN H:":"LMENTD
DGERT
et
ldentificagdo do Curso
Projecto
Data : Hora Inicio : Hora Fim

1. Assuntos

Acompanhamento a acgdo de formacgio

2. Interlocutores / Participantes

3. Descricao da visita de acompanhamento

objectivos pedagdgicos

Avaliagdo da conformidade na execugdo da acgdo e o cumprimento progressivo dos

Cumprimento do planeamento e estrutura programatica do curso

execugdo da formagio

Adeguacao dos eguipamentos e recursos pedagogicos as caractenshcas e condigoes de

Cumprimento do cronograma e assiduidade dos formandos

Adesao, reaccoes e nivel de satisfacao das expectativas imoiais dos formandos em
relagdo a actividade formativa e ao desempenho do formadaor

{ Esclarecimento de questées diversas

Assuntos Diversos

4., LConclusdes

5. Encaminhamento

51m M’E'lo

| Rubrica do Técnico
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FICHA DE REGISTO DE

Imp214|00

formacdo e consultoria :ﬂLCDMP:ﬂLNHAMENTD
DGERT
——
ldentificagdo do Curso
Projecto
Data | Hora Inicio | | Hora Fim

1. Assuntos

Encerramento da acgdo de formacgio

2. Interlocutores / Participantes

3. Descricdo da visita de acompanhamento

Distribuigdo e recolha das fichas de avaliagao da formacio e formador

Analize do nivel de satistacao final dos formandos relativamente a actiidade formativa
e ao desempenho do formador, em comparagdo com as expectativas inicials H

{ Recolha de eventuais propostas de melhoria a introduzir em futuras acgées de formagdo |

i Recolha de elementos informativos dosformandes

{ Informagdo sobre o procedimento de entrega dos certificados de formagao profissional

Informagao sobre o procedimento de pagamento de subsidios

Recolha do Dossier Técnico-Pedagdgico

Esclarecimento de questdes diversas

i Assuntos Diversos

4, Conclusdes

5. Encaminhamento

| Sim i | Nio i

Rubrica do Técnico
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Introducao
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Este Manual visa fortalecer e melhorar a qualidade da formacgéo providenciada pela BestCenter;
Tende também ajudar os colaboradores a planear, iniciar, acompanhar e encerrar as accdes de

formacgéo.

Enquadramento

Este Manual de visa servir o apoio ao Acompanhamento de Acc¢des de Formacédo e tem como
intuito ajudar as partes envolvidas no processo de formacdo, nomeadamente colaboradores e
coordenadores as necessidades requeridas para implementacdo dos cursos de accdo de formacgao

(abertura de accdes de formacéo, acompanhamento e encerramento de ac¢des de formagao).

Sempre que um problema é encarado como carecendo de ter uma resposta formativa,
desencadeia-se um processo de diagnéstico das necessidades de formacédo tendo em vista configurar a

accdo que o devera solucionar.

A formacdo deverda traduzir-se num ajustamento dos desempenhos profissionais esperados aos
objectivos definidos pela organizacdo, neste contexto as necessidades de formacdo sdo em regra
associadas a situacdes de discrepancia detectadas nos postos de trabalho, entre o “desempenho

desejado” e o “desempenho verificado™.
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Vantagens de um Processo de Formacao

A vantagem da Accdo-Formacado reside principalmente no facto deste tipo de projecto ser
tracado em parceria com diferentes tipos de Organizacdo (Organizacdes publicas e privadas, Camaras

Municipais, Clientes Individuais, etc.).

A formacdo devera ser encarada enquanto “ferramenta” de melhoria para atingir um
determinado estadio da organizagdo, e ndo como o objectivo de formagdo em si mesmo, de natureza
mais abstracta. Por conseguinte, a componente de formacéo estabelece uma mais-valia no suporte aos
objectivos de desenvolvimento da organizagdo, apresentando-se como a plataforma através da qual a
organizagdo prepara 0s seus recursos humanos. Desta participacdo da formacao no seio da organizacéo
resulta naturalmente uma maior eficacia do processo formativo, nomeadamente na assimilacdo e
aplicacdo dos conhecimentos adquiridos, € um mais franco envolvimento e reconhecimento da

organizagdo no mesmo.

