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Desenvolvimento de Competéncias Basicas / Soft Skills

As competéncias? s3o uma porta aberta para a empregabilidade e para melhores
condicGes de vida. Com as competéncias certas, os individuos estdo preparados para
terem acesso a melhores empregos e podem realizar o seu potencial enquanto cidadaos
ativos e confiantes. Numa economia global em constante mudanca, as competéncias
determinardo, em grande parte, a competitividade e a capacidade de impulsionar a
inovacdo. Eles sdo um fator de atracdo para o investimento e um catalisador no circulo
virtuoso da criacdo e crescimento de empregos. Eles sdao fundamentais para a coesao
social.

O principal objetivo do projeto ReTraVaSSEV* é trabalhar um conjunto de 5 soft
skills com grupos vulnerdveis para melhorar as condi¢des de empregabilidade, uma
melhor integracdo social e promoc¢do da educacdo. Dessa forma, a coesdo social serd
mais forte e a sociedade beneficiard do potencial disponivel.

As qualificacbes ddo informacdo aos empregadores sobre o que as pessoas
sabem e o sdo capazes de fazer, mas ndo captam as suas habilidades sociais, que, correm
o risco de serem subvalorizadas. Identificar e validar essas habilidades (soft skills) é
particularmente importante para adultos com menos oportunidades: pessoas com
gualificagcGes mais baixas, desempregados ou em risco de desemprego e migrantes.

Para impedir que mais pessoas se tornem parte desses grupos vulneraveis e
alcancar aqueles que estdo lutando para subir social e economicamente, precisamos de
investir nas suas habilidades sociais.

Este projeto parte da percecdo de que as soft skills (comunicac¢do intercultural;
habilidades digitais, lideranca, inteligéncia emocional, entre outras) sdao necessarias
para uma melhor empregabilidade, para uma melhor integracao social e sucesso na

educacdo. Para aumentar o acesso e aproveitar oportunidades de aprendizagem de

2The term 'skills' is used to refer broadly to what a person knows, understands and can do.

3 European Commission, A new skills agenda for Europe, last modified on June 10, 2016,
https://ec.europa.eu/social/main.jsp?catld=1223

4 Recognition, Training and Validation of soft skills for employability of vulnerable groups (project code:
2017-1-BE02-KA204-034799)
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qualidade, os adultos com baixos niveis de habilidades devem ter acesso a caminhos de

promocao destas de competéncias em trés etapas principais®.

Etapa 1 - Avaliacao de competéncias
Isso permite que os adultos identifiqguem as suas competéncias e quaisquer
necessidades de qualificacdo.

Etapa 2 - Oferta de aprendizagem
O adulto receberd uma oferta de educacdo e formacdo que atenda as
necessidades identificadas pela avaliacdo de habilidades. A oferta deve ter
como objetivo aprimorar habilidades basicas.

Etapa 3 - Validacdo e reconhecimento
O adulto terd a oportunidade de ter as habilidades que adquiriu, validadas e

reconhecidas.

E necessdrio mapear e definir competéncias sociais e desenvolver um curriculo
transnacional. As diferencas entre os sistemas de educacdo e formacao na UE dificultam
a avaliagcdo pelos empregadores dos conhecimentos e habilidades das pessoas com
gualificacdo de outro pais que ndo a sua. O reconhecimento, a formacdo e a validacao
dessas competéncias sociais além das fronteiras europeias sdo uma resposta para esses
desafios. Cada pais precisa identificar as competéncias sociais exigidas pelo mercado de
trabalho e deve fornecé-las em conjunto com as competéncias basicas, para
proporcionar uma melhor integracao.

Acreditamos firmemente que talentos em potencial estdo presentes em todas
as areas da sociedade, mas que muitas competéncias sdo desenvolvidas de maneira
insuficiente. Este é o caso dos grupos vulnerdveis: migrantes, pessoas com baixa
escolaridade, pessoas com habilidades linguisticas precarias. Queremos melhorar as
habilidades basicas para lidar com a baixa estima, a pobreza, o desafio da imigracdo e a

escassez de habilidades econdmicas.

5 https://ec.europa.eu/social/main.jsp?catld=12248&langld=en
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Reforcamos esse capital humano e a empregabilidade, concentrando-nos no
desenvolvimento de soft skills em nivel europeu. A educacdo e a formacdo devem
equipar todos com uma ampla gama de habilidades que abrem portas para o
desenvolvimento em uma sociedade complexa, com locais de trabalho em réapida
evolucao.

Por isso, decidimos desenvolver um manual de formacdo e instrumentos de
validacdo para professores e formadores que trabalham com grupos vulnerdveis, para
reconhecer, treinar e validar as habilidades necessarias para alcancar esses objetivos.

Percebemos que os formadores geralmente ndo possuem conhecimento e
ferramentas funcionais suficientes para reconhecer, treinar e validar habilidades sociais
entre grupos vulneraveis. E por isso que nos concentramos em ampliar e desenvolver as
competéncias dos formadores. Basicamente, formamos o formador para ajuda-lo a
desenvolver as habilidades sociais dos seus alunos.

Os nossos formadores sdao profissionais que sabem que, quando vocé deseja
apoiar e envolver pessoas vulneraveis, o bem-estar € uma condi¢do importante: a sadde
emocional é crucial para o sucesso. Os nossos formadores seguem uma abordagem
holistica: a aprendizagem n3o acontece no véacuo. E mais provével que um aluno
continue a sua educagao quando sente ligagao com os conceitos e valores que afetam a
sua vida de maneira significativa. Em suma, o projeto ReTraVaSSEV visa ndo apenas
aprimorar a profissionalizacdo dos formadores mas também capacitar os grupos
vulneraveis de ferramentas que potenciem o seu sucesso social. Acreditamos
firmemente em trabalhar juntos numa Europa global para enfrentar os desafios de uma

sociedade multicultural.

O caminho para um curriculo europeu

Seis parceiros, todos profissionais da educacdo de adultos e trabalhando com
grupos  vulneraveis, concordaram em  desenvolver ferramentas para
professores/formadores para ajuda-los a treinar as habilidades sociais dos seus alunos,
a fim de encontrar um emprego e, assim, uma melhor integracdo na sociedade. O

projeto tem a duracdo de dois anos foi implementado de 12/01/2017 a 11/11/2019.
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Os parceiros deste projeto sao:
» Jarfalla larcentrum, Jarfalla, Suécia
* Instituto para a Qualificacdo Professional, IP-RAM, Funchal, Madeira, Portugal
* Zetva na znaenje, Prilep, Macedonia do Norte
» Stichting Internationaal Vrouwenwerk, Den Helder, Holanda
 Dorea Educational Institute, Limassol, Cipre®

* Qrios, Genk, Belgica

A instituicdo Qrios é o coordenador do projeto com a orientacdo da Katholiek
Onderwijs Vlaanderen, a organizacdo guarda-chuva flamenga para escolas catélicas. O
projeto esta dividido em trés partes: um estudo prévio sobre soft skills (output 1), um
manual multilingue, incluindo ferramentas para professores/formadores (output 2) e
um conjunto de instrumentos de validagdo (output 3).

A primeira reunido realizada em Chipre (dezembro de 2017) foi usada para
ajustar as tarefas, os dados das reunides, as condicdes financeiras, etc., conforme
descrito no formulario de inscricdo e para discutir o estudo da area de trabalho.

Em Chipre, os parceiros também concordaram com a seguinte definicdo de soft
skllis retirada do Cedefop, como habilidades transversais a empregos e setores e
relacionadas com as competéncias pessoais (confianca, disciplina, autogestdo) e

competéncias sociais (trabalho em equipe, comunicacdo, inteligéncia emocional).”

Estudo preliminar®

Um conjunto de competéncias foi escolhido durante a segunda reunido na
Holanda (maio de 2018) apds a distribuicdo prévia de um questiondrio qualitativo
(preparado por Dorea) composto por 600 alunos, 120 professores/formadores e 180

empregadores de todos os paises participantes, fornecendo um banco de dados de 900

6 Initially the Scottish Wider Access Programme (SWAP) was a partner in this project, but it has been
declared "invalid" by the NA of the UK and was replaced by Dorea.

7 Cedefop, Skills panorama glossary, https://skillspanorama.cedefop.europa.eu/en/glossary/s

8 Conducted by Dorea, from December 1 2017 till April 30 2018, meetings in Cyprus and The Netherlands.
Desktop study to be found on the project’s website skillsforyou.eu
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participantes. A andlise do questiondrio (realizada por Dorea) resultou em cinco soft
skills que, segundo os entrevistados, sdo necessarias para adultos desfavorecidos, a fim
de torna-los mais empregaveis, mais integrados e mais bem equipados para a educacao.

Esse conjunto de competéncias inclui as seguintes soft skills: Gestdo de conflitos,
Atendimento ao cliente, Comunicacgado intercultural, Aprendendo a aprender, Motivacao

e Trabalho em equipa.

A divisdo de tarefas e que competéncia seria trabalhada foi realizada por

consenso:?
Bélgica APRENDER A APRENDER
Chipre
Portugal
Suécia MOTIVACAO
Holanda

Decidimos que cada moddulo deveria estar dividido em trés atividades de

trabalho diferentes, criativas e inovadoras, criando assim um manual de formacao.

Manual de formacgao

Concordamos com a proposta da Macedbnia do Norte de desenvolver um
manual para uma sexta soft skill: gestao de conflitos.

Durante os varios workshops que decorreram na ilha da Madeira (novembro de
2018), uma primeira versdo preliminar de cada ferramenta foi apresentada e sugestoes
de melhorias foram feitas. Apds as discussdes, conseguimos delinear as seguintes linhas:

e os titulos das ferramentas,

¢ o formato,

¢ o numero de 60 horas de formacdo, representando 2 créditos ECTS,

° As North-Macedonia was coordinating the development of the training package they initially were not
going to create tools for a soft skill.
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e as trés ferramentas para cada mdédulo atuam como um todo ou podem ser
usadas separadamente,

As traducodes.

Apds a traducdo, essas versoes preliminares foram testadas nos varios paises por
membros da equipa.

As observacdes dos professores/formadores foram apresentadas em Jarfélla
(marco de 2019) e forneceram a base para a atualizacdo das ferramentas (segundo
rascunho).

Como sentimos a necessidade de testes extras, o periodo foi prolongado até a
reunido no norte da Macedonia. Em Skopje (maio de 2019), discutimos as ultimas
duvidas sobre os manuais e concordamos com a versdo final em inglés do manual de
formacdo (manual e ferramentas). Finalmente, todas as traducdes foram adaptadas
para a versdo final em inglés e a decisdo de escolher um design mais profissional foi

tomada.

Instrumentos de validagao

Em Skopje, também decidimos, apds algumas discussdes, os instrumentos de
validacdo. Portugal introduziu a base tedrica e sugeriu o tipo de ferramentas a usar:
instrumentos concisos e pragmaticos, faceis de usar para instrutores e alunos

(desfavorecidos).

Propomos um conjunto de cinco instrumentos que garantem a validade:

e um portfélio,

um formulario de avaliagdo para os treinadores,

um formulario de autoavaliacdo para os alunos,

um formulario de avaliagdo para toda a ferramenta / médulo,

um certificado oficial.

Esses instrumentos foram criados para as 18 ferramentas que foram

desenvolvidas e sdo apresentadas como um documento separado aos manuais. O
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estudo preliminar, O manual e ferramentas e os instrumentos de validacdo estdo
disponiveis no site skillsforyou.eu, bem como na plataforma de resultados do projeto.

O projeto serd apresentado durante um evento de divulgacdo internacional em
Bruxelas e todos os parceiros organizaram um evento nacional de multiplicacdo para
apresentar a outros professores/formadores as ferramentas e instrumentos de
validacao.

Esperamos sinceramente que os professores/formadores de toda a Europa
encontrem o caminho para as nossas ferramentas educacionais, para que os alunos
descubram e desenvolvam as suas habilidades de busca de emprego, educagdo e

integragdo bem-sucedida.
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1.AtencdimMento
20 PuUublico

Ferramenta 1 - Atendimento Presencial
Ferramenta 2 - Lidar com Clientes ao Telefone
Ferramenta 3 - Lidar com Problemas e

Reclamacgoes
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Introdugao

Atendimento ao cliente é a prestacéo de servigos antes, durante e apds uma
compra. E o ato de prestar aten¢do ds necessidades do cliente, fornecendo um
atendimento profissional, eficaz e de alta qualidade antes, durante e apds as

necessidades do cliente estarem satisfeitas.”.

Competéncias necessarias para o atendimento ao publico:

- Atencgado aos detalhes

- Capacidade de permanecer positivo

- Capacidade de lidar com certas situagdes com um cliente ou colega de trabalho
- Comunicacao honesta

- Empatia e compaixao

- Conhecimento do produto

- Diligéncia

- Educacdo, alegria e tato

O moddulo do atendimento ao publico é composto por trés ferramentas. A
primeira oferece uma introdugdo aos principios basicos do atendimento presencial. A
ferramenta seguinte ensina como lidar com os clientes ao telefone. A ferramenta final
apresenta conselhos e exemplos para dotar o formando de competéncias que lhe
permitam lidar com problemas e queixas.

Estas ferramentas foram construidas a pensar no nosso publico-alvo - pessoas
com baixas qualificagGes. Baseiam-se em atividades simples, faceis de aplicar e faceis de
entender. No final de cada ferramenta, ha uma lista de verificacdo de objetivos, onde os

formandos podem verificar a evolugao da sua aprendizagem.
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1.1. Ferramenta 1: Atendimento Presencial

1.1.1 Planificagao

GC’)DULO \ Atendimento ao publico
FERRAMENTA Atendimento presencial
RECURSOS Fichas de trabalho, dados e papel
’ Aprender como proceder numa situacdo de atendimento
CONTEUDO ) .
presencial com um cliente.
Fornecer dicas simples para que o formando possa
CONCEITO adquirir as competéncias bdsicas e ser capaz de realizar

atendimento presencial com um cliente

5

O formando sera capaz de:

Compreender a linguagem basica de socializagao
Conectar-se com o cliente

Compreender a linguagem basica de socializagao

E capaz de definir atendimento ao publico

Entende dicas de linguagem corporal

E capaz de distinguir diferentes tipos de uma correta
linguagem corporal

Compreende o que é correto e errado no
atendimento presencial

Sabe como usar frases Uteis no atendimento ao
publico

Fichas de trabalho
Auto e heteroavaliagao
Portefdlio

Moddulo 1 — Atendimento ao Publico

e O Instituto paro o
I Qualificagao
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1.1.2. Atendimento ao Publico — Atendimento presencial

Atividade 1

Eis a nossa definicdo de “Atendimento ao cliente”:

“Atendimento ao cliente é a prestacdo de servicos antes, durante e apés uma
compra. E o ato de prestar atencdo as necessidades do cliente, fornecendo um
atendimento profissional, eficaz e de alta qualidade antes, durante e apds as
necessidades do cliente estarem satisfeitas.”

Concorda com esta definicdo? Indique o que poderia acrescentar/alterar?

Divida os formandos em 5 grupos/equipas e discuta sobra as
suas definicdes de atendimento ao cliente.
Preencha, com os formandos, o diagrama

Ex#lndumentaria adequada, linguagem apropriada, tomsde
voz, motivagcao, respeito, proatividade, bom nivel de
comunicacao, ser humilde, cumplicidade...

I ATENDIMENTO AO PUBLICO I

Médulo 1 — Atendimento ao Plblico iel Insttuto oo o e
Qualificacao
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Atividade 2

Quando falamos de atendimento ao cliente ha alguns detalhes que devem ser
valorizados, como por exemplo a linguagem corporal. Enquanto falamos, a nossa
linguagem corporal diz-nos muito sobre nds e sobre o nosso cliente.

Seguem-se algumas dicas para quando estamos a lidar diretamente com o

cliente. Acrescente mais algumas que ache importantes.

Dicas de Linguagem Corporal

o Manter um bom contacto visual.

° Sorrir.

. Manter uma postura aberta.

o Dar apertos de mao que transmitam confianca.
o Evitar invadir o espago pessoal do cliente.

Complete com os formandos a list
dicas de Linguagem corporal.

(EX:iPostura, asseio, bom aspeto;
indumentaria adequada.

Médulo 1 — Atendimento ao Plblico iel Insttuto oo o @
Qualificagao
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Escolha a imagem que esta correta:\/

Médulo 1 — Atendimento ao Plblico i@l Instituto oo o @
Qualificagao
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Atividade 3

Uma vez que a comunicacdao ndo é simplesmente a habilidade de falar uma
Lingua, eis alguns aspetos a que devemos estar atentos quando trabalhamos no

atendimento ao publico:

W < Errado 7

* Respeite o cliente * Nao torne as coisas complicadas

* Seja honesto * Nao seja indiferente

* Assuma responsabilidade » Nao trate o cliente como uma transagao
* Ponha-se no lugar do seu cliente * Nao ignore o Feedback do cliente

* Expresse a sua gratidao * Nao tenha receio das queixas

“Ponha-se no lugar do seu cliente” (trabalho de grupo).
Imaginem, baseada nas vossas experiéncias, uma declaragdo rude, exigente ou

vaga que um cliente possa dizer. Escrevam a declaracdo num papel, dobrem-no e
entreguem-no a equipa a vossa esquerda

Com o papel, que a outra equipa vos deu, desenvolvam uma histéria que
justifique a declaragao do cliente e desenvolvam a resposta apropriada para este

problema. Tém 5 a 10 minutos.

Dramatizagao
Ex. 1
ase: “E muito estipido, chame o seu gerente

iente ficou chateado porque o preco final do produto foi mais caro do que 6

na etiqueta. (
Resp : “Minha senhora tem toda a razao, pedimos desculpa pelo erra. Vamos
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Atividade 4

Ter um bom nivel de comunicacdo é uma arte. As frases seguintes irdo ajuda-lo

a melhorar a sua capacidade de comunicar.

6 frases uteis no atendimento ao cliente

“Bem-vindo ao/a .... O meu nome é .... Como

Cumprimentar o cliente o
posso ajuda-lo?

. L. N “Bem, o que percebi até agora foi... Seria 6timo se
Pedir mais informagoes . . .
me pudesse dizer um pouco mais sobre...

Entender o ponto de vista do “Compreendo que a sua situacao seja dificil, mas
cliente vamos tentar encontrar uma solugdo”.

. “Esta absolutamente correto. Vamos analisar a
Acalmar o cliente e
situagdo.

Dar instrugoes “O que necessita fazer...”

} “N3o se importa de esperar um minuto ou dois
Ser agradavel _ .
enquanto eu revejo os seus dados?

Numa situacdo de atendimento presencial, ndo nos podemos esquecer que a
conversa tem que ser fluida e clara e ha algumas etapas a seguir:

- Socializacdo bdsica - cumprimentos e apresentacbes (1); conversa de
circunstancia (2); oferecer ajuda (3); despedir-se (4).

- Conversacdo geral — pedir esclarecimentos (5); fazer sugestées (6); responder

a sugestoes (7).
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Identifique o contexto das seguintes frases / expressdes utilizando os numeros

dela7.
o R Desculpe, mas ndo percebi
Bom dia. E um prazer conhecé-lo. 1 )
exatamente o que disse.
Ndo sera melhor ideia fazermos... ? E a primeira vez que nos visita?
Deixe-me ajuda-lo. N3o se importa de repetir?
Muito obrigado pela visita. Faca o favor de se sentar.

Esta é a minha sugestdo... esta de o
Desculpe, posso ajuda-lo?
acordo?

Foi um prazer conhecé-lo. Quer tomar um café ou um cha?

. Nao se importa de falar um
Compreendo o seu ponto de vista. )
pouco mais devagar, por favor?

O tempo esta 6timo, ndo esta? Tive muito gosto em conhecé-lo.

Muito obrigado por ter vindo. O L,
i E se fizéssemos desta forma...?
meu nome é...

Compreendo o que esta a sentir. .
) ) ] ] Desculpe, eu ndo concordo por
Sinto muito ter tido uma ma

L que...

experiéncia.

Respostas

Atividade 5

Comunicagao pode ser definida por “o processo através do qual as informacgdes
sdo trocadas entre individuos através de um sistema comum de simbolos, sinais ou
comportamento" (in Merriam-Webster Dictionary).*°

Tém dois dados para dois jogadores. Um representa o comportamento do cliente
e o outro o comportamento do prestador de servigos.

10 “communication”, Merriam Webster Dictionary, Accessed 2019, https://www.merriam-
webster.com/dictionary/communication
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Lance os dados. De acordo com a imagem/comportamento que sair simule uma

situagdo de atendimento ao publico.

Exemplo: pode obter um cliente zangado e um prestador de servigos nervoso.
Dramatize um didlogo que explore as emocdes, ndo esquecendo de dar importancia a

linguagem corporal.

Recurso: Anexo 2 — dados. ‘

« 4

k Sou capaz de W

O que é que aprendi sobre o atendimento ao cliente?

(verifiqgue o que aprendeu)

- Compreender a importancia do atendimento ao cliente

- Compreender a importancia da linguagem corporal

- Usar corretamente o vocabulério/frases quando lido com um cliente

Qualificagao
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Anexo 1

Dramatizacao

Exemplo.2

Frase: “O que estds aqui a fazer, nao falas Portugués?”

Situacdo: O cliente pediu um prato de comida sem lactose porque é intolerante.
Resposta: “Mil desculpas. Deixe-me levar o seu prato de volta para a cozinha e
ja trago o seu pedido, ndo se preocupe, vamos ser extremamente cuidadosos

desta vez...e a sua bebida é por conta da casa.”

Exemplo.3

Frase: “E muito incompetente, faz alguma ideia de como isto funciona?”
Situacdo: O cliente foi a loja comprar um equipamento eletrénico e pediu ao
funciondrio que Ihe explicasse como funciona.

Resposta: “ Por favor aceite as minhas desculpas, esta absolutamente correto,
importa-se de esperar um minuto que eu vou chamar o meu colega, ele é o

técnico especializado.”

Dramatizacao

Informagdo: O dado 1 representa os sentimentos do cliente e o dado 2
representa as atitudes/sentimentos do empregado.

- Role os dados.

Ex 1: Dado 1: um cliente zangado / Dado 2: um empregado que ndo respeita o
espaco pessoal do cliente.

Situacdo: O cliente pediu servico de quartos e ndo foi atendido corretamente. O
pequeno-almoco ndo foi servido a horas.

Exemplo de didlogo

Cliente: “Ja vos disse que o vosso servico ndo presta!! Exijo falar com o gerente!”.
Empregado (a tocar no cliente): “Por favor, mantenha-se calmo(a), Eu vou

resolver o seu problema, dé-me sé 5 minutos”.
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Cliente: “Pare! Nao me toque, estd a invadir o meu espaco!! Além de tudo
também vou reclamar da sua fala de respeito!”.

Empregado: “Peco imensa desculpa, SO estava a tentar que se sentisse mais
confortavel...”.

