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1 - Caracterizagao geral da ZONAVERDE

Fundada em 1996, acreditada desde 1998 como entidade formadora e certificada pela DGERT desde 2015, a
ZONAVERDE aposta na prestagado de um servigo diferenciado, profissional e orientado para o cliente seguindo elevados
padrdes de qualidade.

A ZONAVERDE definiu como principais areas de negdcio a formacgéo a consultoria, desenvolvendo formagéo a medida e
consultoria para o mercado empresarial e formagao para o mercado particulares.

Todo o processo formativo e de consultoria é dirigido por colaboradores/as com habilitagdes de nivel superior. Tal como
os/as responsaveis dos projetos, toda a equipa que ministra formagao e consultoria tem um nivel de habilitagdes superior
ou com competéncias técnicas reconhecidas.

A ZONAVERDE centra a sua missao primordial e cultura de empresa na prestacédo de servigos de qualidade superior,
diversificados e, suportados por um nivel de atendimento personalizado conducente a plena satisfacdo do/a cliente.

E uma entidade formadora certificada pela DGERT (Diregdo-Geral do Emprego e das Relagdes de Trabalho) nas
seguintes areas:

010 - Programas de base 523 - Eletronica e automacao

090 - Desenvolvimento pessoal 541 - Industrias alimentares

146 - Formacgao de professores e formadores de areas tecnoldgicas 582 - Construgéo civil e engenharia civil
222 - Linguas e literaturas estrangeiras 621 - Produgéo agricola e animal

312 - Sociologia e outros estudos 622 - Floricultura e jardinagem

341 - Comércio 623 - Silvicultura e caca

342 - Marketing e publicidade 640 - Ciéncias veterinarias

344 - Contabilidade e fiscalidade 761 - Servigos de apoio a criangas e jovens
345 - Gestao e administragéo 762 - Trabalho social e orientagao

346 - Secretariado e trabalho administrativo 811 - Hotelaria e restauragéo

347 - Enquadramento na organizagdo/empresa 812 - Turismo e lazer

481 - Ciéncias informaticas 840 - Servigos de transporte

482 - Informatica na o6tica do utilizador 851 - Tecnologia de protecgdo do ambiente
521 - Metalurgia e metalomecanica 862 - Seguranca e higiene no trabalho

522 - Eletricidade e energia

E igualmente certificada, desde 2004, para os servicos de formagéo profissional, consultoria de sistemas de gestdo e
candidaturas a sistemas de financiamento, segundo a Norma ISO 9001(Sistema de Gestéo da Qualidade).

Detém ainda véarias homologagoées (IEFP, ACT, ...), em diversas areas formativas onde intervém.

Salientamos, com orgulho, o reconhecimento da empresa com diversos prémios e distingdes que podem ser consultados
no website da ZONAVERDE (https://www.zonaverde.pt/site/premios-e-certificacoes/).

Politica da Qualidade:

A Diregdo bem como todos/as os/as colaboradores/as da ZONAVERDE, comprometem-se a consolidar o posicionamento
de Prestigio Credibilidade e Confianca, através de:

o Enfoque no/a Cliente — Colocamos as expectativas dos/as nossos/as clientes internos/as e externos como ponto
central da nossa atuagdo. A satisfagao de clientes e colaboradores/as e o estabelecimento de relagdes estaveis e
duradouras sao premissa fundamental para medir o nosso sucesso.
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e Melhoria continua — Trabalhamos com especial enfoque nas melhores praticas e sempre pela Qualidade, de
acordo com os requisitos do Sistema de Gestdo da Qualidade implementado. Proporcionamos aos/as
colaboradores/as informagéo, formagao continua e treino para desenvolvimento das suas competéncias.

o Orientacdo para resultados — Atuamos de forma planeada e sistematica, com resultados diferenciados e de
qualidade superior a concorréncia, de modo a permitir a realizacdo dos melhores negdcios a longo prazo
proporcionando excelentes resultados a fornecedores/as, colaboradores/as e sécios/as.

e Responsabilidade Social — Utilizamos métodos de gestéo e organizagdo que respeitam o ambiente e os valores
sociais.

A Politica da Qualidade assume-se como elemento estruturante de todo o Sistema de Gestdo da Qualidade. A sua
formulacédo e configuracdo permitem a adequacéo continua e suporte efetivo para o estabelecimento dos objetivos da
Qualidade.

