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TERMOS DE REFERENCIA

Aptidoes
(nivel 5)

Conhecimentos
(nivel 5)

Dicas

QEQ

QEQ nivel 5

Responsabilidade
e autonomia
(nivel 5)

Resultados de
aprendizagem
(nivel 5)

Comporta uma gama abrangente de aptiddes cognitivas e prdaticas
necessdrias para conceber solucdes criativas para problemas
abstratos.

Conhecimentos abrangentes, especializados, factuais e tedricos
numa determinada drea de estudos ou de frabalho e consciéncia dos
limites desses conhecimentos.

Exortacdo para colocar as aprendizagens em prdtica.

Quadro Europeu de Quadlificacdes, estruturado em oito niveis, € uma
ferramenta de fraducdo que nos ajuda a entender e a comparar
qualificacdes obtidas em diferentes paises, sistemas de ensino e de
formacdo profissional.

QEQ nivel 5 sdo qualificacdes desenhadas para o aperfeicoamento
de individuos que estdo j& empregados, visando outorgar-lhes
competéncias técnicas, fransversais e/ou de gestdo avancadas.

Meios para gerir e supervisionar em contextos de estudo ou de
trabalho sujeitos a alteracdes imprevisiveis, bem como para
desenvolver o seu desempenho e o de terceiros.

Descrevem aprendizagens significativas e essenciais a alcancar e que
podem ser demonstradas de modo fidvel no final da formacdo. No
QEQ os resulfados de aprendizagem sdo descrifos em fermos de
conhecimentos, aptiddoes, competéncias, responsabilidade e
autonomia.

O projeto Transversal Project for Migrants, 2018-1-FR01-KA202-048007, financiado com o apoio da
Comissado Europeia. O presente relatério reflete apenas as opinides do autor, a Comissdo nido pode ser
responsabilizada por qualguer uso que possa ser feito das informagdes nele contidas.
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Unidade a) RESOLUCAO DE PROBLEMAS
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UNIDADE a RESOLUCAO DE PROBLEMAS
DICAS Compreender e transformar um problema ou contexto numa oportunidade para melhorar
os processos de trabalho.
DURACAO 6 horas Uolbls Presencial GRUPO-ALVO | Formadores/Coaches
: FORMACAO
SUB-UNIDADE | Depois de concluirem este mddulo, formadores e coaches deverdo ser capazes de...
CONHECIMENTOS APTIDOES RESPONSABILIDADE E
AUTONOMIA
= definir = gerareavaliar » decidir sobre a melhor
corretamente um solugdes alternativas alternativa para
problema = aplicar resolver um problema
= delinear um conhecimentos, " assumir
problema dividindo- factos e dados, para responsabilidade pelas
0 em partes resolver os decisdes e suas
menores, de modo a problemas consequéncias
PENSA'\,’IENTO facilitar a sua gest3o eficazmente = envolver terceiros, de
ANALITICO | . |oconhecer e = aplicar pensamento modo adequado, no
clarificar informacéo vertical desenvolvimento de
e ideias " Uusar osconceitos solucdes para novos
= relacionar e seguintes: escuta problemas
processar ativa, trabalho em = ultrapassar obstaculos
informac3o, através equipa, colaboragdo,
do raciocinio légico atencdo ao detalhe,
= |istar conclusdes e proatividade,
desenhar uma linha persistencia
de acao
RECURSOS Conceitos-chave na Role Play: A sala Dicas: Resolugdo eficaz de
resolugdo de problemas | barulhenta roblemas no local de
FORMATIVOS caodep p
trabalho
DURACAO 60 minutos 90 minutos 30 minutos
CONHECIMENTOS APTIDOES RESPONSABILIDADE E AUTONOMIA
* reconhecer = criatividade na * fomentar a criatividade
bloqueios resolugdo de de terceiros
conceptuais problemas " oferecer solugdes
PENSAMENTO pessoais = explorar pensamento criativas para
CRIATIVO = proatividade na lateral e critico problemas
procura de *  comunicar para = procurar solugdes e
possibilidades e organizar, introduzir colocar ideias em
conex3o de ideias ordem e disciplinar; pratica
* procura de curiosidade e = avaliar procedimentos
alternativas abertura mental e resultados
Conceitos-chave na Formagdo no Trabalho: Dicas: Resolugdo eficaz de
RECURSO - . .
resolugdo de problemas | Os seis estddios da problemas no local de
FORMATIVO L
criatividade trabalho
DURACAO 60 minutos 90 minutos 30 minutos

