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Este guia* é destinado a quem pretende disponibilizar um curso de acompanhamento ao Guia do Vende-
dor/Empregado (estabelecimentos comerciais). E um guia de cariz generalista, uma vez que cobre um grupo de
assuntos relevantes para um universo generalista de individuos. Contudo, o melhor treino é uma formacao
mais especifica, faz parte do seu trabalho, enquanto formador, pesquisar e descobrir o que é mais importante
para cada grupo de pessoas a quem dard este curso.

Geralmente é melhor agrupar os alunos que estejam envolvidos em ramos de atividades semelhantes, como
por exemplo:

Retalho e Distribuicao (pequenas mercearias, supermercados);
Bar, café, restaurante;
Casas noturnas.

As pessoas perdem facilmente o interesse pelas coisas quando percebem que o que Ihes esta a ser lecionado
nao é relevante para o seu trabalho!

Se nao tem experiéncia em trabalhar com um tipo especifico de grupo, vai necessitar de dispender algum
tempo e conversar com pessoas que lhe possam transmitir as suas principais necessidades. Tente saber quais
0s problemas comuns e como as pessoas lidam com eles. Neste momento, vai necessitar de construir um
conjunto de histérias ou situacdes mais comuns e de que forma podem ser orientadas. Estas podem ser usadas
formalmente como estudos de caso durante uma sessao de formagao, ou somente descritas, em momentos
apropriados, para ajudar os formandos a entender uma questao.

Durante a formacao véo surgir novas oportunidades de adicionar novas histérias ao seu arquivo. E boa ideia
manter um arquivo de assuntos-chave, solucdes, perguntas frequentes e possiveis respostas.

Uma acdo de formacao ndao é composta apenas de um contetido - a maneira como a informacao é contemplada
é também muito importante. Para um curso ser realmente eficaz é preciso que as pessoas estejam altamente
envolvidas. O ensino deve ser estimulante e, se possivel, agradavel! Isso significa que deve disponibilizar
diferentes atividades, e de maneira geral — quando e se possivel - fazer brainstormings, no sentido de estimular
novas ideias.

E importante relembrar que os participantes ndo sao inexperientes, dispondo ja de conhecimentos e de
experiéncias. Caso ja tenham trabalhado em contacto direto com o publico ou na area de retalho, comércio ou
distribuicdo, durante algum tempo, grande parte desta informacdo pode ser util para o curso. Um de seus
papéis-chave, enquanto formador, é criar uma atmosfera agradavel e descontraida, em que os alunos se sintam
seguros para fazer perguntas, dar informagoes ou falar de experiéncias, debater sobre o que acreditam ser
assuntos dificeis. Esta situacdo permite que as pessoas aprendam umas com as outras, mas também com o
préprio formador, que pode aprender algo também! Contudo, é papel do instrutor gerir a sessao de formacao,
de forma a assegurar que todos se sentem encorajados a contribuir, e garantir que ninguém assume um papel
de destaque na situacdo. E também papel do formador a gestdo do tempo da acéo de formacéo, no sentido de
assegurar que todas as informacoes e atividades sao explanadas no tempo previsto.

Este guia visa orientar o formador ao longo de todos os passos criticos do planeamento, orientagao,
distribuicdo e marketing, junto das equipas que terdo um contacto direto com o publico e das de distribuicao,
que também Ihe farao certamente perguntas e lhe apresentarao alternativas. O seu papel sera decidir o que é
mais apropriado para os seus futuros formandos.

Este guia nao ira torna-lo um especialista em formacao. Recomendamos que, se realmente deseja desenvolver
0 seu conhecimento e as suas competéncias nesta area, devera contactar associacdes reconhecidas e profissio-
nais, para aconselhamento e formacao adicional. Podera encontrar informagoes sobre todos estes tdpicos, em
publicacbes especializadas. Verifique a pagina 32 e aceda a uma lista de sugestoes sobre links e publicacbes
Uteis.
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PLANEAMENTO DO CURSO

Antes de dar inicio a uma acao de formacao é importante conhecer as
necessidades do publico-alvo. Agrupe as informacdes através de entrevistas
com os candidatos ou mediante o envio de questionarios.

O objetivo é construir um programa mais generalista que va ao encontro das necessidades de cada grupo,
ao qual vai dar formacao, em vez de atender as necessidades especificas das pessoas (a estrutura de uma
acao de formacao é personalizada quando o conhecimento e a experiéncia dos participantes sdo levados
em consideracao, e quando a formacao é planeada ou adaptada de acordo com os mesmos).

Resumo da Fase de Planeamento:

1. Pesquisa

> Use 0“Questionario de Necessidades de Formacao” (pagina 3)
> Conheca os profissionais/responsaveis das areas de licenciamento

> Reuna dados concretos sobre o comércio autorizado, tais como nimeros e tipos de lojas
(autoridade de licenciamento local ou entidade de avaliacdo estatistica governamental).

2. Planeamento

> Verifique 0s 5 Q (péagina 4)

> Decida se existird um curso geral para um grupo, ou se devera dividir a formacédo por grupos
de formandos de 4reas especializadas

> Decida a extenséao da acao de formacao (quanto menor, mais atraente é para o mercado).

3. Criar uma acao de formacao

Todos os cursos devem ter uma introducao e devem apresentar o conteddo do mesmo por secgoes;
organize um grupo de atividades (veja a pagina 9) e finalize com uma seccao de recapitulacdo e outra de

avaliacao. _ :
Ca— )
-
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QUESTIONARIO DE NECESSIDADES DE FORMACAO

Questao 1
Quais tarefas incluidas nas suas funcdes? (Assinale todas as op¢des que estejam incluidas)

D Preparar bebidas alcodlicas

D Tomar nota de pedidos

D Dar conselhos aos clientes sobre escolhas de bebidas ou comida
D Servir bebidas alcodlicas aos clientes

|:| Recusar servicos aos clientes quando necessario

D Prestacdo de esclarecimentos

Questao 2
Na sua opinido o que precisa saber para servir dlcool de forma segura?

Questao 3

Que éreas especificas gostaria de ver apresentadas nesta formacéo, de forma a ajudar no desempenho das
suas funcdes?

Questao 4

Existe algum topico ou tipo de informacao que acha que deveria ser considerado e que nédo foi menciona-

do? Nesse caso, por favor, especifique.

Questao 5
Se tivesse que frequentar um curso de formacao, qual seria, dos seguintes formatos, o escolhido?

(Escolha um)

D Unidades pequenas, apresentadas em duas ou mais sessoes.
D Um dia de curso.
D Outra alternativa (por favor, especifique).

(Escolha um)

D Ministrado por formadores independentes
D Ministrado pelo gerente, usando um programa pré-estabelecido

D Ministrado por uma universidade local

Obrigado pela sua disponibilidade para o preenchimento deste questionario.

08



=
=
>
<
m
>
=
m
%
O
o
N

0S5Q

O sucesso de uma a¢do de formacao depende de um grande nimero de variaveis. E importante que tenha
decidido exatamente os objetivos que deseja atingir com esta formacao.

Em inglés ha uma sigla prépria para ajuda-lo nesta tarefa — os 5W, os 5 Q. Cada Q representa um tipo de
pergunta que deve ser formulada, no sentido de a alcancar os objetivos.

WHY? - Porqué?
Qual a razdo que o/a leva a desenvolver esta formacao. O que pretende alcancar? O que é que os alunos
devem pensar ou estar aptos a fazer no final do curso?

WHAT? - Qual?

Qual deveria ser o conteddo do curso. Poderia adicionar outros itens formativos no tempo disponivel? Que
nivel de especializacdo pretende alcancar com a acdo de formacao? De que tipo de equipamentos, folhas
de apoio e materiais necessitara?

WHO? - Quem?

A quem se destina o curso. Que tipo de varidveis considera, tais como: nivel intelectual, conhecimento e
experiéncia prévia no assunto. Considere também o nivel de expectativas dos alunos e o que estes tém
mente.

WHEN? - Quando?
A duracdo do curso deve ser adequada para os formandos e formador. Considere a estacdo do ano, a
duracdo da semana e a duracdo do dia de formacéo.

WHERE? - Onde?
Prepare o ambiente conforme as expectativas. Considere a sala de aula, a distribuicdo dos lugares, os
intervalos e a temperatura.