De entre as principais vantagens da implementacdo de acc¢Bes de formacéo relativamente a

uma organizacédo podemos sublinhar algumas de maior relevancia:

= QualificacBes dos seus colaboradores como factor de sucesso do projecto em que se investe, e

conferindo ao processo formativo uma funcao indispensavel;

= O facto de se alcangarem ndo apenas competéncias, mas também resultados concretos, para

incorporacdo na organizacao;

= Geracdo das condi¢Ges desejadas (suficientemente préximas e convenientemente afastadas dos
ambientes funcionais da Organizacdo) para proceder a acc¢des de reconversdo dos aspectos

organizativos e funcionais;

= Associacdo entre os ambientes de aprendizagem e o contexto real de desenvolvimento da

Organizacao traduz-se num clima de motivacao e rentabilidade;

= Uma maior facilidade (proximidade) para diagndstico de outras necessidades de formagao, de
base ou complementares e que podem mais facilmente ser resolvidas através do plano de
formacdo ja arquitectado e/ou garantir-se o envolvimento directo da Organizagdo no
desenvolvimento do projecto garante-se ainda a sua capacidade para posteriores
prolongamentos ou melhoramentos do mesmo, sem dependéncia de terceiros. Este aspecto de
autonomia &, por razdes Obvias, fundamental em projectos de melhoria continua, que de outro

modo ndo poderao ser garantidos se recorrendo apenas a subcontratacdo de terceiras partes.
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Procedimentos relativos a realizagédo da accéo de formacao

O sucesso de uma formacéo contempla a implementacdo de uma sucessdo de etapas que sdo

descritas em seguida:

1.

2.

3.

Diagnéstico de Necessidades de Formacéo;

Planeamento da formacéo;

Defini¢do de conteldos programaticos;

Calendarizacao das actividades formativas;

Mobilizagdo de recursos humanos, pedagdgicos e logisticos;

Organizacao e execucdo de acg¢les, aplicando metodologias de Formacao adaptadas;

Acompanhamento e avaliacdo da formacéao.

O coordenador técnico-pedagdgico e o departamento de formacdo tém a seu cargo o

diagnostico de necessidades de formacdo, respectivo planeamento, organizacdo, promogao,

desenvolvimento, acompanhamento e avaliagdo das intervengBes formativas. Actuando ainda, na

concepcdo das intervencdes, seus programas, instrumentos e respectivos suportes formativos das

mesmas.
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Constituicdo da Equipa Pedagogica

Uma accdo de formacao pressupde a existéncia de uma equipa pedagégica constituida por um
coordenador, responsavel técnico pela globalidade do curso de formagéao (colaborador) e pelo formador
ou grupo de formadores ligados ao desenvolvimento das respectivas accdes de formacéo.

A equipa pedagdgica, para além da posse do certificado de aptiddo pedagdgica de formador,
deve possuir um conjunto de condi¢Ges pedagdgicas e experiéncia formativa adequada, que garantam a

qualidade da formacao a desenvolver.

Responsabilidades do Coordenador Pedagdgico:

= Participar na elaboracéo e planeamento do plano de intervencéo/projecto formativo anual;

= Desenvolver actividades de diagnéstico, planeamento, concepcdo, promocao/divulgacdo da

formacdo, sua organizacdo, desenvolvimento e avaliacéo;

= Promover o recrutamento e seleccdo dos formandos, garantindo o cumprimento dos requisitos

pré-definidos;

= Fomentar as condi¢des de execucdao fisica da formacéo, tendo em conta os recursos materiais e

humanos;
= Acompanhar a concepgao e elaboragéo dos materiais didacticos de apoio a formagao;

= Acompanhar a formacédo e verificar a concretizagdo dos programas bem como o cumprimento

do regulamento de funcionamento;
= Monitorizar o bom desenvolvimento da formacéo;
= Supervisionar a criacdo e manutencdo dos Dossiers Técnico-Pedagogicos;
= Fazer emitir e distribuir os certificados de formacédo no final da accéo;

= Redigir propostas de relatdrios da formacdo, integrando os resultados da avaliagdo e das suas

préprias observacdes e registos durante as varias sessoes;
= Mediar eventuais problemas que possam surgir com os formandos e com as equipas técnicas;
= Zelar para que os pagamentos a formandos e formadores sejam realizados atempadamente;

= Conceber e aplicar os modelos e instrumentos de avaliagdo da formacdo, em articulacdo com

os Formadores.
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Responsabilidades do Técnico ou Colaborador Responsavel pela Formacao:

= Garantir as condi¢des necessarias a promocéo dos projectos formativos;
»= Dinamizar processos de diagnéstico em articulagcdo com as Equipas Técnicas;

= Conceber o projecto formativo em articulacdo com a Coordenacado Geral e os Coordenadores de

Area de Projecto;
= Planificar a actividade formativa em articulacdo com a Coordenacéo Geral;
= Gerir 0s recursos humanos e materiais afectos a formacao;

» Introduzir os ajustamentos necessarios, em articulagdo com a Coordenacéo Geral, tendo em

conta os resultados da avaliacdo;
= Promover o cumprimento dos objectivos do Plano de Intervencéo;

=  Promover a Politica de Gestao da Qualidade.
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Seleccéo e Orientacdo de Formandos

A orientacdo dos formandos para determinada accdo/accdes de formacdo conduz a uma
seleccdo natural dos mesmos. O formando é questionado sobre as suas habilitagGes, objectivos que
pretende atingir com a accdo de formacdo e aplicacdo dos conhecimentos a adquirir. Ap6s andlise
desta informacdo, o responsavel pelo departamento planeard a formacédo adequada as caracteristicas

do formando.