1.1 - Horario de atendimento ao publico e contactos da ZONAVERDE

Horario de Atendimento

1
o Segunda a Sexta: 09h00-13h00 e das 14h00-19h30 (exceto feriados)

Contactos

Morada:

ZONAVERDE, Consultoria e Estudos Avangados, Lda.
Centro de Conhecimento, Competéncias e Empresas (3CE)
Zona Industrial do Roligo, Rua 25 de Abril, n® 313

4520 -115 Santa Maria da Feira

256 364 544 .
061 323 323 https://www.facebook.com/zonaverdept/
256 378 467 https://www.instagram.com/zonaverdept/

www.zonaverde.pt https://www.zonaverde.pt/site/

X@do@ o

academia@zonaverde.pt https://www.youtube.com/user/zonaverdecea

—
{—
=
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2 - Processo de inscricao e selecao de formandos/as

21 - |Inscrigdo

O processo de inscrigdo pode ser concretizado de dois modos, através dos sites (https://academiazonaverde.pt/ ;
https://www.zonaverde.pt/) ou presencialmente no espago de atendimento das instalagbes da ZONAVERDE.

No caso de a inscri¢do ser realizada através do site, o/a candidato/a devera pesquisar o curso pretendido e consultar toda
a informacgéo disponibilizada acerca do mesmo, incluindo o programa de formagao.

No caso da formagdo ndo financiada, apds o/a candidato/a selecionar o curso pretendido e respetiva data de realizagao,
podera optar por efetuar um dos seguintes procedimentos:

- Preenchimento de um conjunto de dados de pré-inscricdo e de faturagdo diretamente na pagina do site, selecédo da
forma de pagamento, aceitagdo dos termos e condi¢des (formalizagdo do contrato de formacao) e finalizagdo da compra.
Apos validagdo do pagamento do curso, sera enviado um e-mail com o check-in no curso para preenchimento dos dados
do formando, correspondente a ficha de inscrigéo.

- Registo no site, para criagdo de uma area pessoal, caso ainda ndo tenha uma conta criada, onde devera ser efetuado o
preenchimento dos dados de faturagao, de modo a poder efetuar a compra do curso pretendido, selecionando a forma de
pagamento e aceitacdo dos termos e condig¢des (formalizagéo do contrato de formagao). Apos validagédo do pagamento do
curso, sera enviado um e-mail com o check-in no curso para preenchimento dos dados do formando, correspondente a
ficha de inscrigao.

No caso da formacéo financiada é efetuada uma pré-inscricdo/registo de interesse por parte do/a candidato/a no curso
pretendido, com preenchimento de um conjunto de informagdes necessarias para a validagdo dos requisitos de acesso
definidos pelo Programa de Financiamento.

Posteriormente, apds validagdo dos requisitos, identificados nos critérios de selegdo do curso, o/a candidato/a recebera
um contacto (telefonico ou por e-mail) por parte da ZONAVERDE, a comunicar a aceitagéo ou rejeicdo (quando aplicavel)
da pré-inscricao/registo de interesse e informar acerca de outra documentagédo necessaria para o processo de inscricdo
(CH, CV,e outros em funcéo das especificidades dos cursos e respetivo acesso).

Por fim sera enviada a ficha de inscri¢cdo e contrato de formacao para assinatura manual ou digital e posterior devolugao;
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Em alternativa, o candidato podera realizar a sua inscrigdo presencialmente nas instalacées da ZONAVERDE. Nesta
situagdo, o candidato sera atendido por um técnico da ZONAVERDE, que procedera ao esclarecimento de duvidas ou
questdes sobre o curso pretendido e ira verificar o cumprimento de requisitos obrigatérios, identificados nos critérios de
selecdo do mesmo. Caso o candidato cumpra os requisitos obrigatérios de acesso (quando aplicavel) e manifeste
interesse em realizar a sua inscrigao, o técnico da ZONAVERDE podera facultar a ficha de inscrigédo, contrato de formagao
e programa de formagao, para assinatura e preenchimento, ou enviar os mesmos posteriormente por e-mail. Devem ainda
ser comunicados os pontos principais do Regulamento de formagédo da ZONAVERDE, assim como o local onde o mesmo
se encontra disponivel no site da ZONAVERDE.

2.2 - Selegao
O processo de selegéo é efetuado de acordo com os seguintes critérios:
o Existéncia de todos os elementos solicitados;
o Verificagdo da coeréncia da candidatura com o publico-alvo e os objetivos do curso;
e Verificagao dos critérios de selegéo e elegibilidade especificos do curso;
o Data de entrada da candidatura.

Os candidatos/as que cumprirem os critérios indicados serdo selecionados de acordo com o n.° de vagas previstas para o
respetivo curso. Caso um/a candidato/a elegivel ndo possa ser seleccionado/a pelo facto do n.° maximo de formandos/as
ter sido atingido, devera ser informado/a do motivo e sera dada prioridade numa proxima agdo do curso, caso o/a
candidato/a pretenda manter a sua inscrigao.

