Caracterizagao Geral da A¢ao de Formagao

REFERENCIAL DA AGAO DE FORMAGAO

Tipologia de Operagoes: 1.08 Formagao Modular para Empregados e Desempregados

Area de Formagao: 341 — Comércio

DESIGNAGAO DA AGAO: UFCD 9206 - Comunicago escrita — servico ao cliente (50 horas)
Nivel da A¢&o/UFCD de Acordo com o Catalogo Nacional de Qualificagbes: Nivel 4
LOCAL DE REALIZAGAO: A formagéo ira realizar-se em: Rua do Sol, n° 6 | 7005-739 Sao Mangos - Evora

DESTINATARIOS
Séo destinatarios elegiveis para a presente agéo de formagéo:
- Os ativos empregados, onde se incluem os(as) empregados(as) por conta de outrem e os(as) empregados(as) por conta propria.

NOTA: Somente para a frequéncia de Agdes de Formacdo cuja(s) UFCD seja(m) de nivel 4, de acordo com o Catalogo Nacional de
QualificagBes, é obrigatoriamente exigida escolaridade minima equivalente ao 3° ciclo do ensino basico.

PROCESSO DE CANDIDATURA:
A formalizagdo da candidatura é efetuada mediante a disponibilizagao da seguinte informag&o e/ou documentag&o:
e  Copia do Certificado de Habilitagdes;
e  Comprovativo da situagao face ao emprego:
o I_Enjpregados:(as) por conta de outrem: Declaragdo Entidade Patronal ou fotocdpia recibo de vencimento més anterior ao
o g&%?%i:g:&s) trabalhadores por Conta Prépria: comprovativo do Inicio de Atividade e/ou Declaragdo da Seguranca
ocial;

Nota importante: sd passardo a fase do processo de selecdo os/as candidatos/as que formalizarem completamente a sua candidatura
disponibilizando a informacéo acima solicitada.

Caso pretendam vir a receber subsidio de alimentagao, deverao ainda entregar:

e  Comprovativo do horario de trabalho (Declaragdo da entidade patronal com o horario de trabalho, tem de estar assinada e
carimbada). Comprovativo do horario de trabalho é obrigatério para efeitos de verificagdo da elegibilidade do/a formando/a para
recebimento do subsidio de alimentacao;

e IBAN (¢ obrigatdrio para efeitos de pagamento do subsidio de alimentagao. Sé é valido o documento comprovativo de IBAN, legivel e
em que o/a formando/a seja comprovadamente titular da conta).

PROCESSO DE SELEGAO:

A selecdo dos formandos resultara da avaliagao, pela equipa técnica-pedagodgica do IAFE, dos seguintes critérios:
1° Cumprimento de todas as condigdes de elegibilidade;

2° Atribuigéo de prioridade aos candidatos encaminhados por Centros Qualifica;

3° Atribuicéo de prioridade aos ativos empregados com menos escolaridade e aos que estdo em risco de desemprego;

4° Curriculo escolar, formativo e profissional (somente ira ser solicitado pelo Departamento de Formagdo, caso haja necessidade de
desempate entre candidatos)

NOTA IMPORTANTE: Caso o numero de candidatos elegiveis seja igual ou inferior ao nimero de vagas fixadas para a agdo, serao
admitidos todos os candidatos elegiveis ndo havendo lugar a qualquer processo de seriagdo comparativa e qualitativa entre
candidatos.

Cofinanciado por:

° 2. . PORTUGAL
ij POISE gp
v== 192020

OGepy

UNIAO EUROPEIA

Fundo Social Europeu

IAFE_053_1.08



Caracterizagao Geral da A¢ao de Formagao

O IAFE atua com toda a ética, pelo que nos processos de selegéo de formandos néo havera lugar a quaisquer tipos de descriminagéo em razéo
da religido ou credo, raga ou origem étnica, deficiéncia ou orientagdo sexual ou outros, garantindo ainda o respeito pelos principios de Igualdade
de Género e de Igualdade de Oportunidades.

