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D ( ) NOTA PREVIA

Nota prévia

O presente manual de procedimentos de ensino de conducdo tem como objectivo definir boas praticas
na actividade das escolas de conducdo, através da indicacdo de linhas de orientacdo para ministracao
de ensino da conducdo diferenciado pela exceléncia.

Parte dos procedimentos indicados ndo sdo de imposicdo legal e o seu cumprimento é facultativo.
O exercicio da actividade de ensino da conducdo ndo dispensa a consulta e cumprimento integral das
disposicOes legais aplicaveis, nem constitui motivo de exclusao da responsabilidade ou da ilicitude

em caso de infraccdo aos normativos legais e regulamentos aplicaveis.

Dezembro, 2008
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ap () A QUALIDADE NO SERVICO

A gualidade no servico

O forte crescimento na uUltima década do sector dos Servigos originou um aumento significativo dos
padrdoes de exigéncia dos consumidores.

Perceber e compreender os requisitos do cliente, planear desenvolver e controlar mecanismos para
ir ao seu encontro, avaliar o seu feedback introduzindo melhorias é o que de uma forma geral desig-
namos por Gestdo de Qualidade.

No sector do Ensino de Conducdo a certificacdo do Servico é cada vez mais um factor de diferencia-
cdo e competitividade, ndo sé porque se traduz num sistema de Gestdo simples e rapidamente assi-
milado pela Escola, bem como permite uma melhoria significativa da imagem da mesma.

Muito mais do que implementar “meios” para atingir a qualidade numa Escola de Conducao, é ne-
cessario garantir que a qualidade do servico de Ensino fornecido é perceptivel aos olhos do aluno. A
Qualidade no Servico de Ensino de Conducdo pauta-se pelo rigor devendo ser mensuravel e objecti-
va, ndo sé porgue faz uma aproximacao directa as caracteristicas préprias do servico de Ensino mas
também porque se dirige especificamente, aos alunos (como individuos).

E necessario um conhecimento profundo das necessidades e expectativas do aluno, de forma a definir
0s requisitos e os procedimentos necessarios a Qualidade verdadeiramente reconhecida pelo publico.
Através da satisfacdo e confianca dos alunos, a Escola de Conducdo deve assumir uma estratégia de
diferenciacdo pela Qualidade, ao mesmo tempo que fortalece a sua imagem perante a concorréncia.

1
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As Escolas de Conduc¢do que se posicionem cada vez mais orientadas para a Qualidade do Servico de
Ensino prestado, controlando os seus processos internos, as suas infraestruturas, e os seus recursos
humanos, tendem a apresentar um significativo crescimento de cota no mercado.

Ndo podemos “programar” pessoas mas podemos qualificd-las, motiva-las e orienta-las para o ser-
vico prestado ao aluno tornando assim as Escolas de Conducdo mais dinamicas, mais pré-activas no
sentido de fornecer um “Servico de Ensino” de exceléncia.
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1. Apresentacao da escola

1.1 - INTRODUCAO

O presente Manual descreve um Sistema de Gestdo do Servico aplicado ao ensino de conducdo.
Através da definicdo de processos, de exemplos de procedimentos, instrucdes de trabalho e impres-
sos este Manual pretende ser um guia orientador da qualidade do Servico de Ensino de Conduc¢do
nas Escolas.

A Escola de Conducdo devera através das indicacdes referidas, sequindo esta estrutura elaborar seu
préprio Manual do Servico de Ensino, que demonstre de forma clara e inequivoca os procedimentos
gue adoptou no ambito do seu Sistema de Servico de forma a garantir o nivel desejado de satisfacdo
dos seus alunos.

1.2 COMPROMISSO DA GESTAO

A Direccdo da Escola devera assumir o compromisso de desenvolver e implementar o Sistema de
Gestdo do Servico de Ensino focado na satisfacdo dos seus alunos. E sua miss&o assegurar a melhoria
continua da eficacia do Servico.

13
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Para isso a Direccdo da Escola devera:

e Comunicar aos varios niveis de servicos a importancia cumprimento dos requisitos legais e normas
internas.

¢ Definir e comunicar a Politica de Qualidade da Escola.
e Definir os objectivos da Escola.
e Assegurar a disponibilidade dos recursos necessarios.

e Assegurar o estabelecimento de processos de comunicacao apropriados dentro da Escola.