Em alguns casos especificos podera proceder-se a realizagéo de reunides de selecdo de candidatos.

A ZONAVERDE reserva-se o direito de interditar a frequéncia no curso de determinado/a candidato/a caso revele conduta
pouco propria ou inadequada aos principios de respeito ou quaisquer outras perturbagbes fundamentadas, que
destabilizem total ou parcialmente o decurso da formacéo.

3 - Condigées particulares de frequéncia

3.1 - Obrigagoes, interdi¢oes, requisitos e assiduidades

a) Apos o preenchimento da Ficha de inscricdo, assinada por si e com a aposigéo da respetiva data, com entrega
presencial ou envio por e-mail, ou registo e inscricdo no site, o/a formando/a, assume a sua vontade expressa em
reservar lugar para a frequéncia desse curso de formagéo, o que sucedera apds verificagdo do cumprimento de
pré-requisitos determinados para o mesmo;

b) O/a formando/a toma conhecimento expresso e aceita que o inicio desse curso ocorra quando reunido um
numero minimo de formandos/as (de acordo com condigdes de cada curso);

c) Of/a formando/a toma conhecimento e aceita que a emissdo do seu Certificado de Formagao Profissional ou
Certificado de Qualificagdes, esta dependente da sua presenga/assiduidade e da obtencdo de aproveitamento,
em fungéo do descrito no Programa de formagéo de cada curso;

d) O/a formando/a toma conhecimento de que, no caso das sessdes presenciais e sincronas, a pontualidade
representa um dever a que se obriga sendo que o periodo valido de tolerancia sdo os 15 minutos imediatamente
seguintes a hora de inicio definida para o curso — aceita ainda que os seus atrasos poderao ser contabilizados e
somados para efeitos de aferigdo de assiduidade.

e) Nas sessdes de formacéo presencial, serdo disponibilizadas pelo/a formador/a as folhas de presenca, onde os/as
formandos/as deverdo colocar a sua assinatura, de modo a que seja possivel proceder ao controlo da
assiduidade.

f)  Na formacéo a distancia, a assiduidade podera ser validada através das sessdes sincronas, pela participagdo em
chats, videoconferéncia, etc., ou pelas sessdes assincronas, através do acesso a plataforma, realizagéo de
trabalhos, participagdo em féruns, etc.

g) Salvo indicagcdo em contrario, por motivos de regulamentacao legal ou por questdes pedagodgicas, devidamente
indicadas no Programa de formacao do curso, a percentagem maxima de faltas permitida aos/as formandos/as &
de 10% da carga horaria total da formagéo. Sempre que um/uma formando/a ultrapassar o limite maximo de
faltas definido para a acgéo, sera considerado desistente e deixara de ter direito ao Certificado de formacgéo,
previsto para o curso.

3.2 - Direitos e deveres do/a formando/a

3.2.1 Constituem direitos do/a formando/a:

a) Participar no curso em harmonia com os programas, metodologias e processos de trabalho definidos;
b) Ter acesso as instalacdes, equipamentos e materiais compativeis com a tipologia do curso em questéo;
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Ter disponivel um manual/tutorial do/a e-formando/a onde consta informacdo de acesso e utilizacdo da
plataforma de formagao a distancia®;

Na formacéo a distancia, e durante a frequéncia do curso, ter acesso via internet, a todo o material necessario
para o desenvolvimento do curso, composto por sequéncias de aprendizagem, exercicios e testes?;

Solicitar o apoio de que carega para o cumprimento dos objetivos;

Receber, no final do curso, um certificado comprovativo da frequéncia e/ou aproveitamento (certificado de
formagéo profissional ou certificado de qualificagdes);

Sempre que aplicavel, receber os apoios financeiros a que tem direito, no ambito da formagéo financiada, de
acordo com os valores constantes no respetivo contrato de formagéo.

.2  Constituem obrigagées do/a formando/a:

Ser assiduo/a e pontual;

Nao perturbar o normal decurso das sessoes de trabalho;

Prestar as provas de avaliagdo de conhecimentos a que venha a ser submetido/a;

Abster-se da pratica de qualquer ato do qual possa resultar prejuizo ou descrédito para a ZONAVERDE;
Zelar pela conservagao e boa utilizagdo dos bens e instalagdes utilizadas;

Suportar os custos de substituicdo ou reparagéo de equipamentos e materiais no curso de formagao, sempre que
os danos produzidos resultem de comportamento doloso, ou negligente;

Informar com verdade a ZONAVERDE de todas as ocorréncias anémalas no desenrolar do curso de formacgéao,
quer relativamente aos/as colegas, formadores/as e demais colaboradores/as da ZONAVERDE;

Prestar, com verdade, todas as informagdes que lhe forem solicitadas pela ZONAVERDE;

Comportar-se de forma educada e ordeira nas relagdes com formandos/as, formadores/se demais
colaboradores/as da ZONAVERDE;

Abster-se do uso de quaisquer equipamentos eletronicos e informaticos durante as sessbGes de formacao
presenciais, exceto se os mesmos forem recursos necessarios a formacgéo a decorrer.