Finalizado o processo de selegao, o IAFE comunica aos candidatos se foram selecionados, solicitando aos candidatos selecionados
que formalizem a sua frequéncia na ago através da assinatura da Ficha de Inscri¢do e do Contrato de Formagao.

APOIOS SOCIAIS:

A participacéo nesta agdo ¢ isenta de pagamento de propina pelos formandos. Tratando-se de uma ag&o de formagéo cofinanciada ao abrigo da
Tipologia 1.08 - Formagao Modular para Empregados e Desempregados do PO ISE - Programa Operacional Incluséo Social e Emprego, de
acordo com o estipulado no Contrato de Formagéo estara ainda contemplado:

e Subsidio de alimentag&o no valor diério de 4,77 € desde que o(a) formando(a) assista a um minimo de 3 horas de formagéo por dia. No
caso de ativos(as) empregados(as) s6 havera direito ao subsidio de alimentagéo, caso o(a) formando(a) frequente a agdo em horério
pos-laboral, i.e. fora do seu horario de trabalho.

DURAGAO TOTAL/FORMA DE ORGANIZAGAO DA FORMAGAO:

A Agao de Formagdo UFCD 9206 - Comunicagdo escrita — servigo ao cliente tera a duragdo total de 50 horas, e sera realizada em regime
presencial.

N° de Vagas definido para a ag¢&o: 18

PERIODO DE REALIZA(}AO | CRONOGRAMA / HORARIO:
Previsto inicio a 27 Margo e fim a 14 Abril de 2023.
Sessoes previstas as segunda, terga, quarta, quinta e sexta-feira das 19:30 as 22:30 ou 23:30.

Aquando do arranque da formag&o o/a formando/a devera ter em atengdo o cronograma efetivo, disponivel em sala.

OBJECTIVOS PEDAGOGICOS:

No final da Agéo de Formag&o, os formandos deverdo possuir os conhecimentos e competéncias necessarios para:
o Interpretar as solicitagdes de clientes.
e  Utilizar os sistemas de informag&o e workflow processual por forma a resolver a solicitagdo do cliente.

e  Responder as solicitagcbes dos clientes, utilizando o canal escrito.

CONTEUDO PROGRAMATICO DETALHADO:

e Andlise do destinatério, o objetivo e a finalidade do texto

o Identificagdo da situago, o (s) destinatario (s) e o contexto
Organizag&o do pensamento

o Classificag&o e hierarquizagdo das suas ideias

o Distingdo do essencial e 0 acessorio

o  Colocar em evidéncia as ideias-chave.

o  Concegdo um plano claro e coerente

Identificagéo das especificidades dos vérios textos
o Textos curtos: o email, a carta, a nota
o Textos longos: relatorios, artigos, estudos
Estruturagéo do texto
o  Estrutura e objetividade do texto
o  Estruturas de argumentagéo
o Articulagdo das ideias: os encadeamentos légicos — Introdugéo, desenvolvimento e conclusao
o Elaborar a sintese.
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e Regras de comunicag&o
o Respeito pelas regras da legibilidade: o paragrafo, a frase, as palavras, a pontuagéo
o Humanizag&o das suas mensagens conjugando informag&o, persuasao e profissionalismo
o Utilizagio de uma formulag&o assertiva e positiva
o  Combinagéo de informalidade e respeito
e  Estilo e qualidade de texto
e Analise morfologica
e Andlise sintatica
e  Pontuagéo
e Acentuacdo
e  Ortografia
e  Aplicagao pratica dos conhecimentos
e O pedido do cliente e identificagdo da lista de ideias a integrar na resposta ao cliente
e (Ciclo da leitura ativa
o Leitura e listagem das ideias principais do texto
o  Destaque da mensagem principal do cliente
o Identificagdo dos factos e opinides de comunicagdes dos clientes
o  Analise do pedido do cliente com base na mensagem principal, factos e opinides

e  Organizagdo das ideias a integracdo na resposta ao cliente
e |dentificagdo para quem se destina
e  Estrutura de um texto - Técnica DAR

o  Descrigdo
o Analise
o  Resolugdo

Os objetivos e contelidos detalhados encontram-se disponibilizados, em sala, no documento “Planificagdo das Sessées de Formagéo”,
respeitante a cada sesséo prevista durante a agdo de formacéo.