O representante da Direc¢do para os assuntos da Qualidade (RQ) devera:

e Assegurar que os processos necessdrios ao Sistema de Gestdo do Servigo sao estabelecidos, implementados
e mantidos.

e Avaliar o desempenho do Sistema e qualquer necessidade de melhoria

e Assequrar que toda a escola esteja consciente da necessidade de cumprimento dos requisitos dos
alunos.

No Manual do Servico da Escola deverd constar este compromisso por escrito da Direccdo.
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1.3 HISTORIA
Tendo em conta que o Manual do Servico é um documento publico, a Escola poderd descrever neste
item todo o seu historial desde o seu inicio, bem como a sua expansdo até a actualidade.

1.4 POLITICA DA QUALIDADE DA ESCOLA

A Politica da Qualidade do Servico é um conjunto de intencdes e de orienta¢8es da Escola, relaciona-
das com a Qualidade, e formalmente expressas pela Direc¢ao.

A Politica da Qualidade do Servigo deve ser planeada, executada e avaliada de forma a garantir a sua
aplicabilidade e adequabilidade face aos requisitos dos alunos bem como a evolucdo do mercado.

Neste item a Escola formaliza a sua filosofia e 0 seu compromisso para com a Qualidade do Servico
de Ensino de Conducdo, garantindo a eficacia do Sistema de Gestdo do Servico.

Exemplo de Politica de Qualidade da Escola de Condugdo XYZ:

A escola de Conducgdo XYZ diferencia-se pelo Rigor e Qualidade do Servi¢o de Ensino prestado. Te-
mos ao nosso dispor uma equipa jovem dinamica experiente e sobretudo orientada para ao Servico
de Ensino e consequentemente para os alunos;

e Focalizamo-nos nos nossos alunos, onde cada um terd o seu tempo de aprendizagem, ao seu ritmo, de
forma a atingir os objectivos a que se propds;

* A satisfacdo dos nossos colaboradores constitui também uma das nossas prioridades.

Temos ao nosso lado profissionais competentes capazes de garantir a Qualidade e o Rigor do servico de
ensino prestado;

* 0 Ambiente da Escola é acolhedor aliciante e motivador;

e Apostamos na formacdo continua dos nossos colaboradores de forma assegurar a melhoria continua bem
como todo o dinamismo da Escola XYZ;

e Assequramos a melhoria continua da eficacia do Sistema de Gestdo da Qualidade como objectivo
permanente, de forma a optimizar recursos e processos obtendo ainda vantagens acrescidas para os
nossos clientes internos e externos.

15
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1.5 ORGANOGRAMA

A Escola deverd apresentar a forma como hierarquicamente esta estruturada.

Na figura sequinte apresenta-se um exemplo de um organograma, contudo é importante realcar que
a Escola ndo tera de se adaptar a este exemplo.

A Qualidade funciona como um 6rgdo de Staff e devera afectar todo o modelo organizacional, uma
vez que estad presente em todos os niveis relevantes da organizacdo, contudo sem poder hierarquico.
O Responsavel da Qualidade podera ja desempenhar outra funcdo na Escola e acumular as funcdes
de representante da Qualidade.

Geréncia

> Qualidade

\

ﬁ Director ﬁ

Instrutores Administrativo

Figura 1 Exemplo de organograma
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2. Sistema de gestao do servico

2.1 AMBITO
O Sistema de Gestao do Servico das Escolas de Conduc¢do deve ser concebido, criado e implementado
de forma a caso seja intencdo do titular do alvard, permitir a certificacdo de qualidade do servico.

2.2 EXCLUSOES
As exclusdes sdo caracteristicas ou detalhes de caracteristicas do Servico que ndo tém aplicabilidade
na Escola de Conducado.

Exemplo de exclucdo diz respeito ao ensino especifico de técnica de automdével, que serd apenas
aplicavel nas Escolas que possuam as Categorias C, C1 C+E e D, D1 e D+E.

17
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2.3 ESTRUTURA DOCUMENTAL
Os Documentos constituintes de todo o Sistema de Gestdo do Servico devem estar organizados da
seqguinte forma.

Politica
da qualidade

Objectivos
da qualidade

Manual
do servigco/qualidade

Procedimentos
(descricdo dos processos)

Formularios, instrucdes de trabalho,
documentos de trabalho
(descricdo e regulamentacdo de actividades)

Registos
(resultados das actividades)

Figura 2 Exemplo da organiza¢do documental de um SGQ

2.4 ORGANIZAQAO DO MANUAL DO SERVICO
O Manual do Servico/Qualidade (MS) elaborado pelo representante da Direccdo para a Qualidade
deve ser aprovado pela Direccao.