Respeitar as regras de utilizacdo das plataformas/meios de formagéo a distancia, seguindo as orientagdes
constantes no manual/tutorial do/a e-formando/a e indicagdes do coordenador ou formador.

3.2.3 Outras obrigagées do/a formando/a aplicadveis a formagao a distdncia:

a)

b)

c)

d)

e)
f)

O Nome do/a Utilizador/a e a Senha de Acesso correspondentes apenas podem ser utilizados por este, ndo se
responsabilizando a ZONAVERDE por anomalias que decorram da ma utilizagéo ou divulgagéo indevida destes
dados;

Todas as mensagens enviadas para o endereco de e-mail constante no registo do/a utilizador/a destinam-se
Unica e exclusivamente a este/a e ndo podem ser copiadas, reproduzidas, dadas a consultar ou usufruir a
pessoas ou entidades terceiras;

Agir de boa-fé na sua utilizagdo da Plataforma, pelo que fica impedido de:

- Recolher informagdes sobre os/as utilizadores/as do servigo incluindo, nome e enderego de e-mail, sem a prévia
e expressa autorizagao dos/as utilizadores/as visados/as;

- Reproduzir e transmitir qualquer material que possa estar protegido por patentes, direitos de autor/a ou outras
formas de protecao de propriedade intelectual e para o qual ndo tenha direitos de transmissao ou utilizagao;

- Colocar mensagens comerciais nao solicitadas (também conhecidas por Spam) ou qualquer outro tipo de
mensagens do tipo “corrente” na Plataforma, onde a colocagdo de mensagens € possivel;

- Transmitir virus ou qualquer outro tipo de cédigo destrutivo, nefasto ou que possa causar danos a terceiros.

Realizar a formacao nas datas previstas no cronograma e cumprir a agenda onde constam todas as atividades os
chats e sessoes sincronas;

Participar ativamente em todos os chats e féruns que venham a ter lugar no ambito do curso;
Guardar lealdade a ZONAVERDE.

3.24  Violagao grave ou reiterada das obrigagcées do/a formando/a

A violag&o grave ou reiterada dos deveres do/a formando/a confere a Entidade Formadora o direito de rescindir o contrato
de formacgéo, cessando imediatamente todos os direitos dele emergentes.

" Aplicavel somente a formagéo a distancia
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4 - Condigbes de funcionamento da formagao
4.1 - Regime de pagamentos e politica de devolugdes e isengoes

4.1.1  Pagamentos, devolugées e isengées

a) Ol/a formando/a toma conhecimento e aceita, no ato da assinatura do contrato de prestacdo de servicos de

formagao, que nao lhe sera restituido qualquer valor entregue no ato da inscricdo exceto se ocorrer algum
eventual adiamento da formacéo imputado a responsabilidade da ZONAVERDE.
Nota: No caso de a inscrigdo ser efetuada totalmente a distancia, o/a formando/a dispée de um prazo de 14 dias para resolver
o contrato sem pagamento de indemnizagdo e sem necessidade de indicar o motivo, a contar da data de celebragdo do
contrato, desde que essa intengdo seja devidamente comunicada através da expedigdo de carta registada com aviso de
rececao, antes do inicio da agcéo de formacgao;

b) Pode haver lugar ao pagamento faseado, de acordo com condi¢des combinadas entre as partes. Em qualquer
dos casos as prestacdes terdo impreterivelmente de estar liquidadas antes do curso terminar;

c) O pagamento podera ser efetuado pelo/a formando/a ou pela entidade patronal através de numerario, cheque,
multibanco, autorizagdo de débito em conta ou transferéncia bancaria; a ZONAVERDE emitira documento fiscal
adequado;

d) Quando, por motivo de acidente grave ou doenca, devidamente comprovados, o/a formando/a ndo puder iniciar a
frequéncia do curso no qual esta inscrito, a ZONAVERDE possibilita-lhe, a frequéncia num dos cursos que
decorra nos dois meses seguintes ou no primeiro curso a iniciar, caso nao se realize nenhum curso no periodo
de dois meses;

e) Quando, por motivo de acidente grave ou doenca, devidamente comprovados, o/a formando/a nido puder
continuar a frequentar o curso, a ZONAVERDE possibilita-lhe, a frequéncia num dos cursos que decorra nos dois
meses seguintes ou no primeiro curso a iniciar, caso nao se realize nenhum curso no periodo de dois meses,
tendo que pagar uma taxa para despesas administrativas referentes a sua reintegragéo. Esta taxa é definida para
cada curso, na auséncia de especificagédo a taxa sera de 15%.

