PRESIDENCIA DO CONSELHO DE MINISTROS
Gabinete do Ministro dos Assuntos Parlamentares

Of° n° 6999/ MAP -04 Agosto 2010 Exma. Senhora
Secretaria-Geral da
Assembleia da Republica
Conselheira Adelina Sa Carvalho

S/referéncia S/comunicacao de N/referéncia Data

ASSUNTO: RESPOSTA A PERGUNTA N.° 3930/XI/1=

Encarrega-me o Ministro dos Assuntos Parlamentares de enviar copia do
oficio n.° 2151 de 02 do corrente do Gabinete da Senhora Ministra do

Trabalho e da Solidariedade Social, sobre o assunto supra mencionado.

Com os melhores cumprimentos,

O Chefe do Gabinete
A i Misehl,

André Miranda

MO
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GABINETE DO MINISTRO DOS =
ASSUNTOS PARLAMENTARES = %‘ -
ENTRADA N.°: 6547
DATA: 03-08-2010

Ministério do Trabalho ¢ da Solidariedade Social

Gabinete da Ministra

Ex.mo Senhor

Dr. André Miranda

Chefe do Gabinete de Sua Exceléncia o
Ministro dos Assuntos Parlamentares

S/Referéncia S/Comunicagio N/Referéncia Dhata
Of. n."” 5653/ MAP/05.07.2010 Proc. n.” 1272-10/384
Fntrada n." 6721 de 08.07.2010

ASSUNTO: Resposta a pergunta n.® 3930/X1/1.%, de 05 de Julho de 2010

MNa sequéncia do oficio e em resposta 4 pergunta identificada em epigrafe. encarrega-me a
Senhora Ministra do Trabalho e da Solidariedade Social de, relativamente as questdes colocadas.

que se referem as suas competéncias em raziio da matéria, transmitir o seguinte:

1. Segundo informagio prestada pelos servicos competentes, até & presente data, foram realizadas
pelo Instituto do Emprego e da Formacfio Profissional, LP. (IEFP, LP.) 116 accdes de [ormagio

gue abrangeram no total 2.769 trabalhadores.

2. Destas acces, 51 acedes destinaram-se especificamente a area cm aprego. abrangendo 1.727
trabalhadores, o que corresponde a 63.4% dos trabalhadores que frequentaram formagio, sendo
demonstrativo do esforco que o IEFP, L.P. tem vindo a realizar nesta vertente de capacitagiio de

trabalhadores.

3. Encontra-se previsto que até ao linal do ano se realizem ainda mais cerca de 90 acgdes, no

total, das quais cerca de 50 se destinam a drea do Emprego.

4. Até a presente data, as acgdes de formagio que se realizaram em instalagbes ndo pertencentes
ac IEFP. LLP., sfo as seguintes:

- § accies do Workshop “Optimizar a Qualidade no Atendimento” cuja necessidade fol
manifestada na sequéncia da implementagéio do novo modelo de funcionamento dos Centros de
Emprego;

- 2 acgdes do Workshop “Gestores de Oferta de Emprego”™ na sequéneia do Despacho n.®
9139/2010, de 28 de Maio;

- 7 madulos da 2.* parte da formagao de “Gestores de Oferta de Emprego”™.

o que totaliza 17 das 116 acedes realizadas (cerca de 15%).
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5. Segundo se apurou, nio se encontra previsto, até ao fim do ano em curso, o arrendamento de
instalagdes para efeilos de realizagio de accdes de formagao.

6. Com efeito, o recurso a instalagGes ndo pertencentes ao IEFP, LP. é apenas realizado quando se
relinem os seguintes factores: urgéncia na formagfo; salas ndo disponiveis nas instalagbes de
Xabregas do mesmo Instituto, ou encontrando-s¢ disponiveis quando n@o possuem  as
caracteristicas necessdrias para o efeito; e ndo existéncia de salas gratuitas disponibilizadas por

outras entidades.
7. No gue tange os objectivos e respectivos contetdos das acgdes de formagio interna, refere-se:

Workshop “Optimizar a Qualidade no Atendimento” - 8 Acedes de Formacio

Obijective Geral:

Identificar os principios do servigo piblico alertando os participantes para a importincia da sua

tungéo;

Fazer entender a importincia do atendimento nos Centros de Emprego:

Dar a conhecer os fluxos de trabalho mais adequados na fun¢do de atendimento nos Centros de

Emprego.