Deverd constar em todos os documentos do Sistema a sequinte informacdo:

e Edicao;
e Data de Edicao;
e Estado/ Numero de Revisdo;

e Data da Revisao;
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A figura sequinte ilustra um rodapé de um documento que contempla toda a informacdo do estado do
documento.

Edicao A Revisao 01 Pagina/N° total de Paginas

data 13-Jul-07 data 20-Set-08

Figura 3 Exemplo de um rodapé de um documento do Sistema de Gestdo da Qualidade

De acordo com este exemplo:

¢ As edicdes sao identificadas sequencialmente comecando no A, sequindo a ordem alfabética.
® As revisdes sao numeradas sequencialmente comecando no 00 indo até O5.
e Qualquer alteracao efectuada numa pagina no MQ implica a revisdo do mesmo.

Apés a alteracdo, actualiza-se o seu nimero de revisdo (aumentado uma unidade) e a data dessa
revisdo.

A elaboracdo e aprovacdo do Manual do Servico sdo evidenciadas por rubricas dos responsdveis respec-
tivos na primeira pagina.

O MS deve ser revisto/reeditado sempre que ocorre qualquer alteracdo que o torne inadequado, enqua-
drada em accdo de melhoria ou de correccao. Propostas de revisao do MS podem ser efectuadas por
qualquer pessoa, dirigidas ao Responsavel da Qualidade por qualquer via.

As alteracdes efectuadas ao Manual do Servico sao elaboradas e aprovadas pelas mesmas entidades que
o fizeram no documento original.

19
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2.5 ALTERACOES AO MANUAL DO SERVIGO

Todas as alteracdes efectuadas relativamente a versao anterior serdo registadas no MS na tabela
sequinte.

EDICAO DATA REVISAO DATA DESCRICAO DA ALTERACAO
12-Jan-08 00 12-Jan-08 Versao inicial do MS
B 25-Jun-09 00 25-Jun-09 Revisao do organograma;

Alteracao da Rede de Processos
Eliminacdo do processo XYZ
Alteracao do layout do MS

A 20-Ago-10 o1 15-Jul-10 Revisdo da PQ

Tabela 1 Exemplo do resumo de alteracdes de um MS
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Cada revisdo/edicdo do MS substitui todas as revisdes/edicdes anteriores.
E da responsabilidade do Responsavel da Qualidade a substituicdo das paginas revistas pelas versdes
actualizadas, nas entidades que sejam detentoras de cdpias controladas.

A versdo original das edicdes obsoletas é mantida em arquivo durante um determinado tempo definido
pela Escola (Exemplo 2 anos). Cabe ao RQ o controlo e gestdo destes documentos. Sendo importante
gue estas edicdes estejam devidamente identificadas com OBSOLETO. Apds este periodo o RQ pode
destrui-las.

O MS serd Reeditado sempre que:
e Ocorram mais de 5 revisoes numa determinada pdgina ou

e As alteracoes atinjam mais de 50% do nimero total de paginas do manual ou

* Uma revisao adiciona ou elimina paginas.

Sempre que ocorre nova edi¢cdo do Manual do Servico, as revisdes parciais voltam a zero, implicando
nova promulgacdo por parte dos respectivos responsaveis.

2.6 DEFINICOES ABREVIATURAS

ABREVIATURAS NORMAS LEGISLAGAO E OUTRAS REFERENCIAS
REF. TiTULO REF. CARACTERISTICAS
MS Manual do Servico Manual do Servico
RQ Responsavel da Qualidade

PQ Politica da Qualidade

21
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3. Abordagem por processos

3.1 INTRODUCAO

O Sistema de Gestdo do Servico pode ser entendido como um conjunto de processos que interagem
e se inter-relacionam entre si.

Controlar todo o Processo que conduz a prestacdo do servico de ensino de conducdo, é a Unica ma-
neira de controlar e assequrar que as caracteristicas do Servico vao de encontro aos objectivos da
escola conduzindo assim a melhoria continua.