Decisdes Importantes

Objetivo do Grupo
Verifique qual é seu tipo de grupo. Equipas ou gerentes de bar ou equipas de um tipo particular de estabe-
lecimento, como por exemplo, equipas de vendas fora dos padrdes habituais?

Tipo
Verifique se terd variagdes do curso para diferentes tipos de solicitacdes, como por exemplo: pontos de
vendas fora dos padrées convencionais, bares, casas de diversdo noturna, de hordrio prolongado.

Duragao

Quanto tempo deverd durar o curso e se deve ser ministrado em uma ou mais sessdes. A maioria das acdes
de formacao sdo compostas por um programa de um dia ou até menos. Os cursos, quando dados para
equipas de trabalho, tendem a ser mais curtos. Por exemplo, 4 horas, se comparados com um curso minis-
trado para gerentes, que sera de 6 horas. Algumas pessoas preferem fazer um curso em 2 ou 3 sessoes. Por
exemplo: 2 x 3 horas ou 3 x 2 horas. E possivel ter um curso com sessdes curtas ou com sessdes longas.
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Avaliacao

Tera de decidir se existird ou ndo uma avaliacao no final do curso. Alguns cursos comecam com treino, e ao
longo do mesmo, com a aquisicao de conhecimentos é adicionado um teste. Se decidir incluir uma
avaliacédo, é importante trabalhar com uma estrutura apropriada para desenvolvé-la. De qualquer forma, a
maioria dos participantes gostara de receber um certificado, mesmo que este seja apenas um certificado de
presenca. Estes podem ter varios formatos. Descubra qual o tipo que o seu publico-alvo gostaria de receber.

PLANEAR OS EXERCICIOS A USAR NO CURSO

O que pretende atingir com o curso?

Pretende contar factos?

Pretende opinides ou comportamentos dos alunos envolvidos?

Pretende ajudar os participantes a desenvolverem determinadas competéncias?

Provavelmente pretende um pouco de tudo. Vai ter de dar informagbes as pessoas sobre as leis que
regulam a venda do alcool no seu pais e sobre o dlcool como uma substancia. Terd necessidade de assegu-
rar-se de que todos partilham da mesma opiniao, ou seja, que o alcool deve ser servido com responsabili-
dade. Pretende que as pessoas melhorem as suas praticas e mudem a maneira de fazer as coisas, com o
objetivo de assegurar que o alcool seja servido de forma responsavel.

Conseguir que as pessoas aprendam, influenciar as suas opinides ou comportamentos e fazer com que elas
desenvolvam determinadas competéncias exige métodos distintos de formacao.

Tera de planear, da melhor maneira possivel, a forma como as informacdes serdao apresentadas, para que os
participantes entendam, aprendam e relembrem o que lhes foi ensinado. Existem alguns pontos-chave a
considerar.

1. Mantenha o interesse dos alunos ao longo do curso

O cérebro s6 consegue focar -se em algo 10-15 minutos aproximadamente. Depois deste tempo, necessita
ser estimulado novamente. Como formador, isso significa que deve ter como objetivo a mudanca de
topicos a cada 10-15 minutos.

> Mude o tema (por exemplo, mude para um assunto diferente / faga um intervalo)

> Mude o tipo de exercicio (por exemplo, apresentacdo de um problema/discussdo/ conferéncia /
video / tarefa de grupo /pequenos grupos de trabalho)

> Mude as posicdes das pessoas dentro da sala (por exemplo, faca os participantes moverem as
cadeiras / levantem-se e fiquem de pé/ levantem-se e alonguem/ faca um intervalo)

> Mude a forma de apresentacao das informacdes (por exemplo, PowerPoint / flipchart / video /
fotografia / fluxograma / lista / histéria)

O Formador deve também variar de tom de voz e posicdo (por exemplo, sentado, de pé, entre outros) a fim
de se ajustar ao exercicio e evitar tornar-se aborrecido ou monétono.
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2. Cinco fatores principais sobre o modo como o cérebro relembra:
2> Temos tendéncia a lembrarmo-nos do inicio dos acontecimentos, ou do primeiro de uma série de
eventos;

2 Da mesma forma, temos mais tendéncia para nos lembrarmos do final dos acontecimentos, ou do
ultimo de uma série de eventos;

2 A recordacao esvai-se rapidamente depois de 24 horas, caso nao haja revisao:
Y Lembramo-nos de coisas pouco comuns muito bem;

Y A recordacgao de assuntos ligados a uma histéria ou a um padrao ébvio é maior.

Assim, é importante que sejam usadas atividades que levem esses fatores em consideracao.

3. Rever é importante:

Sabemos que, num curto espaco de tempo, a recordagao desaparece rapidamente caso nao haja revisao.
Isso também afeta a memoria a longo prazo. Quando a mensagem é dada uma vez, o cérebro retém 10%
um ano mais tarde; quando é dada seis vezes, a recordacdo aumenta para 90%. A formacao deve incluir
recapitulacao, repeticao e revisao.

4, Usar Multimédia:

Cada lado do cérebro - esquerdo e direito - responde e armazena diferentes tipos de informacdes. O lado
esquerdo do cérebro lida com a légica e o lado direito do cérebro com atividades artisticas ou criativas. As
pessoas podem armazenar informacgdes visuais, auditivas ou sensitivas. Os formadores devem usar uma
variedade de exercicios e atividades, para assim dominar diferentes partes do cérebro.

Visuais - Retratos, cenas, imagens, logétipos, diagramas, graficos, mapas, fotografias, desenhos.
Auditivas - Palavras, musica, sons, pronuncias, conversas.
Sensitivas - Emogoes, cheiros, gostos, experiéncias tateis, dor/sofrimento.

Quando a mensagem é dada uma vez, o cérebro retém 10% um ano mais tarde;
quando é dada seis vezes, a recordacdo aumenta para 90%.

1
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RESUMO DOS TIPOS DE ACTIVIDADES

TIPO DE ATIVIDADE COMO PODE SER USADA

PEQUENAS HISTORIAS

PERGUNTAS

PALESTRAS/
APRESENTACOES

QUESTOES POR ESCRITO

DISCUSSOES

VIDEO/ DVD

DIAGRAMAS / QUADROS

JOGO DE
REPRESENTAGOES DE
PAPEIS (ROLE-PLAY)

RECAPITULACAO /
RESUMO

ESTUDOS DE CASOS

PLANOS DE ACAO

TAREFAS

Ao longo da histéria e através de todas as culturas, os seres
humanos aprenderam através de mensagens. Estas podem ser
histérias engracadas ou incomuns - o cérebro lembra-se mais
facilmente de coisas invulgares e de coisas que possam ser associa-
das a experiéncias proprias.

As perguntas podem ser usadas para estabelecer diferentes niveis
de conhecimento; para verificar se a nova informacao foi
entendida; para rever o que foi aprendido.

Nas perguntas em que os alunos tém de descobrir a resposta, o
interesse e o processo de raciocinio aumentam, o que significa que
provavelmente se lembrardo mais das respostas.

Pequenas perguntas conclusivas podem ser usadas para obter um
consenso e estabelecer um argumento légico para influenciar
opinides.

As apresentagdes podem ser utilizadas para ilustrar factos. Uma
pequena participacdo é o que é requerido aos alunos. Eles podem
ser encorajados a preparar as suas préprias anota¢des durante uma
palestra e/ou suas informagdes podem ser apoiadas em folhas de
apontamentos. Melhor ainda se estes forem acompanhados por
algum tipo de suporte visual (veja a pagina 21).

As questdes por escrito podem ser usadas da mesma forma que as
questoes verbais. Estas asseguram que todos os candidatos terdo
oportunidade de propor respostas. Essas questdes trazem um
beneficio maior quando séo apresentadas a grupos pequenos, em
que os estudantes beneficiam por ter a oportunidade de as discutir
com os colegas, e em que ha menor risco de se sentirem ansiosos
quando ndo sabem a resposta.

Podem acontecer em pequenos grupos ou com o grande grupo.
Os filmes podem ser usados para apresentar informagao ou para
ilustrar algum tipo de situacdo ou de competéncia.

Uma imagem pode valer 1000 palavras. Os quadros podem ajudar
a definir pontos-chave para esclarecimentos e tendem a ser
lembrados mais facilmente.

O jogo de representacdes de papéis deve ser usado para praticar
situagbes num ambiente seguro. Deve salvaguardar-se que as
atividades terao um suporte de avaliacédo e que nédo serdo de
carater pessoal.