Conteudos Programaticos:

- Os principios basicos da Inteligéncia racional e emocional

- A programagciio Neuro-Linguistica - pilar para uma boa comunicagio

- 0 conhecimento de nds mesmos e a auto-reflexdo

- A auto-imagem e a auto-estima como pedra base de qualquer profissional de sucesso

- Os principios do atendimento pablico

- Principios fundamentais para um bom atendimento

- A atitude no atendimento publico

- A comunicagio verbal e ndo verbal

- Assertividade no atendimento

- Reclamag@es - como lidar

- A motivacio dos atendentes como fundamental questdo no sucesso do servigo do IEFP
Este workshop era complementado com acgdes tedricas sobre a qualidade no atendimento, com a

duragiio de 3 dias, com o seguinte conteGdo programatico:

1.° dia:
- Centragem no cliente:
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o A importincia do atendimento a clientes
o Analisando a exceléncia de um atendimento

O Foco nas necessidades ¢ expectativas dos “clientes™

Os aspectos essenciais

o A percepc¢do e a empatia

As caracteristicas de um profissional de sucesso

(s aspectos psicoldgicos do atendedor

Cuidados no atendimento

As regras (esquecidas) que dio certo sempre

A inteligéncia emocional no atendimento
o Os passos do verdadeiro profissional de atendimento
o Os padrées de qualidade e de exceléncia no atendimento

- Gestio do tempo de atendimento;
o A exceléncia do atendimento e a gestio do tempo de atendimento
o A Gestio da Informagio do cliente para o IEFP e do IEFP para o cliente
o As prioridades
o s casos dificeis

o

2]

e e

]

2.°dia
- (estido da comunicacio;
o A comunicacdo no atendimenio a clientes
o Os cuidados no atendimento presencial
o A postura
o O olhar
o Os gestos
o A distdncia
o A primeira impressao
o Saber perguntar ¢ detectar informagdes
A compreensdo das necessidades e expectativas dos clientes
A gestiio das expectativas
A voz ¢ o saber ouvir
Os erros ¢ as gafes do atendimento e as suas consequéncias

o S

3.°dia
- (estio de conflitos;
cr (s clientes nervosos ¢ os clientes dificeis.
o AsreclamagBes
o Assituaches de crise
o A transformagio de problemas em oportunidades
o Atipologia dos conflitos, a facilidade do surgimento dos mesmos e como lidar com eles
- Gestdo do stress;
o O stress natural da fungéo e a gestdo do stress
o Estratégias de adaptacio ao Stress
- Atendimento de minorias ¢ publicos dificeis.
o Os tipos de clientes ¢ como lidar com cada um deles
o Minorias, os problemas, rejeigics ¢ preconceitos
o Quebrar barreiras de minorias

Gestores de Ofertas de Emprego - 2 Accdes de Formacio
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Objective Geral:

Qualificar técnicos do IEFP, L.P. que assegurem o contacto directo com as entidades que integram
o tecido empresarial e econdmico local, assegurando igualmente o acompanhamento dos servigos
prestados pelo IEFP, 1.P. a estas entidades.

Despertar para a necessidade de desenvolver uma atitude positiva face a vida e ao trabalho no
IEEP.L.P::

- Alertar para a importdncia e consequéncias da atitude positiva nesta nova lungio;

- Desenvolver a capacidade critica perante uma listagem de clientes, de forma a conseguir

proceder 4 respectiva sclecgio.

Contetidos Programéticos

1.2 FASE: OUTDOOR — Vimeiro — | 7 horas! 2 dias

1.° dia

A Introspecedo pessoal — afinal qual o meu talento?