Um dos beneficios da abordagem por processos é permitir uma maior transparéncia em cada activi-
dade realizada, pois prevé uma gestao horizontal, promovendo comunicacao e interaccdo entre as
diferentes unidades funcionais e uniformizando os objectivos a atingir.

Com base na Politica da Qualidade nos Objectivos, sem esquecer os recursos humanos, formacdo e
Infra-estruturas, a Escola deverd identificar os seus processos e a sua interac¢ao entre eles. Opcio-
nalmente a Escola pode definir indicadores do desempenho de cada processo.

23
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Para cada processo deve estar assegurado um responsavel pelo seu desempenho e por concretizar
0s objectivos aos quais cabe:

e Assegurar a implementacdo da metodologia do processo;
* Promover a melhoria do desempenho do processo;
e Asseqgurar a realizacao das actividades, referentes ao processo;

e Responder pelo processo em auditoria.

Os Processos podem agrupar-se da seguinte maneira:

PROCESSOS OPERACIONAIS

Referem-se todos os processos que dizem respeito a prépria actividade da empresa, aquilo que efectivamente se
faz, neste caso o Ensino da Conducao.

PROCESSOS DE GESTAO

Dizem respeito a Gestdo da Escola e controlam os processos operacionais bem como os de suporte.

PROCESSOS DE SUPORTE

Sdo todos os processos que permitem apoiar a melhor execucdo do negdcio/actividade da Escola.
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3.2 MAPAE INTERAC(}AO DOS PROCESSOS

O conjunto de processos que caracterizam os servicos da Escola de Conducado e o seu Sistema do Ser-
vico devem estar representados num mapa de processos, como mostra a figura sequinte. Através da
observacdo deste mapa é possivel compreender as inter-ligacdes da rede de processos existentes, em
gue as saidas de uns constituem entradas de outros, ou seja, os resultados obtidos num determinado
processo condiciona o desenvolvimento do processo seguinte.

Gestao do sistema
e melhoria

* Processos gestdo

* Processos operacionais l

Requisitos
dos alunos

Satisfacao

Atendimento —> Ensino teérico —> Avaliacdo T
dos alunos

|
v

Ensino pratico —» Avaliacao P —>

Emissao da carta
(IMTT)

* Processos suporte

Processo administrativo rh/ formacdo

Sistema informatico

Figura 4 Exemplo de rede de processos
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A escola pode adoptar este exemplo ou elaborar outro, desde que, toda a rede de processos seja es-

tabelecida tendo em conta os requisitos dos alunos, tendo em vista a sua satisfacao.

Caso se pretenda definir indicadores para avaliacao do desempenho de cada processo poderd obser-

var-se o exemplo seguinte e definir mais indicadores para outros processos ou ainda para 0s mesmos.
De acordo com a periodicidade de andlise do indicador procede-se ao tratamento dos dados e poste-
rior andlise do estado de desempenho de cada processo, de acordo com o objectivo (meta) definida.

PROCESSO ATENDIMENTO
INDICADOR

Resultados do inquérito de avaliacao
da satisfacao dos alunos referente a
atendimento

PROCESSO FORMACAO

Plano Anual de Formacgao

Figura 5 Exemplo de indicadores de processos

RESPONSAVEL
META

Média das respostas
ao inquérito ser 4
(1a5)

RESPONSAVEL

Cumprimento a
100% das formacoes
propostas

ORIGEM DADOS

Inquérito

Plano de
Formacdo Anual

PERIOCIDADE

Anual

Anual
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4. |dentificacao da escola

no seu exterior

Enquadramento

Com a globalizacdo do mercado, e o consequente aumento da concorréncia, as Escolas de Conducdo
tém tendéncia a diferenciarem-se pela exceléncia do servico que prestam. A melhor forma de con-
quistar a confianga do aluno é centrarem-se em todos os processos iniciando pela Identificagdo da
Escola.

A devida identificacdo da Escola no seu exterior é uma das caracteristicas base deste referencial. O
primeiro impacto que a Escola pode causar no aluno é fundamental para o estabelecimento de uma
confianca no aluno relativamente ao estabelecimento de Ensino de Condugao.