4.1.2 Redugdes sobre o valor dos cursos

Podera a ZONAVERDE, a qualquer momento, entender definir redugbes resultantes de eventuais promocgoes,
sazonalidade, etc., divulgando as mesmas no seu site, por e-mail, em jornais ou outros canais julgados mais
convenientes.

4.2 - Alteracao de datas, horarios e locais

Por motivos operacionais a ZONAVERDE reserva-se o direito de efetuar ajustamentos pontuais em termos de datas,
horarios e locais de realizagdo do curso. Tal decis&o respeitara a distancia geografica que esteve na origem de tomada de
decisdo do/a candidato/a, ao escolher determinado local de realizagdo do curso de formagao.

4.3 - Interrupgoes e possibilidade de repeticdo do curso

Por motivos operacionais ou por indisponibilidade temporaria dos/as formadores/as, a ZONAVERDE reserva-se o direito
de efetuar ajustamentos pontuais em termos de horarios, locais da formagéo e cronogramas, os quais serdo devidamente
comunicados e justificados a todos os/as participantes. Caso surjam situagbes incontornaveis de continuidade de
frequéncia do curso, por parte de algum/a formando/a, devido as alteragdes efetuadas, a ZONAVERDE possibilita a
integragcdo em futura turma, sem custos acrescidos, sempre que exista uma nova edigdo da mesma agao.

5 - Funcionamento da formacéo a distancia

5.1 - Condigbes gerais

a) A formacao a distancia pode ser realizada em dois modos, num formato totalmente a distancia (e-Learning), ou
num formato misto (b-Learning), com sessées de formacao a distadncia e com sessdes presenciais.

As sessdes de formacgéo a distancia podem ser sincronas (comunicagao simulténea entre os/as participantes) ou
assincronas (comunicagcdo nao coincidente no tempo em horarios flexiveis). As sessdes assincronas podem
incluir a participagdo em féruns, comunicagdo por e-mail ou através da plataforma Moodle, realizagao de
atividades, trabalhos, etc. As sessdes sincronas podem ocorrer através de diversos meios de comunicagéo,
nomeadamente chats ou aplicagdes de videoconferéncia (BBB, Google Meet,...).

b) A formagéo decorre de acordo com cronograma disponibilizado na plataforma e cujas datas foram previamente
transmitidas e validadas junto dos/as formandos/as inscritos/as.

c) De uma forma geral, na sessdo de abertura, é testado o login com cada formando/a, e é realizada uma
apresentacgao da plataforma e das ferramentas disponiveis na mesma;

d) Aquando da entrega/envio da senha de acesso a plataforma de formacao a distancia o/a formando/a tem acesso
ao Manual do e-formando, ao programa de formagdo, bem como aos conteldos programaticos da primeira
sequéncia de aprendizagem.

e) No decurso da formacédo os/as participantes tém acesso a toda a informagéo e as sequéncias de aprendizagem
que os/as formadores/as disponibilizarem.
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5.2 - Requisitos especificos de utilizagdo

a) A utilizagdo da plataforma de formagéao a distédncia apenas é possivel se o/a formando/a dispuser de uma ligagéo
a Internet no momento de acesso ao servigo.

b) Ol/a formando/a é responsavel por todos os custos em que possa incorrer para estabelecer e utilizar uma ligagao
a Internet.

c) A ZONAVERDE néo se responsabiliza pela falta de requisitos técnicos, humanos ou de qualquer outra natureza,
que impossibilitem o/a formando/a da frequéncia de qualquer curso ou utilizacdo de qualquer funcionalidade,
conteudo ou informacéo disponibilizada na plataforma de formagéo a distancia, caso os motivos causadores
dessa impossibilidade sejam do lado do/a formando/a, como por exemplo, problemas respeitantes ao
computador pessoal (versdes de softwares/browser/firewalls, etc.)

6 - Critérios e métodos de avaliagdo da formagao
A avaliagdo da formacéo é realizada a dois niveis, de acordo com os seguintes momentos do processo formativo:

e Avaliacdo da aprendizagem — o momento em que se procura determinar em que medida os/as participantes
adquiriram/desenvolveram os conhecimentos e as competéncias que concretizam os objectivos definidos no
programa;

e Avaliacdo de reacdo - 0 momento em que se procura verificar em que medida os/as participantes estao satisfeitos
com a formacéao frequentada.