Cliente: “Nao preciso das suas desculpas! Sé preciso que o meu pedido esteja
correto e seja entregue a horas. Sou uma pessoa muito ocupada e tempo é
dinheiro!”.

Empregado: (ainda a tocar no cliente) “Mais uma vez pego desculpa e asseguro-
Ihe que ndo volta a acontecer”.

Cliente: (quase a gritar) “Ja lhe disse para ndo me tocar! Estd a fazer-me sentir
desconfortavel !! O vosso servico é horrivel e a sua atitude estd a deixar-me

'II

maluco!

Ex 2: Dado 1: um cliente alegre/ Dado 2 um empregado que sabe lidar com o
cliente e sabe dar um aperto de mao apropriado.

Situagdo: o cliente comprou uma boa prenda para o seu/sua marido/mulher com
a ajuda de um empregado atencioso que lhe deu uma ajuda muito profissional.
Exemplo de didlogo

Cliente: “Muito obrigado(a) pela sua ajuda, estou muito grato(a). Sem a sua ajuda
ndo tinha conseguido encontrar um presente tdo bom”.

Empregado: “De nada, foi um prazer ajudd-lo(a) a escolher o presente de
aniversario. Tenho a certeza de que vai conseguir agradar”.

Cliente: “Sou eu quem esta agradado(a) neste momento, vou recomendar esta

loja a todos os meus amigos. O seu atendimento e simpatia sdo extraordinarios”.
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Anexo 2
Cliente

Empregado
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1.2. Ferramenta 2: Lidar com clientes ao telefone

1.2.1. Planificagao

mDULO \ Atendimento ao publico
FERRAMENTA Lidar com clientes ao telefone
RECURSOS Fichas de trabalho, video, audio
CONTEUDO Saiba lidar com clientes ao telefone

Dar dicas simples e mostrar alguns conteddos multimédia
CONCEITO de modo que os formandos possam adquirir competéncias
basicas para lidar com os clientes ao telefone

3

O formando sera capaz de:

Ser cortés ao telefone
Fazer-se entender
Agendar encontros e reunides

Compreender a importancia de um servigo
adequado ao responder a um telefonema.

Saber como preencher um formulario ao receber
um telefonema.

Saber usar a linguagem correta quando se lida com
um cliente ao telefone.

Saber agendar encontros e reunides com os
clientes.

Fichas de trabalho

Auto e heteroavaliagao

Portefdlio
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1.2.2. Atendimento ao Publico — Lidar com clientes ao telefone

Atividade 1

Veja atentamente o video!! seguinte e preste aten¢do no que se deve ou n3o
deve dizer quando se presta um servico de atendimento telefénico:

Discuta com os seus colegas e formador sobre a importancia de u

atendimento cuidado numa chamada telefénica. 8 Recurso:

i Video e legendas, audio e
transcricao

Ouca com atencdo o seguinte didlogo e preencha corretamente o seguinte

formulario: @

Telefonema

Data / Hora:

Nome do cliente:

Nome da empresa:

Numero de telefone:

Mensagem:

Recebido por:

Recurso: Transcricdo do audio (anexo 3)+/audio
Respostas:

Data/hora: Coloque a data e a hora da aula.
Nome do cliente: Sandra Dias

Nome da empresa: Gertal

Numero de telefone: 291 754 300

Mensagem: Agendar uma reunido com a Sénia Brito para tratar dos

detalhes do servico de catering
Recebidopor: Neli

1 When the Phone Rings: Telephone Skills for Better Service, Kantola Training Solutions, last modified July
17, 2012, https://www.youtube.com/watch?v=Ng65EmDpBAQ
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Atividade 2

Quando se trabalha num servigo de atendimento ao publico, devem evitar-se as

seguintes expressoes e substitui-las pelas mais corretas:

% Incorreto W
“Eu ndo sei” “Otima questdo! Deixe-me verificar”
“Nao podemos fazer “Eis o que podemos fazer” (oferecer uma alternativa)
isso”
“Tera de... “Precisa de...”
“E s6 um segundo...” “Pode aguardar?” (Espere por uma resposta.)
“Nao” Pense antes de responder. Elimine a palavra “Ndo” e inicie a
frase com outra palavra.

Dramatizacdao: imagine uma situacdo em que um cliente pede a substituicio ou
reparagao de um servico em casa (pode ser o servigo de internet ou de eletricidade)
- N3ao se esqueca de usar as expressdes corretas com o cliente.

- Tem 10 minutos para preparar o seu dialogo.

Use o seguinte esquema para o auxiliar.

Atenda o telefone.

Identifique-se e pecga para falar com
X.

X estd numa reunido. Mensagem?

Pergunte quando termina a
reuniao.

Resposta. Mensagem?

Deixe uma mensagem.

Confirme o nome do cliente.
Numero de telefone?

Deixe os seus dados.

Confirme a mensagem com o
cliente.

Confirme ou corrija a mensagem

Agradeca e despeca-se.

N VNV

Despeca-se.
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Atividade 3

E muito importante saber agendar encontros/ reunides com os clientes. Seguem-

se algumas expressodes Uteis que podem ser usadas para agendar reunides

Expressoes uteis

Marcar uma reuniao
- Podemos agendar uma reunido

Esta disponivel/ livre na segunda-feira?
- Terca-feira esta bem para si?
- Que tal as 14h00, na quinta-feira?

Sugerir um novo horario

- Desculpe, mas ja tenho outra reuniao.

- Que tal na tercga-feira?

- Na verdade, na quinta-feira de manha é
melhor para mim.

Concordar com o horario

- Deixe-me apenas verificar na minha
agenda.

- Sim, na terga-feira esta 6timo para
mim.

- Parece-me bem. Entdo fica marcado
para terca-feira as 14h00.

Confirmar

- Encontramo-nos na préxima quinta-feira
as 11h00 no seu escritdrio.

- Pode confirmar os seus dados por email?

- Esta aqui o meu nimero caso precise de
me contactar.

- Espero vé-lo em breve.

Associe as perguntas as respostas.

1. Podemos marcar uma reunidao para
terga-feira as nove da manha?

a) Segunda-feira? Sim, para mim estd bem.

2. Na sexta-feira, dia 18, estd bom para si?

b) A uma da tarde esta bem para mim, mas
preferia que nos encontrassemos no meu
escritorio se ndo se importa.

3. Podemos agendar uma reunido para
quinta-feira na parte da tarde?

c) Desculpe mas ja tenho outra reunido de
manha. Em vez disso, pode ser as 13h00?

4. Esta disponivel na segunda-feira de
manha para nos encontrarmos?

d) Estarei ausente nessa ocasido. Posso
telefonar-lhe quando regressar?

5. Que tal pelas 13h00 no meu escritério?

e) Sim, parece-me bem. Pode ser pelas
14h00?

Moddulo 1 — Atendimento ao Publico
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k Sou capaz de W

O que é que aprendi sobre o atendimento ao cliente?

(verifique o que aprendeu)

-Fazer um atendimento telefdnico adequado

-Utilizar vocabulario diversificado quando fago atendimento telefénico

Anexo 3
Legendas para o video da pergunta
PARTE 1

Vanessa- Deixa-me dizer-te uma coisa: este telefone é idéntico ao do meu ultimo
trabalho. SO preciso de ter acesso ao nome dos colaboradores e os nimeros das
extensoes e ja estad. Sabes, o meu namorado costuma dizer que este trabalho é o ideal
para mim pois adoro falar ao telefone.
Manuela- Estou a ver... por que ndo.... ( o telefone toca) um momento...
Manuela - Auto Flores bom dia, daqui fala a Manuela em que posso ajudar? Lamento
mas a Sra. D. Lina Flores esta numa reunido neste momento. Prefere que a sua chamada
seja encaminhada para o voice-mail ou prefere deixar uma mensagem?
Manuela - Com certeza. (olhar para o reldgio e comecar a tomar notas)
Manuela —Pode dizer-me como se chama? O nome da sua empresa? Pode soletrar se
faz favor? Um numero de telefone de contacto? Qual é a mensagem que pretende
deixar?

- Deixe-me verificar se entendi bem. E da parte do sr. Liberato da oficina Sobre-
Rodas (soletrar o nome) e pretende remarcar a sua reuniao para o dia 15 e o seu nimero
de telefone é 96 8654321. Obrigada sr. Liberato, irei transmitir a sua mensagem mal a
sra. D.Lina Flores termine a sua reunido. Mais uma vez obrigada por ter ligado. Até a
proxima.

PARTE 2

Manuela — Estd aqui a lista com o nome dos nossos colaboradores e respetivas

extensoes.
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Vanessa — Obrigada, podes ir a-vontade, ja fiz isto milhares de vezes.

A Manuela sai e a Vanessa tira uma revista da bolsa, o telemdvel e comeca a
mexer no telemdvel. O telefone toca.
Vanessa — Auto Flores. (pausa) Aguarde

A Vanessa comega a procurar na lista das extensdes, marca, engana-se, nao
aguarda.
Vanessa — Desculpe, ele ndo estd a entender, quer deixar uma mensagem?

Pega numa revista e aponta algo num canto
Vanessa — Jodo? Ok, eu digo-lhe. Adeus.

A Vanessa volta a pegar no telemdvel.

PARTE 3

Aproxima-se um homem da secretaria da Vanessa.
Marco- Ola. Vanessa? Certo? Sou o Marco do departamento de vendas. Entdo que tal
estdo a correr as coisas até agora?
Vanessa - Otimas! A propdsito um fulano acabou de ligar agora para si, um tal de Jo3o.
Marco - Jodo? Jodo qué?
Vanessa - Ndo sei, ndo me disse o seu ultimo nome. Disse-me que o conhecia...
Marco - Na verdade tenho muitos clientes chamados “Jodo”. Qual era o assunto?
Vanessa - Ndo sei, mas apontei aqui o nimero (rasga o cantinho da revista onde
apontou o numero e da o papel)
Marco - Isto aqui é um 4?
Vanessa - Um 9, acho...

O Marco vai-se embora com o pedacinho de papel e a Vanessa volta a pegar no

telemovel.

PARTE 4
Marco - Boa tarde, é da parte da Auto Flores. Estou a telefonar para confirmar a reunido
do dia 23 as 10 horas. Peco desculpa pelo mal entendido de hoje de manha. Estou a
telefonar para saber se ha alguma questdo que queira ver esclarecida. Deixo-lhe o nosso
contacto telefénico 291 701020. Estarei cd até as 18h00 caso queira telefonar. Agradeco

desde ja a sua preferéncia pelos nossos servicos e esperamos poder ajuda-lo.
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Muito obrigado.
Desliga

Dialogo do telefonema da pergunta

Neli: Bom dia. Fala a Neli.

Sandra: Bom dia. E do Centro Qualifica?

Neli: Sim. O que posso fazer por si?

Sanda: Posso falar com a Dra. Sénia Brito?

Neli: Desculpe, mas ela ndo esta.

Sandra: Posso deixa uma mensagem?

Neli: Com certeza, diga se faz favor.

Sandra: O meu nome é Sandra Dias. Trabalho para a Gertal. E por causa do servico de
catering para a proxima semana. Gostaria de agendar uma reunido para tratar de alguns
detalhes. O meu numero de contacto é o seguinte: 291 754 300.

Neli: Pode soletrar o nome da empresa se faz favor?

Sandra: Com certezaG—-E—-R-T—-A-L

Neli: Obrigada. Posso ajudar com mais alguma coisa?

Sandra: N3do obrigada. Tenha um bom dia.

Neli: Um bom dia para si também.
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1.3. Ferramenta 3: Lidar com Problemas e Reclamagdes

1.3.1. Planificacao

G(')DULO \ Atendimento ao publico
FERRAMENTA Lidar com Problemas e Reclamacgdes
RECURSOS Fichas de trabalho
CONTEUDO Aprender a lidar com problemas e reclamagdes
Fornecer métodos simples de forma a que o formando
CONCEITO consiga adquirir as competéncias basicas para lidar com
problemas e reclamagdes.

2

O formando sera capaz de:
e aplicar as regras para lidar, com sucesso, com
problemas e reclamagdes.
e escrever uma carta de pedido de desculpas tendo
em conta os 5Cs do atendimento ao publico.

e Compreende a importancia de dar uma resposta
apropriada quando lida com problemas e
reclamacdes.

e Compreende as regras para lidar, com sucesso,
com problemas e reclamacodes.

e Compreende os 5Cs do atendimento ao publico.

e Sabe escrever uma carta de pedido de desculpas.

Fichas de trabalho
Auto e heteroavaliacao

Portefdlio
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1.3.2. Atendimento ao publico — Lidar com problemas e reclamagoes

Atividade 1

No dia-a-dia do atendimento ao cliente, uma das situagdes mais comuns é lidar
com problemas e reclamacdes. Para lidar com sucesso nestas tarefas, siga estas simples

regras:

Ndo se esqueca que suavizar uma ma
noticia e pedir desculpas sdao muito importantes

numa situagao de atendimento presencial ou no
atendimento telefénico. Seguem-se algumas
expressdes que poderdo ajuda-lo nessas tarefas.

Receio que tenhamos cometido um engano.

Parece que foi cometido um engano com o seu pedido.

Aparentemente esqueceram-se de incluir as instrugdes.

D N N NN

Ao que parece houve um mal-entendido.

Atividade 2

Independentemente da sua fungdo numa empresa ou num negdcio, o servico de
atendimento ao cliente é o primeiro passo para deixar uma boa impressdo. Seguem-se

os 5 “C” do atendimento ao publico que o poderao auxiliar em qualquer situacao.

Os 5 "C" do atendimento ao publico

- Claro - use frases curtas e diretas e organize os paragrafos.

- Completo - inclua todas as informagdes que o seu cliente necessita, incluindo
referéncias e detalhes de contacto.

- Conciso - ndo desperdice o tempo do seu cliente com demasiada informagao.
Lembre-se que o seu cliente é uma pessoa ocupada.

- Cortés - use linguagem educada.

- Correto - ndo distraia o seu cliente com erros gramaticais, de pontuacdo ou

ortografia. Releia sempre a sua carta ou e-mail antes de enviar.
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Quando escreve a um cliente pela primeira vez, € melhor usar uma linguagem

formal. Seguem-se saudag¢bes padrdo e despedidas utilizados em cartas e e-mails.

CARTA EMAIL
Exm? Senhor / Senhora /| Exm2 Senhor / Senhora /
Prezados Senhores Prezados Senhores
Quando n3o sabe o Bom dia / tarde / noite
nome do cliente
Com 0s melhores
cumprimentos Atenciosamente

Exm2 Senhor / Senhora
Exm2 Senhor / Senhora Sousa

Sousa
Quando sabe o nome
do cliente
Cordialmente
Atentamente
Querido Jodo Ola Paulo
Caros Paulo e Maria Oi Paulo e Maria
Quando conhece a
pessoa / pessoas bem
Com elevada estima Muitas felicidades

Leia este modelo de carta de pedido de desculpa e complete com as frases abaixo

\Lamentamos muito‘ \Mais uma vez pedimos desculpa ‘ \Ficamos muito preocupados‘

\em saber ‘ ‘O problema foi resolvido ‘ ‘Garantimos-lhe que estamos a fazer tudo o que‘

Caro Sr. Lopes

que o seu pedido

do més passado nao lhe foi entregue.

pelo constrangimento causado.

para

assegurar que o seu pedido chegue o mais rapidamente possivel. Este atraso deveu-
se a um problema inesperado no computador do departamento de entregas, o que

interrompeu o nosso servico eficiente. easua

encomenda foi enviada ontem.

pelo inconveniente. Valorizamos a

nossa parceria e esperamos continuar a contar consigo como cliente.
Atenciosamente

O gerente - Marco Silva
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Respostas:

1. Ficamos muito preocupados em ouvir
2. Sentimos muito

3. Faremosoque estiver ao nosso alcance
4. O problema ja foi resolvido

5. Mais'uma.vez, pedimos desculpas

Combine as duas colunas para construir as frases:

1. Fico a espera de a. por escolher a nossa empresa.
2. Estamos muito satisfeitos em b. vé-lo na préxima semana.

3. Se tiver €. uma visita pessoalmente.

4. Obrigado d. quaisquer outras questdes.

5. Foi um prazer e. falar consigo.

6. Esta satisfeito f. té-lo como novo cliente.

7. Irei fazer-lhe g. com os resultados?

1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8.
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Complete as frases retiradas de cartas e email com as palavras da caixa.

ouvir  ajuda-lo somente contacto resposta  quedizrespeito de

muito grato / convier

2. Temos todo o gosto de

3. Obrigado pela sua carta

1. No

pedido.

ao seu telefonema, estou a enviar os detalhes do seu

com o seu plano financeiro.

29 de junho.

4. Entraremos em

5. Ficamos a espera de

0 mais rapido possivel.

noticias suas em breve

6. Ficaria

7. Aguardamos a sua

se entrasse em contato comigo quando mais

8. Estou

proxima “Open House”.

Respostas:

a escrever-lhe para que saiba as datas da nossa

1. que diz respeito 2. ajuda-lo

. de 4. Contacto 5. ouvir

6. grato / convier 7. resposta
8. ente

kSou capaz de W

How much did | learn about customer service?

O que é que aprendi sobre o atendimento ao cliente?

(verifiqgue o que aprendeu)

- Seguir as regras do bom atendimento.

- Comprender os 5”C” do atendimento ao publico

- Escrever uma carta de pedido de desculpa

Lidar com reclamacgdes de uma forma correta.

Moddulo 1 — Atendimento ao Publico

e O Instituto paro o
I Qualificagao
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Introdugdo??

A Comunicagdo Intercultural é uma disciplina que estuda o cruzamento da
comunicagdo entre diferentes grupos culturais e sociais ou como a cultura afeta a
comunicagdo. Descreve uma pandplia de processos e problemas comunicativos que
surgem naturalmente no seio de uma organizagdo ou contexto social composto por
individuos de diferentes contextos, religiosos, sociais, étnicos e educacionais. Neste
sentido procura compreender como as pessoas de diferentes paises e culturas agem,
comunicam e percecionam o mundo que as rodeia.*?

Por comunicagao entende-se cada mensagem que uma pessoa envia para outra.
De acordo com esta defini¢cdo, qualquer conduta, verbal ou ndo-verbal, na presenca de
outros, é comunicacao.

Quando formulamos uma definicdo em relacdo a cultura, é sobre a diversidade
ou diferencas de comportamento. Cada sociedade tem sua propria cultura com
comunicacdo verbal e ndo-verbal especificas, estilos de comunicagao, valores, normas,
costumes e regras em relacdo a comportamentos adequados e inadequados.

A definicao global de comunicagdo intercultural poderia, portanto, ser a
seguinte: é o processo de troca de mensagens entre pessoas que percebem, pensam e

agem de forma diferente em funcao da sua prépria formacao cultural.

120 texto e os exercicios deste capitulo sdo fornecidos diretamente pela: drs. Pfann M. S. T., Frentrop M
13 Wikipedia Contributors, Intercultural Communication, last modified 2019,
https://en.wikipedia.org/wiki/Intercultural communication

Médulo 2 — Comunicagao Intercultural -
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2.1 Ferramenta 1: A Aranha na teia

2.1.1. Planificagao

MODULO Comunicagao intercultural

FERRAMENTA A aranha na teia

Lapis, canetas, corda e fita de diferentes tamanhos e

RECURSOS
cores.
Os participantes tomam consciéncia da importancia das

. influéncias das pessoas e das institui¢cdes nas suas vidas e

CONTEUDO . . ]
decidem se querem mudar. Irdao também ponderar como
usar contatos de suporte para atingir os seus objetivos.
Crescimento positivo da sua rede.
Ousadia para entrar em confronto.

CONCEITO

Convencer pessoas e instituicdes a cooperar na realizagao
do seu objetivo.

HORAS DE FORMACAO @ 4

O formando serd capaz de:
e Tomar consciéncia da importancia da influéncia das
RESULTADOS DA pessoas e das instituicdes nas suas vidas e decidem
APRENDIZAGEM se querem mudar.
e Ponderar como usar contactos de suporte para
atingir os seus objetivos.

CRITERIOS DE o
~ e Auto e heteroavaliagdo
AVALIACAO PARA A Portefd|i
~ [ ]
VALIDACAO ortetolio
FERRAMENTAS DE .
~ e Apresentagao
AVALIACAO
Médulo 2 — Comunicagao Intercultural -
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Atividade 1:

Os participantes criam um ecomapa. Aprendem a indicar quais as conexdes
existentes entre pessoas e instituicGes nas suas vidas atuais. Também aprendem a
indicar a qualidade desses lacos usando diferentes tipos de linhas e cores. O participante
estd no centro. As linhas serdo primeiro desenhadas numa folha. Os participantes
realizam o seu ecomapa com a ajuda dos outros participantes e diferentes tipos de corda

e fita.

A aranha na teia' é uma maneira de olhar para as pessoas importantes ou
instituicdes na vida do participante. O participante estd no centro e coloca os outros a

sua volta. Ele coloca o seu home no circulo do meio.

Como uma pessoa, todos temos papéis diferentes: por exemplo, filho, marido,
mae, namorada, avo, colega, vizinho. Por cada papel desempenhado liga-se uma linha
para outra pessoa. E assim que o seu papel como uma crianga se op&e: seu pai e sua
m3e. Como estdo os papéis divididos? E uma distribuicdo justa ou alguém do outro lado
da corda puxa mais? Identificam-se as relacdes e vé-se como podem ser alteradas para
atingir o objetivo: como posso usar as pessoas em torno de mim para alcangar o(s)
meu(s) objetivo (s). O participante discute o seu ecomapa com outro participante; quem

0 puxa, como é que se sente? Como pode ele lidar com isso?

Atividade 2:

Os participantes apresentam o ecomapa através de uma dramatizacdo. As
ligagdes estao estabelecidas por meio de fios e fitas. O participante é a figura central e
representa o seu ecomapa. Os outros participantes desempenham os papéis. A figura
central pode escolher diferentes comprimentos, espessuras e cores de fita ou corda.
Cada participante da dramatizacdo segura uma extremidade da corda ou da fita.

Qual é a distancia entre ele e os outros participantes, qual é a espessura da linha?
Como se sente ao estar assim conectado e em relagdo a pessoa que representa ser

alguém na sua rede? E capaz de segurar todas as cordas nas suas maos?

Médulo 2 — Comunicagao Intercultural -
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~ As linhas podem também ser
coloridas: Vermelho: dor, stress;
Verde: segura, forte; mista,

moderada; Preto: neutra.

Se forem necessdrios mais circulos, estes podem ser adicionados. Nem todos os
circulos tém de ser preenchidos As setas entre o participante central e os outros papéis

podem ser desenhadas de diferentes maneiras.:

E uma conexdo que vai para ambos os lados. HG suporte ou
stress de ambos os lados .

E uma conexdo que sé vai numa direcdo. Ndo hd nenhuma
interacdo no apoio. Exemplo de uma conexdo que so funciona
para um lado: o participante ajuda o seu vizinho, e quando é
necessdrio, o vizinho ndo é reciproco, ndo o apoia.