Importante para enfatizar os pontos-chave - repetir é importante
para a memdria.

Recapitular no inicio da aprendizagem da ao formador a oportuni-
dade de relacionar esses mesmos topicos com as discussdes
posteriores e refor¢a-las no contexto dos novos assuntos
abordados.

Podem ser usados estudos de casos para ilustrar varios pontos e
processos. O instrutor deve ter conhecimento de toda a
informacdao e deve poder responder as perguntas quando
solicitado.

Podem ajudar a promover uma "ponte" para trazer de volta a
aprendizagem ao local de trabalho.

Os jogos tém de ter objetivos claros de aprendizagem. Séo
frequentemente usados para "quebrar o gelo" no inicio de um
curso, pois ajudam as pessoas a trabalhar em grupo, assim como a
conhecer melhor os outros elementos.

Os alunos tém de descobrir informagdes ou novas competéncias.

BOM PARA:

INFLUENCIAR
FACTOS OPINIAO E
COMPORTAMENTO

DESENVOLVER
CAPACIDADES
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CONTEUDO DO CURSO

Plano de curso

Todo o curso deve ter uma introducao, um desenvolvimento (quando o conteddo é ministrado) e uma
conclusao.

1. Introducao

> Informe os alunos sobre os objetivos do curso
> Informe os alunos da duragao do curso (inicio, fim, intervalos)
> Dé as pessoas oportunidade de se conhecerem

> Crie regras validas para todos os momentos do curso (por exemplo: o telemovel deve ser
desligado?)

2. Desenvolvimento

> Conteudo do curso

) Lei da Licenca de Uso

> Alcool

> Ambiente correto

> Competéncias das pessoas

> Use diversos tipos de exercicios (sem que sejam muito longos)

> Mude a ordem das seccdes (embora a ordem ja tenha sido testada anteriormente e funcione
bem de maneira geral).

3. Conclusao

> Recapitule os pontos-chave do curso

> Dé as pessoas a oportunidade de avaliar os contetidos do curso.




Introducao
Sugestoes de atividades:

2 Use slides ou folhas deapoio para: apresentar o esbo¢o do curso num cronograma e os seus
objetivos fundamentais (incluindo os beneficios para os participantes).

2 Use um exercicio introdutério para permitir o relacionamento entre as pessoas e para comegar a
relaxar (lembre-se de se incluir também nesse exercicio)

2 Faga um exercicio onde serdo apresentadas as regras do dia para que as pessoas tomem
conhecimento das mesmas e concordem com o estabelecido. Alguns exemplos: todos estarao
de volta a sala assim que o intervalo acabar, os telemdveis deverao ser desligados, entre outros.

Exemplo de jogos
Particularmente bons para animar os formandos no inicio do dia ou para dar energia quando os niveis
caem.

Exemplo 1

'Falar com a parede’, em que os alunos colocam os pensamentos de um tépico especifico num pedaco de
papel adesivo.

Em seguida, todos os papéis sao colocados numa parede, agrupados por tépicos semelhantes. Este pode
ser um jogo que introduz um exercicio de discussao.

Exemplo 2
'Associacao de palavras' o instrutor diz ou relembra uma palavra e os alunos dizem ou escrevem outras ou
assuntos relacionados com essa palavra.

Exemplo 3

'‘Convencer' o grupo a sentar-se em circulo de frente uns para os outros.

Peca a cada aluno para pensar numa pergunta baseada no que foi dito no curso. O formador deve comecar
com a sua pergunta e escolher qual o aluno que dard a resposta, atirando-lhe uma bola macia. Devera
também dizer o nome dessa pessoa para deixar bem claro a quem é que a bola estd a ser lancada.

Como foi dito anteriormente, terd de escolher varios tipos de atividades ao ministrar cada parte do curso.
Os passos seguintes fornecem uma gama de sugestdes para cada sec¢ao do Guia do Vendedor/Empregado.
Um resumo dos pontos fundamentais é também fornecido no final de cada seccdo. Deverd assegurar-se de
que todos os tépicos serao cobertos durante o curso.

Seccao 1: Condicoes Legais

Pontos-chave de aprendizagem

1. A venda e o consumo de alcool sao restringidos por lei em muitos paises. Isso pode incluir restricbes na
altura de venda e limites de idade para quem compra ou bebe alcool.

2. A maior parte dos paises afirma que a clientes embriagados ndo devera ser servido nenhum tipo de
alcool. Isto porque este tipo de cliente nao causa apenas problemas a si préprio, como ao negécio emssie a
outros clientes.

3. Deverao ser tomados em conta os métodos de controle nos estabelecimentos, para ter certeza de que a
lei ndo serd infringida.

16



A Seccéo 1 apresenta factos. O ultimo Ponto de A¢do é uma discussao sobre a melhor forma de influenciar
comportamentos.

Sugestdes de atividades:

> Dé aos alunos uma tarefa, antes do curso, para fazer um levantamento e descobrir quais sao as
leis vigentes na sua area ou local. No decorrer do curso descubra o que foi descoberto, corrija
qualquer engano e adicione qualquer item que porventura nao tenha sido contemplado.

> Dé uma palestra sobre as atuais premissas e leis autorizadas e, se possivel, acompanhe com folhas
de apoio.

> Faca um questionario ou coloque um problema de forma a verificar o que os alunos aprenderam.
Corrija as respostas e colmate as falhas existentes.

> Use um video ou uma apresentacao com alternativas que contenham infragdes comuns para os
alunos assinalarem. Corrija as respostas e colmate as falhas existentes.

> Conduza uma discussédo para saber quais sao os métodos de controle no ambiente de trabalho
do aluno para assegurar que este esta a cumprir a lei.

Y Peca aos alunos para escreverem uma regra para um estabelecimento - ou casa noturna - com
base nos seus proprios conhecimentos, durante ou apos o curso. Este deverd identificar que
medidas devem ser adotadas para que a regra néo seja infringida.

Exemplo de Atividades para a Seccao “Condi¢des Legais”

Exemplo de uma histéria

Esta histdria pode ser usada para explicar que, embora algo possa ser legalmente aceite, muitas vezes pode ndo ser socialmente
responsavel.

Na Escocia, de acordo com a lei vigente, normalmente a idade minima para comprar &lcool é de 18 ano. H&d uma excecao que
permite que pessoas com 16 ou 17 anos possam comprar alcool para acompanhar uma refeicéo, no bar de um restaurante. Sao
permitidas apenas quantidades limitadas de dlcool, e de apenas certos tipos.

Os adolescentes de escolas locais, de 16 e 17 anos descobriram essa mesma lei e passaram a frequentar o bar local para almogar.
Alguns beberam &lcool ao lanche. Os professores verificaram que os adolescentes ao voltar a escola, da parte da tarde, tinham
muito mais sono do que habitualmente, e tinham dificuldade em concentrar-se nas aulas!

Embora ninguém estivesse a infringir a lei, o gerente do bar nao foi considerado socialmente responsével e, desta forma, teve de
deixar de servir os adolescentes durante o almogo.

Problema Escrito

Podem ter diferentes formatos, desde escolha multipla até respostas descritivas. Quando séo propostas perguntas especificas e
com alternativas de certo ou errado, a correcao é mais facil e rdpida.

Perguntas de Escolha Multipla

Uma boa pratica na hora de fecho:

(a) Dar um grito e pedir aos clientes para irem embora. Estd farto deles e quer ir para casa.
(b) Servir aos clientes doses duplas nos Ultimos pedidos.

(c) Permanecer amigével e agradavel com os clientes e pedir-lhes educadamente para beber e sair, uma vez que é hora de fecho.
d

Deixar os clientes beberem a quantidade que quiserem.
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Seccao 1: Condicoes Legais

Seccao 2: Alcool

Pontos-chave de aprendizagem

1. 0 alcool é uma droga depressiva e afeta o funcionamento do cérebro.

2. Ha uma série progressiva de sinais que podem ser observados quando se bebeu em demasia. Os empre-
gados/vendedores devem estar atentos e saber quando deixar de servir mais alcool aos clientes.

3. Os niveis de embriaguez sdo variaveis, mediante o género, consumo de comida, tolerancia e tamanho.
4. O abuso do alcool pode levar a problemas sociais e de saude.