Perfil dos formadores/outros profissionais

Os formadores/outros profissionais que integram a equipa pedagdgica e intervém na acgéo
formativa actuam junto de publicos especificos, caracterizados por uma certa heterogeneidade, pelo
gue se considera que, para além das competéncias inerentes a profissdo, devera ainda evidenciar

aptiddes que envolvam o espirito de cooperacdo, a facilidade de comunicacdo e relacionamento, a

flexibilidade, a toleréncia e a capacidade de auto e heterocritica, bem como a assungdo das fungfes

cultural, social, civica e econdémica da formacédo, incentivando a aprendizagem e ao desenvolvimento

da maturidade pessoal e profissional dos formandos.

Na seleccdo dos elementos da Equipa Formativa, particularmente dos formadores, devem

assim, ser considerados os seguintes requisitos:

= Nivel habilitacional igual ou superior ao nivel mais elevado dos elementos do grupo de

formacéo;

= Competéncia técnica traduzida pelo dominio dos saberes especificos relativos a area de
formacdo visada, e/ou experiéncia relevante no dominio formativo que o formador se

propde monitorar;

= Certificado de aptidao pedagdégico de formador.
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Responsabilidades dos Formadores:

= Elaborar referenciais de formacado em articulacdo com a Coordenacéao;

» Participar na concepcdo e planificagdo da formacdo, definindo objectivos, conteldos,
actividades, métodos pedagdgicos, instrumentos de avaliacdo recursos didacticos e

documentacéo de apoio;
= Elaborar planos de sessao;

= Conduzir o processo de formacéo, desenvolvendo os conteldos, estabelecendo e mantendo a
comunicacdo e a motivacdo dos formandos, gerindo os tempos, 0S materiais e recursos

didacticos necessarios;

= Gerir a progressdo da aprendizagem realizada pelos formandos, utilizando meios de avaliagcéo

formativa e implementando-a;
= Participar nas reunides de acompanhamento da formacéo;

= Informar atempadamente o Coordenador/Responsavel pela Formagdo de qualquer

imprevisto/desvio;

» Proceder a avaliacdo final da aprendizagem realizada pelos formandos.
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InstalacBes

Ao Coordenador Técnico-pedagdgico cabe a definicdo das caracteristicas das salas de formacéo,
necessarias a uma eficaz execucdo das accbes. Deve ainda averiguar-se, se a entidade requerente da
formacéao dispde de instalacdes apropriadas a realizacdo da accdo de formacdo, caso néo se verifique,
a BestCenter enquanto entidade formadora dispbe de instalacbes proprias, que estdo afectas
exclusivamente a formacao, assim como todo o material de apoio didactico a que se necessite recorrer

no decurso da acc¢éo.

Para o departamento de formacdo, em regime de exclusividade para as suas accbes de
formacao, esta disponivel o seguinte equipamento didactico:
— Quadro branco, marcadores e apagador;
— Computador portatil (formador);
— Computadores para formandos;
— Impressora;
— Projector de video;
— Retroprojector;
— Televisao;
— Leitor de video;
— Tela de video;
— Tela de projeccéao;

— Sistema audio.

A requisicdo de material didactico para a realizacdo das acces de formacdo deve ser feita pelo
responsavel pedagdgico da accdo. Ao responsavel cabe enumerar gual o material necessario a

formacéo.
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Acompanhamento da Accao de
Formacao
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Quando se da inicio a uma acgao de formacdo & importante fazer uma descrigdo sucinta de
tudo o que envolva a formagdo, nomeadamente uma breve apresentagao da entidade responsavel pela
formacdo, indicacdo do formador ou formadores que intervém na acc¢do, o “porqué” da nomeacao de
cada responsavel, explicando as funcdes e tempo de dedicagdo a acgdo, (bem como as respectivas

coOpias dos contratos de prestacdo de servigos, curriculum vitae e certificados de aptidédo profissional).

Neste ponto deve ainda ser apresentado o nome da accdo formativa e descrito o programa,
explicando os seus objectivos e cronograma, de modo a garantir a compreensdo do “porqué”, do

“como”, do “quando” e “para quem”.

Nas accdes que se realizem por sessdes ou mdédulos, deve existir um registo da informacéo
discriminada por sesséo/mddulo em cada um dos pontos (Ficha de Sumario e Presencas):

= Identificacdo da accdo ou mddulo leccionado;

= Data e hora da actividade;

» Ndmero de horas da sessdo ou médulo;

» Sumério da actividade;

= Identificac@o dos formandos e respectivas assinaturas;

= Identificacdo do formador e respectiva assinatura.