Fraco

Forte

Stressante

Quebarda (por exemplo, morte, fuga, briga

Médulo 2 — Comunicagao Intercultural - e
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2.2 Ferramenta 2: Dramatizagao

2.2.1 Planificagao

MODULO
FERRAMENTA

RECURSOS

CONTEUDO

CONCEITO

HORAS DE FORMACAO

RESULTADOS DA

Comunicacgdo intercultural
Dramatizagao

Cadeiras e mesas, cartdes de jogo e acessorios.

Aprender a resolver situacGes dificeis. Saber como lidar
com os outros. Aprender a defender-se. Aprender a
trabalhar em equipa. Competéncias linguisticas.
Consciencializagao positiva do uso da nossa rede. Ousar
entrar num conflito. Convencer pessoas e instituicdes a
cooperar na concretizacdo do nosso objetivo.

3

O formando serd capaz de:
e Reagir e tomar iniciativa durante o jogo.

APRENDIZAGEM ) ]
e Melhorar a linguagem e usar linguagem corporal

CRITERIOS DE oL

~ e Auto e heteroavaliagdo
AVALIAGCAO PARA A Portefd|

~ [}
VALIDACAO ortetolio
FERRAMENTAS DE A tacs

~ . resentagao
AVALIACAO P ¢
Médulo 2 — Comunicagao Intercultural -
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2.2.2. Dramatizagao

Atividade 1

Os participantes representam um papel nesta sessdo. Eles trabalham com os
cartdes correspondentes.

Cada cartao tem um numero e uma letra. O numero indica a localizagao, a letra
a situagdo. O cartdo mostra uma foto que representa uma situacao. Esta foto é a
inspiragdo para os participantes. Deve convencé-los a atreverem-se a jogar o jogo.

O cartdo também indica, através de simbolos (emoji sorridente), quantos
jogadores desempenham a situacdo. A situacdo é descrita numa coluna separada do
cartdo. Os participantes acompanham a situa¢do e improvisam a prépria solucao.

Selecionar um novo participante de cada vez para que todos participem. Aqueles
gue ndo jogam sdo o publico. Devem usar-se os objetos e os acessdrios correspondentes

aos numeros (localizagdo). Intervenha o minimo possivel.

RECECAO

- Situagdo A:

2 jogadores
1- rececionista e 1- cliente

O rececionista teve um dia agitado. Ele esta cansado e ndo se sente bem. No final
da tarde, um cliente que é teimoso e hostil chega a recegao.

Como é que o funcionario da receg¢do lida com esta situa¢do?

Situacao B:

2 jogadores
1- rececionista e 1- cliente

O cliente superou uma barreira. Ele finalmente atreve-se a abrir a porta e ir até
ao balcdo. Ele quer informacdes sobre um curso. O funciondrio da rececdo trata-o como

se ndo estivesse 13 e faz isso com arrogancia.

Médulo 2 — Comunicagao Intercultural -
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Como é que o cliente lida com esta situagao?

.~ Situagao C:

3 jogadores:

1 rececionista, 1- cliente e 1
cozinheio-chef

A situacdo esta a ficar fora de controlo. O cliente sente-se maltratado pelo
funciondrio da rececdo e pede para falar com o chef.

Como é que o chef resolve o problema?

Cartoes de dramatiza¢ao (Recegdo)

RECECAO

Situagdo A:
2 Jogadores:
1- rececionista e 1- cliente

O rececionista teve um dia agitado. Ele esta
cansado e nao se sente bem. No final da
tarde, um cliente que é teimoso e hostil
chega a rececdo.

Como é que o funciondrio da recegao lida

com esta situa¢ao?

Médulo 2 — Comunicagao Intercultural - @
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RECECAO

Situagdo B:
2 Jogadores:
1- rececionista e 1- cliente

O cliente superou uma barreira. Ele
finalmente atreve-se a abrir a porta e ir até
o balcdo. Ele quer informagdes sobre um
curso. O funcionario da rececdo trata-o
como se nado estivesse la e faz isso com
arrogancia.

Como é que o cliente lida com esta
situag¢ao?

RESTAURANTE - e

Situacao A:

2 jogadores
1- empregado de mesa e 1-
cliente

E o primeiro dia de trabalho do empregado de mesa. Sente-se inseguro, mas
esconde isso. O cliente faz perguntas sobre o menu, mas ndo obtém uma resposta clara
e fica irritado.

Como é que o empegado de mesa reage?

~ Situagdo B:

2 jogadores
1-empregado de mesa e 1-
cliente

O cliente é um verdadeiro resmungdo. Faz também comentarios sobre a comida
trazida pelo empegado de mesa. A sopa esta muito fria, a salada esta morna e o bife
muito cru. O empregado de mesa faz o seu melhor e leva tudo de volta para a cozinha.

Qual é a continuagao?

Médulo 2 — Comunicagao Intercultural - e
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Situacao B:

2 jogadores
1- empregado de mesa, 1-
cliente e 1 chef de cozinha

O empregado de mesa traz um novo pedido ao cliente resmungdo e novamente
nada estd bom, ele ndao aguenta mais.
Decide chamar o chef. Como é que termina esta situagdo?

Cartoes de dramatiza¢ao (Restaurante)

e RESTAURANTE

Situacdo A:
2 jogadores:
1 empregado de mesa e 1 cliente

E o primeiro dia de trabalho do empregado de
mesa. Sente-se inseguro, mas esconde isso. O
cliente faz perguntas sobre o menu, mas nao
obtém uma resposta clara e fica irritado.

Como é que o0 empegado de mesa reage?

RESTAURANTE

Situacao B
2 jogadores:
1 empregado de mesa e 1 cliente

O cliente é um verdadeiro resmungdo. Ha
também comentarios sobre a comida
trazida pelo empegado de mesa. A sopa
esta muito fria, a salada estd morna e o
bife muito cru. O empregado de mesa faz
seu melhor e leva tudo de volta para a
cozinha.

Qual é a continuagao?

Médulo 2 — Comunicagao Intercultural -

RelraVaSSEV

Training Soft Skills Trainers



Co-funded by the
Erasmus+ Programme
of the European Union

4

N

RESTAURANTE

Situagao C:

3 jogadores:

1 empregado de mesa, 1 cliente e 1 chef
de cozinha

O empregado de mesa traz um novo
pedido ao cliente resmungio e
novamente nada estd bom, ele nao
aguenta mais.

Decide chamar o chef. Como é que

termina esta situacao?

Médulo 2 — Comunicagao Intercultural
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2.3. Ferramenta 3: O “Pitch” — apresentacao final

2.3.1 Planificagao

MODULO Comunicacgdo intercultural

PR A O “PITCH” - apresentagao final

Cartolinas coloridas, computadores, impressoras, revistas,

RECURSOS N L. -
cartdes de memaria, marcadores, lapis.

CONTEUDO Descrever-se/Apresentar-se

CONCEITO Os formandos irdo aprender a apresentar-se

HORAS DE FORMAGAO = 3

RESULTADOS DA O formando serd capaz de:
APRENDIZAGEM e descrever-se / apresentar-se perante uma audiéncia.

CRITERIOS DE
AVALIACAO PARA A

Auto e heteroavaliacao

o Porteféli
VALIDACAO * rortefolo
FERRAMENTAS DE A tach
~ . resentacao
AVALIACAO P ¢
Médulo 2 — Comunicagao Intercultural -
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2.3.2. O “PITCH”: APRESENTAGAO FINAL

Atividade 1
Nesta sessdo os participantes irdo aprender a preparar um “pitch”. Um pitch é
uma breve apresentacdo sobre si mesmo que destaca as suas qualidades essenciais e as

suas conquistas, tais como os seus diplomas e experiéncia profissional.

Pode-se elaborar o pitch, respondendo as seguintes perguntas:
Quem sou eu? (Os seus dados pessoais, por exemplo:.. Eu sou ... /
Eu tenho ... anos / Euvenho de .... / Estou ha ... anos na Holanda /
Sou casado com ... e eu tenho ... filhos.)

O que me caracteriza?

Qual é o meu sonho / trabalho de sonho? Em que é que sou bom?

Quais o0s passos a tomar para alcangar o meu sonho?

Quem / O que pode ajudar-me com isso? As pessoas e instituicdes que podem ajudar a

alcancar o seu sonho.

Faca um resumo das qualidades necessdrias para o seu emprego
de sonho e as suas qualidades pessoais.
Suponha que quer tornar-se carpinteiro. Que qualidades precisa
ter para fazer o trabalho corretamente?

Que qualidades pessoais possui que também sdo importantes?

Wie !

\ ]
Qualidades necessarias para o trabalho Qualidades pessoais

Médulo 2 — Comunicagao Intercultural -
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Fale sobre a sua experiéncia e os seus Diplomas

Finalize o seu pitch com uma pergunta

Cada participante cria um pitch de acordo com suas préprias competéncias. Se o
participante é criativo, mas nao possui competéncias informaticas sera melhor escolher
uma apresentagao apoiada em colagens de imagens e texto em cartolinas.

Um participante que possui competéncias informdticas podera fazer uma
apresentacdo em PowerPoint. Fazer um pequeno filme ou uma dramatizacdo sdo
também uma possibilidade.

Quando o pitch estd pronto, os participantes tém a oportunidade de o

apresentarem uns aos outros para praticarem.

Médulo 2 — Comunicagao Intercultural -
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Introducao

Aprender a aprender é a capacidade de prosseguir e insistir na aprendizagem, de
organizar a sua propria aprendizagem, através da gestdo eficaz do tempo e da
informagdo, tanto individualmente como em grupos. Esta competéncia inclui a
consciéncia do processo de aprendizagem e necessidades individuais, identificando as
oportunidades disponiveis, e a capacidade de superar obstdculos, a fim de aprender com
sucesso. Esta competéncia significa adquirir, processar e assimilar novos conhecimentos
e competéncias, bem como procurar e fazer uso de orientagéo. Aprender a aprender
permite os alunos construir sobre as experiéncias de aprendizagem prévias, a fim de usar
e aplicar conhecimentos e competéncias numa variedade de contextos: em casa, no
trabalho, na educag¢do e formag¢do. A motivagdo e a confianga sGo cruciais para as
competéncias de um individuo. 14

Apresentamos trés ferramentas que apoiam os formadores a ajudarem os
formandos a desenvolverem as suas habilidades de aprendizagem. Estas trés
ferramentas permitem construir um programa coerente, contudo podem ser utilizadas
separadamente umas das outras.

Estas trés ferramentas permitem que os alunos encontrem respostas para as
seguintes perguntas: Quem sou eu? Como posso aprender? Onde estou?

Quem sou eu?

A fim de aprenderem de forma adequada, os alunos devem saber algumas coisas

essenciais sobre si mesmos: os seus pontos fortes, os seus desafios, os seus

objetivos pessoais e / ou profissionais. Ao utilizar os Cartdes de Competéncia os
formadores irdo ajudar os alunos a encontrar respostas.
Como posso aprender?

Como o grupo-alvo sdo alunos vulneraveis, apresentamos uma ferramenta

facilmente acessivel: dez Diagramas. Estes modelos visuais ajudam os

formadores a iniciar um processo de reflexdao com os alunos.

14 Council of Europe. Recommendation 2006/962/EC on key competences for lifelong learning.
http://keyconet.eun.org/learning-to-learn
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Onde estou?

Muitas vezes é um grande passo para os nossos alunos vulnerdveis entrar em
acdo: eles ndo sabem onde tém que ir, quem tém que contactar, etc. Ao utilizar

a aplicagdo OSmand APP, os formadores irdo ajuda-los no sentido de darem o

proximo passo.
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3.1. Ferramenta 1: Cartdes de Competéncia

3.1.1. Planificagao

(MC')DULO \

Aprender a aprender

FERRAMENTA Cartdes de competéncia®®
RECURSOS Cartas de competéncia impressos
., Conheca a si mesmo e explore os seus pontos fortes e
CONTEUDO .
desafios
Aplicar as competéncias positivas de comunicacao (didlogo
apreciativo e técnicas de comunicag¢do unificadoras) para
CONCEITO

que o aluno se sinta motivado a explorar e apreciar os seus
talentos e desafios.

HORAS DE FORMAGAO| 5

O formando estara:
e consciente dos seus pontos fortes;
e consciente dos seus desafios;

e ciente das suas necessidades de aprendizagem;

e capaz de identificar oportunidades disponiveis;

e capaz de identificar e superar os obstaculos, a fim de
comegar a aprender com sucesso;

e capaz de adquirir, processar e assimilar novos
conhecimentos e competéncias;

e capaz de procurar e fazer uso de orientagao;

e ganhar autoconhecimento para lidar com situacoes
variaveis, stress e medo.

O formando é capaz de:
o - refletir sobre o conjunto das suas competéncias e
adaptar o seu comportamento;
e - projetar e fazer um arquivo de competéncias e
plano de crescimento;

igration Counselling”, Bertelsmann Stiftung, Forschungsinstitut Betriebliche
Bildung gGmbH, last modified 2016, https://www.bertelsmann-
stiftung.de/en/publications/publication/did/competence-cards/

Médulo 3 — Aprender a Aprender 0 Qrios g
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e - projetar uma trajetdria ativa para concluir um plano

de desenvolvimento profissional;

e - usar o feedback dos seus pares de uma forma
construtiva.

e Auto e heteroavaliagdo;
e Portefdlio;
e Plano de desenvolvimento pessoal

Mddulo 3 — Aprender a Aprender 0 Qrios e
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3.1.2.Manual do formador para os Cartoes de Competéncia

ESTRUTURA DOS CARTOES

Ha 46 cartdes de competéncia nas trés areas de competéncias sociais, pessoais,
técnicas e metodoldgicas, 11 cartdes de interesses, 9 cartdes com informacdes
adicionais e 3 cartdes suplementares. Os cartGes sao numerados em série baseados em
areas de competéncias.

Cada competéncia é ilustrada por uma imagem, descrita com uma frase em
linguagem simples e traduzida para holandés, grego, maceddnio, portugués e sueco.

Explicagdes suplementares e perguntas sobre a competéncia, instrugdes para os
cartoes de especializacdo e materiais adicionais podem ser encontrados no verso dos
cartdes.

Os cartGes com uma moldura vermelha asseguram a conectividade para as

agéncias de trabalho e centros de emprego.

COMO POSSO TRABALHAR COM OS CARTOES?

Usar os cartdes é um processo interativo durante o qual os alunos e formadores
trabalham em conjunto.

A parte da frente dos cartdes é direcionada principalmente para o aluno, com a
ilustracdo das competéncias, a frase em linguagem simples e a traducao.

O verso dos cartdes, com a explicagcdo suplementar, os exemplos de perguntas e
referéncias a competéncia especifica e materiais adicionais é dirigido mais para o
formador.

Os resultados da conversa podem ser documentados num plano de
desenvolvimento pessoal para aconselhamento suplementar.

Os cartdes podem ser usados em grupo, numa conversa individual entre o
formador e o aluno ou numa interagdo de um para um entre dois alunos que sdo pares
um do outro.

N3o é necessario o uso de todos os cartdes de competéncia. Ao selecionar os

cartdes, o formador pode fornecer um programa individual sob medida para o aluno. Se

Modulo 3 — Aprender a Aprender &‘. Qrios e
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se usarem todos os cartdes, tera de ser investido mais tempo no médulo do que as 5

horas estimadas.

RECOMENDACOES PARA UTILIZACAO DOS CARTOES DE COMPETENCIA

Maneira fdcil de iniciar uma conversa

Os cartdes podem ser usados como uma maneira facil de iniciar uma conversa
ou como um ponto de partida para determinar competéncias. Isso é particularmente
util para os alunos com conhecimentos limitados da lingua. Sao igualmente adequados
como uma introduc¢do para os alunos menos motivados ou pessoas com incertezas
relativamente ao seu futuro. Uma introducdao bem-sucedida pode ser seguida pelo

processo habitual para habilidades sociais e habilidades de analise ou a opgdo 2.

Defini¢do completa de competéncias
O conjunto de cartGes inclui as trés areas de competéncia mais importantes para
determinar informalmente e ndo formalmente as competéncias adquiridas. Existem
diferentes opcdes para executar a analise completa das competéncias sociais e outras
competéncias:
Opgao 1:
Os alunos visualizam os cartdes e escolhem ente 10 a 15 cartdes de
competéncias que consideram ser os seus pontos fortes. Estas sdo entdo
discutidas com o formador e, potencialmente, os cartdes de especializacdo
adicionais sdo referenciados. No final do processo, as competéncias essenciais
podem ser definidas e servirdo para uma avaliacdo inicial relativa ao campo

profissional.

Opgao 2:
O conjunto dos cartées também pode ser usado em apenas uma area de
competéncia e as competéncias 13 listadas podem ser consultadas umas apds as
outras. Os cartOes de especializacdo podem fornecer mais detalhes sobre as

competéncias correspondentes.
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Opgao 3:
O conjunto dos cartGes pode também ser utilizado como um conjunto completo.
Isso resulta numa imagem variada das respetivas competéncias do aluno. O

procedimento é o mesmo que nas opgodes 1 e 2.

Uso prolongado

Os cartdes de competéncia podem ser usados no inicio do processo de
aconselhamento como um ponto de partida para analisar o potencial do aluno. Se
outros problemas tém de ser tratados em primeiro lugar, o conjunto de cartdes também
pode ser referenciado depois de um longo periodo e a determinagdo das competéncias
pode ser retomada. Neste caso, o modelo de documentagdo é util para registar os

resultados da andlise de potencial ja iniciada.

Cartoes de perfil

O conjunto dos cartbes também pode ser usado para determinar os pontos
fortes a apresentar as agéncias de trabalho e centros de emprego durante o processo
de criacdo de perfis. Para este fim, os cartdes com molduras vermelhas podem ser

estrategicamente selecionados.
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3.2. Ferramenta 2: Diagramas

3.2.1. Planificagao

\

MODULO Aprender a aprender

FERRAMENTA Diagramas?®

RECURSOS Fichas de trabalho, folhas brancas, lapis de cor
ENFRERG Visualizar o processo de reflexdo de uma forma criativa

passando por todas as etapas do processo de reflexao.

O Diagrama deriva de modelos visuais, como um mapa
mental, que ajuda a iniciar o processo de reflexdao com os
alunos. Os diagramas proporcionam aos alunos a
possibilidade de refletir ativamente na resolucdo de
CONCEITO problemas de diversas perspetivas. O trabalho em equipa e
a discussao sem preconceitos sao essenciais.

Existem 10 modelos visuais que provocam um processo de
raciocinio pessoal. A estrutura do modelo define a
estrutura do pensamento.

HORAS DE FORMACAO| 3

O alunoira:

e Ser capaz de obter, processar e assimilar novos
conhecimentos e competéncias;

e Aprender a construir sobre as experiéncias de
aprendizagem prévias

e Usar e aplicar conhecimentos e competéncias numa
variedade de contextos: em casa, no trabalho, na
educacdo e formacao;

e Melhorar a sua capacidade de autoaprendizagem

O aluno é capaz de:
e iniciar o processo de reflexao;
e desenvolver estratégias de reflexao eficazes;
e visualizar as etapas do processo de reflexdo e
transforma-las em agao.

e Auto e heteroavaliacao;
e Portefdlio;

16 Michel van de Ven, Denkbeelden: praktijkboek voor visuele strategieén, Uitgeverij OMJS, 2015
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3.2.2. Manual do formador para os diagramas

Aprender com os Diagramas é a aprendizagem baseada em estratégias de
aprendizagem visuais. A estratégia de aprendizagem visual é uma ferramenta para
organizar e estruturar informacdes, pensamentos e ideias em imagens. Partimos de dez
diferentes modelos de aprendizagem visuais que descrevemos abaixo. Cada modelo
desafia os alunos a tornar o seu pensamento explicito e visivel. Desta forma, a
informacdo é organizada e permite coeréncia. Os dez Diagramas encaixam com todas as
atividades de ensino.

Os alunos podem trabalhar com as suas proéprias ideias ou em conjunto com
outros. Desde que sejam colocadas em pratica corretamente e com cuidado, as
estratégias de aprendizagem visuais levam a uma aprendizagem mais rapida e mais
perspicaz, permitindo um retorno mais eficaz. Também conduzem a mais
comprometimento e motivagao nos alunos.

Pode usar os Diagramas em diferentes contextos: com fragmentos de texto, com
glossarios, com exercicios de escuta, com clipes de video, com cang¢des, com gravuras,
etc.

Ha dez ideias que sdo disponibilizadas em dez cartazes que podem ser
pendurados na sala de aula por um longo periodo ou mesmo permanentemente. Isso
faz com que todas as dez ideias estejam visiveis e reconheciveis para os alunos e
formadores. Além de uma representacdo esquematica do modelo de aprendizagem
visual, cada cartaz contém uma indicacdo do processo de pensamento e a pergunta de
partida.

Nas paginas seguintes, apresentamos dez ideias através de uma breve descricdo,
um exemplo pratico e algumas dicas e truques.

Os diagramas podem ser aplicados de duas formas:
*Em grupo: o formador pode, com auxilios de varias ferramentas e exercicios,
ajudar os formandos em grupo para se familiarizarem com as estratégias de
aprendizagem.
¢ Individualmente: o formador pode ajudar a identificar quais as causas que
dificultam o seu processo de aprendizagem. O formador pode orientar o formando

nas estratégias de aprendizagem por forma a superar as dificuldades.
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e

Bolhas

Circular Arvore Fluxograma Argolas
v T
Chavetas Mental Multi-Fluxograma Bolhas duplo Ponte
D A
. — B

Diagrama circular

O circulo ¢ um método de
trabalho didatico amplamente aplicavel,
que é frequentemente utilizado como
um ponto de partida de uma aula. Com
alunos  debatem

o circulo, os

amplamente sobre um assunto ou

~ - Definir em contexto.
- - Gerar, associar, relacionar, explor
definir.

- Pedir informacgdes relevantes.
- esentar factos sobre pessoas,

lu S e coisas.
b

definem uma palavra ou uma ideia sem pensar em inter-relagdes. Logo que as ideias

sejam registadas on-line ou em papel, os préprios alunos comegam a ver e reconhecer

as conexoes.

O circulo pode ser facilmente utilizado como um ponto de partida para uma

segunda ideia. As informacdes encontradas
podem ser novamente editadas aqui. Por
exemplo, podem-se colocar os eventos em
ordem com o fluxograma. Ao combinar o
circulo com o fluxograma, sdo ativados dois
de

processos de pensamento, ou seja,

brainstorming e organizacao de pensamento.

Exemplo: Deseja tirar a sua carta de condugao.

Em que tem de pensar?

> 18 anos

carro / mota

dinheiro

egras de transito

Ama/ baby sitter

transporte publico escola de condugio

instrutor gestdo do tempo

autorizagdo de residéncia
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DICAS & TRUQUES
1. Coloque uma palavra, um nimero, uma imagem, ou um simbolo no circulo
interno para indicar o tema central.
2. Escreva ou desenhe ideias e itens que surgem espontaneamente, tantos quanto
possiveis, no circulo exterior.
3. Pode usar palavras, desenhos, imagens, clipes de video nos circulos.