27
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4.1 NA PARTE EXTERIOR DA ESCOLA DEVE CONSTAR DE FORMA
LEGIVEL AO POTENCIAL ALUNO A SEGUINTE INFORMACAO:

e 0 nome do responsavel pela Escola de Conducdo;
e Contactos actualizados;

e Horario de funcionamento da Escola de conducdo;

4.2 A AFIXACAO E ACTUALIZACAO DOS CONTACTOS
E DA RESPONSABILIDADE DO RQ.

4.3 PERIODICAMENTE O RQ DEVERA VERIFICAR
E ACTUALIDADE DA INFORMAGAO.

NOTA O horario de funcionamento da Escola deverd ser no minimo 8 horas, incluindo o Servico de
recepcdo/atendimento.

ABREVIATURAS NORMAS LEGISLACAO E OUTRAS REFERENCIAS

REF. TiTULO REF. CARACTERISTICAS

RQ Responsavel da Qualidade Manual do servigo
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5. Acolhimento e recepcao

Enquadramento
O primeiro contacto directo entre o aluno e a Escola é fundamental para o estabelecimento de um
vinculo de confianca.

Sendo a Recepcado o Cartdo de Visita da Escola, esta deve apresentar-se sempre limpa e com aspecto
agradavel e confortavel.

Durante o horario de funcionamento devera existir um atendimento permanente, telefénico e presen-
cial efectuado por um profissional competente.

A formacdo neste ambito é fundamental.

Tendo em conta a importancia do primeiro contacto, os sequintes procedimentos com aplicacao a
todos os colaboradores da Recepcdo que efectuam atendimento telefénico e presencial, pretendem
transmitir algumas das boas praticas a adoptar.

5.1 EXEMPLO DE UM PROCEDIMENTO DE ATENDIMENTO
TELEFONICO ENQUADRAMENTO

Enguadramento

Cada vez mais os potenciais alunos telefonam para a Escola antes de se deslocarem pessoalmente as
suas instalacdes.

O atendimento incorrecto ou ineficiente das chamadas telefénicas pode deixar nos alunos impres-
sdes negativas e traduzir-se numa insatisfacao, ainda antes deles chegarem a Escola.

29
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Algumas Noc¢des

e 0 atendimento telefénico é fundamental na organizacao.

o E através dele que se reflecte a imagem da Escola e das pessoas que nela trabalham.
* E um cartdo de visita.

* Telefonar é comunicar com a pessoa sem a ver.

* A sua voz é o veiculo da imagem da sua organizacao.

COMO FAZER UM BOM ATENDIMENTO
5.1.1 As chamadas devem ser atendidas até ao terceiro toque.
5.1.2 Respire fundo e sorria para o telefone antes de atender a chamada.
5.1.3 O atendimento telefénico deverd incluir as sequintes partes:
e Saudacao;

e |dentificacdo do nome de quem atende;

e Propor ajuda através da frase “Em que posso ser Gtil?"

5.1.4 Antes de colocar o aluno em espera, perguntar se ndo se importa de aguardar um momento.
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5.1.5 Se a chamada do aluno tiver que ser transferida para outro individuo, informar o aluno da trans-
feréncia da chamada e depois verificar se esta foi correctamente transferida.

5.1.6 Prestar total atencdo ao aluno, enquanto este estiver a explicar o seu problema ou as suas ne-
cessidades. Fazer as perguntas mais relevantes para as circunstancias.
Tomar nota (sempre que necessario) e repetir os dados mais importantes.

5.1.7 Fornecer respostas rigorosas e completas ds questdes do aluno. Se houver alguma dudvida sobre a
resposta, consultar as fontes necessarias de forma a garantir uma resposta ou informacao correcta.

5.1.8 A conclusdao da chamada deve ser efectuada de forma profissional:

e Repetir as instrucoes mais importantes;

e Perguntar ao aluno se deseja mais alguma coisa ou se tem mais duvidas;

* Repetir o seu nome (e as indicacoes para posterior contacto, se necessario);
e Agradecer ao aluno por ter telefonado;

e Despedir-se com cortesia. Se possivel, aguardar que seja o aluno a desligar o telefone.

5.1.9 Fora do hordrio de funcionamento da Escola, as chamadas sdo reencaminhadas para um aten-
dedor de chamadas que informa o cliente do horario de funcionamento da escola e permite ao cliente
deixar mensagem e 0s seus dados para ser contactado.

5.1.10 O Responsavel pelo acolhimento assim que chega a Escola verifica a existéncia de mensagens
no atendedor e responde num prazo maximo de 24 horas, a todas as mensagens deixadas na caixa
postal.