O projeto Transversal Project for Migrants, 2018-1-FR01-KA202-048007, financiado com o apoio da
Comissao Europeia. O presente relatério reflete apenas as opinides do autor, a Comissido ndo pode ser 5
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Conceitos-chave na resolugéo de problemas

Pensamento Analitico

O pensamento analitico consiste na capacidade para identificar problemas,
extrair informacdes importantes de dados e desenvolver solugdes vidveis para a
resolucdo desses mesmos problemas. E também a capacidade que permite
examinar e decompor fatos e pensamentos, analisar dados e usar informacgdes
relevantes, de modo criterioso e perspicaz, a fim de solucionar problemas.

Etapas basicas do
processo de resolugao
de problemas

1. Definir o problema

2. Gerar solugdes alternativas

3. Avaliar e selecionar uma alternativa
4. Implementar a solucgdo

Brainstorming

Metodologia através da qual um grupo de pessoas se relne para propor e
discutir ideias inovadoras.

Pensamento Criativo

Capacidade de olhar para algo de forma inovadora, isto é, de “pensar fora da
caixa” e de perceber padrdes que n3o s3o Sbvios. E a aptiddo para perspectivar
algo — por exemplo, um conflito entre funcionarios, um conjunto de dados ou um
projeto - de um modo inovador e original.

Pensamento Critico

Capacidade para conceber, utilizar, analisar, sintetizar e/ou avaliar informacdes,
bem como de determinar o modo de interpretar essas mesmas informagdes. E a
aptidao para apreciar um tdpico, questao ou problema usando diversas fontes
de informacao, incluindo conhecimentos previamente adquiridos.

Pensamento Lateral

Capacidade de usar a imaginacdo a fim de analisar um problema de maneira
inovadora e de gerar uma solucdo criativa. Indo além do recurso ao pensamento
légico, o pensamento lateral implica o recurso a técnicas, tais como, o
brainstorming e a associacdo aleatéria de ideias.

Problema

Um problema consiste numa situagdo insatisfatéria e causadora de dificuldades.
E uma questdo colocada para ser apreciada e/ou solucionada.

Resolugdo de
Problemas

O conceito de resolugdo de problemas comporta: a definigdo do problema, a
determinacdo das suas causas, a identificacdo e a seleccdo de alternativas para
a sua resolucdo e a implementacdo de uma solugao.

Pensamento Vertical

Metodologia de solu¢do de problemas sustentada na andlise, processamento e
uso de informagdes de maneira légica, padronizada ou directa. O pensamento
vertical implica ainda a analise dos eventos e informag&es do passado, a fim de
averiguar as origens da situagdo atual. O uso de sequéncias é um exemplo de
recurso ao pensamento vertical.

O projeto Transversal Project for Migrants, 2018-1-FR01-KA202-048007, financiado com o apoio da
Comissao Europeia. O presente relatério reflete apenas as opinides do autor, a Comissido ndo pode ser 6
responsabilizada por qualguer uso que possa ser feito das informagdes nele contidas.
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Role play: A Sala Barulhenta

Introdugdo | Um cliente chega a rececdo do hotel e reclama do ruido do bar que estd em baixo do
seu quarto, afirmando que ndo conseguiu dormir durante noite anterior. A pessoa
estd com muita raiva e pressiona a rececionista para |lhe dar uma solugdo rapida,
porque tem reserva para mais duas noites. O hotel esta cheio e ha outras pessoas a
espera na rececao para fazerem o check-in.

Cenario Etapas

Apresentacdo da situacdo a dramatizar.

1. Preparacdo dos envolvidos na dramatizagao.

O formador deverd descrever os diferentes personagens e seus respetivos
papéis. O género das personagens é aleatdrio e independente da funcdo que
Ihes for atribuida.

O formador devera ainda fornecer informacdo suficiente acerca das atitudes,
motivacoes e objetivos dos distintos personagens, bem como quaisquer outras
consideradas relevantes para a realizacdo do exercicio.