6.1 - Avaliagao de conhecimentos

A avaliacdo de conhecimentos pode ser de trés tipos, consoante 0 momento em que ocorre:

e Avaliagdo diagnostica: ocorre antes do curso de formag&@o ou logo no inicio e permite verificar o nivel de
conhecimentos prévios dos/as candidatos/as ou formandos/as relativamente aos conteudos da formacgéao;

e Avaliagdo formativa: ocorre no decurso da formacao, possibilita informagéo sobre o percurso do formando face aos
objetivos da formacdo e permite igualmente diagnosticar dificuldades de aprendizagem e introduzir agdes
corretivas:

e Avaliagdo sumativa: de um modo geral realiza-se no final da formagéo, embora possa ocorrer de forma parcial em
varios momentos, e tem como principal objetivo testar o resultado final da aprendizagem.

De um modo geral séo utilizadas as seguintes técnicas de avaliacdo de conhecimentos; observacao, lista de perguntas,
testes, questionarios, trabalhos individuais ou de grupo, execugéo pratica de tarefas, em ambiente simulado ou em
contexto real de trabalho.

Os tipos e técnicas de avaliagao utilizados encontram-se definidos no Programa de formag¢do e podem variar de curso
para curso.

6.2 - Avaliagdo da reagao

Este nivel de avaliagdo permite analisar a reagédo dos/as participantes bem como aferir 0 seu grau de satisfagdo em
relacdo a formacdo e as condicdes em que a mesma decorreu, visando eventuais agdes de melhoria na forma como a
ZONAVERDE prestou esse servico.

Esta avaliagdo € realizada pelos/as formandos/as e formadores/as, através do preenchimento dos seguintes
questionarios:

¢ Avaliacado de reacao final — preenchida pelos/as formandos/as;
e Avaliagdo do desempenho do/a formador/a pelo/a formando/a — preenchida pelos/as formandos/as;
e Relatério do/a formador/a — preenchida pelos/as formadores/as;

O momento de aplicacdo destes questionarios, encontra-se descrita no Programa de formacao, podendo ocorrer durante
ou apenas no final do curso.

Sempre que o/a coordenador/a considere necessario, podera proceder-se a utilizagdo de outras técnicas e instrumentos,
como: entrevista de grupo aos/as formandos/as, reflexdes em grupo, desenvolvimento de exercicios de opinido,
instrumentos de acompanhamento e controlo pela coordenacao, entre outros.

Os dados obtidos através da aplicagdo dos referidos questionarios, sdo analisados e apresentados pelo coordenador/a no
Relatério de execugédo do curso.

7 - Protecao de dados pessoais

A ZONAVERDE garante a estrita confidencialidade no tratamento dos dados pessoais fornecidos pelos/as formandos/as,
de acordo com o Regulamento Geral de Protegdo de dados (RGPD), Regulamento (UE) 2016/679 de 27 de Abril de 2016,
tal como definido na sua politica de privacidade. A informacao disponibilizada n&o sera partilhada com terceiros, exceto as
entidades que, nos termos da lei, tenham competéncia para auditar e/ou fiscalizar a atividade da ZONAVERDE e sera
utilizada apenas para os fins diretamente relacionados com o curso em que os/as formandos/as se inscrevem.
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Na formacéo a distancia, o/a formando/a da consentimento da gravagéo das sessdes sincronas, com captacao e gravagéao
de imagem e som, para efeito de auditoria pelas entidades supervisoras ou disponibilizacdo na plataforma de formacao a
distancia, para visionamento posterior.

8 - Procedimentos relativos a queixas/reclamagoes e sugestoes

A figura da queixa/reclamacéao/sugestdo de melhoria esta prevista no sistema de gestdo da qualidade da ZONAVERDE
como forma saudavel, construtiva e aberta de se atentar sobre eventuais falhas e contribuir com sugestdes de melhoria,
devidamente fundamentadas, no sentido de incrementar os indices da qualidade dos servicos a prestar. Assim, o/a
formando/a tem ao seu dispor os seguintes instrumentos:

e Livro de reclamacdes fisico;
e Livro de reclamacdes eletronico;

e Inquérito de avaliagdo de reacdo, disponibilizado no fim de cada moddulo/acéo para registo de sugestbes de
melhoria;

e Documento de Sugestdes de Melhoria, solicitando-o a qualquer colaborador/a da ZONAVERDE;

N&o querendo utilizar estes meios, o/a formando/a pode ainda fazer uma explanagéo do sucedido, por escrito, através de
carta ou e-mail.