4. Pode circundar os resultados com varias cores para comecar a classificacao.

O diagrama em arvore

O diagrama em arvore é um modelo visual que é direcionado principalmente
para classificar o processo de pensamento. Com este diagrama, os alunos classificam
itens e organizam-nos em categorias ou sec¢oes. Ao longo de varias sessdes, o diagrama
em arvore contribui diretamente para o enriquecimento de vocabulario.

O diagrama em arvore nao sé é facil de usar como uma atividade de ensino
individual, mas também como uma atividade de acompanhamento apés o diagrama
circular. Estes dois diagramas podem ser facilmente combinados. Com o diagrama
circular os alunos debatem, por exemplo, sobre todos os tipos de coisas, com o diagrama
em darvore eles vao descobrir em que categorias os itens encontrados podem ser
classificados. Ao combinar o diagrama circular numa atividade de ensino com o
diagrama em arvore, ativam-se dois processos de pensamento, ou seja, o brainstorming

e a classificagao.

~ - Quais sdo as principais ideias,
’o que é informacado detalhada?

- Classificar e organizar os itens em categorias.
- ar as ideias e detalhes mais importantes

Exemplo: Acabamos de discutir sobre como obter a carta de conducdo. Pode-se agora

trazer alguma ordem a essas ideias?
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Carta de condugao

pré-condigdes ligoes circunstancias pessoais
lingua exame gestdo de tempo
> 18 anos escola de condugdo ama/ baby sitter
dinheiro instrutor carro /mota
transporte publico regras de transito

autorizagdo de residéncia

DICAS & TRUQUES

Pode usar o diagrama em 4darvore de forma dedutiva ou indutiva. 'Dedutiva’
significa que comeca a partir do topo: desde a ideia principal até a categoria do item.
Indutiva funciona ao contrdrio: dependendo de certas especificacdes ou caracteristicas

que se definem como categorias.

O Fluxograma

O fluxograma torna as diferentes etapas em processos e eventos transparentes
e estd focada em organizar as ideias num processo de pensamento. Os alunos encaram
o fluxograma como um modelo 'simples’, mas acima de tudo como um modelo visual
muito claro.

O fluxograma pode também ser utilizado em processos, tais como conflitos entre
alunos. Com um fluxograma, processos e situacdes inerentes ao desenvolvimento social

podem ser desvendados em etapas subjacentes.

Sequéncia de raciocinio. “

1. O que aconteceu?

2. Qual é a ordem de um evento e quais sdo as sub
etapas?

rganizar informacgdes.

4. [arificar os diferentes passos de um processo.
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Exemplo: Ouca a esta histdria curtal’. Pode reconstruir a histéria?

Ele adora
Jerry, uma il P Jerry
ilmes de
pessoa compra
gangsters. um
normal. )
revolver.
gerente de - atirs em .
?E staurante 20 anos teatn i?iiiﬂ. de < mesmd coxeia

DICAS & TRUQUES
1. Escreva os passos mais importantes nos quadrados maiores.

2. Use os quadrados menores para escrever as sub etapas.

O diagrama de bolhas
O diagrama de bolhas é

usado para permitir que os alunos BTSN E S

descrevam  caracteristicas  de - conceitos usando adjetivos.
- Identificar as caracteristicas sensoriais,

sujeitos, objetos ou imagens. So se
S ou emocionais de um tema ou

pode preencher uma bolha com |
Y ito.

adjetivos.

O diagrama em bolha
contribui em todas as formas para o desenvolvimento do vocabuldrio dos alunos. Este
diagrama também é adequado para avaliacdo ou ativacdo de aprendizagens prévias. Os
alunos podem usar este diagrama para preparar apresentagdes e trabalhos. O diagrama

em bolha estimula o 'pensamento cientifico' dos alunos.

Exemplo: Que pensamentos a imagem do meio evoca na sua mente?

7 Jerry Decided To Buy A Gun, mfox10ful, last modified January 6, 2012,
https://www.youtube.com/watch?v=7hKROpfeY6s&feature=youtu.be
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pouco
audavel

perigoso

DICAS & TRUQUES
1. Abolha é uma excelente ferramenta para o vocabulario fluir.
2. Iniciar a partir dos cinco sentidos: olfato, visdo, audicao, tato, paladar.
3. Também pode usar caracteristicas logicas (por exemplo: grande, pesado, muito
tempo ...).

4. Alternativamente, pode usar propriedades estéticas.

Diagrama de argolas

As argolas sdo usadas para comparar objetos, pessoas ou situa¢des. Quais sao as
semelhangas e as diferengas? O diagrama de argolas pode ser usado em muitas
situacdes. Por exemplo, no inicio de uma aula, para ativar aprendizagens prévias ou
apenas no final, para ver o que os alunos aprenderam.

A busca de semelhangas e diferengas requer por parte dos alunos pensar
criticamente sobre o nucleo de informagdes que ja foram recolhidas, mas ainda ndo
analisadas. Os alunos podem ser capazes de dar muitos detalhes sobre um tépico ou
diagrama. No entanto, se compararem com outro diagrama ou assunto, os alunos
precisam pensar mais profundamente.

Descobrir semelhancas e diferencas € uma das estratégias didaticas mais eficazes

para alcangar elevados resultados de aprendizagem. N3ao é de admirar, entdo, que o
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diagrama de argolas ocupe um lugar de destaque. O diagrama de argolas e o diagrama

de bolhas duplo estdo intimamente
relacionados entre si; ho entanto ainda
ha uma diferenga clara. O foco do
diagrama de argolas é pensar sobre as
semelhangas e as diferengas, o
diagrama de bolhas duplo permite ao

cérebro comparar e pensar em opostos.

- Estruturar a p&frﬁa sobre

semelhancas e diferencas que existem entre ::

objetos, conceitos, pessoas ou eventos.
- !mparar duas coisas uns com os outros:

- S@kcapaz de distinguir.

Exemplo: Quais sdo as semelhancas e as diferencas entre os peixes e as baleias?

BALEIAS

PEIXE

DICAS & TRUQUES

1. Aconselhamos a iniciar primeiro um brainstorm usando dois circulos. Ajuda na

concentracdo de semelhancas e diferencas e ndo na sugestao de novos itens.

2. Pergunta adicional: quais sdo as semelhangas mais importantes?

O Diagrama de chavetas

O diagrama de chavetas visa
obter uma imagem clara de todas as
relacdes. A comparacdo é possivel com
um quebra-cabegas. Se se combinarem
as pegas separadas, obtém-se um todo.

Os mapas sdao também uma espécie de

N il
- Quais sao as partes do objeto,

pessoa ou evento (inteiro).

'Pode ainda dividir mais cada parte?
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guebra-cabeca visual: as fronteiras dividem um mapa em provincias ou paises. As partes
juntas formam o todo.

Cada chaveta simboliza o sinal de igual (=): todas as (sub) partes juntas formam
o todo. Linguisticamente, o diagrama de chavetas contribui para o desenvolvimento do
vocabulario. Os alunos necessitam de palavras especificas para descrever o todo - um
objeto, pessoa ou evento. O diagrama de chavetas segue sempre a diregao da leitura.
Visualmente, este diagrama é sempre construido da esquerda para a direita, do todo

para a parte.

Governo federal

Bruxelas

Governo belga 3 Regibes Valénia

landres

lingua holandesa

3 Comunidades lingua francesa

lingua alem3a

Exemplo: (a partir de uma aula de educacdo civica) Quantos governos tem a Bélgica?

DICAS & TRUQUES
1. Segue sempre a diregao da leitura.
2. Visualmente, a ficha estd sempre montada da esquerda para a direita, do todo

para a parte.

O diagrama mental
O diagrama mental é destinado :._:,:__,. O que acha sobre a esso
principalmente  para  exercicios de | ’.'objeto,oevento?

brainstorming e um arranjo légico de

£ bém pode conectar objetos
0s outros. I

informacbes em questdes principais e

secundarias. O diagrama mental é uma

Médulo 3 — Aprender a Aprender 0 Qrios @




Co-funded by the
Erasmus+ Programme
of the European Union ‘

técnica poderosa, que apela a varios processos de pensamento e capacidades do nosso
cérebro. E uma maneira eficaz de recuperar e armazenar informacdes nos nossos
cérebros. Se usado corretamente, o diagrama mental leva a uma melhor aprendizagem,
apoio a memodria visual, visdo geral e estimulacdo da criatividade.

Os alunos organizam informag¢des com o diagrama mental de uma maneira
légica; aqui as associacdes do aluno ou um grupo de alunos desempenham um papel

importante.

Empatia

. - Resseals Competéncias
Espirito de equips

\

Entrevista de sucesso
uCses — 4
| Desporto Interesses pessoais

computadores - Passatempos

tssmplezia Profissionsl

{__Ecndi;ﬁc fisica
J Porque quer este trabalho?

Preparacdo

Pontos fortes?

Razdies pessoais Y

Exemplo: O que é uma entrevista de emprego bem-sucedida?

DICAS & TRUQUES
1. Incentivar os alunos a usar imagens num diagrama mental. Desta forma, eles
podem converter as suas ideias em representa¢des ndo-verbais.
2. Sugerimos deixar os alunos trabalhar em grupo. Pode haver uma discussdo sobre
certas sugestdes dos participantes. Isso permite optar por uma determinada
palavra bem fundamentada.

3. Faca tantos ramos laterais quanto possiveis.
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O Multi Fluxograma

Com o multi fluxograma pode mapear as causas e consequéncias de um evento.

O multi fluxograma é uma

o - Causa e consequéncia.
excelente ferramenta didatica o s o o
_ - Quais sao as causas e consequéncias deste

para iniciar uma conversa ou :evento?

discussdo entre os alunos. A ' ird / poderd acontecer mais tarde

N / no futuro?
combinagdo de modelos de

discussdo e modelos visuais,
levam a uma melhor compreensdo e aprendizagem mais profundas.

O multi fluxograma é adequado para tarefas de ensino indutivas. Isso é
interessante se quiser discutir um evento cujas causas e consequéncias sao dificeis de

distinguir, por exemplo, as causas e consequéncias de um assunto.

baixa depressdo
autoestima
. s . insuficiéncia
stress disturbios .
emocional . carciaca
alimentares

distiurbios danos do
da imagem esofago
corporal

Exemplo: Quais s@o as causas e consequéncias de um disturbio alimentar?

DICAS & TRUQUES
1. Comece sempre com algo que aconteceu. Assim toda a gente tem conhecimento
sobre o item e pode iniciar uma discussao.
2. Eventos, especialmente quando sdo reais ou sdcio emocionais na sua origem,
estimula os alunos a pensar mais e mais profundamente sobre as causas e
consequéncias em conjunto.

3. Eventos possiveis: tremor de terra, fogo, tsunami, acidente de carro,

aquecimento global ...
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O diagrama de bolha duplo

Com o diagrama de bolha duplo, pode definir dois assuntos opostos. Os dois
assuntos serdo comparados e contrastados, por exemplo bombeiro contra policia, carro
contra bicicleta. Comparar e
contrastar requer por parte
dos alunos pensar de forma omparar e contrastar.

critica sobre informacdes que rama de bolha duplo pode ajudar os aluno

nder facilmente as semelhangas e difereng

ja foram coletadas, mas ainda |
e dois assuntos.

nao analisadas. Eles podem
conhecer muitos detalhes de
uma pessoa ou ter um raciocinio matemdtico complexo. No entanto, para contrasta-los
com detalhes de outra pessoa, eles precisam pensar mais profundamente sobre as
informagdes que possuem.

Uma diferenca essencial com o diagrama de argolas é que, com o diagrama de
bolha duplo pode-se contrastar uma caracteristica um conta um. Pode-se encarar o
diagrama de bolha duplo como uma nuance ao diagrama de argolas. O principio do
diagrama de argolas assenta nas semelhancas e diferengas, enquanto o diagrama de

bolha duplo é sobre semelhancas e opostos / diferencas relacionadas.

N
" Poluigio
. doar |

Exemplo: Comparar e encontrar as diferengas e semelhangas entre o transporte de

autocarro ou de carro.
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DICAS & TRUQUES
1. Com o diagrama de bolha duplo, podem-se comparar objetos, ideias, pessoas,
culturas, planos - na verdade tudo - uns em relagdo aos outros e contrasta-los.
2. Para ativar a aprendizagem prévia, os alunos devem primeiro usar outros tipos
de diagramas. Com o diagrama de bolha duplo, comparam-se as duas imagens e
deslizam-se em conjunto.
3. Em principio, cada aspeto opde-se a um outro e assim um certo equilibrio é

criado.

O diagrama de ponte

O diagrama de ponte ajuda

os alunos a reconhecer a relacdo - - Identificando semelF

o relagdes.
entre  ideias, estabelecendo 3 .
elecer comparagdes (pensarl
comparacdes. O diagrama de y alogias).

ponte pode ser usado para
visualizar semelhancas ou jogos entre ideias. Também se podem mostrar claramente
comparagdes. E importante mostrar aos alunos como este diagrama os ajuda a entender
a analogia entre as relagdes para a esquerda e para a direita do mesmo.

Para os alunos é especialmente dificil descrever o elemento de conexdo no
diagrama de ponte. Eles ja aprenderam a descrever a relagao entre ideias, mas ainda

ndo o elemento de conexdo entre as relacdes a esquerda e a direita da ideia central.

lagrimas riso

| AS alegria

tristeza

_pEI"tEI"ICE d

Exemplo: podem-se combinar as palavras risos, Ildgrimas, alegria, tristeza? Que

elemento de conexdo é usado?
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DICAS & TRUQUES
1. Comece com a relagdo ou o elemento de conexdao da analogia. Coloque esta
relacdo na linha inferior.
2. Ofator de ligagdo é a ligagdo entre a parte superior e inferior da palavra em cada
um dos lados do diagrama; estes sdao combinados por um verbo.
3. Exemplos de elementos de conexao: pertence, é a cor do, parece, encaixa-se

com, é outra palavra para, é o oposto de ...

Reveja os 10 diagramas

Cuzis 580 25 idsias base, a5
Diagrama em arvore Classificagao ideias de apoioe qualéa
informacdo detalhada?

O gue aconteceu? Qual éa

Sequéncia de sequéncia dos eventos?
Fluxograma L P
raciocinio Cluzis s30 25 etapas
subjacentes?

- Quais s30 25 semelhangas =

5 - as diferengas entre estes
! Comparar e pensar )
) | objetos, pessoss ou
Diagrama de argolas | nas semelhangas e .
\ . eventos? Que
\\q— nas diferengas . .
- caracteristicas valorizam
mais?
: 4 Descrever Como descreve o objeto, a
Diagrama de bolhas =i = .
Caracteristicas £5503 OU O evento?
Quais 530 as partes do
. objeto, da pessoa ou do
Diagrama de chavetas O todo — as partes 5T,

evento? Podem ser
subdivididas mais uma vez?

i\ O gue pensa sabre o objeto,
8 peszoa ou o evento? Pode

Mapa mental — Brainstorming

também relacionar as coisas
entre si.

Quais 580 25 cavsas & as
consequéncias do evento? O
que podera vir 2 acontecer?

Multi fluxograma Causae
cansequéncia

Cuszis as semelhangas
cantradigtes entre os
objectos, as pessoas ou os
eventos? Que
caracteristicas valorizam

Comparar e pensar
nas semelhangas e
cantradigtes

Diagrama de bolhas
duplo

mais?
Diagrama de ponts " Fensamento Cue analogia & usada?
2 A = -F .
analogico Cue metafora reconhece?
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3.3. Ferramenta 3: Aplicacao Osmand

3.3.1. Planificagao

mODULO \

Aprender a aprender

FERRAMENTA Aplicacdo Osmand*®
RECURSOS Telemdével; Tablet e ou computador portatil
. Explorar e localizar PDI (Pontos de interesse) na sua
CONTEUDO L
localizagao
Os alunos irdo fazer a pesquisa para organizacdes
relevantes durante a sua busca de formacao e trabalho, tais
CONCEITO como instituicdes educacionais, servicos publicos,

biblioteca, centro de emprego, bancos, escolas de
condugado ...

HORAS DE FORMAGAO

2 (exceto para download e instalagao)

RESULTADOS DA
APRENDIZAGEM

O formando sera:

e capaz de adquirir, processar e assimilar novos
conhecimentos e competéncias;

e aprender a construir sobre as experiéncias e
aprendizagens prévias;

e usar e aplicar conhecimentos e competéncias numa
variedade de contextos: em casa, no trabalho, na
educagado e formacgao;

e explorar e expandir a sua rede pessoal;

e ser capaz de encontrar o seu caminho no trafego local.

O formando pode:
e encontrar e entrar em contato com parceiros ou
organizacdes relevantes;
e usar uma ferramenta digital para expandir o seu
ambiente;
e obter uma melhor compreensao das regras de transito
e trafego local.

e Auto e heteroavaliagdo;
e Portefdlio;

18 0OsmAnd BV, Global Mobile Map Viewing and Navigation for Online and Offline OSM Maps, last modified

2018, https://osmand.net/
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3.3.2. Manual do formador para a aplicagdo Osmand

Osmand é uma aplicacdo de mapa e navegacdo com acesso livre aos dados
mundiais do OpenStreetMap (OSM).® Todos os dados de mapas podem ser
armazenados no cartdo de memoria do dispositivo para uso offline. Via GPS do
dispositivo, Osmand oferece roteamento, com orientacdo visual e de voz, para
deslocagcGes de carro, em bicicleta e pedestre. Todas as principais funcionalidades

permitem trabalhar online e offline; no Android e iOS.

FEATURES

Instale a aplicagao

1. Visite o URL www.osmand.net

-
2. Escolha aloja certa: : NS
OFFLINE MOBILE
a) Google Play para dispositivos Android -
o MAPS & NAV
b) App Store para dispositivos iOS
(iPhone ou iPad). =
P> Google Play - [o%# a N AppStore S=
3. Quando a loja estiver aberta, toque em N %

‘Download' ou 'Instalar'.
4. Apos ainstalacdo, pode abrir a aplicagdo Osmand.
5. Selecione 'Comegar'.
6. Baixe o mapa do seu pais e o 'mapa geral mundial'.

Agora pode comecar a usar a aplicacdo Osmand.

Edi¢do OSM: adicionar PDI (Pontos de Interesse) no seu dispositivo (local)

Se gueremos adicionar PDI, precisamos ativar um plugin no Osmand: Edicdo
OSM. O plug-in permite criar novos objetos, os chamados pontos de interesse ou PDI no

mapa.

V4 para o menu ~ na parte inferior esquerda =» plugins = clique sobre os 3

pontos a direita da Edicdo OSM =>» Habilitar.

19 OpenStreetMap contributors, Learn Open Street Map, https://learnosm.org
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000@0"‘ 44% u 18:34
g © 275 km/h

®)o ]  Dashboard
N Waypoints 3 2
N s P Ski map view
This plugin for 0smAnd puts at your
Q Directions fingertips details of global downhill ski...slog
Audio/video notes
Q,  Search The Audio/video notes plugin provides the
functionality to take audio/photography
H My Places Parking Position
Parking position plugin let you easily
° Use location memorize when the car was parked and..ho
Distance calculator & planning...
#=  Configure map This plugin provides a map screen widget
D19 allowing to create paths by tapping on the.
[3: Configure screen Accessibility
\ This plugin makes the device's
A\ pessibility features available directly in
D74 B Manage map files
0SM editing
¢ Via this plugin Osmgiili can be used to
* Plugins ¥ make 0SM contrigons like creating or.
£X  Settings And development
This plugin displays settings for
development and debugging features like
@  Help

Voltar ao mapa:

Togue no mapa onde o novo PDI tem que ser colocado. La surgird uma nova janela na
parte inferior:
1. clique sobre 'Agoes’,
2. em seguida, escolha 'Criar PDI',
3. adicione o seu nome e outros detalhes como enderego, nimero de telefone,
horario de trabalho, website, etc.
4. cligue em 'Salvar' na parte inferior (ocultar o teclado se necessdrio, para

encontrar 'Salvar')
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e

L J

Create POI

good office

Camping office

BASIC  ADVANCED

Contactinfo
Bl greenstreet
6
3 Q [
%  Phone
Directions from  Search nearhere Change marker's
position
®  Website
@ - 3
Create POI Open OSM Note E Description
} CEeSE CANCEL SAVE
Agora, pode encontrar o seu PDI no mapa. Sl 180 />
< 5*
D%
: A0
U 4 2
Ao tocar em , vai encontrar as \\‘é"n\
\ N\ el
informagdes completas sobre o PDI. e
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4. MOTIVACAO

Ferramenta 1 - “O Meu Diario”

Ferramenta 2 - Autoconhecimento e
reflexdo sobre a motivacao externa e
interna

- Fe}‘ramenta 3 - Estimulos e Rotinas
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Introducao

A Motivacdo vem de impulsos psicolégicos que funcionam como um poder
motivador para agir de forma a alcangar um objetivo desejado. A motivagao é o fator
decisivo quando tentamos alcangar os nossos objetivos. Atrai a nossa paixao, controla e
gere as agdes que nos levam para a frente. A motivagao ajuda-nos a fazer escolhas e a
definir prazos, mantem-nos constantes e comprometidos e faz-nos sentir mais alegres
durante as atividades que realizamos para chegar onde queremos.

A motivacdo é muitas vezes o resultado da nossa a¢do, ndo a razdo que nos leva
a agir. Comecar, mesmo com pequenos passos, € uma forma de criar naturalmente
motivagao.

A maioria das pessoas tém motivacdo. E exatamente como nés a direcionamos
gue difere. Algumas pessoas parecem ter motivacao para tudo o que fazem, enquanto
outros sentem dificuldades em tudo o que fazem. Se encontrarmos maneiras de superar
as barreiras e a resisténcia que sentimos em relacdo a algo que percecionamos como
aborrecido, incomodativo e dificil, em seguida, sentir-nos-emos satisfeitos com o
resultado e vamos querer fazé-lo novamente. Desta forma teremos criado uma rotina
duradoura e alegre.

O moddulo motivagdo consiste em trés ferramentas. A primeira foca-se na
criatividade e é uma introducdo do que é a motivagdo para os formandos. Todos criam
“O Meu Diario”. Este manual vai ser usado durante todo o médulo. A segunda
ferramenta da aos formandos o conhecimento tedrico sobre as diferencas entre
motivacdo externa e interna. A ferramenta final foca-se nos estimulos e nos habitos.