5. A graduacdo das bebidas alcodlicas varia significativamente. Para ajudar a comparar as bebidas, é
necessario verificar o numero de gramas de etanol contido nas mesmas.

A seccédo 2 apresenta informagdes gerais, mas ha opinides e comportamentos que podem influenciar o
consumo.

Sugestoes para atividades:

» Apresente um problema e peca aos alunos para o resolverem, verifique desta forma o grau de
aprendizagem dos mesmos. Verifique as respostas e preencha as falhas.

» Explique as particularidades do dlcool numa palestra, se possivel com folhas de apoio explicativas.

Pode obter esses materiais junto de organizacdes especializadas em certas questdes — como, por
exemplo, agéncias de salude que fornecem informacgdes sobre o alcool, ou a divisdo de transito
que pode dar informacdes sobre “bebida e condugao”.

> Use um video ou mostre uma sucessao de figuras que exiba os efeitos comuns do alcool. Pode
mostrar uma pessoa embriagada e pedir aos alunos que mencionem quando deixariam de servir
mais alcool a essa mesma pessoa. Pode ainda usar figuras do corpo humano e pedir aos alunos
para mostrarem como eles pensam que o alcool é metabolizado, ou quais as partes do corpo que
eles julgam serem afetadas pelo consumo de bebidas alcodlicas.

> Peca aos alunos para apreentarem uma bebida comum, incluindo a sua graduacéo alcodlica e

descricdo de conteudo, usando a sua formula, descrevendo quantos gramas de alcool ela contém.

Conduza uma discussao para saber se ha no ambiente de trabalho mecanismos para medir a
quantidade de alcool das bebidas.

» Use histérias para ilustrar a aprendizagem ou utilize a prépria experiéncia das pessoas; por
exemplo, discuta quais os sinais de embriaguez que alunos observaram nos seus clientes.
Forneca aos alunos estatisticas sobre os problemas relacionados com o alcool através de uma
palestra ou de folhas de apoio (por exemplo: satide, acidentes e crimes). Pode eventualmente
trazer peritos, como policiais locais, ou equipas hospitalares da area das emergéncias, para falar
sobre os efeitos do élcool.

> Conduza uma discussao, apoiada com a apresentacdo de factos concretos, informando sobre a
forma como o alcool pode afetar a capacidade de conducéo.
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Exemplo de discussao
Caso opte pela discussao como ferramenta de treino, prepare uma pergunta como ponto de partida, algumas questoes centrais e
elementares que alimentaréo a discussao e as consideragdes finais. Por exemplo: quais as leis que restringem a venda de bebidas

alcodlicas.

Inicio: Porque é que é necessaria uma licenga para vender bebidas alcodlicas? (Exemplo de resposta: “para controlar a venda de
alcool”..).

Pergunta central: E apropriado beber durante o dia inteiro todos os dias?

Pergunta elementar: Porqué regular a venda de élcool? Neste caso podem ser dadas vérias respostas (pode tentar identificar
alguém que reconheca que o édlcool é uma substancia psicoativa)

Final: O alcool é uma substancia psicoativa que afeta o funcionamento cerebral e o comportamento das pessoas; portanto,
qualquer venda de alcool precisa ser realizada com responsabilidade.

Exemplos de perguntas
As perguntas podem ser "abertas" ou "fechadas”.

As perguntas fechadas permitem responder "sim" ou "n&o". Pequenas perguntas enquadradas podem ser usadas para chegar a um
consenso e estabelecer um argumento l6gico para influenciar opinides. Por exemplo: “Concorda que muito alcool é prejudicial ?".

As perguntas abertas requerem uma resposta mais longa, e deveriam ser usadas na maior parte das circunstancias. Por exemplo,
estabelecer niveis de conhecimento e conferir entendimento. As perguntas abertas comecam frequentemente com: O que é que,
como, quem, quando, etc.

Exemplo de uma representagao / situagdo
Pode ser usado para ilustrar a gama progressiva de sinais que sé&o observados quando uma pessoa bebe alcool.

> Com excessiva boa disposicdo

) Relaxada

> A cambalear

> Com perdas de memaria

) Sem capacidade para sentir as pernas
> Emcoma

Seccao 3: Criar a “atmosfera adequada”

Pontos-chave de Aprendizagem

1. O ambiente tem uma forte influéncia na forma de como os clientes sentem o espaco e, portanto, na sua
atitude. Isso inclui padrdes de atendimento ao consumidor, uma casa limpa e arrumada.

2. Um estabelecimento, ou as suas politicas, ndo fornecem apenas um claro resumo das leis direcionadas a
acao e postura dos colaboradores/vendedores e os seus clientes, mas pode também incluir orientagao
sobre o que se espera de cada um deles no local.

3. Existe uma série de fatores que fazem com que agressées e maus comportamentos sejam menos
provaveis de acontecer dentro de normas autorizadas. Outros ha que levam a que o comportamento dos
clientes venha a ser ainda pior. Essas regras deveriam ser sistematicas para minimizar os fatores de risco e
promover boas praticas.

4. Particularmente importante é gerir com responsabilidade a hora de fecho do estabelecimento, a fim de
prevenir problemas com o negdcio, com a equipa de empregados/vendedores, como também com os
clientes e a vizinhanca.
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A maior parte da Seccao 3 consiste em influenciar opinides e comportamentos e dar aos alunos capaci-
dades para realizar os seus trabalhos com confianca. Ha alguns factos incluidos.

Sugestao de atividades:

> Dé aos alunos uma tarefa para fazer, antes ou depois do curso, que consista em observar regras
estabelecidas no ambiente, o atendimento ao consumidor e as suas interagoes, e depois
desenvolva o tema com a opiniao deles. Isto pode ser discutido no curso ou ser solicitado aos
alunos que exponham as suas proprias conclusées no final do mesmo.

> Peca aos alunos para listarem o que os aborrece quando estao no papel de clientes e discutirem
como estes problemas poderiam ser minimizados ou prevenidos.

> Apresente factos sobre o que pode influenciar o comportamento relacionado com o alcool por
meio de regras estabelecidas, se possivel a partir de folhas de apoio.

» Estimule os alunos a escrever as suas proprias regras para estabelecer tarefas durante ou apés o
curso.

> Conduza uma discussao sobre as regras que os alunos tém no seu ambiente de trabalho, para
minimizar os problemas. Podem focar o tema de discussdo em areas especificas, tais como a hora
de fecho.

> Use um estudo de caso, ou peca aos alunos histérias de sua prépria experiéncia, sobre como lidar
com clientes.

> Peca aos alunos para escreverem um plano de acao, sobre os pontos que desejam por em pratica
no seu estabelecimento de trabalho (particularmente bom para gerentes).

Exemplo de uma tarefa

Uma tarefa pode normalmente ser feita antes ou depois de uma sesséo de treino, e pode ser utilizada para procurar informacao ou
para aplicar o que foi aprendido. A tarefa pode ser pratica, por exemplo: volte para seu bar e estabeleca uma politica relacionada
com um determinado ponto. Ou pode ser escrita, por exemplo: escreva as leis sobre embriaguez que se aplicam a sua regiao/pafs.

Exemplo de Estudo de Caso
Os estudos de caso sdo Uteis uma vez que trazem a formagdo exemplos da vida real.

Saida a noite

E quarta-feira & noite e é o aniversario da Joana. Ela saiu com um grupo de amigos do tempo da faculdade. Estdo todos juntos num
bar da cidade que tem um DJ divertido, a por as mais recentes musicas e onde sdo servidas bebidas variadas. Ha uma oferta especial
nesse bar: quando se faz dois pedidos, o custo da bebida é relativamente mais baixo. Rapidamente concluem que a segunda
bebida custaria 1/3 do preco da primeira, e assim decidem levar adiante os pedidos duplos. Com o avancar da noite, comegam a
demonstrar sinais de embriaguez e em comum tém grandes e altas gargalhadas.

Maria, a amiga de Joana, pergunta-lhe se quer outra bebida, e Joana recusa, declarando que quer ir mais devagar e que sente
bastante embriagada. Quando ela vai a casa de banho, os amigos pegam no seu copo e pedem ao empregado para acrescentar
mais uma dose de vodka. O empregado assim faz e esta situacdo repete-se vérias vezes ao longo da noite. Na hora de fecho, um dos
empregados percebe que Joana se encosta a parede e é beijada por um homem que ndo faz parte das pessoas que a acompanha-
vam. Ao irem embora, um dos amigos de Joana comenta que ela acaba de receber um prémio no dia do seu aniversario.