5.1.11 Deve ter sempre junto do telefone:

* Uma caneta;

e Um Bloco;

e Uma Agenda;

e Lista telefénica/lista electrénica com niumeros importantes para a organizacao;
¢ O contacto dos colaboradores/colegas;

e Hordrio das aulas tedricas e praticas.
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NOTATem de se ter sempre em atencao:

e O Tom de Voz;
e A Clareza da Voz;

¢ Volume da sua Voz.

5.2 EXEMPLO DE UM PROCEDIMENTO DE ATENDIMENTO PRESENCIAL
Enquadramento

Uma das primeiras imagens da Escola percepcionadas pelo aluno serd sempre associada a postura
do colaborador que efectuou o acolhimento. A imagem do colaborador que efectua o atendimento

presencial deve ser cuidada e profissional.

5.2.1 0 responsavel do acolhimento inicia o atendimento sempre por uma saudacdo, sequido de uma
expressdo de cortesia, por exemplo” Em que posso ajudar?” ou “Em que posso ser util?".

5.2.2 Ao candidato deverd ser prestada toda a informacdo requerida sempre duma maneira exausti-
va e clara, de preferéncia por escrito, nomeadamente sobre:

5.2.2.1 Planos de Formacao, relativamente aos mddulos e conteddos programaticos, incluindo perio-
dos de avaliacdo.

5.2.2.2 Diversos tipos de hordrios de aulas tedricas disponibilizados pela Escola no sentido de per-
mitir ao aluno a maior flexibilidade possivel no acompanhamento das mesmas.

5.2.2.3 A pedagogia geral da formacao referente a Estrutura do curso, aulas, testes, exames.
5.2.2.4 Prazos reqgulamentares.

5.2.2.5 Informacdo detalhada sobre os meios de formacado disponibilizados pela Escola, nomeada-
mente a existéncia de simuladores de conducado, salas e equipamento multimédia, etc.

5.2.2.6 Toda a documentacdo necessaria a eventual inscricdo do candidato na Escola.
Toda a documentacdo necessaria a realizacdo dos exames.

5.2.2.7 Precadrio referente as diferentes modalidades de inscricdo na Escola, indicando claramente
gue os valores indicados incluem o IVA a taxa em vigor.
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5.2.2.8 Custos de aulas praticas extras para além das eventualmente contratadas.
5.2.2.9 Custos extras resultantes de reprovac8es quer nos exames tedricos quer praticos.

5.2.2.10 Eventuais custos de utilizagdo extraordindria de equipamentos de formacdo fora das aulas
tedricas, nomeadamente simuladores de conducdo, equipamento multimédia de formacao, etc.

5.2.2.11 Custos a suportar pelo aluno na realizacdo dos exames tedricos e praticos, quer em centros
de exames do IMTT quer nos geridos por outras entidades.

5.2.2.12 Financiamentos se aplicavel.

5.2.2.13 As caracteristicas certificadas.
5.3 DOCUMENTOS A SOLICITAR NO ACTO DA INSCRIC}AO

5.3.1 No acto da inscricdo o Responsavel que efectua o atendimento solicitara ao candidato a sequin-
te documentacdo, para efeitos de emisssdo de licenca de aprendizagem:

CATEGORIAAEB

* Bilhete de identidade ou cartdo do cidadado, se for cidaddo nacional ou outro documento de identificacdo exigido
por lei no caso do candidato ser estrangeiro;

- 2 Fotografias;
+ Atestado médico passado por médico no exercicio da profissado;

* Valor da Taxa.
CATEGORIA C

« Bilhete de identidade ou cartdo do cidaddo, se for cidaddo nacional ou outro documento de identificacdo exigido
por lei no caso do candidato ser estrangeiro;

+ 2 Fotografias;
- Carta de Conducdo da categoria B;
+ Atestado médico emitido pela Autoridade de salde;

+ Valor da Taxa.
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CATEGORIA D

« Bilhete de identidade ou cartdo do cidaddo, se for cidaddo nacional ou outro documento de identificacdo exigido
por lei no caso do candidato ser estrangeiro;

+ 2 Fotografias;
- Carta de Conducdo da categoria B ou C;
* Relatério psicoldgico;

* Valor da Taxa.

5.3.2 Todos os elementos atrds referidos serdo registados informaticamente, podendo a Escola guar-
dar em arquivo préprio fotocépia dos mesmos.