Se possivel, com os recursos disponiveis, o formador devera também incentivar
os participantes a usarem uma mesa ou cadeira, a fim de simular a rece¢do do
hotel e de definir o local onde o personagem ficticio 1 (rececionista) e o
personagem ficticio 2 (cliente) devem estar.

Os participantes que assumem o papel dos clientes que aguardam check-in
devem ser colocados atras do personagem 2 (pode simular-se uma fila de
espera), podendo usar as suas malas como bagagem para tornar o exercicio mais
real.

Cada participante usara as suas aptiddes para simular os seus acessorios e
elaborar o cendrio.

Os observadores serdo colocados em frente do local onde se desenrolard o
exercicio ou ao seu redor, formando um semicirculo, a fim de terem
perspectivas diferentes e de tomarem notas.

2. Desenvolvimento do role-play: Com base nas informacgées de que dispdem, os
participantes irdo realizar o exercicio proposto enquanto os observadores
recolhem informacgdes.

3. Para motivar os participantes a encontrarem mais alternativas para
ultrapassarem a situacdo, é possivel parar a dramatizacao (freezing technique),
pedir aos observadores que a analisem e proponham diferentes alternativas.
Alguns observadores podem também substituir os personagens e representar
uma nova cena.

4. Fase de Conclusdo: no final, o formador colocard algumas questdes, a fim de
promover a reflexdo e a andlise do exercicio, bem como o problema em causa e
as suas diferentes solugdes. A metodologia de Brainstorming pode ser usada
para gerar ideias e alternativas.

5. Fase metacognitiva: sera solicitado aos participantes que retirem conclusdes
e/ou facam um resumo acerca do que aprenderam com este exercicio.

Personagens | Personagem 1: Rececionista

Ele/Ela trabalha no Hotel e estd em periodo experimental, apds ter feito um curso
de formacgdo que concluiu com muito esforco. Ele/Ela possui uma familia extensa e
este trabalho é o seu Unico meio de subsisténcia, por isso ele/ela esta a dar o seu
melhor, para garantir o seu posto de trabalho. Ele/Ela é imigrante e, apesar de ter
um bom dominio da lingua do pais de acolhimento, ainda tem algumas dificuldades.

O projeto Transversal Project for Migrants, 2018-1-FR01-KA202-048007, financiado com o apoio da
Comissao Europeia. O presente relatério reflete apenas as opinides do autor, a Comissido ndo pode ser 7
responsabilizada por qualguer uso que possa ser feito das informagdes nele contidas.
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Personagem 2: Cliente zangado
Ele/Ela estd numa viagem de negdcios e precisa de dormir bem; o seu trabalho exige
muita concentracgao.
Personagem 3:
Cliente que esta na fila a espera para fazer check-in, logo a seguir do cliente irritado.
Ele/Ela fala uma lingua estrangeira e tem dificuldade em comunicar.
Personagem 4:
Cliente que também se encontra na fila de espera para fazer check-in. Ele/Ela
pretende deixar a sua bagagem antes de ir visitar a cidade. Ele/Ela comeca a ficar
nervoso, devido ao tempo de espera para ser atendido.
Personagem 5:
Personagem que podera ser proposto pelos participantes, em alternativa aos
existentes ou como parte da solucdo do problema. Por exemplo: o gerente/diretor
do hotel. Nesse caso, os participantes deverdo decidir quais as suas caracteristicas.
Restantes Participantes:
Desempenham o papel de observadores e tomam notas sobre:
- o desenvolvimento da dramatizacdo
- 0s elementos que compdem o problema
- 0s sentimentos, atitudes e posicionamentos das personagens
- a comunicacdo verbal e ndo verbal dos personagens
- a superacdo do problema
- as barreiras que se colocam a superacao do problema
- as solugdes e alternativas propostas durante o role-play
- se aplicavel, as consequéncias decorrentes das alternativas escolhidas
- as suas proprias reflexdes

Questodes para | No final do role-play, o formador ira colocar algumas questdes, a fim de analisar a
Reflexdao dramatizacdo, o problema e as diferentes solu¢des propostas.