Leia 0 caso acima, e discuta as seguintes perguntas:

1. Foi infringida alguma lei?
2. Quais sao os perigos da situagao acima descrita?
3. Que tipo de politica poderia ter o bar para prevenir este tipo de situagdes?

Exemplo de um Plano de Acéo

Peca aos participantes para escreverem uma ou duas coisas que poderiam fazer, ao reconsiderar os seus valores, a fim de assegurar
que se manterdo dentro da lei. Esta situagdo funcionara bem se for feita em conjunto com um debate com os outros alunos em que
estes exponham mecanismos de garantia das regras/leis nos seus estabelecimentos de trabalho. Dessa forma, haveré troca de
informagdes e os participantes poderdo compartilhar as melhores préticas.

Qualquer plano de acéo deve ser "INTELIGENTE', isto €, Especifico, Mensuravel, Realizavel, Realista e com tempo limite.

Ajudaria se pudesse dar aos alunos um exemplo a ser seguido.
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DESCRIGCAO DA AGAO Redija uma orientacéo para o bom funcionamento do estabelecimento em que trabalha

Farei uma lista dos pontos importantes sobre a lei e as boas praticas. Para cada ponto darei
ESPECIFICO uma orientacao para que todas as equipas mostrem o que faremos para ter a certeza de
(Como Alcancara o objectivo) estarmos dentro das exigéncias da lei. Entregarei uma cépia dessas politicas a cada membro
das equipas, para que possam discutir entre eles.

MENSURAVEL
(Como avaliar a sua orientagao
enquanto formador?)

REALIZAVEL? Sim
REALISTA? Sim

Escreverei a regra e distribuirei a cada membro da equipa durante uma semana. Farei perguntas

Perguntarei a equipa se estao a seguir a orientacdo, através de perguntas e observando
a forma como lidam com os clientes.

GESTAO DE TEMPO as pessoas e observarei como elas lidam com os clientes durante trés semanas e novamente no

(Determine um tempo limite)

final de 6 semanas.
Seccao 4: Competéncias
Pontos-chave de Aprendizagem

1. Aprender a identificar os primeiros sinais dos problemas ajuda os formandos a intervir e a impedir que
estes avancem.

2. Saber lidar bem com as reclamacées dos clientes e com a recusa de servicos é uma capacidade que pode
prevenir conflitos.

3. As regras devem compreender um plano para lidar com certos tipos de situacdes que apresentam altos
riscos de conflito.

4. Os empregados/vendedores tem de de saber como agir em situacées de conflito a fim de tranquilizar os
envolvidos.

A maior parte da Seccao 4 é sobre como influenciar opinides e comportamentos, e sobre qual a maneira de
contribuir para que os alunos desenvolvam capacidades e realizem os seus trabalhos com confianca.
Alguns factos e informacdes sdo também apresentados.

Sugestao de atividades:

> Dé aos alunos uma tarefa, para fazer antes ou depois do curso, que trate das reclamacdes dos
clientes, como estas foram controladas e qual foi o resultado obtido. Isto pode ser discutido no
curso ou ser solicitado aos alunos que exponham as suas proprias conclusoes.

> Use a atuacao (jogo de personagens) para aprender como lidar com situa¢ées diferentes. Pode
focar-se em situagdes de alto risco, como ocorre com grupos grandes.

> Use figurantes ou exposicdo de figuras para demonstrar a boa e a ma linguagem do corpo.

> Use um video ou exposicdo de figuras para discutir situacdes dificeis ou comuns. Olhe para o que
os sinais de adverténcia dizem, quando podem ser feitas as intervencgdes, que boa pratica poderia
ser colocada em cada tipo de situagao, o que os empregados deveriam evitar fazer em cada tipo
de situacao e de que tipo de suporte estes podem vir a precisar.

> Conduza um debate sobre as regras que os ambientes de trabalho dos alunos ja possuem, e de
que forma atuam para minimizar problemas.

> Peca aos alunos histoérias pessoais sobre a forma como lidaram com os clientes.

> Discuta o que funciona bem ao lidar com clientes e o que nao funciona.
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Video / DVD
Os videos sdo particularmente bons para mostrar enredos da vida real ou exemplos de boas e més préticas.
Alguns exemplos de informacoes e recursos de formacdo podem ser encontrados no site www.efrd.org.

Exemplo de exercicios de Roleplay

Uma atuagéo pode ser empregada como um exercicio para grupos pequenos, com a participagao de todos ao mesmo tempo, em
vez da interpretacdo de duas ou trés pessoas perante uma auditério, o que pode ser bastante incomodo para alguns. Se esta agao
for praticada em pequenos grupos é bom incluir uma pessoa com o papel de observador. Por exemplo, como empregado ou como
um cliente. Cada observador pode entéo relatar ao grupo tudo aquilo que presenciou, por exemplo, a linguagem do corpo, frases
usadas, entre outras informacoes importantes.

Este tipo de representa¢do pode funcionar como um exercicio para ajudar a Seccdo 4 do Guia do Empregado/Vendedor. Um dos
participantes pode simular ser uma pessoa num bar, um outro participante pode ser um cliente embriagado e uma terceira pessoa
pode observar como o empregado do bar lida com a situagéo.

Recapitulacao da Seccao

E importante recapitular os principais pontos do curso, uma vez que ajuda na aprendizagem. Também ¢é
bom para dar tempo as pessoas refletirem sobre o que aprenderam e para ter a oportunidade de fazerem a
sua avaliacao.

Pode optar por fazer um questionario de avaliacdo durante este periodo, bem como sugerir uma avaliacao
posterior. A recapitulacdo auxiliara a verificar se a aprendizagem foi, de facto, implementada no local de
trabalho.

Exemplo de recapitulacao
Perguntas rapidas e resumos precisos ilustrados por tépicos ou pontos-chave.
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COMERCIALIZACAO DO CURSO

Depois de planear o curso, precisa divulga-lo e ministra-lo.

Para trazer as pessoas certas para o a sua acdo de formacéo é importante divulga-lo corretamente.

Antes de mais, tem de se assegurar de que as pessoas comparecerdo nos dias do curso, obterdo a
informacdo correta, e de que procurara qualquer material adicional interessante para acrescentar algo mais
ao curso.

Os pontos abaixo séo Uteis para o ajudar:

Publico-alvo
Entender o alvo do mercado e quais as suas necessidades.

Beneficios
Mostrar os beneficios que as equipas de treino trazem ao publico-alvo - como estédo relacionadas com a
area de formagao e como podem ajudar. Os possiveis pontos a tomar em conta sdo:

> Ajuda para proteger a licenca e reduzir a tendéncia de infracéo a lei
> Ajuda para elevar o padrdo e aumentar o profissionalismo

> Ajuda para reduzir a alta rotatividade dos funcionarios (diminuir o turnover)

As evidéncias mostram que as equipas de formacao podem fazer com que as pessoas se sintam mais valor-
izadas, mais confiantes, diminuindo a probabilidade de evasédo dos clientes.

Segmentacao e alvo apropriado
Por tipo de valores, drea geografica, experiéncia dos membros envolvidos. Mercados diferentes vao requer-
er diferentes comercializacdes e, portanto, um contacto dirigido e mais especifico.

> Competitividade - reconheca a competitividade do produto, por exemplo, outros formatos de
formacao, duracao, custo, empatia, tentando fazer com que a sua oferta seja a mais atraente.

> Assegure-se de que o produto seja distribuido, promovido e cobrado da forma mais apropriada
para o mercado-alvo escolhido.

> Sempre que possivel, assegure-se que os seus e-mails sdo personalizados e confirme a boa
rececdo dos mesmos por telefone.

> Avalie e faca continuamente a monitorizacdo da forma como estabelece os seus contactos, e
mude de estratégia, se for necessario.
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MINISTRAR O CURSO

Ao ministrar o curso deve estar atento as diversas competéncias essenciais
do formador e devera utiliza-las. Os pontos mais importantes incluem:

AMBIENTE

O objetivo do instrutor é criar uma atmosfera na sala de aula de forma a que os alunos se sintam a vontade
desde o inicio. Deve reconhecer que algumas pessoas podem nao frequentar uma sala de aula hé ja algum
tempo e é provavel que estejam ansiosas e precisem de ganhar confianca.