5.3.3 O Responsavel que efectua o acolhimento explica o Contrato de Formacdo ao aluno e propde o
esclarecimento de dudvidas. O contrato serd assinado por ambas as partes.

5.3.4 No momento da inscricdo o Responsavel do acolhimento explica ao aluno:

5.3.4.1 A funcionalidade da Licenca de Aprendizagem (LA), realcando a necessidade de se fazer
acompanhar deste documento sempre que se deslogue a Escola.

5.3.4.2 Condicdes de utilizacdo de salas ou equipamentos multimédia e/ou simuladores de conducdo
para estudo ou prética.

5.3.5 Relembra ao aluno, caso a inscricdo aconteca no mesmo momento em que o aluno se dirige a
Escola.

5.3.5.1 Hordrios das aulas, tedricas e praticas existentes na Escola.
5.3.5.2 Hordrios de abertura e fecho da Escola.

5.4 INFORMAGCAO AFIXADA NA RECEPCAO DA ESCOLA

Enguadramento

A Escola deve primar pelo rigor e profissionalismo, bem como pela transparéncia.

Para o sucesso da formacao é importante que o aluno se sinta uma parte integrante da Escola, conhe-
cendo exactamente os seus principios da Qualidade bem como todas as formas de manifestar a sua
satisfacdo/insatisfacdo.
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5.4.1 Assim sendo, o RQ devera afixar na recepg¢ao as seguintes informagdes:

e Politica da Qualidade do Servico.

* Resultados dos exames escritos e praticos dos alunos no Gltimo més.

* Meios de pagamento disponiveis.

e Certificado de Servico de Ensino de Condugdo, caso a escola de conducao seja certificada.
e Caixa de Sugestdes.

¢ Resultados dos inquéritos de satisfacdo.

e Lotacdo das salas de aulas tedricas.

e Documentos previstos na legislacao.

¢ Placa a assinalar a existéncia e disponibilidade de Livro de Reclamacgdes.

5.4.2 A actualizacao e afixacdo destes documentos sdo da responsabilidade do RQ.
5.5 ORGANIZACAO ADEQUADA DOS ESPACOS

Enguadramento
As instalag®es da Escola deverdo proporcionar um ambiente acolhedor e agradavel e organizado.

5.5.1 As instala¢des da Escola devem transmitir ao aluno uma higiene evidente, para isso devem ser
diariamente limpas, e mantidos os respectivos registos.

5.5.2 A Tabela 2 sequinte representa um exemplo de formuldrio para registo de limpeza das instala-
cOes. O colaborador responsavel pela limpeza das instalacdes faz uma rubrica no respectivo campo
de acordo com o espaco que limpou.

5.5.3 A limpeza do exterior da escola de conclusdo deve ser assegurada com a reqularidade neces-
sdria para a manter em bom estado.

5.5.4 Semanalmente um colaborador definido pelo Director verifica o estado das cadeiras, e o mate-
rial pedagdgica da sala de aula.
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5.5.5 Mensalmente, é verificado o estado da iluminacdo e vidros de todas as instalacdes, bem como
o estado dos extintores existentes. As verificacdes devem ser registadas em impresso préprio como
mostra a Tabela 3.

REGISTO DE LIMPEZA DAS INSTALAGCOES DA ESCOLA XYZ

DATA RECEPGCAO SECRETARIA SALA DE FORMAGAO WC'S GABINETE DO DIRECTOR
02-Jan-09
03-Jan-09
04-Jan-09
05-Jan-09
06-Jan-09
07-Jan-09
08-Jan-09

Tabela 2 Exemplo de registo de limpezas

MAPA DE VERIFICACAO DAS INSTALACOES

ESTADO DAS CADEIRAS
DATA E MATERIAL PEDAGOGICO MONTRA  VIDROS ILUMINACAO CONSTATAGOES
Semana 1
Semana 2
Semana 3
Semana 4
Semana 5
Semana 6

Semana 7

Tabela 3 Exemplo de mapa de verificacdo das instala¢des

5.5.6 As instalacdes da Escola de conducdo sdo constituidas por pelo menos:

e Gabinete do Director;
e Secretaria;

e Sala de Espera;

* Sala de aula;

e Instalacdes sanitarias, como descrito na legislacao.
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5.5.6.1 A Sala de formacao:

e Contém cadeiras para a lotacdo predefinida;

e Contém mesas ou cadeiras com apoio para que o aluno possa tirar notas facilmente.
e Dispoe de material pedagégico em bom estado de funcionamento.