8.1 - Preenchimento do livro de reclamacgodes

A ZONAVERDE, de acordo com a legislagdo em vigor, enquanto entidade prestadora de servicos com contacto com o
publico em geral, dispde de Livro de Reclamagdes em formato fisico e em formato eletrénico.

O Livro de Reclamagdes, em formato fisico, encontra-se disponivel no local de atendimento da ZONAVERDE e esta
devidamente publicitada a sua existéncia, juntamente com a identificagdo completa e a morada da entidade junto da qual
o formando deve apresentar a sua reclamagéo.

Sempre que seja solicitado, sem prejuizo de serem observadas as regras da ordem de atendimento previstas no
estabelecimento, com respeito pelo regime de atendimento prioritario, sera facultado de forma imediata e gratuita, ao
formando/cliente, o Livro de reclamacgdes.

A reclamagéo deve ser registada no livro em ftriplicado. O original é enviado, num prazo de 15 dias uteis, a entidade
competente para apreciar a reclamacao, sendo entregue o duplicado ao formando/cliente, permanecendo o triplicado no
Livro de reclamagdes.

A remessa do original da folha de reclamagéo deve ser acompanhada dos seguintes elementos:
a) A resposta ja enviada ao formando/cliente em virtude da reclamagao formulada, quando aplicavel;

b) O exemplar da mensagem publicitaria, através de suporte fisico ou digital, quando o objeto da reclamacéo incidir sobre
publicidade.

A remessa do original da folha de reclamagéao pode, ainda, ser acompanhada dos esclarecimentos sobre a situagao objeto
de reclamagéo, incluindo informacéo sobre o seguimento que tenha sido dado a mesma.

O formando/cliente pode também remeter o duplicado da folha de reclamacgéo a entidade reguladora, devendo procurar
juntar elementos comprovativos dos factos que motivaram a reclamagédo (faturas, nomes e moradas de testemunhas,
etc.).

No caso do Livro de Reclamagdes, em formato eletrénico, a reclamagado é efetuada pelo formando/cliente, através de
formulario préprio na Plataforma Digital, sendo de preenchimento obrigatério, designadamente, os campos que identificam
o consumidor ou utente, o sector objeto de reclamagéo, o fornecedor de bens ou prestador de servigos visado e a
reclamacgéo.

Para o formando/cliente apresentar uma reclamagao, necessita de ter um enderego de correio eletrénico, onde recebera
uma mensagem com um link para prosseguir com a reclamagao.

Com a submissao da reclamagao é automaticamente enviado para o enderego de correio eletronico indicado pelo
formando/cliente, o comprovativo da sua apresentagdo e um exemplar da reclamacéao, assinado digitalmente, garantindo a
sua proveniéncia e autenticidade.

A reclamacéo submetida é automaticamente enviada para a entidade reguladora competente, para conhecimento, e para
a ZONAVERDE.

A ZONAVERDE devera responder ao formando/cliente no prazo maximo de 15 dias Uteis a contar da data da reclamagao,
para o endereco de correio eletrénico indicado no formulario, informando-o, quando aplicavel, sobre as medidas adotadas
na sequéncia da mesma.

A ZONAVERDE ira também remeter a entidade reguladora competente os seguintes elementos:
a) A resposta ja enviada ao formando/cliente em virtude da reclamacéo formulada;

b) O exemplar da mensagem publicitaria, através de suporte fisico ou digital, quando o objeto da reclamacao incidir sobre
publicidade.
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O organismo competente podera solicitar a prestagdo de esclarecimentos sobre a situacdo objeto de reclamacéo,
incluindo informacé&o sobre o seguimento que tenha sido dado a mesma, quando considere necessario.

Depois da analise, da folha de reclamacéo, alegag¢des e esclarecimentos enviados, o organismo competente decide, se for
0 caso, instaurar o procedimento adequado se os factos resultantes da reclamacgdo indiciarem a pratica de
contraordenacédo prevista no Decreto-Lei n.° 74/2017, de 21 de junho, ou em norma especifica aplicavel a matéria objeto
da reclamacao.

8.2 - Preenchimento do pedido de acao corretiva/preventiva/sugestées de melhoria

De modo a permitir uma melhoria continua dos seus servigos, a ZONAVERDE tem disponivel o inquérito de Avaliagao de
reacao final disponibilizada no fim de cada mddulo/curso para registo de sugestdo de melhoria, e o Modelo de Sugestdes
de melhoria, que se encontra disponivel no local de atendimento, além de poder ser solicitada em qualquer altura ao/a
coordenador/a de formacdo. O Modelo de Sugestdes de melhoria devera ser devidamente preenchido e assinado, de
modo a ser entregue a um responsavel da ZONAVERDE, que devera assinar no local indicado e entregar uma cépia do
mesmo ao/a formando/a ou cliente. A partir deste momento, sera desencadeado o processo de resposta a
reclamagao/sugestdo, através da andlise do documento pela Diregcdo da Qualidade juntamente com o/a Gestor/a de
formagéo e pela Diregcdo da ZONAVERDE, devendo ser dada uma resposta ao/a formando/a, no prazo maximo de 30
dias. Na resposta, que podera ser enviada por e-mail ou carta, devera ser referida a posicdo da ZONAVERDE face a
situagao e as medidas e prazos a adoptar na sequéncia da mesma.