Ambiente fisico

O ambiente cria uma atmosfera que influencia o comportamento dos alunos:

> A temperatura nao deve ser nem muito quente, nem muito fria.
Devem ser estabelecidos intervalos regulares.

> As interrupgdes devem ser minimizadas - por exemplo, barulho de pessoas que estdo fora da sala
de aula ou pessoas que entram na sala para dar recados ao formador ou aos alunos.

> Ailuminagao deve ser adequada - nem muito escura, nem muito clara.

> E util utilizar cartazes que indiquem as pessoas o local correto da sala do curso e também um
cartaz na propria sala de aula, dando as boas-vindas aos alunos.

Ambiente Emocional

Promova a informacdao com antecedéncia - por exemplo, cronograma do dia, jurisdicdo, codigo de
vestudrio, material fornecido, contetido do curso e avaliacdo.

> Dé as boas-vindas a cada aluno e tenha uma breve conversa com eles ao entrarem. Isso ajuda a
quebrar o gelo, mostra o seu interesse e faz com que se mostre acessivel.

> O comeco do curso é especialmente importante porque a atmosfera emocional inicial
influenciard o comportamento durante o resto do curso.

> O formador deve sorrir, isso farda com que pareca mais acessivel e ajudara os participantes a
sentirem-se bem-vindos.

> Faca uma boa introducdo. O formador deve apresentar-se, levar os alunos a apresentar-se, fazer
um esboco do curso, deixar claro o que pretende fazer, apresentar cronogramas, apresentar
algumas regras de comportamento esperadas e alguns detalhes menores - como localizacao das
casas de banho e intervalos. Ao saber o que os espera, os alunos terdo menos ansiedade e
poderdo descontrair-se antecipadamente.

> Use uma selecédo de técnicas para encorajar todos a colaborarem na formacgao - ha mais detalhes
nas préximas paginas.

> Seja cauteloso ao permitir que as pessoas trabalhem com os amigos ou em grupos especificos,
porque é provavel que prestem menos atencdo durante a aprendizagem.

Use técnicas de encorajamento a contribuicao de todos os envolvidos.
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DISTRIBUICAO DO ESTABELECE FACILITAA ENCORAJA E UM AMBIENTE O FORMADOR MOVE-SE
AMBIENTE CONTATO VISUAL OBSERVACAO INTERACAO ABERTO FACILMENTE PELA SALA

PEQUENOS GRUPOS

EM ANFITEATRO

SALA DE AULA CLASSICA

EM FERRADURA/FORMA
DEU

DISTRIBUICAO DO AMBIENTE

Ha diversas formas de organizar o ambiente, cada uma delas com vantagens e desvantagens, que
dependem dos objetivos que pretende obter.

Pequenos Grupos

O uso de mesas por pequenos grupos pode ser Util para escrever, mas na pratica serve para separar os
alunos. Os grupos terdo alguma dificuldade em ver-se uns aos outros quando quiserem trocar ideias e
discutir com o resto da turma.

Em Anfiteatro
Nao ha nenhum contacto visual entre os alunos, o que nao encoraja a discussao, movimentacao ou sentido
de igualdade.

Sala de Aula Classica

Grande discussdo em grupo. Regras de acomodacdo rigidas geram uma situacao dificil para grupos peque-
nos. Se ha bastante espaco podera ser Util ter areas menores de fuga na parte de tras, ou nas laterais para
que possam ser usadas para trabalhos de pequenos grupos.

Em Ferradura / Forma de U
O instrutor tem contacto direto com todos os alunos e pode colocar-se no centro, falando para todos,
promovendo o contacto visual.

Estabelecer contacto visual e local onde os alunos se sentam

Regra geral, a chave da comunicacédo é o contacto direto com os olhos. Quanto maior for a comunicag¢do do aluno com os olhos do
formador e do resto do grupo, maior a probabilidade deste contribuir na formacao. O oposto também é verdade: quando um aluno
nao tem muito contacto com os olhos do formador, certamente menos colaborara.

O formador pode diferenciar os alunos que falam alto e s&o mais confiantes dos alunos que sdo mais tranquilos e timidos pelo lugar
que escolhem para se sentar, tendo como referéncia o formador (obviamente essa regra pode sofrer influéncias se - aluno faz parte
de um grupo e quer sentar-se ao lado dos seus amigos). Isso é mais facil de perceber se as mesas estiverem em fomato de ferraduia
ou em forma de "u." Os alunos que falam mais alto tenderdo a sentar-se no topo do U - na parte de tras da sala, de frente para o
formador; ou entdo no final de qualquer um dos bracos do U - ao lado do formador. As pessoas mais quietas vao sentar-se nas
laterais traseiras do topo do U, onde é dificil o formador adquirir contacto visual com eles.
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Onde se sentam os alunos e qual a sua movimentacao

Numa formacao, os alunos sentam-se, normalmente, com pessoas conhecidas. Isso pode significar que:

> Formam-se pequenos grupos exclusivos
> Se uma pessoa vem por vontade prépria é porque ndo tem com quem falar

> Um grupo pode dominar o ambiente da formacao

As pessoas normalmente voltam sempre ao mesmo lugar, porque isso as faz pensar que o lugar onde se
sentaram originalmente é o "seu". O facto de ajudar as pessoas a movimentarem-se de lugar serve para:

> As encorajar a trabalharem com outras pessoas,
> Assegurar que nenhuma pessoa se escondera ou tentard dominar o grupo

> Assegurar que todos contribuirao de igual forma.

Movimentacao

A atividade fisica ajuda a manter o cérebro ativo e impede que a sonoléncia dos alunos se instale. Dar
regularmente oportunidade para as pessoas se levantarem e se movimentarem serd benéfico para a
aprendizagem. Isso pode ser feito de varias maneiras:

> Dando intervalos regulares.

> Oferecendo cha/ café/ sumos num local diferente, de maneira que os alunos tenham que se
levantar e mover para tomar uma bebida.

> Propor exercicios que incluam movimentacdo pela sala ou em busca de algum tipo de informacéo.

> Estimular os alunos a levantar-se e trocar de assentos para exercicios diferentes.

O formador deve ter claramente em mente o quanto quer que os alunos se movimentem, durante quanto
tempo e com que material (caneta, papel, bebida, tudo). Pode ajudar ter uma area separada disponivel para
casacos e malas.




UTILIZACAO DO EQUIPAMENTO

Regras gerais:

> Assegure-se de que todos os alunos podem ver a apresentacao.
> Néo fique parado em frente a apresentacao.
> Distribua folhas de apoio ou peca aos alunos para tomarem notas.

> Nao vire de costas e leia 0 que esta no quadro ou na apresentacdo (desta forma o formador perde
o contacto visual com os alunos e estes ndo podem ouvi-lo corretamente).

> Nao leia a apresentacao. Nao acrescenta nenhuma explicacao adicional que os alunos possam ler
por si s6, em vez disso, forneca informacdo adicional que complemente de facto a compreensao
dos pontos importantes da apresentacao.

> A apresentacao deve estar escrita com um tamanho de letra suficientemente grande para que
todos os alunos possam vé-la facilmente. Isso pode depender do niimero de alunos, tamanho da
sala, entre outros fatores.

> Certifique-se de que as pessoas podem ver e ouvir adequadamente.

> Ha vérios tipos de apresentagdes que podem ser utilizadas.

TIPO DE
APRESENTACAO

FLIPCHART

POWERPOINT

PROJETOR

EDITOR DE MESA
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COMUNICACAO

Comunicacao Verbal

SIM (ou faca)

> Fale claramente.

> Use questbes para verificar o que os alunos entenderam.

> Use perguntas para verificar se os alunos estdo a prestar atencao.

> Tenha certeza de que todos os alunos estao a ouvir, fazendo perguntas.

> Mostre-se interessado naquilo que estd a dizer — isso ajuda os alunos a interessarem-se também.

NAO (ou nao faca)

> Use jargdes, frases com significados regionais e palavras grandes que nao sejam entendidas pelos
alunos.

> Fale muito baixo.
> Fale muito depressa.

> Use um tom de voz sarcastico ou monocérdico —isso dard a ideia de que nao acredita ou
concorda com o que estd a dizer e, consequentemente, os alunos também nao acreditarao.

> Fale de forma mondtona.