Os objectivos pessoais e de que forma os devo encarar?
A minha atitude ¢ o meu sucesso

Pro-actividade versus reacgdo — vantagens ¢ beneficios
() espirito de missfio e as recompensas pessoais

A criagdo do “YES I CAN!™

2.0 dia

As inteligéncias multiplas e as competéncias pessoais e interpessoais

A inteligéneia emocional Interpessoal

O autoconhecimento ¢ a auto-cstima

(O que eu [ago, de facto, ¢ 0 que eu transmito

() impacto da imagem pessoal ¢ da apresentagéo

A auto motivagio pessoal como motor propulsor da atitude positiva

() auto-controle e o enfrentar situacdes complexas

A assertividade intrapessoal como forma de me respeitar e fazer-me respeitar
O Planeamento do trabalho do gestor de ofertas de emprego

A descoberta dos nichos e do seu potencial através de listagens generalistas de empresas
A definicdo de estratégias por cada nicho

s planos de acgio pessoais e de que forma os podemos implementar
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A preparagio do primeiro contacto — como desenvolver o interesse das empresas

A utilizagdo do catdlogo do gestor como ferramenta de suporte de trabalho
2.2 FASE: Actividades formativas (em sala) — 21 horas/ 3 dias

3. dia

A definigdo de plataformas de trabalho e tipos de actuacio com cada platalorma

[igar as plataformas de trabalho aos nichos trabalhados anteriormente

O perfil do Gestor de Ofertas de Emprego de sucesso

Caracteristicas fundamentais ¢ competéncias exigidas para a funcgio

() papel dos lideres na escolha, motivagdo, monitorizago ¢ acompanhamento dos gestores
A preparagio do primeiro contacto

As regras esquecidas do contacto telefonico

A quebra das barreiras iniciais — como chegar ao decisor

() primeiro contacto e a primeira impressdo ao telefone

A primeira venda ao telefone e a criagio da imagem de confianga e profissionalismo dos Gestores
As resisténcias e como combaté-las

A marcacdo da entrevista pessoal — téenicas de marcagiio de entrevistas

A preparagdo do contacto pessoal — cuidados e regras

(s horarios e o respeito pelo tempo

O primeiro contacto e a primeira impressdo pessoal — como encantar a primeira vista

A importancia da PNL para entender o outro e sincronizar-s¢ com o seu interlocutor

() marketing do servigo pablico do IEFP, LP. suas vantagens face aos métodos tradicionais
A detecciio da informagio e a captagdo de oportunidades

A recolha das ofertas disponiveis

A Venda dos servicos do IEFP, 1.P. e a sua adequagfo as necessidades e expectativas do cliente
empresa

4.° dia

O rebate de objecgdes e resisténcias

A negociagiio de scrvigos

A predisposicio para a negociagio

O Posicionamento dos intervenientes

As cedéncias e contrapartidas

O comprometimento parte a parte
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A Flexibilidade da negociacio

() acordo e a sua forma

() fecho da entrevista

5.% dia
O acompanhamento pos venda do gestor de ofertas de emprego
O acompanhamento nas entrevistas de emprego para os processos de selecgfio mais eficazes

A fidelizagdo dos clientes e o “boca-a-boca™ — como aproveitar o refwork dos clientes para o
IEEP, P,

A medicio do sucesso do Gestor de Olertas de Emprego
Como montar ¢ manter equipas de descmpenho superior

A gestdo das expectativas das equipas

8. Das accdes destinadas ao emprego no geral foram abrangidos 1.727 trabalhadores com a
seguinte distribuigio:

- Workshop “Optimizar a Qualidade no Atendimento™ — 809 trabalhadores e 21.18€ de
custo/hora/trabalhador:

- Gestores de Ofertas de Emprego — 352 trabalhadores e 6.15€ de custo/hora/trabalhador;

- Atendimento ao piblico — Centragem no Cliente 213 trabalhadores ¢ 10.07€ de
custo/hora/trabalhador;

- SIGAE e Sistema de Gestdo Centralizada de Candidaturas — 503 trabalhadores ¢ custo zero
(assegurada em instalagdes do IEFP, IP com formadores internos).