Primeiro, é solicitado aos participantes que respondam as questdées individualmente.
Em seguida, deverao fazé-lo em grupo.
- Que problemas surgiram durante o role-play?
- Quais sdo os elementos/partes do prolema?
- Que atitudes e posicionamentos emergiram?
- Os personagens experienciaram algum tipo de discrimina¢do?
- As atitudes e posicionamentos dos personagens influenciaram o problema? Como?
- Quais a barreiras a ultrapassar?
- Quais as prioridades do personagem principal?
- Quais as alternativas geradas durante o role-play para ultrapassar a situagdo?
- Encontrou outras alternativas/solucdes para resolver o(s) problema(s)?
- Quais os pontos fortes e as fraquezas reveladas pelos participantes durante o role-
play?
Na fase das respostas em grupo, podem ser utilizadas formas criativas de resolugao
de problemas, como o brainstorming, a fim de gerar ideias e alternativas novas.
As ideias e alternativas propostas deverao ser escritas num quadro, para posterior
anadlise e avaliacdo pelo grupo, que deverd tomar uma decisdo conjunta acerca da
solucdo mais apropriada, bem como colocar as seguintes questdes:

- Quais foram as consequéncias positivas e negativas da aplicacdo da(s)

alternativa(s) escolhida(s) para a resolugdo do(s) problema(s)?

- Quais as vantagens e riscos?

- Quais as aptidGes necessarias para ser eficaz na resolucdo de problemas?
Posteriormente, serd solicitado aos participantes que retirem conclusées e/ou fagam
um resumo acerca do que aprenderam com o exercicio.

O projeto Transversal Project for Migrants, 2018-1-FR01-KA202-048007, financiado com o apoio da
Comissao Europeia. O presente relatério reflete apenas as opinides do autor, a Comissido ndo pode ser 8
responsabilizada por qualguer uso que possa ser feito das informagdes nele contidas.
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Formagdo no Trabalho: As Seis Etapas da Criatividade

Introdugao A resolugdo de problemas em contexto de trabalho geralmente implica
criatividade. A criatividade é essencial para encontrar novas maneiras de
desenvolver um processo, tarefa ou mesmo para criar uma ideia de negdcio. O
pensamento criativo permite encarar problemas ou situa¢des de forma inovadora
e perceber padrées que ndo sdo Obvios. Para tal, é importante estruturar o
processo de pensamento criativo.

Tarefa Os participantes deverao atuar como empreendedores do setor comercial e terdo
de encontrar uma solucdo para um problema, como a falta de fundos ou a
prestacdo de um servigo inadequado, mas ndo sabem por onde comecar. As seis
etapas da criatividade, elencadas em seguida, irdo ajuda-los nesse processo:
1-ldentificar o problema

Os participantes deverdo enunciar o problema de forma estruturada, isto é,
através de uma frase ou palavra. Considerando os planos e cendrios que se
propdem testar, os participantes deverdo entdo decidir o que pretendem alcancar
e em quanto tempo.

2-Preparacdo

Nesta fase os participantes deverdo comecar a procurar e a analisar informagao
acerca do problema/tépico. Isto é muito relevante, pois essa informacdo sera
mantida no subconsciente. E importante dedicar algum tempo para pensar em
diferentes abordagens. Deve igualmente reservar-se algum tempo para o
trabalho em equipa e também para refletir individualmente sobre o problema.
Seguem-se algumas ideias para a realizacdo workshops, a fim de aprimorar o
processo criativo em grupo:

- Mapa mental: brainstorming ou spider diagrams

- Checklists: porqué, onde, quando, quem, o qué, como.

- Pensamento lateral: use uma solugdo ja aplicada para resolver um problema, a
fim de gerar ideias novas.

- Associagdo aleatdria de palavras e de imagens: para fomentar a imaginagao

- Mudanca de perspetiva: coloque-se no lugar do outro.

E importante continuar a pensar: raramente a primeira ideia é a melhor ideia.
3-Incubacdo

Nesta etapa, os participantes comegam a processar - individualmente — as suas
ideias, a sintetizar e desenhar a sua criagio com base na imaginacdo. E importante
deixar a mente divagar, o que permite uma reflexdo continua. Durante este
periodo, ideias que interferem na criacdo da solucdo tenderdo a desaparecer.
4-Insight

Depois do periodo de incubacdo, as ideias criativas ocorrem repentinamente. A
solucdo surge num flash, conhecido como experiéncia de iluminagao, e acontece
inesperadamente; por exemplo: enquanto volta para casa do trabalho ou num
momento de lazer.