Comunicagao verbal versus nao-verbal
Nao é sé o que diz, mas como diz que faz a diferenca. Quando hd uma mensagem verbal, a compreensao do ouvinte provém de:

7% palavras

Os ouvintes fazem a sua propria interpretacdo das palavras dos locutores.

38% paralinguistica

A forma de como algo é dito (isto &, acento, tom, inflexao, entre outros) é muito importante para a compreensao do ouvinte.

559% expressoes faciais
As expressdes e a aparéncia do orador ao transmitir uma mensagem €é o que mais afeta a compreensao do ouvinte.

Referéncia: Trainers Pocketbook 10th Edition (2004) John Townsend

Comunicacao Nao-verbal
SIM (ou faca)

> Use uma linguagem corporal comunicativa.

> Sorria adequadamente.

> Pareca interessado no que esta a dizer.

> Pareca interessado no que os alunos estao a dizer-lhe.
> Use o contacto visual para encorajar contribuigdes.

> Tenha um contacto visual igual com todos os alunos de maneira a assegurar que todos se sintam
incluidos.

> Observe a linguagem corporal dos alunos, assim como suas expressoes faciais para conferir o
entendimento e interesse.

> Use pequenos gestos para encorajar contribuicdes, como escutar barulhos ("hm-hmm®, "sim"),
gestos de maos, acenos com a cabeca.




NAO (ou Nao Faca)

> Mantenha uma barreira entre si e os alunos.

> Olhe de maneira distante, ou leia, quando alguém esta a dar uma resposta ou a fazer uma
pergunta.

> Faca gestos faciais que possam parecer indelicados para qualquer aluno ou em qualquer parte do
curso (por exemplo, revirar os olhos, fazer gestos corporais agressivos).

FEEDBACK

SIM (ou Faca)

> Lembre-se que o feedback é um processo de duas vias, do aluno para si e vice-versa.

non "o

> Dé feedbacks positivos aos alunos, como "bem-feito", "certo”, "sim”.

> Se aresposta nao estiver correta na totalidade, aprove os pontos que os alunos acertaram, por
exemplo, "tem razao em relagao a.."". Pode ser util destacar as partes da resposta que nao estao
corretas, por exemplo, "tem razao sobre..., mas talvez pudesse reconsiderar...

> Aceite a avaliacdo dos alunos e mantenha-a no contexto - por exemplo, "o curso era enfadonho -
eu ja sabia tudo" é uma critica sobre o contetido do curso e ndo é uma critica sobre si ou sobre as
suas capacidades e formador.

> Peca aos alunos uma avaliacdo do conteudo do curso, do estilo dos exercicios, das capacidades
do formador e qualquer outra coisa que possa ser mudada ou melhorada.

> Faga um curso experimental com colegas e peca-lhes uma avaliagao do conteudo do curso, do
estilo dos exercicios, das capacidades do formador e qualquer outra coisa que possa ser mudada
ou melhorada.

NAO (ou Nao Faca)

> Seja negativo.

> Seja muito critico e duro com os alunos que fizerem algo errado, dizendo, por exemplo, " esta
errado", " foi uma resposta estupida”.

> Ria deles quando estiverem a dar o seu melhor.

QUESTOES

SIM (ou Faca)

> Promova perguntas — isso prova que os alunos estdo a prestar atencao e a demonstrar interesse
no assunto.

> Responda as perguntas na totalidade.
> Certifique-se de que as respostas satisfazem ao aluno.

> Tenha uma técnica para lidar com perguntas dificeis,ou, por exemplo, uma pessoa que faca
muitas perguntas ou perguntas que necessitem de mais detalhes, além do que esta a ensinar.
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Use frases como:

"E uma boa pergunta e voltaremos a ela depois, caso tenhamos mais tempo”
"Porque nao falamos sobre isto na hora do café ou do almo¢o?"

"Se entendi corretamente, esta a perguntar-me... "

"O que é que o resto do grupo acha?"

"Qualquer um dos presentes tem alguma questdo semelhante?"

>

>

>

>

>

> "Certamente ja pensou bastante sobre isto. Qual é sua visao?"

> Passe a pergunta para outro estudante com experiéncia no assunto: "Mario, nao é um perito nisto?”
> Utilize perguntas para conferir se os alunos entenderam o que ensinou.

> Use perguntas para recapitular a informacdo dada anteriormente.

>

Diga que vai procurar encontrar mais informagoes, caso nao saiba a resposta.
NAO (ou nao faca)

> Invente respostas ou adivinhe se ndo souber.
> Desconsidere perguntas como se fossem irrelevantes ou estupidas.
> Se esqueca de responder a pergunta.

Ministrar um curso a um grupo com diferentes tipos de capacidades e conhecimentos

O fundamento dos alunos, os seus niveis de conhecimento, competéncias e capacidade de aprendizagem
provavelmente serao variados.

SIM (ou faca)

> Descubra as competéncias de cada pessoa /0s seus niveis de conhecimentos antes do curso,
pondo-lhe uma questao basica sobre a sua experiéncia, ao fazer a inscricio no mesmo. Se isso
nao for possivel, pergunte antes da formacao ou durante a introducdo do exercicio.

> Reconheca os diferentes niveis e se possivel encoraje os alunos mais experientes a ajudarem os
outros.

> Tenha um exercicio adicional ou opcao alternativa ao alcance, de maneira que as pessoas mais
avancadas nao tenham de ficar entediadas ou frustradas ao esperar que as pessoas mais lentas
terminem os seus exercicios.

> Permita oportunidades, quando estiver a planear exercicios, para dar uma formagao mais pessoal
a quem a requerer.

> Lembre-se de que as pessoas aprendem melhor de modos diferentes. Essa situacdo esta
relacionada com o lado esquerdo e direito do cérebro. Usando uma variedade de exercicios e
atividades que ativem as diferentes partes do cérebro, assegurara que incluiu todos os estilos de
aprendizagem.

> Forneca informacdo adicional e sucinta numa variedade de formatos, como listas, figuras,
fluxogramas e exemplos.

NAO (ou nao faca)
> Escolha uma competéncia especifica / um nivel de conhecimento e ensine baseando-se nisso.

> Ignore as necessidades daqueles que sdo mais lentos ou mais avancados.
> Assuma que porque uma pessoa lhe deu a resposta correta todos entenderam a informacao.
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RELACIONAR-SE COM ALUNOS DIFICEIS

Havera sempre alguns alunos que sdo mais dificeis do que outros de se integrar. Algumas diretrizes gerais
estao descritas abaixo:

> Nao se esqueca de que todos os alunos:

> Sao adultos — deve trata-los como tal.

> Sdo responsaveis pela sua propria aprendizagem — o seu papel é facilitar a experiéncia de
aprendizagem.

> Tém experiéncia - tem de reconhecer isso e tem de lhes dar crédito por isso, assim como lembrar
que o formador também pode aprender com os participantes.

> Tém diferentes preferéncias sobre o modo como aprendem - ndo assuma que todos precisam de
tomar notas ou tenham de fazer perguntas para mostrar que estao a prestar atencao ou qualquer
outra coisa.

"Eu tenho 10 anos de experiéncia e nao preciso de estar aqui, o que é que me vai ensinar?”

> Diga aos alunos que a experiéncia deles serd também proveitosa para si, como formador e também para as outras
pessoas do curso.

> Pergunte a opinido desses alunos sobre topicos que estdo a ser discutidos ou peca-lhes um exemplo da sua
experiéncia, de forma a ilustrar o assunto que esta a tentar explicar.

> Tente conseguir que reconhegam quando adquirirem novos conhecimentos.

> Discuta as razdes que os levam a estar aqui — ou seja, 0s motivos pelos quais querem frequentar o curso, por exemplo,
se precisam completar a formagao para obter a concessdo de uma licenga, entre outros.

> Promova os “beneficios mutuos” Podem descontrair e ao mesmo tempo adquirir o melhor do dia, se trabalharem em
conjunto, desta forma passardo por tudo muito mais rapidamente.

Alunos que ndo concordam com o que diz

Esta situacdo pode surgir em vérios contextos. Quando os factos dados no curso n&o se ajustam com a propria experiéncia ou visao
do aluno do que é certo e errado, ocorre uma "dissonancia cognitiva”. Isso fard com que os alunos se sintam incomodados. Neste
contexto, ou modificardo as suas convicgdes atuais para se ajustarem as novas informagdes ou tentardo justificar e defender
unicamente as suas convicgdes ou comportamentos atuais.