9 - Normas de funcionamento das instalagées

O/a formando/a devera cumprir as normas de funcionamento constantes no Regulamento geral das instalagbes, afixado
em local visivel.

10 - Descrigao genérica de fungoes e responsabilidades
Gestor/a de formacgao:

Responsavel pela politica de formagéo e pela sua gestdo e coordenagéo geral, assegurando: o planeamento, execugao,
acompanhamento, controlo e avaliagdo do plano de atividades; a gestdo dos recursos afetos a formagéo; as relagbes
externas relativas a mesma; a articulagdo com os responsaveis maximos da entidade e com os/as destinatarios/as da
formagéo; a promogao das agbes de revisdo e melhoria continua e a implementagdo dos mecanismos de qualidade da
formacéo.

Interlocutor/a privilegiado com o Sistema de Certificagéo - garante que as praticas formativas implementadas na entidade
estdo em harmonia com os requisitos de certificagéo.

Coordenador/a pedagogico/a:

Responsavel pelo apoio a gestdo da formacgéo e pela gestdo pedagodgica da mesma, assegurando: a articulagdo com o/a
gestor/a de formacao; articulagdo com a equipa de formadores/as na fase de concegao dos programas; acompanhamento
pedagdgico dos/as formandos/as e dos/as formadores/as na fase de execugdo da formacéo; resolugdo de questdes
pedagdgicas e organizativas da formacéo, entre outras.

Formador/a (ou e-Formador)

Responsaveis pela preparagéo e desenvolvimento pedagogico da formagéo, assegurando: a preparagao do programa de
formagéao; a elaboragao de recursos pedagdgicos para desenvolvimento do programa, como planos de sessdo, manuais,
exercicios,...; a monitoria da formacao, através da aplicacao de métodos pedagdgicos adequados aos destinatarios, ao
formato e objetivos da formagéo; a aplicagao de métodos e instrumentos de avaliagéo.

Tutor/a

Responsavel pelo desenvolvimento de atividades de orientacdo e acompanhamento dos/as formandos/as em contexto de
trabalho.

Mediador/a

A funcdo de mediagdo € desempenhada por formadores e outros profissionais, designadamente os de orientagéo,
detentores de habilitagdo de nivel superior e possuidores de formagéo especifica para o desempenho daquela fungao ou
de experiéncia relevante em matéria de educacao e formagéo de adultos.

O/A mediador/a é responsavel pela orientacao e desenvolvimento do diagnéstico dos formandos em colaboragdo com os
formadores da equipa técnico-pedagdgica, com vista a andlise e avaliagao do perfil de cada candidato e a identificagao da
oferta de educacao e formagao de adultos mais adequada.

Coordenador/a de formagéao a distancia (e-Coordenador)

Colaborador/a responsavel pelo acompanhamento dos/as formandos/as na plataforma de formagédo a distancia
assegurando uma intervengdo dinamizadora das atividades da formagdo, promovendo um ambiente de aprendizagem
colaborativa, assegurando a orientagdo e o apoio aos formandos/as e um controlo pedagdégico e de avaliagdo dos
mesmos.

Tutor/a de formacao a distancia (e-Tutor)
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O/A tutor/a de formacao a disténcia assegura o envolvimento ativo dos/as formandos/as no processo de aprendizagem,
atuando mais como facilitador, criando um ambiente de trabalho aberto, incentivando os/as formandos/as a assumirem a
responsabilidade para o processo de aprendizagem, orientando, aconselhando, questionando, dando feedback e
fomentando a interagdo entre formandos/as e os contelidos presentes na plataforma de formacgéo a distancia.

Responsabilidades/deveres de outros agentes

Todos/as os/as colaboradores/as do processo formativo deverdo pautar a sua conduta pelo respeito dos principios de
igualdade de tratamento de todos/as os/as agentes envolvidos/as na organizagdo, abstendo-se da pratica de
discriminagdo em questdes do género, pertenca étnico - religiosa ou qualquer outra caracteristica, passivel de colocar em
causa a imagem da ZONAVERDE.
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