A folha de Registo de Suméarios/Presencas ndo pode ser facultada aos formandos e,
consequentemente, nunca fica na sala.
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1.1. Documentacédo Informativa

Neste ponto, para além da identificacdo do grupo-alvo a abranger com a accdo, deve ser
apresentado, para cada uma das formacdes propostas e aprovadas, o nimero previsto de destinatarios,
incluindo informacdo de cada participante, bem como a identificacdo dos inscritos, nos casos em que

tal é pertinente.

A informacao relativa aos participantes de cada accéo é cedida mediante o tipo de formacéo a
frequentar. Nos casos em que a formacdo tenha sido solicitada por uma Organizacdo Cliente, os
documentos informativos devem ser disponibilizados pela entidade requerente da formacédo. No caso da
formacdo ser ndo financiada, nomeadamente Pos-Graduacgbes e Certificacdo Profissional, os formandos

deverdo entregar a seguinte documentacéo aquando da inscricdo no curso de formacao:

= Curriculum Vitae;

* Fotocopia do Certificado de Habilitacdes;

= Fotocodpia do Bilhete de Identidade/cartéo do cidadao;
» Fotocopia do Cartao Fiscal de Contribuinte;

= Uma fotografia.

Proteccdo de Dados Pessoais

Os dados pessoais constantes da ficha de inscri¢cdo ou outros documentos relativos a formacao,
deverdo ser processados informaticamente pela BestCenter, garantindo-se a estrita confidencialidade
no seu tratamento. Nos termos legais, assegurar-se-a que a informagédo constante desses dados ndo
seja partilhada com terceiros e seja utilizada apenas para os fins directamente relacionados com o(s)
curso(s) em que o/a formando/a se inscreve, respeitando o direito dos/as formandos/as a protecgédo

dos seus dados pessoais.

Na abertura de uma accao de formacdo ha ainda a ter em conta para o bom desenvolvimento
da mesma, a existéncia de manuais, textos de apoio, recursos pedagogicos e didacticos.

Todo e gualquer recurso pedagogico e didactico utilizado no ambito da accdo, afecto na

totalidade ou em parte a mesma, deve neste ponto ser apresentado ou referido.
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1.2. Espacos e Instalacbes Afectos as Actividades Formativas

Devem neste ponto ser verificadas as condi¢Ges das instalagbes oferecidas a execugdo da acgao
de formacéo, assim como, verificar os meios pedagdgicos, equipamentos e materiais didacticos afectos

ao desenvolvimento das intervencdes formativas sdo os mais adequados.

Deve também neste ponto ser feito o registo (Folha de Recursos Audiovisuais) do material usado

no decorrer da ac¢do de formacao.

1.3. Esclarecimento de Questdes Diversas

Aos formandos deve ser dada a oportunidade de esclarecer qualquer tipo de duvidas relativas a

formacéao e ao seu funcionamento.
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O acompanhamento é feito durante o decorrer da accdo e tem como objectivo a obtencdo de
um “feedback” das partes intervenientes na acg¢do, por forma a possibilitar um diagnéstico fiel do
processo evolutivo dos formandos, a identificacdo das dificuldades de aprendizagem eventualmente

surgidas, bem como a introducéo de medidas correctivas adequadas.

O acompanhamento assume um papel essencial de orientacdo no processo de aprendizagem e

aquisicdo de novos conhecimentos.

O acompanhamento da formacdo é feito pelo coordenador do curso e ou por outro técnico

afecto aos servicos que asseguram a formacao.

Nesta abordagem ao processo formativo, ha pontos a considerar que permitem:

= efectuar um primeiro balanco relativamente a formacao desenvolvida;
= corrigir eventuais desvios face ao planeado;
= consolidar os conhecimentos adquiridos;

» fazer uma analise adequada dos conteudos programaticos, das estratégias pedagogicas,

do desempenho do formador e de todo o processo formativo;
= analise de melhorias concretas sobre a acgao a decorrer;

= aferir das condi¢Bes necesséarias para a aplicacdo dos saberes em actividades/tarefas.

Os sequintes pontos permitem aquando do acompanhamento uma melhor analise da formacéo:
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2.1. Avaliagao da acgédo e cumprimento progressivo dos objectivos pedagdgicos

Neste ponto deve-se analisar a conformidade dos resultados da formacéo face aos objectivos
fixados, nomeadamente ao nivel da adesdo dos formandos e da aquisicdo de conhecimentos e

competéncias.