9. Relativamente a opgio pelo Hotel Altis nas Olaias a mesma lundamentou-se em trés vectores:

- Econdmico — 0 mais vantajoso economicamente;

- Proximidade — uma vez que as ac¢des sio acompanhadas diariamente por um téenico da drca da
formacio interna que apoia logistica e tecnicamente a [ormagio o critério proximidade afigura-se
de extrema importincia para a decisio:

- Disponibilidade — procedeu-se a consulta de outros servigos e organismos para efeitos de
empréstimo de instalagdes, dada a indisponibilidade dos mesmos, optou-se, entio, por este hotel o
qual tinha disponibilidade para esta data.

[0. No que se relere 4 seleccio do Hotel Golf Mar, a mesma foi efectuada pela abertura de um
concurso pablico tendo sido esta entidade a Gnica a apresentlar proposla.

[ I.Descrevem-se, em seguida. 0s critérios objectivos de escolha do Hotel versus o [ormato da

formacgdo. Tendo em conta que a formagdo no novo modelo de atendimento, bem como a
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formagdo de gestores de oferta teria de ser extensivel a todas as Unidades Orgénicas locais,
especificamente Centros de Emprego, importava que se tivesse em conta que a importancia
demonstrada da sinergia de experiéncias ¢ conhecimento das idiossincrasias relativas ao terreno,
publicos ¢ tecido produtivo nas vérias regifes do pais é por demais relevante.
12.Esta formagio, dividida em duas vertentes, sendo uma delas, um owfdoor com componente
essencialmente comportamental e de conjunto, e seguida de formagdo em sala para maior

concretizacio técnica, exigia uma componente muito significativa de infra-cstruturas adaptadas

RLSE UUJHM’\-' LR ] !JJ.U\\-’II.\J-IklUJ-

13.Assim, ¢ tendo em conta que se trata de uma formaciio com uma grande componente
comportamental, além da dimensdo do publico-alvo, era necessdrio encontrar um local onde se
pudessem reunir varios grupos, em tempo 0til, e numa componente de troca de experiéncias.

14, Ora com a unificagiio dos servigos centrais do IEFP, L.P. no edificio de Xabregas, e dada a
natureza da formacdo, o Instituto necessitava de determinadas infra-estruturas que nfo possui,
para poder levar a cabo a iniciativa em aprego.

15. Era necessario um local central em termos da distribuico de unidades orgdnicas pelo pais.
com capacidade para alojar muitas pessoas em cada acedo devido ao caracter colectivo de
algumas das sessfes, e que respeitasse os objectivos de colaboragio em grupo constantes do
programa das respectivas acgdes. Além disso, a eficacia de tal iniciativa pressupunha que os
grupos se encontrassem num local onde ndo existissem quaisquer outros factores externos ¢ o
fulero fosse dnica e exclusivamente a formagdo a ser ministrada ¢ a relagdo ¢ troca de
experiencias, praticas e saberes entre colegas/formandos.

16. Esse local teria também de respeitar as condigbes impostas pela legislacdo que regula a
contratagdo puablica, quer em termos de custos, quer em termos de tipologia de instrumentos
autorizados (por exemplo, alojamento no maximo de 3 estrelas).

17. Sendo que cada seminario teria pelo menos 5 a 6 unidades orgiinicas a funcionar ao mesmo
tempo. a dimensio da unidade hoteleira era um factor preponderante, além do nimero de salas
que permitisse o funcionamento simultineo de vérias turmas formadas durante o decorrer do
outdoor.

18. A segunda parte desta formagdo foi sempre desenvolvida nas salas de formagio existentes no
edificio de Xabregas ou em locais cedidos gratuitamente por outras entidades o que foi
conseguido em 31 das 38 ac¢Bes/mdadulos realizados, tendo-se recorrido a aluguer de salas no

exterior apenas em 7 casos (18% dos casos).
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19. Mais se informa que nos Centros de Formagio Profissional do IEFP. 1.P. em Lisboa as salas

existentes estio ocupadas durante o horario laboral com formandos do exterior.