Optou-se por construir a mesma estrutura para cada uma das ferramentas do
madulo, a fim de iniciar o processo de construcdo de rotinas ao fazer as atividades e
variar a teoria com trabalho auténomo, trabalho de grupo e trabalho de casa, de forma
a aumentar a motivacgao interna. O trabalho de casa é importante para o formando ter
a oportunidade de praticar novas percecdes entre as aulas e ganhar conhecimento

pratico sobre as vdrias ferramentas.
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4

4.1. Ferramenta 1: “O Meu Diario

4.1.1. Planificacao

/MODULO "\ Motivacsio
FERRAMENTA “O Meu Diario”

Capa plastica, papéis, material para decorar, papéis e

RECURSOS canetas coloridas.

Auto percecdo e exploracdo da motivacdo; capa; papel;

CONTEUDO . x .
material de decoracdo; papel colorido; canetas

“O Meu Diario” ¢ um manual em que os formandos anotam
pensamentos e os resultados que obtiveram ao testar as
diferentes ferramentas. Este livro vai ser usado durante
todo o médulo.

CONCEITO Esta ferramenta ajudara os formandos a habituarem-se a
escrever os padrdes de reacdo, as areas problematicas, os

pensamentos de autorreflexao, as novas ideias, as novas
solugbes, os resultados dos testes, etc e ajuda-los-a a
encontrar um caminho para a sua motivagdo interna.

2,5

O formando ira:
e criar “O Meu Diario”
e estar ciente dos seus pensamentos sobre a sua prépria
definicdo de motivacao
e comecgar a refletir sobre que efeito a musica, a
criatividade e o exercicio fisico poderdo ter sobre a sua
propria motivagao.

O formando é capaz de:
e criar “O Meu Diario”
o refletir sobre os seus préprios pensamentos sobre a
motivagao
e “O Meu Diario”

e Auto e heteroavaliagao

e Portefdlio
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7 e 3

4.1.2. Manual do formador para “O Meu Diario

Instrugoes
O texto em italico é um exemplo do que o formador pode dizer aos formandos.
a. Entrada com musica
* Deixe os formandos entrarem e sentarem-se num circulo de cadeiras por algum
tempo enquanto ouvem musica.
Sugestdo de musica: Waah Yantee - Creativity, 7 min, por Snatam Kaur?® (no
Spotify ou YouTube)
b. Reunidao em circulo

* Baixe o volume da musica e faca as seguintes perguntas:

- Qual foi a sensagdo de comecar o dia / a aula desta forma? Em que estavam a

pensar?

- Como é que esta musica vos afetou? Positiva ou negativamente? De que forma?

- Como pode este tipo de musica ser usado?

(Poderia ser, por exemplo: para concentragdo e criatividade?)

* Deixe os formandos considerarem estas perguntas, responderem e discutirem-
nas no circulo.

c. Apresentacao da atividade em circulo

* Descreva a finalidade da sessdao

—Hoje irdo criar “O Meu Didrio” (mostrar um exemplo - veja abaixo) irei explicar-
vos como fazé-lo.

—Este é um livro muito importante onde irdo
escrever coisas pessoais. Tornem-no o mais
pessoal que conseguirem, criem algo unico para
vOs. Este livro serd uma das nossas ferramentas
para estar ciente do que € a motivagéo e de como

podem usar a motivagGo para alcancar um

objetivo desejado.

20 "Waah Yantee - Creativity - Snatam Kaur“, tarsitrs, last modified January 4, 2018,
https://www.youtube.com/watch?v=TkzyWpCFx6U
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* Use uma capa de plastico (veja a imagem abaixo). Recomendamos este tipo de
pasta para que possa colocar nela folhas soltas.
» Ofereca aos formandos material de trabalho diverso para ser usado como

decoragdao do manual, como papel colorido, canetas, brilho, adesivos etc.

d. Trabalho individual n’ “O Meu Diario”
* Deixe o trabalho criativo comecar e coloque a mesma mdusica do inicio da aula.
e. Pausa - exercicios leves com os dedos -
20 seg.” '. ::Recurso:
f. Trabalho individual - continuagdo 7 “Video.

g. Reunidao em circulo

* Deixe os formandos reunirem-se em
circulo e mostrarem “O Meu Didrio” uns aos outros. Pergunte aos formandos
como se sentiram ao realizar o exercicio.
- Como é que se sentiram ao realizar o exercicio?
- Foi facil?
- Foi dificil?
- Gostaram, ou ndo?
- Estdo satisfeitos com o resultado?
h. Finalize escrevendo algo n’ “O Meu Diario”
* Por exemplo, uma definicdo comum do que é a motivagdao (Motivagdao = um
interesse ou um poder motivador para agir de forma a alcancar um objetivo
desejado). Deixe-os adicionar uma defini¢ao pessoal (a sua primeira - que podera

mudar durante o médulo).

21 https://www.youtube.com/watch?v=_ehWSISnUNU
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Sugestdo - poderdo escrever diariamente uma definicdo n’ “O Meu Diario”. Por exemplo:

Motivacao Habito

€ 0 que te faz comecar £ 0 que te faz contlnuar

i. Reunidao em circulo
Conclusao - “ Amarrar o saco”
* Faca um resumo do dia de trabalho discutindo estas questdes:
- O que temos estado a trabalhar hoje?
- O que é que aprendemos hoje?
- De que forma podemos usar estas novas competéncias e o autoconhecimento
para aumentar a nossa motivagdo interna?

* Deixe os formandos escrever as suas ideias n’ “O Meu Diario”.

Médulo 4 — Motivagdo
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4.2. Ferramenta 2: Autoconhecimento e reflexdo sobre a motivagao

externa e interna

4.2.1. Planificacao

mODULO \ Motivagdo
Autoconsciéncia e reflexdo sobre a motivacdo externa e

FERRAMENTA .
interna

RECURSOS Projetor ou quadro interativo, impressdes, didrios

Entender as diferengas entre a motivagao interna e externa
. e descobrir qual destes dois tipos de motivagdo o vao fazer
CONTEUDO . .
progredir na vida.

Comecar por mudar a motivagdo externa para interna.

Dar aos formandos conhecimentos tedricos sobre as
diferengas entre motivagao externa e interna.

Refletir e compreender os nossos proprios padrdes de
CONCEITO reacdo a motivacdo externa e interna e de que forma esta
poderd mudar a nossa abordagem ao lidar com as coisas
qgue poderao ser aborrecidas ou dificeis.

3+1

O formando ird:
e aprender sobre a diferenca entre motivacao interna e
externa
e aprender sobre as diferentes forcas motrizes
e estar ciente de quais forcas motrizes afetam a sua
prépria motivacao

O formando é capaz de:
o refletir sobre o que é a motivagao externa e interna
o refletir sobre as suas forcas motrizes
e mudar a sua abordagem em relacdo a tarefas
aborrecidas para que estas se tornem mais faceis de
fazer.
e “0O Meu Diario”

e Auto e heteroavaliacdo

e Portefdlio

Médulo 4 — Motivagdo i,%i O e



Co-funded by the
Erasmus+ Programme
of the European Union

4.2.2 Manual do formador de autoconsciéncia e reflexao sobre a
motivacao externa e interna.

Instrugdes

* O texto em italico € um exemplo do que o formador pode dizer aos
formandos.

* Material para esta ferramenta: Projetor ou quadro interativo para mostrar
as perguntas.

* Imprima os papéis com as perguntas para cada participante. (As perguntas
encontram-se abaixo no documento e nos anexos).

* Os formandos precisam d’ “O Meu Diario” para anotar as suas respostas e
ideias.

a. Entrada com musica

* Deixe os formandos entrarem e sentarem-se num circulo de cadeiras por algum
tempo enquanto ouvem musica (aumente o volume).

Sugestdao de musica: A musica cldssica Gustav Mahler, Adagietto da Sinfonia no.

522 (YouTube - 9 minutos). Comece a musica antes de os formandos entrarem e

deixe-os ouvi-la até o fim da sinfonia.

b. Reunidao em circulo

* Baixe o volume da musica e faca as seguintes perguntas:
- Em que pensavam enquanto ouviam esta musica?
- Como é que esta musica vos afetou? Positiva ou negativamente? De que

forma?

- Como pode este tipo de musica ser usado?

(Poderia ser, por exemplo: para refletir sobre a vossa vida e personalidade. Para

refletir sobre que coisas da vida sdo importantes e porqué.)
* Deixe os formandos considerarem estas perguntas, responderem e discutirem-

nas no circulo.

22 "Gustav Mahler — Adagietto from Symphony no.5“, cmonclair27, last modified January 24, 2010,
https://www.youtube.com/watch?v=VWPACef2 eY
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c. Apresentacgao da atividade em circulo
* Descreva a finalidade da aula
. Hoje vamos aprender sobre as duas diferentes forcas motrizes que podem
afetar a nossa motivagdo e a nossa maneira de pensar quando temos que lidar
com as coisas nas nossas vidas que podem parecer-nos duras, dificeis ou
aborrecidas. Também vamos descobrir quais dessas forcas é a mais presente na
nossa vida e de que forma ela afeta a nossa motivagdo.
d. Trabalho individual com questdes sobre o autoconhecimento
* Os formandos trabalham individualmente com as perguntas e as respostas no
seu “O Meu Diario”. Dé-lhes pelo menos cinco minutos para responderem a cada
pergunta.
* Apresente a primeira pergunta no quadro de preferéncia usando um projetor e
dando a seguinte instrucao:
— Pense sobre a questdo que estd projetada.
* Os formandos recebem uma folha com uma pergunta onde eles podem colocar
um X e anotar as suas ideias / respostas. A folha é depois inserida n’ “O Meu

Diario”.

Pergunta 1 :

Quais os fatores que poderiam fazer com que iniciasse e levasse a cabo uma
atividade (tarefa) no trabalho, na escola ou em casa, que acha magadora /

complicada / aborrecida?

Pode escolher a hora do dia para fazer essas atividades / tarefas.

Quando prefere fazer as tarefas aborrecidas?

L1 de manhd
[ antes do almo¢o
[ depois do almogo

O g tarde
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O no final da tarde
L1 a noite
[ Pode escolher as pessoas com quem vai trabalhar

Como prefere trabalhar?

U sozinho
[J com um ou dois colegas

LI num grupo maior

Pode ganhar alguma coisa se comegar e terminar a atividade (a tarefa) ou pode

perder se ndo d fizer.

Quais destes ganhos ou perdas poderiam incentivd-lo mais?

1 ganhos materiais ou financeiros

1 uma oportunidade de autodesenvolvimento

L1 uma oportunidade de um melhor posto de trabalho

1 melhores condigées de trabalho

LI popularidade

L] reconhecimento por partes das outras pessoas

[ o risco de sofrer uma penalizagdo

[l o risco de ter que explicar a um superior por que razdo ndo fez o trabalho

Cloutros ganhos ou perdas?

L1 Ajuda se tiver expetativas em relagdo aos resultados?
[ Ajuda se tiver as expetativas dos outros em relacéo aos resultados?

1 Consegue concentrar-se e concluir o trabalho, estando motivado ou
desmotivado?

[ Ajuda se tiver um prazo para terminar a atividade/tarefa?

Médulo 4 — Motivagdo ﬁgs LARCENTRUM e
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[ Outros fatores, quais?

Pergunta 2:

Quais os fatores que poderiam impedi-lo de come¢ar uma nova atividade/tarefa,

mesmo que vocé jd tenho decido inicia-la?

[ Custos - perda de dinheiro

L1 Falta de tempo

[ Compromissos familiares

[ Cansaco

L1 Problemas de saude

[ Expetativas demasiado elevadas / metas
L1 Falta de apoio de amigos ou familiares

L1 Outros fatores, quais?

Pergunta 3:

O que poderia fazé-lo agir de qualquer forma?

L1 Ameacas de diferentes tipos
[ Sente-se melhor em realizar a tarefa do que em adid-la

O Prazos
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[ Sabe que vai se sentir inspirado logo que comece a realizd-la

L1 Sabe que vai aprender muito no decorrer do processo

O Influéncia dos colegas ou dos clientes

[ O facto de ter realizado uma tarefa semelhante no passado que o fez sentir
satisfeito

[ Outras razdes, quais?

e. Continuagdao do trabalho individual, seguido por trabalho em pares ou em
pequenos grupos
* Os formandos trabalhardo em pequenos grupos com as perguntas acima,
discutindo as suas ideias em torno de seus proprios padroes de reacdo as
mesmas e escrevendo novas opinides n’ “O Meu Diario”
f. Pausa com exercicios leves a ouvir a musica Mozart - Concerto para Clarinete
em L& Maior K 622 exemplo Adagio?3
Alternativa: mostrar o video sem o som e colocar musica de Mozart. No final do
exercicio - fazer movimentos livres para esticar o corpo.
g. Reunidao em circulo
Apresentacao tedrica sobre motivacdo externa e interna
* Descreva as principais diferencas entre a motivacdo interna e externa.

* Motivacdo externa significa que um comportamento é melhorado por
alguma recompensa externa, por exemplo, a obtencdo de dinheiro para fazer
uma tarefa, para estudar ou para tirar melhores notas e ndo porque o desejo
de aprender é extraordindrio. A motivagdo externa pode ser facilmente

entendida como controlo.

3 HAlsANS Pausgympa ANS, Angereds Nairsjukhus, last modified March 2, 2018,
https://www.youtube.com/watch?v=hiV9lg26vm4&t=104s
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A motivagdo interna vem de uma agdo que é reforcada por si s6, quando
vemos um resultado das nossas acdes, por exemplo quando a nossa saude fica
melhor porque nos exercitamos regularmente. A motivagdo interna pode advir
das nossas proprias necessidades, interesses e curiosidade e pode estar
relacionada com a autoestima, satisfagdo e o facto de a tarefa ser gratificante
por si s6. As pessoas precisam de se sentirem competentes, conectadas e
auténomas. A motivagdo interna desenvolve-se a partir dessas necessidades. A
aprendizagem motivada pode ocorrer quando um individuo sente liberdade
para fazer escolhas no processo de aprendizagem, quando a atividade é
desafiante ou quando um desafio pode ser vencido.

h. Conversa de grupo sobre o tema da apresentacao tedrica
* Dé exemplos de diferentes tipos de incentivos motivacionais (use as perguntas
acima) e discuta se estes sdo, maioritariamente, externos ou internos.
* Discuta situacdes onde os formandos experimentaram motivacdo externa e
como isso os fez sentir.
- Serd que a motivag¢do externa, tendo em conta o que aprendeu, o ajudard a
fazer o seu trabalho a longo prazo?
* Faca a mesma pergunta sobre a motivacao interna.
* Reflita sobre a mudanca na abordagem as tarefas aborrecidas.
- De que maneira podemos mudar nossa a abordagem as tarefas aborrecidas?

Aqui estdio algumas ideias que pode tentar:

A. Trabalhe com a escolha das palavras

Por exemplo: Quando pensa “Eu tenho que lavar a loi¢ca” tente mudar a palavra
“Eu tenho” para “eu decidi” ou “eu quero”.

B. Para si que parte da tarefa tem valor? Descubra e agarre-se a esse
pensamento.

Por exemplo: Se tiver um monte de loica para lavar, imagine a sua pia limpa e

brilhante e como se vai sentir depois.
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C. Nao adie - decida fazer um passo de cada vez.

Comece imediatamente, mesmo que sinta que a tarefa é dificil e aborrecida.
Faca a tarefa por apenas 10 minutos e depois continue com pequenos passos
até que esteja concluida. Se sentir que a tarefa é esmagadora - use um estimulo

(Veja a ferramenta 3).

i. Reunido em circulo

* Trabalho de casa: Deixe os formandos tentar os métodos A, B e C (acima) e

praticar em casa. Na préxima sessdo deixe os formandos partilharem uns com os
outros se os métodos funcionaram. Devem anotar os resultados nos “O Meu
Didrio”.
jo- Conclusao - “Amarrar o saco”
*  Faca um resumo do dia de trabalho discutindo estas questdes:
- O que temos estado a trabalhar hoje?
- O que é que aprendemos hoje?
- De que forma podemos usar estas novas competéncias e o

autoconhecimento para aumentar a nossa motivagdo interna?

* Deixe os formandos escreverem as suas ideias n’ “O Meu Diario”.
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4.3. Ferramenta 3: Estimulos e Rotinas

4.3.1. Planificacao

mODULO \ Motivacio
FERRAMENTA Estimulos e rotinas

HECLEOE Projetor ou quadro interativo, didrios

Entender o que sdo os estimulos e de que forma eles
podem ser usados para iniciar atividades que muitas vezes

CONTEUDO ,
procrastinamos.
Usar estimulos a fim de construir novas rotinas.
Deixar os formandos experimentarem alguns estimulos
para que estes consigam mudar alguns habitos.
CONCEITO Estar ciente que os estimulos e a mudanga de habitos

poderdo levar a novas rotinas e a aumentar a motivacao

interna.

25+1

O formando ira:

e Aprender sobre estimulos

Ganhar autoconsciéncia para lidar com a
procrastinagao

Ser capaz de experimentar diferentes estimulos
Estar ciente das suas rotinas matinais

Comegar a mudar as suas rotinas para que consiga
atingir uma meta a longo prazo

O formando é capaz de:
e Utilizar estimulos
e Criar metas a longo prazo
e Criar rotinas de mudanca para atingir uma meta a
longo prazo
e “0O Meu Diario”

e Auto e heteroavaliacdo

e Portefdlio
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4.3.2 Manual do formador para Estimulos e Rotinas

Instrugdes

* O texto em italico é um exemplo do que o formador pode dizer aos
formandos.
* Material para esta ferramenta: Projetor ou quadro interativo para mostrar
as perguntas.
* Os formandos precisam d’ “O Meu Didrio” para anotar as suas respostas e
ideias.
a. Entrada com musica
* Deixe os formandos entrarem e sentarem-se num circulo de cadeiras por algum
tempo enquanto ouvem musica.
Sugestdo de musica: Mozart para estudar, concentrar e relaxar?*
b. Reunido em circulo
* Baixe o volume da musica e faca as seguintes perguntas:
- Em que pensavam enquanto ouviam esta musica?
- Como é que esta musica vos afetou? Positiva ou negativamente? De que forma?
- Como pode este tipo de musica ser usado? O que acham? Poderd esta musica
ajudar-vos a comegar com alguma tarefa que precisam fazer? Que musica teriam
escolhido?
* Deixe os formandos considerarem estas perguntas, responderem e discutirem-
nas em circulo.
€. Sumdrio da aula
* Descreva a finalidade da aula
Apresentacao teodrica sobre Estimulos
- Vamos aprender sobre o que sdo os estimulos e como eles funcionam. Vamos
também observar as nossas rotinas matinais e testar se alterd-las poderd ter um

impacto positivo na motivacgéo interna.

24 "6 Hours of Mozart for Studying, Concetration, Relaxation”, HALIDONMUSIC, last modified January 10,
2018, https://www.youtube.com/watch?v=shoVsQhou-8
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Se queremos aumentar a motivacdo interna com sucesso, temos que iniciar o
trabalho que precisa ser feito, mesmo que a motivagdo ainda ndo esteja ld. Pode
ser dificil dar o primeiro passo. Para tornar o inicio o mais fdcil possivel, podem
usar diferentes tipos de estimulos, por exemplo fazer uma atividade que é tdo
fdcil de realizar, que ndo hesitam em cumpri-la. Quanto mais fdcil for o estimulo,

maior é a possibilidade de comecarem a fazer a atividade que causa resisténcia.

O estimulo deve ser tracado de tal forma que vos ligard automaticamente a
tarefa que tém que fazer. Para realizarem o estimulo ndo devem necessitar de
motivagdo. Quando estdo perante o estimulo, ndo precisam de pensar ou esperar

por motivagdo para continuar a atividade que vos causa resisténcia.

Por exemplo: Se decidiu caminhar todos os dias, mas iniciar esta tarefa
assemelha-se a escalar uma montanha, deverd ser muito mais fdcil apenas
decidir calgcar as sapatilhas. Esta acGo ndo é dificil por si s6, ndo requer uma
grande motiva¢do. Depois de ter as sapatilhas calgadas, sair de casa é apenas
um pequeno passo. Logo depois de alguns passos na rua, vai comegar a sentir
motivacgdo e vai-se tornado mais fdcil realizar toda a atividade a medida que vai
caminhando. Calgar as sapatilhas, neste caso, é o estimulo que o ajuda a sair
para caminhar. Depois, sentird satisfacdo e esse sentimento vai ajudd-lo a
continuar a caminhar nos préximos dias. E importante repetir a acdo de uma
forma rotineira, talvez trés vezes por semana em dias fixos. Entdo, depois de
algumas semanas, terd criado a necessidade de ir caminhar e néo vai passar sem

o fazer. A rotina tornou-se habitual e agradavel.

Existem outros tipos de estimulos relacionados com uma determinada hora,
local, evento, estado emocional ou companhia. Por exemplo: deve decidir fazer
alguns abdominais a uma determinada hora de cada dia, cada vez que vai a um
determinado lugar, cada vez que fecha o seu computador, quando se sente

desanimado ou quando passa algum tempo com alguém.
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d. Conversa de grupo sobre o tema da apresentacao tedrica
* Pergunte aos formandos se ja utilizam algum tipo de estimulo. Eles poderao ter
novas ideias que podem funcionar como estimulos para comecar uma tarefa.
- O que costumam fazer / usar para se incentivarem a comegar uma tarefa?
* Em seguida, mostre trés imagens de tarefas que podem levar as pessoas a

procrastinar.
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e. Continuagao da conversa em grupo
* Peca aos formandos para escolher, a partir das trés fotos acima, a tarefa que eles
tendem a procrastinar. (Eles também podem escolher outra tarefa além das
apresentadas).
* Em seguida, mostre aos formandos alguns exemplos de estimulos (praticos se
possivel) e pergunte se algum deles resultaria para incentiva-lo a iniciar uma tarefa

aborrecida.

A. Coloque musica cada vez que precisa fazer algo aborrecido / dificil e va para o
local onde a atividade estd a decorrer - deixe a musica ajuda-lo a iniciar a atividade!
A nossa sugestédo de musica- Wake me up before you go go.?*

B. Desligue a televisao, o computador e o telemodvel e desloque-se para o local
onde tem que realizar a tarefa. Ndo faca nada antes de iniciar a atividade que
normalmente procrastina!

C. Telefone a um amigo / familiar para pér a conversa em dia e faca a tarefa
enguanto estd a falar com eles ou convide-os para fazer a atividade em conjunto!
D. Decida fazer a tarefa apenas durante 10 minutos. Esperemos que isso faca com
gue queira levar a atividade até ao fim. Caso contrario, pode continuar mais tarde
por mais 10 minutos e assim por diante até ter terminado o seu trabalho.

E. Sugestdo dos formandos.

* Discuta em circulo e deixe os formandos anotar a tarefa que eles tendem a
procrastinar e o estimulo que eles acham que poderia ajuda-los, n” “O Meu Didrio”.

* Trabalho de casa: Deixe os formandos experimentarem os estimulos em casa.

Na proxima aula discuta se e como o estimulo funcionou e deixe-os escrever as

suas observacdes n’ “O Meu Diario”.