Neste caso, 0 acompanhamento da accao formativa assume como principal objectivo averiguar
se a accdo de formacdo cumpre os pré-requisitos de realizacdo estabelecidos inicialmente para a
mesma. Esta avaliacdo permite ainda situar os formandos em relacédo aos objectivos pedagdgicos pré-
estabelecidos e, em certa medida, regular posteriormente o percurso de cada formando no sentido da

construcdo dos saberes pretendidos.

Esta intervencdo €, regra geral, efectuada num contexto de formacdo “a medida”, na qual a
preocupagdo dominante é o ajuste permanente da oferta formativa as necessidades concretas dos

respectivos beneficiarios.

O que se deve avaliar:

= Avaliar a Coeréncia: Verifica a relacdo entre as caracteristicas e componentes do
processo formativo.

= Avaliar a Conformidade: Verifica se um produto, processo ou servico cumpre
requisitos, prescri¢cdes, procedimentos ou normas especificadas.

»= Avaliar a Eficacia: Verifica em que medida os resultados obtidos reportam aos
objectivos previamente estabelecidos.

= Avaliar a Eficiéncia: Verifica em que medida os resultados do processo formativo
justificam os recursos mobilizados.

= Avaliar a Oportunidade: Verifica em que medida determinado projecto da resposta
atempada as necessidades dos respectivos destinatarios.

= Avaliar a Pertinéncia: Verifica em que medida os objectivos de uma intervencéo
formativa correspondem as necessidades que estiveram na sua origem.

= Avaliar a Utilidade: Verifica em que medida os resultados da formacao correspondem

as necessidades que estiveram na sua origem.

BESTECENTER - Formagéo e Consultoria Pagina 17 de 27




,—\( D e St ce nte i Manual de Acompanhamento

formacao e consultoria

2.2. Cumprimento da Estrutura Programatica do Curso

A estrutura programdtica do curso deve ser analisada a ponto de verificar se estd a ser
desenvolvida em conformidade com o planeamento inicialmente estabelecido.

Aqui trata-se de averiguar se a estrutura programatica é adequada as necessidades concretas
dos seus publicos destinatarios. Tal objectivo posiciona-nos no contexto de uma avaliacdo de natureza
formativa, que visa cumprir ou introduzir melhorias continuas nos processos em curso perspectivando
alcancar a maxima eficiéncia nas ac¢cBes desencadeadas pelos agentes directamente envolvidos na
realizacdo da formacao.

2.3. Adequacdo dos equipamentos recursos pedagdgicos as caracteristicas e condi¢cdes de

execuc¢do da formacéo

Aqui pretende-se verificar se as condicdes oferecidas a execucdo da accdo de formacao sdo as
mais adequadas ao seu desenvolvimento, devendo proceder-se a averiguacdo da utilidade dos recursos

pedagdgicos e fazer o levantamento da falta de material indispensavel a realizacédo da accao.

Nos Casos em que esta situacdo ndo se verifique, deve-se proceder ao levantamento das
necessidades em falta e comunicéa-las & coordenacédo responsavel pelo curso em questéo.
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2.4. Cumprimento do Cronograma

O cronograma deve ser cumprido tendo em conta o programa previsto do curso e as datas

estipuladas para a sua realizacéo.

Face a natureza destes cursos, que exige a leccionagdo da totalidade das horas previstas para
cada itinerario de formacédo, de forma a assegurar a certificacdo, torna-se necessario a reposi¢do das

aulas ndo leccionadas. Neste sentido, sugere-se que:

= As horas de formagdo previstas e ndo leccionadas por recrutamento tardio dos
formadores ou por falta de assiduidade destes sejam recuperadas através do
prolongamento da actividade lectiva didria ou semanal, ndo podendo no entanto ser

ultrapassado o limite de 7 horas diérias.

= A gestdo da compensacdo das horas em falta deve ser planeada pelo coordenador da

acgao.

Qualquer alteracdo relativamente & mudanca da data/hora de uma sessdo, deve ser
comunicada antecipadamente a coordenacgdo responsavel pelo curso a fim de delinear/agendar nova
data.

2.5. Adeséo, reaccdes e nivel de satisfacdo dos formandos

Neste ponto pretende-se aferir se as expectativas iniciais dos formandos em relacdo &
actividade formativa e ao desempenho do formador é o mais adequado e em que medida a proposta
pedagdgica foi ao encontro das expectativas dos formandos, no que toca ao desenvolvimento da acgao

formativa, visando um eventual melhoramento do seu decorrer.
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2.6. Sumarios e Presencas

Cada sessdo que compde a accdo de formacdo é acompanhada por uma folha de sumario e
presenca onde se deve fazer a descricdo dos temas que foram abordados no decorrer da mesma. O
sumario deve ser preenchido tendo em conta o conteddo programatico do curso previamente

estabelecido.