20, Quanto ao valor total com o desenvolvimento destas accies de formacio:

IHotel Golf Mar:

(O custo pago ao hotel foi diferente em cada acclo, pois o mesmo dependia do nimero de

formandos envolvidos.

No Waorkshop “Optimizar a Qualidade no Atendimento™ a distribui¢do do nimero de participantes

foi a seguinte:

o Data da Acgio ;
DESIGNACAQ DA ACCAD Formandos | Inicio Fim Custo
a5 QB-01-2010 | 09-01-2010 I 1.548€
85 | 26-03-2010]27-03-2010 | 9.624,5€
89 09-04-2010 | 10-04-2010 | 10.032.5€
Workshop "Dptim_imr aQualidade | 1137 [ 16042010 | 17-042010 | 12.374.5€
no Atendimento” 7 23-(}&'}20&]— "i4-[}4-20 10 _3_@9_."_,5‘5_
114 | 14-05-2010 | 15-05-2010 | 12.329€
129 21-05-2010 | 22-05-2010 | 13.687€
110 | 28052010 ] 29-05-2010 [ 11.610.5€

No que se refere & formagfio de “Gestores de Ofertas de Emprego™ a 1® acgdo teve 146
participantes ¢ a 2" acgfo teve 175, com um dispéndio de 16.660€ ¢ 19.781,5€, respectivamente.
Importa esclarecer que, no caso do Workshop “Optimizar a Qualidade no Atendimento™ o custo
medio por formando [oi de cerca de 95€ (considerando o alojamento em quarto single o que nem
sempre aconteceu) e englobou:

- Aluguer de salas — 7 €/trabalhador;

- Alojamento — 45€/quarto single ¢ 55€/quarto duplo;

- Alimentagfo — 18 €/rcleicio e 3.5 €/collee-break

No que se refere a formacio “Gestores de Oferta de Emprego”™ o custo médio por formando foi de
cerca de 99€ (considerando o alojamento em quarto single o que nem sempre aconteceu) ¢
englobou:

- Aluguer de salas — 8 €/trabalhador:

- Alojamento — 45€/quarto single ¢ 55€/quarto duplo;

- Alimentagdo — 19.5 €/refeicio e 3,5 €/coffee-break

Hotel Altis das Olaias:

MNeste caso. a Unica despesa existente foi o aluguer das salas que foi de 180€/dia.
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Considerando que cada grupo de formagfo tinha em meédia 15 trabalhadores o custo

dia/trabalhador foi de 12€, sendo o custo total da accio/trabalhador 36€.

Nio existiram despesas com dguas porque as mesmas foram fornecidas pelo IEFP, IP mediante

acordo com a entidade.,

21. Quanto ao valor/hora pago aos formadores das referidas acedes de formagio, e de acordo com
0 previsto para a administragio piblica em geral, o IEFP, 1.P. recorre aos servigos de formacéo da
propria administracio publica — o Instituto Nacional de Administracio (INA) para adguirir
pacotes de formagiio, sempre que ndo possui internamente trabalhadores capacitados para a

ministrar.

22, Neste contexto, ndo se poderd falar de pagamento de valor'hora aos formadores mas de custo
da formagdo em si que engloba varios outros custos, designadamente: encargos directos com a
preparagio. desenvolvimento, acompanhamento e avaliacio do projecto, outros encargos gerais,

coordenagiio da equipa do INA. entre oulros.

23, Assim, no caso do Workshop “Optimizar a Qualidade no Atendimento™ o custo por acgio foi
de 11.360€ para 9 formadores envolvidos, ¢ cerca de 10 horas de formacio, o que d4 um custo

médio‘hora de 126€/h.

24, No caso da formacio para Gestores de Oferta, o custo por acgdo foi de 31.255€ para 11

formadores envolvidos num total de 38 horas, sendo o custo meédio/hora de 74.7€/.

Com os melhores cumprimentos,

AC

Ana Luzia R
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