5-Avaliacdo

A solugdo é submetida a um processo de avaliagdo junto dos participantes ou
através da consulta de colegas ou supervisores. Esta etapa requer autocritica e
reflexdo. A solugao pode também ser modificada antes da sua elaboragao final.
6-Elaboracao

No processo criativo, a implementag¢do de uma ideia ou solugdo é o momento em
gue os pensamentos sdo convertidos em produto final.

O projeto Transversal Project for Migrants, 2018-1-FR01-KA202-048007, financiado com o apoio da
Comissao Europeia. O presente relatério reflete apenas as opinides do autor, a Comissido ndo pode ser 9
responsabilizada por qualguer uso que possa ser feito das informagdes nele contidas.
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Existem trés elementos chave para orientar o processo de pensamento criativo:
- In-the-box: Aplicar conhecimentos previamente adquiridos e pensamento critico
para a resolucdo de problemas. Com base na experiéncia acumulada, individuos
inovadores podem fazer conexdes e gerar muitas ideias relevantes.

- Out-of-the-box: Processo de pensamento amplo e sem foco. Permite que os
inovadores imaginem um universo inteiro de possibilidades.

- New-box: Depois de as ideias serem avaliadas, é necessario que sejam
sintetizadas e afinadas, antes de serem colocadas em pratica.

Reflexao metodologia estruturada?
- Aideia que gerou: é uma ideia nova ou ndo?
- Pode dar um exemplo de pensamento lateral?

para gerar solucGes criativas para problemas?

Questoes para |- Considera util criar solugGes inovadoras para uma empresa, recorrendo a uma

- Que outro(s) método(s) usaria para melhorar o processo criativo?
- Quais foram as aptidGes que usou (ou quais sdo as que considera necessarias)

negocio?

exemplos de situacGes em que o fez.

Planode Acdo |- Como é que aplicaria o método das “As Seis Etapas da criatividade” no seu

- Costuma pensar in-the-box e out-of-the-box na sua vida quotidiana? Dé-nos

O projeto Transversal Project for Migrants, 2018-1-FR01-KA202-048007, financiado com o apoio da
Comissado Europeia. O presente relatério reflete apenas as opinides do autor, a Comissdo nido pode ser 10
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Dicas: Resolugdo de problemas no local de trabalho

for Migrants

Tente Evite
. . Ao identificar um problema, evite
M Ao identificar o(s) problema(s), concentre- ~ L,
concentrar a sua atencdo em si préprio ou
se nos comportamentos . numa pessoa
Exemplo: "Eu estava a fazer as coisas de lo: “O problema é que eu sou
forma muito répida e descuidada” Exelmp O,, P a
estupido
Defina objetivos realistas e atingiveis Definir objetivos vagos
Exemplo: “Eu quero aumentar a velocidade Exemplo: “Eu quero ser feliz”
com que escrevo no computador”
Use a escuta ativa para perceber quais sao Ignorar os interesses e necessidades dos
os interesses dos outros outros ou considerar apenas uma solugdo
Quando procurar alternativas para resolver Procurar solugdo para um problema
um problema, escreva todas as ideias, apressadamente
mesmo que estas lhe parecam absurdas ou
bizarras
Analise as alternativas disponiveis para Ao analisar as alternativas ao seu dispor,
resolver um problema, tendo em conta os concentrar-se apenas nas vantagens e
seus aspetos positivos e negativos beneficios
Tome notas acerca do processo de Depender apenas da memdria
resolucdo de problemas, atentando nas
ideias geradas para esse efeito
As circunstancias podem alterar-se, Considerar a alternativa escolhida como
portanto, crie oportunidades para avaliar sendo definitiva
a(s) alternativa(s) escolhida(s)
Avalie uma ideia criativa em conjunto, isso Encontrar uma solugao em 5 minutos: o
ajudara a melhor avaliar o seu potencial na recurso ao pensamento analitico e criativo
resolugao de um problema levam tempo
Use ferramentas e recursos estruturados, a Implementar a primeira ideia que vem a
fim de melhorar o processo criativo cabeca: em regra ndo é a mais adequada

O projeto Transversal Project for Migrants, 2018-1-FR01-KA202-048007, financiado com o apoio da
Comissado Europeia. O presente relatério reflete apenas as opinides do autor, a Comissdo nido pode ser
responsabilizada por qualguer uso que possa ser feito das informagdes nele contidas.
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