O regime de assiduidade deve ter em conta as exigéncias da certificacdo, pelo que se devem

adoptar as seguintes orientacées:

= As faltas podem ser justificadas ou injustificadas;
» A assiduidade dos formandos é verificada através da assinatura da folha de presengas;

= Qs atrasos e saidas antecipadas ou auséncias da formacao superiores a 15 minutos, face
aos horarios definidos, carecem de justificacdo e respectiva autorizacdo e serdo

contabilizados no regime de faltas.

Em situacdes de atraso superior a 15 minutos, competird a entidade formadora a decisdo de
autorizar ou ndo o formando a assinar a folha de presencas, tendo como principal critério o nivel de

frequéncia dos atrasos.

O registo devera ser assinado no final de cada sessdo pelo responsavel (formador), validando

assim a informagdo que contém.

2.7. Esclarecimento de Questdes Diversas

Aos formandos deve ser dada a oportunidade de esclarecer qualquer tipo de dividas relativas a4

formacéo e ao seu funcionamento.
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Uma vez executada a accao de formacdo as preocupacdes passam a estar relacionadas com a
qualidade da formacdo e com a utilidade da mesma para os contextos que eventualmente vai ter
utilidade.

Neste ponto da accéo de formacdo o mais importante é fazer uma recolha do “feedback” dos

formandos e formadores relativamente a accao de formacao.

No encerramento de acc¢des de formacado a pontos que devem ser considerados:
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3.1. Avaliacdo da Formacéo e dos Formadores

A avaliacdo da acgao de formacéo e do formador é continua e permanente, baseando-nos para
tal, na total compreensdo dos contelidos programaticos e na satisfacdo do formando, comprovado por

fichas de avaliacéo.

Para esta avaliacdo sdo aplicados dois questionarios estruturados, (ficha de avaliacédo da accéo
de formacgdo e ficha de avaliacdo do formador) de preenchimento voluntario e anénimo, constituidos
essencialmente por questfes fechadas. Nestes questionarios sdo utilizadas escalas tipo
Likert/Thurstone para medir, sobretudo, as opinides dos formandos face aos temas abordados, a

performance dos formadores e a organizagao da formacéo.
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3.2. Certificacdo da Formacao

A Homologacado de Cursos de Formacéo é o reconhecimento pela Entidade Certificadora que
um curso de formacgédo tem as condi¢Ges técnico-pedagdgicas que garantem a qualidade da formacéo.

Os requisitos a que o curso de formacédo deve obedecer para ser homologado (reconhecido) séo
especificados pela Entidade Certificadora.

A Entidade Certificadora é o organismo com competéncia para emitir Certificados de Aptidao
Profissional relativos a um perfil ou conjunto de perfis profissionais e para homologar os respectivos

cursos de formacéo profissional.

Observacoes:

Aos formandos cuja avaliagdo permita concluir, que atingiram os objectivos visados pela
formacdo, sera, emitido um Certificado de Formacdo Profissional, onde constard o respectivo

resultado, expresso em menc¢édo qualitativa.

Atendendo a que a assiduidade é essencial para a consecucdo, pelo formando, dos objectivos
da formacéo, a entidade formadora deve garantir a frequéncia minima de 95% da carga horaria total da
formacdo, no entanto, em situacdes excepcionais e devidamente justificadas, quando a falta de
assiduidade do formando ultrapassar os valores acima referidos, até um limite ndo superior a 90% da
duracéo total, poderdo desenvolver-se 0os mecanismos de recuperacdo necessarios, tendo em vista o

cumprimento dos objectivos de formacéo inicialmente definidos.

Aos restantes participantes que ndo tenham atingido os objectivos ou nos casos em que a
assiduidade ou faltas exceda os parametros estabelecidos ser-lhes-4 entregue um Certificado de
Frequéncia Profissional correspondente & formacao frequentada assim como o respectivo total de horas

gue frequentadas.
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3.3. Dossié Técnico-Pedagdgico

De acordo com a Portaria n.° 799-B/2000 de 20 de Setembro, art. 18°, as entidades promotoras
de cursos de educacdo e formagdo de adultos ficam obrigadas a organizar um Processo Técnico-
Pedagégico (DTP) onde constem os documentos comprovativos da execucdo do curso nas suas
diferentes fases e que devera estar sempre actualizado e disponivel no local onde normalmente
decorre a formacdo. Assim a BestCenter tem por obrigacdo fazer a elaboracdo dos respectivos DTP

correspondentes as accdes que sejam realizadas.

Este processo deverd ser estruturado seqgundo as caracteristicas proprias de cada curso.

Observacodes:

Devem ser compilados no dossié técnico-pedagdgico qualquer documento que evidencie o
resultado da accdo desenvolvida. Neste ponto o relevante sera o de incluir informacdo que demonstre a

aplicacdo das técnicas ou metodologias na acgao.