25 "\Wham! - Wake Me Up Before You Go-Go (Official Video)”, Wham!, last modified October 24, 2009,
https://www.youtube.com/watch?v=plgZ7gMze7A
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f. Pausa com exercicios leves

10-20 seconds
2 times

15-20 seconds

8-10 seconds
each side

3 times

each arm 10 seconds

: 8-10 seconds 10-15 seconds Shake out hands
each side each side 2 times 8~10 seconds

g. Reunidao em circulo com uma apresentagao tedrica sobre habitos
- Agora vamos olhar para nossos hdbitos matinais.
* Pergunte aos formandos:
- Como foi a vossa manha?
- Tentem lembrar-se de tudo o que fizeram desde que acordaram até que
entraram na sala de aula.
* Escreva no quadro branco as suas rotinas matinais (formador), como por
exemplo:
1. Desliguei o despertador.
2. Suspendi-o trés vezes.
3. Corri para a casa de banho.

4. Olhei para meu rosto cansado no espelho durante trés minutos.
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5. Lavei o rosto rapidamente, porque ndo tinha tempo para tomar banho.
6. Senti-me cansada, entdo descansei 10 minutos no sofa enquanto verifiquei o
Facebook.

7. Fui para cima e bebi uma chavena de café instantaneo, juntamente com um
bolo de canela.
8. Fumei um cigarro.
9. Lavei os dentes.
10. Penteei o cabelo.
11. Coloquei as minhas joias.
12. Maquiei-me.
13. Verifiquei se tudo o que eu precisava estava no meu saco.
14. N3o encontrei as minhas chaves entao procurei-as durante cinco minutos.
15. Encontrei as chaves.
16. Verifiquei a temperatura exterior.
17. Vesti o casaco e calcei os sapatos.
18. Corri para apanhar o autocarro porque ja estava atrasada.
19. Perdi o autocarro e tive que esperar pelo proximo.
20. Cheguei tarde a escola.
21. Corri para a sala de aula e sentei-me no circulo.
* Pergunte aos formandos:
- Como se sentiriam se esta fosse a vossa rotina matinal?

* Explorem e avaliem juntos, uma de cada vez, as rotinas matinais do quadro

branco. Que sentimentos elas despoletam? Coloque emojis no final de cada rotina

do quadro branco.

Pode haver mais do que um emoji para cada rotina, dependendo das opinides dos

formandos.
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h. Trabalho auténomo
* Peca aos formandos para escrevem as suas rotinas matinais n’ “O Meu Diario”.
Ainda ndo devem avaliar as rotinas; apenas tém que fazer uma lista.
* Explore, com os formandos, a importancia de definir uma meta a longo prazo
antes de avaliar as suas rotinas matinais. Em seguida, pergunte aos formandos:

- O que querem ser e como querem atuar daqui a seis meses?

* Os formandos devem escolher uma coisa que eles realmente querem mudar nas
suas rotinas matinais. Tendo em conta as suas metas a longo prazo os formandos
devem avaliar cada umas das suas rotinas matinais, colocando um emoji ao lado
de cada uma delas.

i. Reunidao em circulo
* Discussdo sobre os diferentes objetivos a longo prazo do grupo. Cada formando
refere qual é a sua meta individual.

* Trabalho de casa: Peca aos formandos para escolher e mudar uma rotina matinal

com a qual eles ndo estdo satisfeitos ou que poderiam melhorar. O formador pode
contribuir com sugestdes para ajudar os formandos a atingir as suas metas a longo
prazo, por exemplo: se o formando quer parar de stressar e chegar a horas - pode
tentar definir o despertador para meia hora antes do que costuma fazer. Se tiver
um problema com a sua rotina de pequeno-almoco e / ou quer perder peso - pode
preparar um pequeno-almoco saudavel na noite anterior. Os formandos também
podem experimentar as ideias que correspondem aos seus objetivos.
* Na préxima aula de uma hora, deixe que os formandos contem, uns aos outros,
como funcionou a mudanca de uma das rotinas matinais. Lembre-lhes para
escreverem os seus pensamentos n’ “O Meu Didrio”.
j- Conclusao — “Amarrar o saco”

* Faca um resumo, do dia de trabalho discutindo estas questdes:

- O que temos estado a trabalhar hoje?

- O que é que aprendemos hoje?

- De que forma podemos usar estas novas competéncias e o autoconhecimento

para aumentar a nossa motivagdo interna?

* Deixe os formandos escrever as suas ideias n’ “O Meu Diario”.
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Introdugao

Trabalho em equipa é o processo de trabalhar em colabora¢do com um grupo de

pessoas, a fim de alcancar um objetivo.?®

O trabalho em equipa é encarado como uma parte crucial de um negécio, pois
muitas vezes é necessario que os colegas trabalhem bem em conjunto, dando o seu
melhor em qualquer circunstancia. Trabalho em equipa significa que as pessoas vado
tentar cooperar, usando as suas habilidades individuais e fornecer feedback construtivo,
ultrapassando qualquer conflito pessoal entre os individuos.

O trabalho em equipa combina forgas individuais para que se complementem
uns aos outros, ao fazer-se isso as pessoas unem-se num sentido de visao comum para
gue seus pontos fortes sejam aplicados numa mesma direcdo para metas significativas.

Apresentamos trés modulos / ferramentas que ajudardo os formandos a
compreender a definicdo de trabalho em equipa e de membro de equipa e apoiar o
desenvolvimento das suas habilidades de trabalho em equipa. Existem trés diferentes
maodulos destinados a desenvolver diferentes habilidades de trabalho em equipa que
podem ser usados em conjunto ou separadamente. Os exercicios em cada médulo
também podem ser misturados e aplicados em aulas independentes dependendo do

nivel e das necessidades dos formandos.

Os trés modulos consistem em:
1. DEFINICAO DE TRABALHO EM EQUIPA. O médulo tem como objetivo
definir o conceito de trabalho em equipa, para descobrir os pontos fortes
e atitudes de cada membro de equipa para aumentar a compreensao dos
diferentes papéis no grupo.
2. COMUNICACAO E A CHAVE. O médulo tem como objetivo melhorar a

comunica¢ao da equipa, introduzindo o conceito de 3 tipos de

26 "teamwork”. Business Dictionary, Accessed 2019,
http://www.businessdictionary.com/definition/teamwork.html
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.
comunicagdo e desenvolver nos formandos competéncias de
comunicagao com exercicios praticos.

3. PREVENCAO DE CONFLITOS E RESOLUCAO DE PROBLEMAS. O médulo
introduz técnicas simples de PNL e modelos de feedback para ajudar os

formandos a desenvolverem a gestdo de conflitos e competéncias para

resolver problemas, o que é essencial em qualquer equipa.
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5.1. Ferramenta 1: Teste de Belbin -9 papéis de trabalho em equipa

5.1.1. Planificagao

(MC')DULO \ Trabalho em equipa
FERRAMENTA 9 Belbin Team Roles?’ 28
RECURSOS Cartolinas; papel, canetas, marcadores
Conhecer os conceitos de trabalho em equipa e de membro de
equipa;
Aumentar a compreensdo dos pontos fortes e atitudes
CONTEUDO necessarias para ser um membro de equipa;

Descobrir os pontos fortes e atitudes do membro “perfeito” de
uma equipa;
Compreender os papéis no grupo.

CONCEITO Os formandos irdo descobrir os préprios pontos fortes e areas a

melhorar para se tornarem um melhor membro de equipa, bem
como descobrir qual o seu papel e dos seus colegas no trabalho
em grupo. Os formandos estardo conscientes e motivados para
melhorarem as areas necessarias para se tornarem um melhor
membro de equipa.

3

O formando ira:

e aprender sobre o conceito de trabalho em equipa e
membro de equipa

e estar ciente dos pontos fortes de cada um;

e estar ciente das areas a melhorar;

e estar ciente do seu papel no trabalho de grupo;

e estar ciente das necessidades de aprendizagem de
cada um

O formando é capaz de:
e explicar o conceito de trabalho em equipa e de
membro de equipa
o refletir sobre os seus pontos fortes e atitudes como
membro de equipa;
o refletir sobre as areas a melhorar;

27 “The Nine Belbin Team Roles”, BELBIN Associates, last modified May 16, 2019,
https://www.belbin.com/about/belbin-team-roles/

28 “Belbin’s team roles. How understanding team roles can improve team performance”, Mind Tools Ltd,
last modified May 26, 2019, https://www.mindtools.com/pages/article/newLDR_83.htm
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explicar os papéis num grupo;

ser capaz de identificar o seu préprio papel no
trabalho de grupo;

refletir sobre as préprias necessidades de
aprendizagem e elaborar um plano de aprendizagem;

Auto e heteroavaliacao
Portefélio
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5.1.2. Manual do formador para o Teste de Blebin - 9 papéis de trabalho
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em equipa

Primeiro é necessario apresentar ao formando os conceitos de trabalho em
equipa e de membro de equipa, para que este seja capaz de compreender os papéis
num trabalho em grupo e identificar o seu préprio papel, bem como refletir sobre os
seus pontos fortes / atitudes apesentados por ele / ela e pelos colegas durante o

exercicio e que os pode guiar para o sucesso / fracasso.

Atividade 1
Definir trabalho em equipa

Este exercicio ajuda o grupo a explorar os seus pensamentos sobre um tema
comum / assunto e ajuda-os a encontrar uma base comum, necessaria para o
desenvolvimento de mais competéncias.

1. Indicar aos participantes que a sua tarefa sera pensar durante um minuto e

posteriormente partilhar com o seu grupo o que melhor define “Trabalho em

equipa”

2. Apds todos os membros do grupo terem partilhado e ouvido as diferentes

opinides, pedir que elaborem uma definicdo do que é trabalho em equipa e

identifiguem elementos chave do trabalho em equipa.

3. Registar a(s)definicdo(6es) no quadro ou numa cartolina e pedir aos

participantes para fazer o mesmo. Exemplo:

Médulo 5 — Trabalho em Equipa
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Atividade 2:
O membro perfeito de uma equipa

O exercicio requer apenas algumas ferramentas simples, que incluem folhas de
papel grandes, papel de escrita, canetas, marcadores coloridos e lapis.

1. Os participantes sdo divididos em trés grupos de (3-6 pessoas) dependendo do
nuimero de participantes e sdo instruidos a partilhar com os restantes elementos
as suas qualidades e atributos positivos que poderiam contribuir para um
trabalho de equipa bem-sucedido. Deverdao anotar essas qualidades e atributos
num papel.

2. Apds a discussado, sera dado a cada equipa uma cartolina, papel, marcadores

e uma caneta. Sera dada entdo a instrug¢do aos grupos que encontrem a melhor
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descricao possivel do “membro perfeito”, combinando as qualidades de cada

elemento do grupo criando assim um personagem perfeito. Esta “pessoa” deverd

ter um nome, uma imagem desenhada com as diferentes caracteristicas/

atributos a volta. O grupo devera também escrever uma histdria sobre este

personagem, destacando todas as coisas que poderd realizar com todas estas

caracteristica maravilhosas.

3. No final do exercicio, cada grupo partilha a sua criacdo e a histéria da

personagem.

Este exercicio vai ajudar os participantes a descobrir os seus pontos fortes, bem
como adaptar os pontos fracos que sente ter ou que um membro da sua equipa possa
ter, eles serdo capazes de ter mais forgas e alcangar melhores resultados do que teriam

se estivessem a trabalhar sozinhos.

Exemplo do desenho:

EDUCATIONAL INSTITUTE
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Atividade 3:

Praticando o trabalho em equipa — é um membro de uma equipa?

Torre de Esparguete (Também pode fazer este exercicio com papel (jornais,

revistas, etc.) e a fita adesiva):

e O formador explica os 9 papéis de trabalho em equipa de Belbin e entrega-

Ihes folhetos com as informacgBes sobre os papéis

* Os formandos tém tempo para |é-los e pedir esclarecimentos. Depois disso, o
exercicio inicia-se.

e Para cada equipa “ativa” deverda haver uma equipa de observadores. O
numero de observadores devera ser igual ao niumero de participantes ativos.

e Cada equipa de jogadores tira 1/3 da embalagem de esparguete e um
marshmallow. O objetivo é construir uma torre, que deve manter-se em pé sem
apoio extra com o marshmallow no topo. A equipa tem 15 minutos para discutir
a estratégia e construir uma torre. A equipa vencedora é a equipa cuja torre é a
mais alta.

e Cada membro ativo é observado por alguém do grupo de observadores. O
observador devera tomar notas sobre o desempenho da pessoa que esta a
observar ( ex: Ele/ela foi: o lider da equipa, ndo teve um papel ativo; forneceu
boas solugdes, motivou a equipa, assegurou-se que tudo funcionava e estava
correto, etc)

e O objetivo é que os participantes se apercebam do seu préprio
comportamento na equipa, que entendam que o trabalho em equipa é eficaz se
todos os membros forem ativos e colaborarem, bem como para melhorar as

habilidades para criar equipas mais confiantes, relaxadas e construtivas.

ATIVIDADE DE BALANCO:

Coloque 9 sinais com titulos dos papéis em diferentes lugares do espaco de

formacdo. Resumidamente rever todas as atividades / exercicios que os participantes

realizaram, pedindo-lhes para se posicionarem num dos cantos, dependendo do papel

gue desempenharam na equipa durante as atividades que ocorreram durante a
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formacdo. Para cada atividade os participantes tém de escolher o canto. Cada vez que

eles ocuparem os seus respetivos cantos, discutir o que esse papel significou para a

equipa em cada atividade:

O seu papel foi util e benéfico para a equipa e para a obtengao de resultados?
Mudaram os seus papéis ao longo das atividades ou mantiveram sempre o
mesmo papel?

Escolheriam o mesmo papel se tivessem de fazer as atividades novamente?

Etc.

Médulo 5 - Trabalho em Equipa R

EDUCATIONAL INSTITUTE




Co-funded by the
Erasmus+ Programme
of the European Union

5.2. Ferramenta 2: Cartdoes de Comunicagao

5.2.1. Planificagao

(IVIC')DULO \ Trabalho em equipa
FERRAMENTA Cartdes de Comunica¢do?°3°
Quadro branco, fichas de trabalho e cartées de
RECURSOS .
comunicagao
Conhecer os 3 tipos de comunicacao
Aumentar a consciéncia da sua comunicacdo e
CONTEUDO comportamento em equipa
Desenvolver competéncias de comunicagdo e resolugao de
problemas
Comunicacao eficaz e resolucdo de problemas sdo cruciais
entre todos os membros, independentemente do papel

que cada pessoa desempenha. Quer seja entre dois
companheiros numa equipa de futebol ou dois colegas de
trabalho num escritdrio, a comunicagao aberta e direta, a
capacidade de resolver problemas emergentes sdo vitais
para o sucesso. Sem estas 2 importantes competéncias
uma equipa estara apenas a desperdigar tempo e energia
fazendo um trabalho que n3do é necessario por causa de
uma falta de compreensao do que precisa de ser feito.

4

O formando ira:

e aprender sobre os 3 tipos de comunicagdo

e estar ciente de sua prépria comunicagdo - pontos
fortes e areas que precisa de melhorar

e estar ciente da sua prépria comunicagao e dos outros
membros da sua equipa

e ver a comunicagdo como uma ferramenta eficaz para
promover o trabalho de equipa e atingir metas

e desenvolver competéncias de comunicagdo de
resolucdo de problemas

2 Zambas, J. “The Importance of Effective Communication in the Workplace”, DQ Media, last modified
February 5, 2019, https://www.careeraddict.com/the-importance-of-effective-communication-in-the-

workplace

30 Bosworth, P. “The power of good communication in the workplace”, Leadership choice, last modified
February 13, 2019, https://leadershipchoice.com/power-good-communication-workplace/
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O formando é capaz de:

e explicar os 3 estilos de comunicacdo e dar exemplos

e compreender a importancia de uma comunicagao
eficaz no trabalho em equipa

o refletir sobre seus préprios pontos fortes e fracos na
comunicacao da equipa;

o refletir sobre os outras comunicag¢des na equipa;

e comunicar de forma eficaz para resolver problemas
emergentes

Auto e heteroavaliacao
Portefélio

Médulo 5 — Trabalho em Equipa EuE

EDUCATIONAL INSTITUTE



Ve
Co-funded by the

Erasmus+ Programme

of the European Union ‘

5.2.2. Manual de Formadores para Cartoes de Comunicagao

INTRODUCAO A COMUNICACAO

J Forneca aos participantes uma breve introducdo sobre a importancia de
uma boa comunicagdo em equipa. Alguns artigos curtos para consultar:

J Dé exemplos e pode também pedir aos participantes para compartilhar
um exemplo da sua vida de boa e ma comunicagao.

) Introduzir os 3 tipos de comunicacao:

A Comunicacdo presencial( cara-a-cara), ocorre em trés niveis: Verbal (oral),

Vocal (tom de voz) e ndo verbal (linguagem corporal)

A distincdo feita entre a comunicacdo vocal e corporal deve-se as caracteristicas
especificas que o tom de voz assume num contexto comunicativo.

As percentagens apresentadas ndo refletem o seu grau de importancia, mas sim
0 que a comunicagdo representa como um todo através destes trés tipos de linguagem.

Além disso, e contrariamente a alguma ma interpretacdo que estes valores
podem originar, o elemento ndo-verbal ndo condiciona a mensagem. Em vez disso, esses
elementos ndo-verbais contribuem para apoiar a atitude do falante para o que esta a

dizer e o modo como sua crenga ou convic¢do é apresentada ao(s) ouvinte(s). Cada um
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destes tipos de comunicacdo tem os seus diferentes elementos. Esta tabela é apenas

para formadores - ndo deve ser mostrada aos formandos.

Nao Verbal Vocal Verbal
e Nivel de energia e Tom e Vocabulario
e Contacto visual e Ritmo e Regras gramaticais
e Postura corporal e Volume e Todpicos
e Movimentos e Verbalizagdao de
e Velocidade encoragamento
e Distancia (aha... hmmm...)
e Respiragao
e Mimica
Atividade 1

3 Niveis de comunicac¢ao

eDivida os participantes em 3 equipas. Cada equipa trabalhara em: 1)
Comunicacdo Verbal, 2) Comunicacdo nao-verbal e 3) Comunicacdo Vocal.

e Cada equipa tera uma lista de “caracteristicas” e tera de escolher uma qual
pertence ao seu tipo de comunicacao.

* Pergunte o que 0s grupos selecionaram e anote no quadro branco.

¢ Todos os participantes discutem se algo ndo estd correto e precisa ser mudado.
¢ Consulte a lista novamente e faca as correcdes, se necessario. Se houver alguns
erros pergunte aos participantes porque achavam que essa caracteristica

pertencia a outro tipo de comunica¢do em vez de outra (corrija um)

No final da tabela deve ficar assim:

Nao Verbal Vocal Verbal
e Nivel de energia e Tom e Vocabulario
e Contacto visual e Ritmo e Regras gramaticais
e Postura corporal e Volume e Topicos
e Movimentos e Verbalizacdo de
e Velocidade encoragamento
e Distancia (abha... hmmm...)
e Respiragao
e Mimica
Atividade 2:
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>
.
Praticar os 3 niveis de comunica¢ao
o Pergunte aos participantes quem gostaria de ser voluntdrio para este
exercicio — sdo necessarios 2 voluntarios para cada situacgao.
. Determine um formando como formando A e outro como formando B.
J Dé a cada formando uma cépia do seguinte guido. Também pode elaborar
0 seu proprio guido ou desenvolver varios cendrios.
o O formando A leréd as suas falas em voz alta, mas o formando B ira

comunicar as suas falas de uma forma nao-verbal. Dé-lhes tempo para pensar
como querem representar isso.

J Forneca ao formando A uma distracdo emocional secreta escrita num
pedaco de papel. Por exemplo, o formando A pode estar com pressa, pode estar
frustrado ou talvez se sinta desapontado.

] Apds o didlogo, peca a cada formando para adivinhar que emocgao estava
a afetar o formando A, bem como o que o formando B queria dizer com a sua

comunica¢do nao-verbal.

Didlogo A:

: Viste a minha caneta? Ndo me lembro onde a guardei.
: Qual delas?

: A Verde. Aquela que te emprestei.

: Esta?

: Ndo, aquela que te emprestei: a verde!

: Ndo me emprestaste ndo!!!

: Talvez esteja debaixo da cadeira. Podes espreitar?

: OK, é s6 um minuto.

: Vais demorar muito tempo?

: Porqué essa impaciéncia? Detesto quando és assim manddo!

: Esquece. Eu mesmo procuro!

W > W > W > W > W > W >

: Espera — encontrei-a!
Didlogo B:

A: Hey! A impressora néo tem papel. Sabes onde posso arranjar mais?
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B: Verifica nesse armdrio ao pé da impressora.

A: Ja verifiquei no armdrio e ndo had papel. Chegaste a pedir mais quando te pedi
para o fazeres?

: Pediste-me para mandar vir mais resmas?

: Sim, ha mais de uma semana!

: Esqueci-me completamente.

: Devias anotar estas coisas. Es muito irresponsdvel!

: Desculpa, tive toneladas de trabalho. Vou fazer isso agora mesmo.
: Quanto tempo demoram a entregar?

: Um ou dois dias!

: Esquece. Eu proprio vou comprar mais.

: Espera um pouco. Encontrei aqui papel. Podes usd-lo.

: Obrigado, mas, por favor, ndo te esquecas de fazer o pedido!

™ > ™® > ™® > ™™ > ™™ > W

: Ndo vou esquecer!

Atividade 3:
Melhorar a comunicagdo no trabalho / resolugdo de problemas

o Divida os participantes em 3 equipas.

J Peca a primeira equipa para escolher um cendrio dos cartdes (CARTOES
A) e representa-lo para o resto do grupo (Anexo 1). Eles ndo precisam de
encontrar uma solucdo para o problema descrito.

J De acordo com o cendrio escolhido pela 12 equipa, dar o cartdo
correspondente a 22 equipa (CARTOES B) e pedir-lhes que comentem a situacdo
considerando as perguntas chave no cartdo.

. Peca ao terceiro grupo para representar a mesma situagdo com as
sugestdes de um segundo grupo e com a solucdo positiva possivel.

J Concluir a atividade com uma discussdo de grupo sobre a atividade e

como esta se relaciona com situacdes da vida real.

ATIVIDADE DE BALANCO: Método de avaliagdao com a mao
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Dar aos participantes papel e canetas. Pega-lhes para desenharem as suas maos

no papel e registarem o seguinte para cada um dos dedos:

J Polegar: algo bom, algo de que gostaram

) Indicador: algo que mudou/desafiou o seu ponto de vista

J Médio: algo de que ndo gostaram

. Anelar: algo de que gostaram e ndo esquecerdo ou algo que os

surpreendeu (que antes ndo sabiam)

J Mindinho: uma competéncia que querem melhorar.