Eimportante comecar pelo ponto de vista deles e ajudé-los a identificar o que ha de importante no que esta a ser discutido.
Por exemplo, num curso onde é focado o consumo responsével de dlcool poderd ter alguns alunos que acreditam nao existir
nenhum problema ao permitir que os clientes fiquem embriagados.

> Peca-lhes para que expliquem seu ponto de vista.
Apresente factos pertinentes sobre o assunto.

> Procure mostrar outras situacoes em que concordaram com o estabelecimento de padrées de conduta ao servir
bebidas alcodlicas.

> Mostre outros beneficios ao atingir os padroes de conduta e dé-lhes uma gama de alternativas que os ajudarao a
alcangar os mesmos.

Timido / Aluno nervoso
Tente descobrir exatamente o que o estd a deixar nervoso.

Se estdo nervosos porgue n&o sabem ao certo o que esperar:
Fale com eles sobre o curso, o méaximo possivel - contetido, duragdo aproximada, tipos de exercicios, o que serd esperado dos
alunos, tipos de avaliagdes, intervalos permitidos, entre outros.

Se estdo nervosos porque ha um teste ou exame

Dé-lhes todos os detalhes sobre a avaliagdo, a quantidade de informacéo que serd esperada que saibam, se o curso incluird uma
avaliagdo-teste ou uma oportunidade para praticar o estilo de perguntas, que quantidade de informacéo serd esperada deles nas
suas respostas (por exemplo, escolha multipla, uma palavra como resposta, curtas respostas escritas, respostas por meio de
composi¢ao), como serdo avaliados os resultados atingidos, notas acima do esperado, quando saberdo os resultados e informe-os
ainda sobre a reconsideracdo de oportunidades.

Se estdo nervosos porque pensam que serd como na escola
Diga-lhes o que serd esperado dos alunos e como decorrerd o curso - por exemplo, poderdo fazer perguntas quando quiserem,
haverd muita discusséo em vez de o formador dizer aos alunos o que fazer e toda a experiéncia dos alunos seré valida.
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Em geral:

> Faca-lhes perguntas para as quais sabe que conhecerao a resposta e que esta esta a contribuir
para a sua autoconfianca.

Y Elogie / agradeca as contribuigdes.
> Use o contacto visual e os nomes para encorajar participagoes.

> Em exercicios de pequenos grupos, deixe-os com uma pessoa com quem se sintam mais
confiantes. Isso significa que a pessoa mais confiante pode dar qualquer resposta ou avaliacdo e a
pessoa timida ndo tera que falar em frente de todo o grupo, caso isso venha a ser um problema
para eles.

Aluno Dominante

Y Evite contacto visual para desencorajar contribuicées.
) Pergunte a outras pessoas, perguntas diretas por nome.

) Use frases como "obrigado pela sua contribuicdo, vejamos o que o resto do grupo pensa' e peca contribuicées
adicionais ou "como respondeu as Ultimas duas perguntas, vamos ouvir outra pessoa desta vez".

> Tenha uma conversa com ele, longe do grupo. Pode ser que as contribuicdes ndo sejam apropriadas, por exemplo,
muitas piadas e desperdicio de tempo. Pode ser que tenha que Ihe pedir para deixar os outros participarem.

) Se o estudante é particularmente destrutivo pode solicitar a sua safda. Lembre-se que os outros estdo 14 para aprender!
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APOS O CURSO

Importancia da Avaliacao

A sua avaliacdo sobre a formacao néo sera suficiente. Precisa procurar opinides e avaliar o curso correta-
mente. Na maioria dos casos, para encorajar os candidatos a serem honestos nas suas respostas, sera
melhor que as folhas de avaliacdo sejam andnimas, isto é, sem o nome do candidato.

Ha varias formas com as quais pode avaliar cada uma delas, com vantagens e desvantagens. E dado abaixo
um resumo

1. Avaliacédo no final do curso

> Permite comentdrios enquanto ainda esta tudo “fresco” na mente do aluno.
> Assegura a obtencdo da avaliacdo de todos os alunos.
> Pode dar uma valiosa contribuicdo para melhorar o curso.

> O curso acabou, os alunos querem ir para casa e podem tentar completar a avaliagao da maneira
mais rapida possivel em vez de responder da forma mais sincera possivel.

> Os alunos podem querer aproveitar o tempo e fazer outras coisas e a sua avaliacéo refletird isso
em vez de avaliar o que é que eles aprenderam com o conteldo do curso (avaliacbes apenas
positivas).

> Os estudantes podem gostar do formador e querem agradar-lhe (avaliacdes apenas positivas).

> Os estudantes podem ser intimidados pelo formador e podem néao desejar gerar animosidades /
conflitos.

2. Avaliacao depois de um periodo de tempo

> Obtém-se uma reflexdo mais precisa do que foi aprendido em relacdo as fun¢ées que atualmente
desempenham.

> D& uma oportunidade para responder a qualquer questao que possa ter surgido durante o curso.

> Se a avaliacéo for feita por uma pessoa neutra, os alunos ndo sentirdo nenhum constrangimento
em expressar as suas verdadeiras opinides.

> Pode ser dificil conseguir o envolvimento dos alunos ou que estes participem da avaliacéo.
Os alunos podem ter esquecido os detalhes do curso (que na verdade refletem a relevancia do
conteudo).

> As opinides de estudantes podem ter sido influenciadas por discussoes posteriores ao curso com
0s seus colegas.

3. Pesquisa da eficiéncia do curso

‘l‘*

> Os resultados sao de interesse para uma audiéncia internacional.
> Poderia dar uma valiosa contribuicdo de como melhorar o curso.

> Teria de ser um estudo criado por um investigador com formacao e planeamento cuidadoso das
areas-chave do curso que estao a tentar melhorar.
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EXEMPLO DE AVALIACAO DE FIM DE CURSO

Responda, por favor, a todas as perguntas abaixo. As suas opinides e pontos de vista sdo importantes para

nos.

Sobre o Curso

1. Qual é sua opinido do curso como um todo?

2. Na sua opiniao o curso teve:

3. Dentro das areas apresentadas aprendeu algo novo?
Condicoes Legais

Alcool

Criacdo de Ambiente Adequado

Habilitacdes das pessoas envolvidas

4. Recomendaria este curso a outros?

[dsom [JREGULAR

D DURACAO MUITO
ADEQUADA LONGO

[Jsm
s
s
Osm

[Jsim

[ NAo
[ nAo
e
[ nNAo

[ NAo

5. Quaéo util sera para o seu trabalho o que aprendeu nas secc¢oes de:

Condicoes Legais O

Alcool M|

Criar um Ambiente Adequado D

Habilitagcbes das pessoas envolvidas D

Sobre o formador

MUIT . PESSOALMENTE
U'IEJILO [ ome INU'?'I(I)_
MUITO . PESSOALMENTE
OTIL o INUTIL
MUITO . PESSOALMENTE
UTIL [ ome INUTIL
MUITO . PESSOALMENTE
UTIL [ ome INUTIL

6. Como achou a apresentacao e a forma de ensino em cada seccao do curso?

Condigoes legais

Alcool

Criagdo de um Ambiente Adequado
Habilitacdes das pessoas envolvidas

Sobre o local do curso
7. Como avalia o local de formagéo de forma geral?

Detalhes:

Algum outro comentario?

[Osom [JREGULAR
[dsom [JREGULAR
[Osom [JREGULAR
[dsom [JREGULAR
[Osom [JREGULAR

Obrigado por completar esta avaliacdo. Esperamos que tenha achado
0 curso interessante e com informacao util. Por favor, preencha o

formulario de avaliacao e devolva-o ao formador.

[JrrACO

MUITO
CURTO

NAO SE
APLICA

NAO SE
APLICA
NAO SE
APLICA
NAO SE
APLICA

[ Fraco
[ FrAcO
[ Fraco
[ FrAcO

[Jrraco
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INFORMACAO ADICIONAL

A mesma informacéo adicional é pertinente para formadores, e esta listada na parte de tras do guia do
empregado/vendedor, no entanto, os seguintes dados também poderdo ser Uteis sob uma perspetiva de
aprendizagem.

Designing & Delivering Training, David Simmons, CIPD (2003)
Promoting Learning, Kate Malone (2003)
Trainers Pocketbook 10th Ed., John Townsend (2004)
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