A avaliacdo dos participantes sobre a ac¢do, a apresentacdo de reflexdes acerca da forma como
decorreu a accdo, o resultado de actividades de acompanhamento e avaliacdo do projecto e as

metodologias e instrumentos utilizados devem integrar o dossier técnico-pedagdgico neste ponto.

Os certificados de frequéncia ou de formacgdo profissional sdo emitidos pela entidade
formadora, para certificar que os seus formandos frequentaram a accdo de formacdo, devendo

posteriormente ser anexadas as cépias relativas ao tipo de certificacdo no dossié técnico-pedagdgico.
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3.4. Analise de Satisfacdo e Melhoramentos

Com esta analise pretende-se verificar se o nivel de satisfacdo final dos formandos
relativamente a actividade formativa e ao desempenho do formador foi de acordo com as expectativas

iniciais de cada formando.

Aos formandos deve ser dada a oportunidade de expor opinides e de propor eventuais melhorias

a introduzir em futuras ac¢des de formacao, nomeadamente:

= Sugestbes/criticas/recomendacgfes para acgdes futuras;

»= Pontos fortes/pontos fracos da accao;

= Qutras acc¢des que gostaria de frequentar;

= Grau de facilidade de transposi¢do para a sua organizacdo dos conhecimentos
adquiridos;

= Curso(s) que pensa futuramente empreender, no respectivo contexto de trabalho, no
seguimento da accéo de formacao;

= Impacto esperado do programa na respectiva evolucdo profissional;

= Barreiras esperadas a aplicacdo dos “conhecimentos adquiridos” apds o regresso ao
posto de trabalho;

= Classificacdo da accao quando comparada com outras ac¢Bes de formacdo em que ja
participou;

= Sugestfes para a entidade formadora - temas a suprir; a acrescentar; a aprofundar.

= Averiguar se o formando recomendaria a sessdo formativa, na qual participou, a outros

colegas de trabalho ou amigos.

3.5. Esclarecimento de Questdes Diversas

Aos formandos deve ser dada a oportunidade de esclarecer qualquer tipo de davidas relativas a

formacéao e ao seu funcionamento.
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Conclusao
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A formac@o deve ser entendida como um instrumento que as organizacdes utilizam para

adquirir competéncias necessarias ao seu progresso e desenvolvimento.

Certificacao

Aos formandos que concluam com aproveitamento 0s respectivos cursos serd entregue um
certificado, consoante os casos; aos formandos que tenham obtido aproveitamento numa ou mais
componentes de formagdo, mas ndo na sua totalidade, devera ser emitido um certificado de frequéncia
profissional relativo as componentes em que obtiveram aproveitamento com respectivo total de horas
de formacdo frequentadas; sempre que se verifiqguem as condicdes de certificacdo profissional e de

avaliacdo, os formandos tém acesso ao correspondente certificado de formacéo profissional.

A emisséo do certificado devera ser feita em acordo com a legislagdo em vigor.

Finalizacéo

Finalizadas as accdes, deve proceder-se ao encerramento dos Dossiés Técnico-Pedagdgicos
(DTP).

Pretende-se que o curso constitua ndo somente um processo de consciencializacdo da riqueza e
beneficios obtidos através da aprendizagem formativa, mas também um meio de obtencdo de
competéncias facilitadoras da insercdo no mercado de trabalho e das vantagens da educacdo e da

formacéo ao longo da vida.
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	(a) Parte 1 - Introdução
	Este Manual visa fortalecer e melhorar a qualidade da formação providenciada pela BestCenter; Tende também ajudar os colaboradores a planear, iniciar, acompanhar e encerrar as acções de formação.