. Palma da mdo — (uma previsdo futura) o que irdo fazer a seguir? Como
irdo utilizar os conhecimentos adquiridos para se tornarem um melhor membro

de uma equipa de trabalho e melhorar as suas competéncias comunicativas?
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5.3. Ferramenta 3: Técnicas de PNL

5.3.1. Planificagao

(" )

MODULO Trabalho em equipa
FERRAMENTA Técnicas de PNL3132333435
RECURSOS Fichas de trabalho

Conhecer as técnicas de PNL para continuar a melhorar as
., competéncias de comunicacdo (posi¢cdes percetuais, escuta
CONTEUDO .
ativa, modelo de feedback)

Aprender a dar e a receber feedback construtivo

Como mencionado anteriormente uma comunicagao
eficaz, é crucial entre todos os membros de uma equipa, a

fim de atingir metas. A Programacao Neurolinguistica (PNL)
€ uma abordagem para a comunicac¢do, desenvolvimento
pessoal, e psicoterapia criada por Richard Bandler e John
Grinder, na California, nos Estados Unidos na década de
1970. Como a PNL é um tema muito amplo, escolhemos
varias técnicas utilizadas em PNL para melhorar a
comunicagao.

4

O formando ira:

e Aprender sobre técnicas de PNL

e Aprenda a ver as coisas / situagGes de outras
perspetivas, a fim de evitar / resolver conflitos

e Melhorar as suas competéncias de escuta ativa

e Melhorar as suas competéncias de feedback

e Compreender a importancia de uma comunicagao
aberta numa equipa

31 Active listening. Hear what people are really saying”, Mind Tools Ltd., last modified Accessed June 4,
2019, https://www.mindtools.com/CommSkll/ActiveListening.htm

32 Barnard, D. “Active listening skills, examples and exercises”, Virtual speech, last modified September
20, 2017, https://virtualspeech.com/blog/active-listening-skills-examples-and-exercises

33 “perceptual Positioning”, Qube Learning Institute, last modified February 7, 2018,
https://www.youtube.com/watch?v=nzcd4ta3BDs

34 carroll, M. “ Using perceptual positions, NLP academy, last modified November 29, 2018,
https://www.nlpacademy.co.uk/articles/view/using_perceptual_positions/

35 “The Situation — Behavior — Impact Feedback Tool”, Mind Tools Ltd., last modified Accessed May 10,
2019, https://www.mindtools.com/pages/article/situation-behavior-impact-feedback.htm
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O formando é capaz de:

Explicar o que é escuta ativa e aplicar técnicas de

CRITERIOS DE escuta ativa

dar feedback construtivo utilizando o modelo de

feedback

compreender a importancia de uma comunicagao
aberta no trabalho em equipa

Auto e heteroavaliagao
Portefélio
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5.3.2. Manual do formador para técnicas de PNL

Introdugdo as posi¢oes percetuais

Ha uma expressdao comum: “ver as coisas de uma perspetiva diferente”. Se
encararmos isso literalmente, isso significa que nds realmente temos a possibilidade de
experimentar as coisas de outras perspetivas, ou poderiamos denomind-las de posicdes
percetuais, ao invés dos nossos proprios olhos. Talvez seja por isso que temos a opgao
de “sair de nés mesmos” e ver as coisas de fora, ou a partir da perspetiva de outra
pessoa.

Em PNL (Programacdo Neuro Linguistica), de facto mudamos a nossa perspetiva,
ou vemos as coisas da perspetiva de outra pessoa, ou vemos os eventos de fora, por
assim dizer.

Em PNL referimos 3 posi¢des percetuais, que sdo a 12, 22 e 32 posicdes:

e Estou na primeira posi¢cdo quando experiencio o mundo que me rodeia pela
minha propria perspetiva.

e Estou na segunda posicdo quando experiencio o mundo pela perspetiva de
uma outra pessoa

e Estou na terceira posicdo quando experiencio a minha prdpria experiéncia e

a experiéncia do outro de fora, como um observador neutro, por assim dizer.

POSICOES PERCETIVAS

&

32
COMO UM OBSERVADOR
NEUTRO DE MIM E DETI

S

12 <
COMO EU

COMO TU
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Como é que isto pode ser usado?

Uma das formas é estar consciente da nossa propria perspetiva sobre
determinadas coisas ou situacGes. Isto podera ajudar a resolver conflitos e situacOes
complicadas. Por exemplo, pode ser importante posicionar-se na posicao 2 de forma a
experienciar o ponto de vista de outra pessoa sobre a mesma situagdo e situar-se na

posicao 3 para poder ter uma perspetiva mais alargada de toda a situacao.

Atividade 1:
Posi¢Oes percetuais

Peca aos participantes para:

e Pensar numa situacdo em que esta a conversar com um colega de trabalho/
amigo/ familiar/etc que ndo correu como queria.

¢ Imaginar trés cadeiras e sentar-se numa. Esta serd a posicao 1.

¢ Imaginar o colega de trabalho/ amigo ou o familiar sentado na cadeira a sua
frente na posicdo 2 .

e Agora mudar de lugar para outra cadeira (posicdo 3) que estd localizada um
pouco mais afastada das outras duas. Tentar ser o mais neutro possivel e ver a situagdo
“do lado de fora”

¢ De seguida sentar-se na posicdo 2 (a cadeira da outra pessoa) e imaginar que
€ essa pessoa.

e Que conclusdes retiram dessa situacdo experienciada a partir dali? Tém 5
minutos para escrever as suas conclusdes num papel.

e Agora regressar a posicdo 3 e depois a posi¢do 1

e Como encaram a experiéncia / situacdo agora? Tém 5 minutos para escrever

as suas conclusdes num papel.

Depois das tarefas realizadas, pedir aos participantes para partilharem as suas
conclusdes. Os seus pontos de vista mudaram ao longo do exercicio? O que pensam —
poderd ser util imaginar-se na pele de outra pessoa antes de agirem em qualquer tipo

de situacdo? Ird mudar a forma como reagem/ lidam com determinadas situages?
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Introdugdo a escuta ativa

A escuta ativa é uma competéncia que leva tempo a praticar e a adquirir. E uma
componente muito importante para haver uma discussdo produtiva pois permite a troca
de ideias, de opinides e de sentimentos. A escuta ativa encoraja a outra pessoa a falar
mais sobre um assunto em vez de falar apenas superficialmente de um problema/
assunto. Através da escuta ativa podemos ajudar a outra pessoa a ver melhor a situagao
e a clarifica-la de modo a encontrar a sua prépria solucdo. A escuta ativa esta provada

como uma competéncia essencial na resolucdo de conflitos.

Técnicas de escuta ativa:

¢ Contacto visual

e Postura corporal (aprender pela postura da outra pessoa, postura confiante,
concordar quando for apropriado)

¢ Analisar a postura corporal da pessoa que estd a falar. (ver relatério)

e Parafrasear — repetir a mensagem mas com menos detalhes (ex: A: Ndo

percebo, um minuto diz-me para fazer uma coisa, e no outro a seguir pede outra.

B: Realmente confundi-te)

Clarificar — sublinhar o que de verdade importa

Fazer perguntas abertas

e Sumariar — organizar a mensagem recebida (ex: os 3 principais pontos da
situacdo sdo...)

e Mostrar empatia — refletir os sentimentos e necessidades da pessoa que esta
a falar (ex: A: E tdo frustrante quando damos o nosso melhor e ninguém repara

nisso. B: Sente-se triste pois precisa de reconhecimento pelo que fez)

Toépicos adicionais para uma escuta ativa:

e N3ao partir do principio que sabe do que a outra pessoa esta a falar

e Certificar-se que entendeu de forma clara

e Oferecer encorajamento e suporte

*Quando for oportuno, perguntar como se sente a outra pessoa. Nao partir do

principio que sabe como o outro se sente.
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e Demonstrar empatia

eSer completamente atencioso e focar-se na outra pessoa. Nao pensar noutros
assuntos. Nao pensar no que vai dizer enquanto ouve.

eN3o interromper nem fazer comentario irrelevantes

eProcurar entender os sentimentos e as necessidades do outro

*Se quer mostrar o seu ponto de vista, mostrar apenas quando o outro terminar
de falar.

e Equilibrar pistas/ sinais verbais e ndo verbais.

e Reter julgamentos e acusagées

Escutar (ativamente) NAO E:

e Concordar/ discordar

* Dar conselhos

e Licdes de moral

e Criticar

e Reconfortar ou tranquilizar

e Usar explicacOes logicas e racionais
e Evitar/ contornar o problema

e Sub valorizar o problema

Atividade 2:
Escuta ativa

Apds ter apresentado as diferentes técnicas de escuta ativa, pdr em pratica os
conhecimentos adquiridos.

e Os participantes sdo divididos em pares (A e B)

® QOs B devem sair da sala e aguardar

e Informar os “A” que enquanto ouvem os parceiros, sempre que 0s parceiros

digam algo que evoque a sua vontade de intervir, fazendo uma pergunta,

deverdo levantar a mao (durante 2 segundos) e de seguida baixa-la.
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com os B. Apenas levantarao a mao a cada vez que tiverem vontade de intervir.
e De seguida informar os B que se encontram fora da sala para falarem com os
A sobre uma experiéncia, as Ultimas férias, ou algo de bom que tenha acontecido
nos ultimos meses. Tém 3 minutos para se prepararem.

* Peca aos B para regressarem a sala e deixe-os conversar durante cerca de 3
minutos

* No fim destes 3 minutos, pergunte aos B como se sentiram enquanto falavam
com os A, as emocdes envolvidas, etc. As respostas habituais serdo “ ndo me
senti ouvido”, ndo percebi porque estavam sempre a levantar as maos, por causa
disso perdi muitas vezes o fio a meada porque obviamente ndo estavam a prestar
atencao”.

* Faca o exercicio de novo, mas desta vez permita aos A interagir, envolvendo-
se na conversa. Comparem as duas conversas e tirem conclusdes sobre qual a

mais interessante.

Introdug¢do ao modelo de feedback (retorno)

O termo feedback refere-se a observacdes diretas, objetivas e respeitosas que
uma pessoa faz sobre o comportamento de outra pessoa.
Feedback significa retribuir e proporcionar uma nova perspetiva que podera criar

um novo foco ou um novo comportamento. A melhor forma de dar feedback é focar-se

naquilo que de mais positivo ha na outra pessoa.
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Feedback # critica # elogio
Feedback = retorno positivo; nova perspetiva;
Feedback = ato de honestidade, respeito e cuidado;

Feedback = facilitador de crescimento

0O modelo de feedback

A falta de feedback foi identificada como uma das trés barreiras para um
desempenho de um trabalho efetivo (a par das expectativas de desempenho e

competéncias).
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Os erros mais comuns enquanto se da feedback sdo: julgar e criticar, ndo
reconhecer os aspetos positivos, ou pelo contrario, evitar o feedback derivado ao facto
de se sentir desconfortavel (ex.: ter receio de ferir a suscetibilidade/ sentimentos de
alguém).

Exemplos: “Quando interrompes o outro, o impacto podera ser a frustracao por
ndo ter conseguido expressar as suas opiniGes. Preferia que ouvisses sem interromper”.

“Quando prometeste enviar-me o relatdrio até as 14h00 e n3o o fizeste, ndo
pude prosseguir com o meu trabalho e preocupou-me se podia ou ndo confiar em ti. Por
favor, para a proxima envia a tempo.”

“Quando fazes comentarios irénicos sobre mim a frente de outras pessoas, sinto-

me mal. Prefiro que me digas tudo o que tens a dizer diretamente e em privado.”

Os dois primeiros elementos da férmula de feedback (comportamento
observavel e impacto do comportamento) sdo eficazes quando se da feedback positivo.
Ex: “Quando te voluntariaste para participar de uma ac¢do de voluntariado, o resultado
foi que eu e toda a equipa percebemos/ entendemos o teu comprometimento e paixdo
em relacdo aos valores da nossa organizacdo. Realmente apreciei o teu gesto”.

e Comportamento observavel: comecar por dar uma explicacdo clara e concreta

do comportamento, apresentando-o de forma factual (sem interpretacdes, s6

factos)

e Impacto do comportamento: explicar porque é que a informacdo é

importante (para si, para a organizacdo). Ao fazé-lo proporcionara justificacdes

para uma mudanca

e Comportamento desejavel: apresentar algumas ideias para um

comportamento alternativo /diferente.

Dicas adicionais para dar feedback

¢ Pense naquilo que quer dizer antes de o fazer (cuidado com o que pretende
transmitir, que mensagem quer passar e que resultados espera obter)

e Dar feedback nos campos em que a pessoa pode mudar

e Assegurar-se que a intencdo é ajudar, ndo magoar ou forgar a mudanca
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Ser simultaneamente direto e respeitoso

Dar feedback negativo e positivo.

e Assegurar-se que a conversa é de facto um didlogo

Lembrar-se de se livrar de todas as emoc¢des negativas antes dar o feedback,
para que estas ndo interfiram

e Treinar com outra pessoa primeiro para poder receber sugestoes

e Perguntar a pessoa a quem vai dar o feedback se o momento é oportuno

e Ter consciéncia da sua postura/ linguagem corporal enquanto da o feedback.
(Tem tendéncia para ser muito severo ou demasiado gentil? Um sorriso sincero
pode ajudar, mas nao tente esconder o seu desconforto com sorrisos.)

e Manter o contacto visual enquanto estd a dar feedback

¢ Sentir-se tenso enquanto da o feedback, pode dizer que esta é uma situacao
dificil para si.

e Reconhecer a importancia da relacdo (quando for oportuno)

Ex: “Jodo. Quero ser honesto consigo, sobre um assunto que me esta a
aborrecer. Valorizo muito a nossa relagdo e ndo quero que este assunto a
atrapalhe.”

e Lembre-se: ninguém pode mudar a outra pessoa, as pessoas mudam por si

mesmas.

Exercicio 3:

Dar feedback

Ap0ds ter dado uma breve explicagdo/ introducdo ao modelo de feedback, pode

agora po-lo em prética.

Organize grupos de 4 pessoas. Cada equipa tera 10 minutos para preparar as

suas respostas. Um elemento sera o porta-voz.

e Faz parte de um grupo com pessoas de varias nacionalidades. Um dos seus

colegas costuma fazer piadas racistas.
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e Um colega recebe com frequéncia chamadas pessoais durante o horario de

Relre

Training

servico, atendendo-as e falando alto. Este comportamento atrapalha a sua
concentracdo e desempenho profissional.

¢ O seu chefe da-lhe mais trabalho do que aos seus colegas sem nenhum bonus
financeiro

¢ O seu colega de trabalho, com quem estd a idealizar um projeto de trabalho,

rejeita todas as suas ideias sem explicar o porqué.

ATIVIDADE DE BALANCO: PERGUNTAS NA CAIXA

e Dar a cada membro um papel e uma caneta

e Pedir aos participantes para escreverem a pergunta que tém.

e A questdo podera estar relacionada com algo que aprenderam hoje, ou outra
guestdo que tenha surgido e sobre a qual nunca tinham pensado antes.

¢ Pode escolher um tema especifico ou deixar a consideracao de cada um

e Apds alguns minutos recolher as questGes numa caixa (ou outro objeto, por
ex: chapéu) que estiver a mao

e Dé a caixa a uma pessoa que ira tirar uma questdo ao azar. Essa pessoa ira
tentar dar a resposta. Pode promover uma discussao ou troca de opinides

¢ A caixa passa por todos os participantes até que todos tenham respondido a

uma pergunta

Este exercicio permitird aos participantes reverem todas as informagdes/

métodos estudados durante as sessdes e poderem fazer perguntas e clarificar duvidas.
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Anexo 1 CARTOES DE COMUNICACAO

CARTAO A

SITUACAO 1

Esta a trabalhar numa nova empresa
ha 3 meses. Gosta realmente do
trabalho que faz, no entanto um colega
de trabalho, o Jodo, tem repetidamente
gozado e criticado o seu trabalho sem
nenhuma causa aparente. Cansado
desta situacdo decide falar sobre isso
com o seu chefe porque falar com o
Jodo ndo deu resultado.

Esta com a sua chefe, Joana numa
reunido. Durante a reunido, ela nunca
toma notas quando vocé esta a falar.
Ela continua “mexendo” no telemadvel,
Facebook e Instagram. Fica frustrado
com ela pois parece que ela ndo
demonstra interesse e vocé ndo sabe o
que mais fazer.

CARTAOB

SITUACAO 1

PONTOS A CONSIDERAR

» O funcionario
* Joana, a sua chefe
+ Jodo, o colega de trabalho

PERGUNTAS CHAVE

* Que pistas de linguagem ndoc-verbais, a
patroa Joana, mostrou ao empregado
sobre o seu nivel de interesse?

* Como & que o empregado poderia ter
lidado com isso de forma diferente? Como
& gue a comunicacdo poderia ter
melhorado?

» QQue passos pode o empregado tomar
para fazer as coisas certas?

Médulo 5 — Trabalho em Equipa




Co-funded by the
Erasmus+ Programme
of the European Union

N\

CARTAO A

SITUACAO 2

Vocé chega de mau humor ao
restaurante onde frabalha porgque quase
teve um acidente de carro por outro
condutor ter feito uma manobra perigosa.

O seu colega de trabalho, Tiago, recorda-o
que vocés s30 05 responsavels pela
descarga de vegetais esta manhd. O
camido ja la esta a sua espera pois o
motorista necessita de sair em breve.

Vocé grita com o Tiago, dizendo que vai
descarrega-lo quando tiver tempo.

A gerente, Helena, passa e ouve tudo.

Ela pede-lhe para ir ao seu escritério falar
sobre toda a situacdo.

CARTAO B

SITUACAO 2

PONTOS A CONSIDERAR

+ O funcionario

+ Tiago, o colega de trabalho
+ Helena, a gerente.

- O motorista

PERGUNTAS CHAVE:

+ "Que tom de voz ufiliza o empregado para
com o colega de trabalho, o gue dizer da
sua atitude para com o colega e a sobre a
tarefa.

= Como podia o empregado ter lidado com
esta situacdo de forma diferente? Que
elapas podia o empregado tomar para
fazer as coisas certas?

- Como €& que a comunicacdo poderia ser
melhorada?
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Vocé pediu & sua colega de ftrabalho,
Jéssica, para passar na padaria e comprar
um bolo, antes do trabalho, para o colega
que faz anos pois toda a equipa quer
cantar os parabéns.

A padaria fica-lhe a caminho mas como
mora longe esqueceu-se de o comprar.

Ao chegar ao frabalho recusou ir busca-o,
assim vocé teve que ir comprar o bolo. Ao
fazer isto ficou preso no transito e perdeu
uma reunido importante e o seu chefe esta
Zangado.

CARTAO A

SITUACAO 3

PONTOS A CONSIDERAR

+ O empregado
« Jéssica, a colega de trabalho
= 0 chefe

PERGUNTAS CHAVE:

- Como o empregado poderia ter lidado
com a situacdio de forma diferente? Que
passos pode o empregado fomar para
fazer as coisas certas?

« Como poderia Jéssica, a colega de
trabalho, ter lidado com isso de forma
diferente?

Que passos poderia ela tomar para fazer
as coisas certas?

- Como & que a comunicacdo poderia ser
melhor para evitar tais situagbes no futuro?

CARTAO B

SITUACAO 3
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CARTAO A

SITUACAO 4

Vocé faz parte de uma equipa que esta
preparando uma apresentacdo. A reunido
final sobre a apreseniacdo € esta manha
as 9 damanha

Existem quatro participantes: o Daniel, o
Carlos, a Maria e vocé.

Vocé chega a sala de reunifes as 8:55 e 0
Daniel ja la estd O Carlos chega as 9:02.
Vocé continua & espera da Maria para que
a sessdo tenha inicio. Ninguém sabe onde
ela esta Os elementos do grupo estdo
ficando irritados e ansiosos. As 9:20 todos
decidem comecar sem a Maria As 9:28 a
Maria chega sem pedir desculpas ou dar
uma explicacdo e junta-se a equipa A
equipa esta visivelmenie chateada, mas
ndo diz nada e continua a trabalhar.

CARTAO B

SITUACAO 4

PONTOS A CONSIDERAR

= O funcionario

= Daniel e Carlos, os colegas de trabalho

- Maria, a colega de trabalho que estava
atrasada

PERGUNTAS CHAVE:

- Como € que o grupo poderia lidar com o
acontecimento de forma diferente? O que é
que eles poderiam ter dito a Maria?

« Como poderia a Maria, a colega de
trabalho, ter lidado com o sucedido de
forma diferente? Que passos ela poderia
dar para fazer as coisas certas?

= Como € que a comunicacao poderia ser
melhorada para evitar estas situacdes no
futuro?
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Vocé trabalha numa loja de animais. A sua
responsabilidade € cuidar dos animais na
loja (alimenta-los, limpar as gaiolas, efc).
Tem esta fungdo ha mais de trés anos.

A sua chefe. Angela, diz que agora vocé
vai trabalhar na recepgo, ira reunir-se com
os clientes e atender o telefone. Isto ndo
faz parte das suas atividades. Vocé sabe
que ser flexivel o torna um empregado
mais valioso mas hesita em assumir essa
nova tarefa. Vocé € muito timido e gosta é
de trabalhar com os animais, pois tem
muitas  dificuldades em falar com
estranhos.

CARTAO A

SITUACAO 5

PONTOS A CONSIDERAR
- O empregado

- Angela. a suachefe

= Clientes

= O5 animais

PERGUNTAS CHAVE:
CARTAOB - Como o funciondrio pode lidar com as
novas funcfes?

= Que perguntas pode o funcionario colocar
a chefe?

= O gue pode a chefe fazer para gjudar a
aliviar o empregado para esta nova tarefa?

SITUACAO 5
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.GESTAO DE
CONFLITOS

Ferramenta 1 - Reconhecer e aplicar
diferentes tipos de conflito em equipas:
Aprendizagem auditiva

Ferramenta 2 - Reconhecer e aplicar

diferentes tipos de conflito em equipas:

Aprendizagem Visual
Ferramenta 3 - Reconhecer e apli
diferentes tipos de conflito em e
Aprendizagem Cinestésica

4




Co-funded by the
Erasmus+ Programme
of the European Union

N

Introducao

O conflito é uma parte inevitavel da vida. Cada um de nds possui as suas proprias

opinides, ideias e conjuntos de crengas. Nés temos a nossa prépria forma de olhar para

as coisas e agimos de acordo com o que pensamos ser adequado. Por isso, encontramo-

nos muitas vezes em conflito em diferentes cendrios; pode envolver outros individuos,

grupos de pessoas, ou uma luta dentro de nés mesmos. Consequentemente, o conflito

influencia as nossas agdes e decisdes de uma forma ou de outra. O conflito é classificado

em cinco tipos:

1. Conflitos a nivel individual- conflitos causados pelas caracteristicas
individuais dos membros da equipa. Elas podem ser caracteristicas relativamente
permanentes: a intolerancia, o desrespeito pela diversidade e afins, mas muitas
vezes estdo associadas a caracteristicas temporarias de uma pessoa, sendo
reacGes a sua situacdo de vida atual - tensdo, nervosismo e temperamento
intempestivo.