METODOLOGIAS PEDAGOGICAS:

As metodologias de formagédo irdo privilegiar a utilizagdo de métodos ativos, conjugados com métodos expositivos, demonstrativos e
interrogativos.

Sera dado relevo a utilizagdo de técnicas pedagdgicas diversificadas, de forma a enriquecer o processo formativo e dinamizar as aprendizagens.

REGIME DE AVALIAGAO DA APRENDIZAGEM:

A avaliagdo da aprendizagem dos formandos na agdo é da responsabilidade da equipa pedagogica, designadamente do Formador/a. O
processo de avaliagdo da aprendizagem assenta em:

e Avaliagdo formativa, efetuada com base nos seguintes critérios: Assiduidade/Pontualidade; Organizagdo; Empenho; Motivagéo;
Relacionamento e Trabalho em Equipa; Aquisi¢éo e Aplicagéo de Conhecimentos; Mobilizagdo de Competéncias.

e Avaliagdo sumativa, em fungao do aproveitamento na aprendizagem e da aquisi¢ao de conhecimentos e competéncias ao longo da
acéo, aferidos pelo(s) formador(es) ao longo do itinerario formativo. A avaliagdo sumativa é expressa nos resultados de “Com
Aproveitamento” ou “Sem Aproveitamento”, em fung&o de o/a formando/a ter, ou néo, atingido os objetivos da formagao, de acordo
com a avaliagdo efetuada pelo formador/a.

REGIME DE CERTIFICAGAO:

O(A) formando(a) que concluir com aproveitamento a agao de formagao modular, tera direito a um Certificado de Qualificagdes emitido no SIGO,
ao abrigo da legislagdo em vigor estabelecida para a tipologia Formagdo Modular Certificada, e vera creditadas a(s) UFCD frequentada(s) com
aproveitamento no Passaporte Qualifica.
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ITUTO DA EMPRESA

CONDIGOES DE CERTIFICAGAO:

Para a obtengéo do Certificado de Qualificagbes, é necessario que o(a) formando(a) demonstre aproveitamento na avaliagdo da aprendizagem e
cumpra, em simultdneo, uma assiduidade minima de 90% da carga horaria total, de acordo com o estabelecido no Contrato de Formagao.

O IAFE - Instituto da Empresa cumpre as regras do Regulamento Geral da Protecdo de Dados (RGPD), aprovado pelo Regulamento (UE)
2016/679 do Parlamento Europeu e do Conselho, de 27 de abril de 2016 relativamente a dados pessoais a que tenha acesso no ambito da
promogcao de agdes de formagdo. Os dados que venham a ser disponibilizados pelos candidatos/as e/ou formandos/as, serdo processados pelo
IAFE unicamente para possibilitar a prestagéo de servigos de Formagao, o processamento de apoios sociais, a gestéo de contactos bem como a
emissao de certificados, relativos a sua candidatura e/ou participagdo em agdes de formag&o.

O IAFE compromete-se a ndo disponibilizar os dados a terceiros, respeitando a confidencialidade dos mesmos, excetuando-se a informagéo
obrigatéria que o IAFE esteja obrigado a prestar as entidades cofinanciadoras e ou certificadoras das agdes de formagéo, caso se trate de
formagao cofinanciada, como é o caso da presente Agdo de Formagéo.

EQUIPA TECNICO-PEDAGOGICA DA AGAO DE FORMAGAO:

Coordenadora Pedagdgica Apoio a Coordenagao Pedagdgica / Técnicas de Formagao
Otilia Miranda Claudia Salgado Isabel Ribeiro

229773910 96 795 17 14 229773910
otiliamiranda@iafe.pt claudiasalgado@iafe.pt

Formador/a

Florinda da Conceicdo Mendes Carvalho Russo

IAFE - Instituto da Empresa
Rua Anténio Simdes, n° 875
4425-619 Pedrougos - Maia

Tel. 229773 910
E-mail: formacao@iafe.pt
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