	Enquadramento
	Este Manual de visa servir o apoio ao Acompanhamento de Acções de Formação e tem como intuito ajudar as partes envolvidas no processo de formação, nomeadamente colaboradores e coordenadores às necessidades requeridas para implementação dos cursos de a...
	Sempre que um problema é encarado como carecendo de ter uma resposta formativa, desencadeia-se um processo de diagnóstico das necessidades de formação tendo em vista configurar a acção que o deverá solucionar.
	A formação deverá traduzir-se num ajustamento dos desempenhos profissionais esperados aos objectivos definidos pela organização, neste contexto as necessidades de formação são em regra associadas a situações de discrepância detectadas nos postos de tr...
	Vantagens de um Processo de Formação
	A vantagem da Acção-Formação reside principalmente no facto deste tipo de projecto ser traçado em parceria com diferentes tipos de Organização (Organizações publicas e privadas, Câmaras Municipais, Clientes Individuais, etc.).
	A formação deverá ser encarada enquanto “ferramenta” de melhoria para atingir um determinado estádio da organização, e não como o objectivo de formação em si mesmo, de natureza mais abstracta. Por conseguinte, a componente de formação estabelece uma m...
	De entre as principais vantagens da implementação de acções de formação relativamente a uma organização podemos sublinhar algumas de maior relevância:
	 Qualificações dos seus colaboradores como factor de sucesso do projecto em que se investe, e conferindo ao processo formativo uma função indispensável;
	 O facto de se alcançarem não apenas competências, mas também resultados concretos, para incorporação na organização;
	 Geração das condições desejadas (suficientemente próximas e convenientemente afastadas dos ambientes funcionais da Organização) para proceder a acções de reconversão dos aspectos organizativos e funcionais;
	 Associação entre os ambientes de aprendizagem e o contexto real de desenvolvimento da Organização traduz-se num clima de motivação e rentabilidade;
	 Uma maior facilidade (proximidade) para diagnóstico de outras necessidades de formação, de base ou complementares e que podem mais facilmente ser resolvidas através do plano de formação já arquitectado e/ou garantir-se o envolvimento directo da Orga...
	Procedimentos relativos à realização da acção de formação
	O sucesso de uma formação contempla a implementação de uma sucessão de etapas que são descritas em seguida:
	O coordenador técnico-pedagógico e o departamento de formação têm a seu cargo o diagnóstico de necessidades de formação, respectivo planeamento, organização, promoção, desenvolvimento, acompanhamento e avaliação das intervenções formativas. Actuando a...
	Uma acção de formação pressupõe a existência de uma equipa pedagógica constituída por um coordenador, responsável técnico pela globalidade do curso de formação (colaborador) e pelo formador ou grupo de formadores ligados ao desenvolvimento das respect...
	A equipa pedagógica, para além da posse do certificado de aptidão pedagógica de formador, deve possuir um conjunto de condições pedagógicas e experiência formativa adequada, que garantam a qualidade da formação a desenvolver.
	A orientação dos formandos para determinada acção/acções de formação conduz a uma selecção natural dos mesmos. O formando é questionado sobre as suas habilitações, objectivos que pretende atingir com a acção de formação e aplicação dos conhecimentos a...
	Na selecção dos elementos da Equipa Formativa, particularmente dos formadores, devem assim, ser considerados os seguintes requisitos:
	 Nível habilitacional igual ou superior ao nível mais elevado dos elementos do grupo de formação;
	 Competência técnica traduzida pelo domínio dos saberes específicos relativos à área de formação visada, e/ou experiência relevante no domínio formativo que o formador se propõe monitorar;
	 Certificado de aptidão pedagógico de formador.
	Instalações
	Para o departamento de formação, em regime de exclusividade para as suas acções de formação, está disponível o seguinte equipamento didáctico:
	 Quadro branco, marcadores e apagador;
	 Computador portátil (formador);
	 Computadores para formandos;
	 Impressora;
	 Projector de vídeo;
	 Retroprojector;
	 Televisão;
	 Leitor de vídeo;
	 Tela de vídeo;
	 Tela de projecção;
	 Sistema áudio.
	1. Abertura
	Quando se dá inicio a uma acção de formação é importante fazer uma descrição sucinta de tudo o que envolva a formação, nomeadamente uma breve apresentação da entidade responsável pela formação, indicação do formador ou formadores que intervêm na acção...
	Neste ponto deve ainda ser apresentado o nome da acção formativa e descrito o programa, explicando os seus objectivos e cronograma, de modo a garantir a compreensão do “porquê”, do “como”, do “quando” e “para quem”.
	Nas acções que se realizem por sessões ou módulos, deve existir um registo da informação discriminada por sessão/módulo em cada um dos pontos (Ficha de Sumário e Presenças):
	 Identificação da acção ou módulo leccionado;
	 Data e hora da actividade;
	 Número de horas da sessão ou módulo;
	 Sumário da actividade;
	 Identificação dos formandos e respectivas assinaturas;
	 Identificação do formador e respectiva assinatura.
	1.1. Documentação Informativa
	Neste ponto, para além da identificação do grupo-alvo a abranger com a acção, deve ser apresentado, para cada uma das formações propostas e aprovadas, o número previsto de destinatários, incluindo informação de cada participante, bem como a identifica...
	A informação relativa aos participantes de cada acção é cedida mediante o tipo de formação a frequentar. Nos casos em que a formação tenha sido solicitada por uma Organização Cliente, os documentos informativos devem ser disponibilizados pela entidade...
	 1TCurriculum Vitae1T;
	 Fotocópia do Certificado de Habilitações;
	 Fotocópia do Bilhete de Identidade/cartão do cidadão;
	 Fotocópia do Cartão Fiscal de Contribuinte;
	 Uma fotografia.
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