2. Conflitos ao nivel interpessoal- conflitos que surgem a partir de um mal-
entendido entre os membros da equipa. Eles podem ser resolvidos através do
uso de competéncias de comunicacdo ou através de um processo de negocia¢do
gue revela os interesses e necessidades e exige solucdes que irdo satisfazer
ambas as partes.

3. Conflitos ao nivel de contetlido- conflitos que surgem devido a diferentes
interesses perante certos contelddos. A equipa é composta por pessoas com
profissoes, conhecimentos e educacdo diferentes. Diferentes profissGes muitas
vezes tém opinides diferentes sobre os mesmos fendmenos. O primeiro passo
para superar estes conflitos serd a criacdo de uma atmosfera de igualdade na
diversidade através do uso de competéncias de comunicacdo. Depois, considerar
gual a opinido que leva a solucdo mais produtiva do problema.

4. Conflitos ao nivel do procedimento- conflitos causados por uma ma
selecdo de métodos de trabalho. (Por exemplo, a maneira como a decisdo é
tomada na equipa) ou incapacidade de chegar a acordo sobre a escolha do

método. Para resolver estes conflitos, o primeiro passo é enfatizar a igualdade

RelraVaSSEV
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na diversidade e, em seguida, orientar a equipa para selecionar os métodos mais
apropriados para um problema em particular.

5. Conflitos ao nivel das relagdes externas- conflitos entre a equipa e a
organizagdo (superiores ou outras equipas na organiza¢ao). Para superar esses
conflitos, sdo necessarias competéncias de comunicacdo e negociacao e a equipa

é orientada para alcangar um meio-termo.

O conflito pode parecer ser um problema para alguns, mas nao é assim que o
conflito deve ser entendido. Por outro lado, é uma oportunidade para o crescimento e
pode ser um meio eficaz de abertura entre os grupos ou individuos.

As atividades desta ferramenta informam sobre os tipos de conflitos nas equipas,
fornecem exercicios para reconhecer tipos de conflitos, incentivam o conhecimento
existente no campo da comunica¢do e na area do aprender a aprender (estilos de

aprendizagem) conectando-os, a fim de superar os conflitos no dia-a-dia de uma equipa.

Os materiais necessarios para as atividades sdo:
- Quadro branco
- Marcadores
- Material de trabalho para os participantes "Tipos de conflitos na equipa e formas
de superd-los"
- Situag¢bes comicas para diferentes tipos de conflitos

- Situagdes para dramatizar com diferentes tipos de conflitos

Antes de aplicar as trés ferramentas, é muito importante que o formador aplique
a atividade introdutéria: "Maquinas Humanas". Os participantes sdo divididos em trés
grupos de acordo com os seus estilos de aprendizagem (pré-determinado) - auditivos —
¢ dada uma foto do secador; Visuais - eles recebem uma imagem de um computador;
Cinestésica - eles recebem uma imagem de um liquidificador. A sua tarefa é realizada
com os seus corpos, todos em conjunto, sem voz (apenas onomatopeias do som da
maquina sdo permitidas) para apresentarem a maquina, enquanto que 0s outros grupos
vao respondendo/ adivinhando. Depois de terminar a atividade, é muito util desenvolver

a discussao:
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- Como se sentiu?
- Foi mais dificil agir em conjunto num grupo ou prefere fazé-lo sozinho? Porqué?

- Que outra mdquina mais facilmente representaria como um grupo? Porqué?

A atividade introdutéria é organizada como um trabalho de grupo. O texto a

seguir fornece os materiais para a divisdo dos participantes em trés grupos.
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Os materiais necessarios para a atividade introdutdria

Grupo “OUVIDO” - Aprendizagem auditiva

Grupo “MAO” - Aprendizagem cinestésica

Grupo “OLHO” - Aprendizagem visual

JKETBA HA 3HAEHSE!
KNOWLEDGE HARWEST

Moddulo 6 — Gestao de Conflitos &)
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Materiais necessdarios para a atividade introdutéria, “Maquinas Humanas”

JKETBA HA 3HAEHSE!
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6.1. Ferramenta 1: Reconhecer e aplicar diferentes tipos de conflito em

equipas: aprendizagem auditiva

6.1.1. Planificagao

MODULO
FERRAMENTA

RECURSOS

CONTEUDO

CONCEITO

HORAS DE FORMACAO

RESULTADOS DE
APRENDIZAGEM

CRITERIOS DE
AVALIACAO PARA A
VALIDACAO

Gestao de Conflitos
Reconhecer e aplicar diferentes tipos de conflito em
equipas: aprendizagem auditiva
Flipchart (quadro branco), marcadores, fichas de apoio
Conhega o seu potencial para aprender e compreender os
outros, para se tornar um comunicador mais eficiente, a fim
de estabelecer melhores relacionamentos.
A atividade fornece explicagao sobre os tipos de conflitos e
como supera-los. Um dos formandos Ié em voz alta,
enquanto os outros seguem a leitura, cada um por si.
Depois, juntos, apresentam os tipos de conflitos e métodos
para a sua resolucdo - graficamente, utilizando formas,
cores, desenhos, simbolos, entre outros- usando o quadro
branco.
4
O formando sera capaz de:
¢ reconhecer diferentes tipos de conflitos
e adquirir competéncias para superar os diferentes tipos
de conflitos
e estar ciente de abordagens adequadas para superar
conflitos
e perceber a importincia da forma adequada de
aprender sobre conflitos
e perceber a importancia da comunicacdo adequada
para resolver situacdes de conflito
e Estar ciente de quaisquer tendéncias ou padroes
guando surgem conflitos entre os formandos

Os formandos podem:
e autoavaliar o seu comportamento no conflito.
e trabalhar com os seus pares para criarem um
ambiente em que se tratem com respeito

e reconhecer o seu estilo de gestao de conflitos

Moddulo 6 — Gestao de Conflitos &)
71
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e usar o feedback dos seus pares de uma forma
construtiva

FERRAMENTAS DE - Auto e heteroavaliacdo
AVALIACAO - Portefélio

JKETBA HA 3HAEHSE!
KNOWLEDGE HARWEST
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6.1.2. Manual do Professor/Formador para “Reconhecer e aplicar

diferentes tipos de conflito em equipas: aprendizagem auditiva”

E-lhes fornecido um texto contendo uma explicacdo sobre os tipos de conflitos e

Grupo “ouvido”:

como supera-los. A sua tarefa é: um dos formandos |é em voz alta, enquanto os outros
seguem a leitura, cada um por si. Depois, juntos, apresentam os tipos de conflitos e
métodos para a sua resolugdo - graficamente, utilizando formas, cores, desenhos,
simbolos, entre outros- usando o quadro branco.

Um membro do grupo faz a apresentacdo perante todos. Este grupo apresenta

D)

Atividade para o grupo “ouvido”:
Segue-se um texto com a explicacdo dos diferentes tipos de conflitos e como

em primeiro lugar.

supera-los. A sua tarefa é: um dos formandos |é em voz alta, enquanto os outros seguem
a leitura, cada um por si. Depois, juntos, apresentam os tipos de conflitos e métodos
para a sua resolugdo - graficamente, utilizando formas, cores, desenhos, simbolos, entre
outros - usando o quadro branco.

Um membro do grupo faz a apresentagdo perante todos. Este grupo apresenta

em primeiro lugar.

Tipos de conflitos na equipa e as possiveis formas de supera-los
1. Conflitos a nivel individual- conflitos causados pelas caracteristicas individuais
dos membros da equipa. Elas podem ser caracteristicas relativamente
permanentes: a intolerancia, o desrespeito pela diversidade e afins, mas muitas
vezes estdo associadas a caracteristicas temporarias de uma pessoa, sendo
reacOes a sua situacdo de vida atual - tensdo, nervosismo e temperamento
intempestivo.

Este tipo de conflito é resolvido usando competéncias de comunicacao.

JKETBA HA 3HAEHSE!
KNOWLEDGE HARWEST
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Conflitos ao nivel interpessoal- conflitos que surgem a partir de um mal-
entendido entre os membros da equipa. Eles podem ser resolvidos através do
uso de competéncias de comunicacao ou através de um processo de negociacao
gue revela os interesses e necessidades e exige solucdes que irdo satisfazer
ambas as partes.

Conflitos ao nivel de contetudo - conflitos que surgem devido a diferentes
interesses perante certos conteudos. A equipa € composta por pessoas com
profissdes, conhecimentos e educacao diferentes. Diferentes profissdes, muitas
vezes tém opinides diferentes sobre os mesmos fendmenos. O primeiro passo
para superar estes conflitos seria a criagdo de uma atmosfera de igualdade na
diversidade através do uso de competéncias de comunicac¢do. Depois, considerar
qual a opinido que leva a solucdo mais produtiva do problema.

Conflitos ao nivel do procedimento- conflitos causados por uma ma selecdo de
métodos de trabalho. (Por exemplo, a maneira como uma decisdo é tomada na
equipa) ou incapacidade de chegar a acordo sobre a escolha do método. Para
resolver estes conflitos, o primeiro passo é enfatizar a igualdade na diversidade
e, em seguida, orientar a equipa para selecionar os métodos mais apropriados
para um problema em particular.

Conflitos ao nivel das relagdes externas- conflitos entre a equipa e a organizagao
(superiores ou outras equipas na organiza¢ao). Para superar esses conflitos, sao
necessarias competéncias de comunicacdo e negociacao e a equipa é orientada

para alcangar um meio-termo.

Discussao:

o Como se sentiu?

. Qual foi a coisa mais dificil de fazer nos grupos e o que foi mais facil?

o Foi dificil para si decidir como resolver o conflito? Porqué?

o Em qual dos grupos encontrou o seu estilo de aprendizagem? Como?
Porqué?

. Como podemos aplicar isso na vida / trabalho diario?

JKETBA HA 3HAEHSE!
KNOWLEDGE HARWEST
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6.2. Ferramenta 2: Reconhecer e aplicar diferentes tipos de conflito em

equipas: aprendizagem Visual

6.1.1. Planificagao

MODULO
FERRAMENTA

RECURSOS

CONTEUDO

CONCEITO

HORAS DE FORMAGAO

RESULTADOS DE
APRENDIZAGEM

CRITERIOS DE
AVALIACAO PARA A
VALIDACAO

Gestdo de Conflitos
Reconhecer e aplicar diferentes tipos de conflito em
equipas: Aprendizagem Visual
Fichas de apoio
Conhega o seu potencial para aprender e compreender os
outros, para se tornar um comunicador mais eficiente, a fim
de estabelecer melhores relacionamentos.
Nesta atividade os participantes sdo confrontados com 5
situacGes de tipos de conflito através de um livro de banda
desenhada, sem didlogos e com as caixas de didlogo vazias.
Dentro do grupo necessitam de compreender o tipo de
conflito apresentado, discutir como chegaram a conclusao
e como este pode ser resolvido. Depois, vdo adicionando
novos didlogos as situacdes sugerindo como superar o
conflito.
4
O formando serd capaz de:
¢ reconhecer diferentes tipos de conflitos
e adquirir competéncias para superar os diferentes
tipos de conflitos
e tornar-se ciente de abordagens adequadas para
superar conflitos
e perceber a importancia da forma adequada de
aprender sobre conflitos
e perceber a importancia da comunicagao adequada
para resolver situacdes de conflito
e Tornar-se ciente de quaisquer tendéncias ou padroes
guando surgem conflitos entre os formandos

Os formandos podem:

e autoavaliar o seu comportamento no conflito

JKETBA HA 3HAEHSE!
KNOWLEDGE HARWEST
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e trabalhar com os seus pares para criarem um
ambiente em que os formandos se tratem com
respeito

e reconhecer o seu estilo de gestao de conflitos

e usar o feedback dos seus pares de uma forma
construtiva

FERRAMENTAS DE
AVALIACAO

Auto e heteroavaliacdo

Portefdlio

Moddulo 6 — Gestao de Conflitos &)
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6.2.2. Manual do Formador para “Reconhecer e aplicar diferentes tipos de

conflito em equipas: Aprendizagem Visual”

>

Serdo apresentadas aos participantes 5 situacGes de tipos de conflito através de

Grupo “olho”:

um livro de banda desenhada, sem didlogos e com as caixas de diadlogo vazias.

Dentro do grupo necessitam compreender o tipo de conflito apresentado,
discutir como chegaram a conclusdo e como ele pode ser resolvido.

Depois, vao adicionando novos dialogos as situa¢des sugerindo como superar o
conflito. Um grupo apresenta a banda desenhada e os outros grupos, no final da
atividade, exploram a banda desenhada e podem adicionar as suas préprias sugestdes

para os dialogos.

e

Atividade para o grupo “olho”

A sua frente existem 5 situacdes de tipos de conflitos representados por uma
banda desenhada com didlogos e a mesma banda desenhada sem didlogos e com caixas
de didlogo vazias.

O grupo “olho” necessita compreender o tipo de conflito apresentado, discutir
como chegaram a conclusao e como ele pode ser resolvido.

Depois, vao adicionando novos dialogos as situa¢des sugerindo como superar o
conflito.

O grupo tem que expor a banda desenhada e os outros grupos, no final da
atividade, exploram a banda desenhada e podem adicionar as suas préprias sugestdes
para didlogos.
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Banda desenha com dialogos (exemplo 1)

Ele estd sempre

Estds sempre a dizer-me
que estou atrasado, e

o

Nés chegamos a horas

Moddulo 6 — Gestao de Conflitos ()
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Banda desenhada com didlogos (exemplo 2)

Es sempre do contra! >

rd-l-l"

Eu sou criativo, tenho
mais ideias!

JKETBA HA 3HAEHSE!
KNOWLEDGE HARWEST
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Banda desenhada com dialogos (exemplo 3)

Ele ndo faz ideia do que é
o Hip-Hop!

Classica é top.

JKETBA HA 3HAEHSE!
KNOWLEDGE HARWEST
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Banda desenhada com dialogos (exemplo 4)

-~ - N
Vocés votaram, mas o
sistema estd errado!!!

JKETBA HA 3HAEHSE!
KNOWLEDGE HARWEST
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Banda desenhada com dialogos (exemplo 5)

N N
/“' Enquanto estiverem \
| debaixo do meu ]
\ teto, quem manda

. sou eu!! /

~_
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Banda desenhada sem dialogos (exemplo 1)

JKETBA HA 3HAEHSE!
KNOWLEDGE HARWEST
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Banda desenhada sem dialogos (exemplo 2)
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Banda desenhada sem didlogos (exemplo 3)

P 7
(i

‘ o .

N
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Banda desenhada sem didlogos (exemplo 4)

JKETBA HA 3HAEHSE!
KNOWLEDGE HARWEST
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Banda desenhada sem didlogos (exemplo 5)

JKETBA HA 3HAEHSE!
KNOWLEDGE HARWEST
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Discussao:
— Como se sentiu?
— Qual foi a coisa mais dificil de fazer nos grupos, e o que foi mais facil?
— Foi dificil para si decidir como resolver o conflito? Porqué?
— Qual dos grupos se encontrou no seu estilo de aprendizagem? Como? Porqué?

— Como podemos aplicar isso na vida / trabalho diario?

JKETBA HA 3HAEHSE!
KNOWLEDGE HARWEST
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6.3. Ferramenta 3: Reconhecer e aplicar diferentes tipos de conflito em

equipas: aprendizagem Cinestésica

6.1.1. Planificagao

MODULO
FERRAMENTA

RECURSOS

CONTEUDO

CONCEITO

HORAS DE FORMACAO

RESULTADOS DE
APRENDIZAGEM

CRITERIOS DE
AVALIACAO PARA A
VALIDACAO

Gestdo de Conflitos
Reconhecer e aplicar diferentes tipos de conflito em
equipas: Aprendizagem Cinestésica
Fichas de apoio
Conhega o seu potencial para aprender e compreender os
outros, para se tornar um comunicador mais eficiente, a fim
de estabelecer melhores relacionamentos.
Nesta atividade sdo dadas 5 descricdes de situacdes de
conflito que os participantes necessitam reproduzir /
demonstrar. Eles devem brevemente concordar com as
suas fungdes e o modo de demonstragao.
3
O formando sera capaz de:
e reconhecer diferentes tipos de conflitos
e adquirir competéncias para superar os diferentes
tipos de conflitos
e estar ciente de abordagens adequadas para superar
conflitos
e perceber a importancia da forma adequada de
aprender sobre conflitos
e perceber a importancia da comunicacdo adequada
para resolver situacdes de conflito.
e estar ciente de quaisquer tendéncias ou padroes
guando surgem conflitos entre os formandos

Os formandos podem:
e Qautoavaliar o seu comportamento no conflito.
e trabalhar com seus pares para criarem um
ambiente em que os formandos se tratem com
respeito

e reconhecer o seu estilo de gestdo de conflitos

KNOWLEDGE HARWEST
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e usar o feedback dos seus pares de uma forma

construtiva.

FERRAMENTAS DE - Auto e heteroavaliacdo
AVALIACAO - Portefélio

Moddulo 6 — Gestao de Conflitos ,KH,&
y
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6.3.2 Manual do Professor/Formador para “Reconhecer e aplicar

diferentes tipos de conflito em equipas: Aprendizagem Cinestésica”

Grupo “mao”:

Sdo dadas 5 descricdes de situagdes de conflito para reproduzir / demonstrar.
Devem brevemente concordar com as suas funcdes e o modo de demonstracdo. O grupo
“ouvido,” apds a demonstracdo de cada situacdo, diz qual é o tipo de conflito que estd

em questdo, e o grupo “olho” oferece sugestdes de como ela pode ser superada.

Atividade para o grupo “mao”

Nesta atividade sdo dadas 5 descricdes de situacdes de conflito que os
participantes necessitam reproduzir / demonstrar. Eles devem brevemente concordar
com as suas funcbes e o modo de demonstracdo. O grupo “ouvido,” apds a
demonstracdo de cada situacdo, diz qual é o tipo de conflito que esta em questdo, e o
grupo “olho” oferece sugestdes de como ela pode ser superada.

Cenarios de conflito

1. Nas ultimas semanas, o Marco tem perdido o controlo em todas as
reunioes, facilmente fica com raiva de qualquer membro da equipa. Ele antes
nao era assim.

2. Desde que a Mila expressou seu ponto de vista para resolver o problema
com a distribuicdo de peixe fresco, o Tiago acrescentou que ha mais um aspeto
gue nao deve ser ignorado - o preco do transporte a partir de um destino tao
distante. Ela chorou e ndo voltou a falar com ele até o final da reuniao.

3. Ao decidir sobre o paisagismo do parque, o Pedro disse que as rosas nao
podem ser plantadas na parte superior, porque |a ndo existem condi¢des para o
seu crescimento. A Ema respondeu que a botanica sugere que é exatamente ai
onde as rosas vao ter sucesso. O Estefanio tem a certeza que este tipo de solo

ndo vai ser bom para o crescimento das rosas.

Moddulo 6 — Gestao de Conflitos &)

JKETBA HA 3HAEHSE!
KNOWLEDGE HARWEST



RelraVaSSEV

Training Soft Skills Trainers

Co-funded by the
Erasmus+ Programme
of the European Union ‘

4. Ao tomar a decisdo final para escolher o melhor produto para venda,
havia muitas opinides diferentes. O lider da equipa tomou uma decisdo por
maioria de votos. Os membros da equipa estdo insatisfeitos; eles pensam que
nem todos os aspetos das alternativas propostas foram suficientemente
abordados.

5. O diretor da organizacao quer mudar a decisao da equipa para a criagao
de um menu do dia nos restaurantes. A equipa tem vindo a trabalhar bem nos

ultimos trés anos e tem clientes satisfeitos.

Discussao:
o Como se sentiu?
U Qual foi a coisa mais dificil de fazer nos grupos, e o que foi mais facil?
U Foi dificil para si decidir como resolver o conflito? Porqué?
o Qual dos grupos se encaixou no seu estilo de aprendizagem? Como?
Porqué?
U Como podemos aplicar isso na vida / trabalho didrio?
Médulo 6 — Gestao de Conflitos o
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Nota Final

O desenvolvimento das competéncias nos adultos é a principal preocupacado dos
centros de educacdo de adultos. As instituicGes oferecem cursos que atendem as
necessidades dos alunos e as expectativas das autoridades. Os editores, por sua vez,
oferecem uma gama global e diferenciada de publicagdes para apoiar os educadores.
Esse raciocinio se aplica especialmente ao ensino das hard skills, mas em menor grau ao
ensino das soft skills.

O nosso foco principal foi precisamente o desenvolvimento de materiais de
formacao de soft skills e a validagdao dessas competéncias. O segundo foco foi o grupo
alvo de alunos vulneraveis: pessoas com baixa qualificacdo, desempregados ou em risco
de desemprego e migrantes. Evidentemente, optamos por ferramentas facilmente
acessiveis que podem ser usadas em vdrios contextos e em diferentes paises. Os
resultados dos testes nas nossas escolas confirmaram a pertinéncia dos materiais
desenvolvidos.

Todos os materiais estdo disponiveis gratuitamente online. Nos fornecemos
essas ferramentas em inglés e também nos idiomas dos seis parceiros do projeto.

Trabalhar em conjunto e conhecer colegas internacionais, compartilhar
experiéncias e boas praticas, discutir tépicos educacionais e desenvolver curriculos
juntos ndo seria possivel sem o apoio de varias organizacdes. Gostariamos de agradecer
a Unido Europeia e as nossas agéncias nacionais pelo apoio financeiro e organizacional;
a0s nossos drgdos educacionais nacionais e locais pela ajuda sempre que necessaria; 0s
nossos centros de educacao de adultos para facilitar o projeto; aos nossos colegas pela
cooperagao: testando, lendo, escrevendo, atualizando; e por ultimo aos nossos alunos
que participaram nas aulas especiais.

Uma sincera palavra de gratiddo aos parceiros do projeto: um grupo de
educadores, professores e gestores de seis paises europeus diferentes que trabalharam
intensamente juntos por 24 meses. Aprendemos a conhecer e apreciar um ao outro,
visitamos escolas e paises, trocamos ideias e aprendemos formalmente e
informalmente uns com os outros - e tudo isso aconteceu num ambiente amigavel,

cooperativo, construtivo e acolhedor.



O nosso obrigado a: Jolanta, Viktorija, Andreas, Justin, Gintare, Chrisie, Marlies,
Jiva, Linda, Mena, Anette, Natalija, Abduraman, Liljana, Goce, Vlatko, Marco, Sénia, Ana,
Helena, Patrik, Sara, Therese, Pia, Shantih, Kris, Kristof, Rita, Ferdi and all the trainers

and learners who tested the tools.

Esperamos seriamente que o projeto ReTraVaSSEV contribua, mesmo que em
pequena parte, para a falta de materiais de ensino para apoiar os educadores no

treinamento de habilidades sociais com grupos vulnerdveis.

For the ReTraVaSSEV team
Els Alenteyns & André Fabry

coordinators
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