* Proporciona boa iluminacao.

e E diariamente limpa.

¢ Pode ser climatizada se necessario.

5.5.7 A Escola deverd ter locais disponiveis/com horarios predefinidos para os alunos poderem rea-
lizar testes tedricos.

5.5.8 A recepcdo deverd apresentar um ambiente agradavel e possuir 0s recursos necessarios para
garantir um bom acolhimento aos alunos.

ABREVIATURAS NORMAS LEGISLACAO E OUTRAS REFERENCIAS
REF. TiTULO REF. CARACTERISTICAS
RQ Responsavel da Qualidade Manual do servico
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6. Organizacao administrativa

Para um bom funcionamento da Escola, a secretaria devera apresentar-se de uma forma organizada.

Apresentam-se alguns procedimentos de boas praticas relativamente a documentacdo que deverd
ser entregue aos alunos, bem como todos assuntos e respectiva documentacdo tratados na recep-
cdo/secretaria.

6.1 INFORMAGAO AO POTENCIAL CLIENTE COM TODA A
TRANSPARENCIA NOS SERVICOS PROPOSTOS

Enquadramento

Sendo o acolhimento, inscricdes, marcacdo de exames, efectuado na recepcdo/secretaria é extrema-
mente importante que toda a documentacdo esteja devidamente organizada e facilmente disponivel
a0 colaborador que efectua o atendimento de forma a ndo deixar o aluno a espera.

6.1.1 Depois de elaborada a documentacdo a entregar aos alunos esta devera ser aprovada pelo Direc-
tor da Escola.

6.1.2 O RQ assegura que o responsavel do acolhimento/secretaria tem formacdo referente a documen-
tacdo a ser entregue ao potencial aluno, bem como o lugar onde esta serd guardada.

6.1.3 Periodicamente, ou sempre que se verifiguem alteracdes o RQ actualizard a documentacao a ser
entregue aos potenciais alunos e recolhera as cépias obsoletas.
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6.1.4 A Documentacdo a ser entregue aos alunos contempla:

* Nome, morada e contactos da Escola;

* Denominacdo, conteldo, duracao e preco da formacdo proposta;

e Duracdo e validade da proposta;

e As condicoes disponibilizadas para a formacao (aulas teéricas e praticas);
* Nome do responsavel;

e Horario de funcionamento (para a componente tedrica e pratica);

* Prazos regulamentares;

¢ Os financiamentos se aplicaveis;

¢ As formalidades administrativas (informacdo da documentacao necessaria
para a constituicdo do processo de inscricdo e exame);

e Condicoes de Rescisdo do contrato e de restituicdo do processo;

* Referéncia da Escola com Servico Certificado, caso se aplique.

NOTA A Escola poderd colocar a maioria destas informac8es em folhetos com a identificacdo da Es-
cola. Relativamente a prazos regulamentares e condicdes de Rescisdo de contrato sdo conteudos pre-
sentes no contrato, que poderd desde o inicio ser disponibilizado ao aluno.

O cumprimento do requisito “ referéncia da Escola com Servico certificado” pode ser efectuado atra-
vés da marca da certificacdo nos folhetos.
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6.2 ESTABELECIMENTO DE UM CONTRATO ENTRE
O ALUNO E A ESCOLA DE CONDUCAO

Enquadramento
A existéncia de um contrato permite desde o inicio definir os direitos e deveres de cada parte envolvi-
da. Para salvaguardar os interesses de ambas as partes deverad ser estabelecido um contrato.

6.2.1 O contrato depois de elaborado sera aprovado pelo Director da Escola.
6.2.2 O contrato deverd conter a sequinte informacao:

¢ |dentificacao do aluno;

¢ |[dentificacdo da Escola de Conducdo;

e Objecto do contrato;

e Curso ou aulas anuladas;

e Obrigacoes das partes;

e Validade;

e Descricdo dos pregos e plano de pagamentos;

¢ Rescisdo do contrato (especificagao.

6.2.3 O Responsavel do acolhimento deverd explicar o contrato ao aluno antes de ser assinado e pro-
por o esclarecimento de davidas;

6.2.4 No contrato é claro o montante total do curso bem como as suas formas de pagamento;
6.2.5 Os contratos sdao datados e assinados por ambas as partes e anexados ao processo do aluno.

6.3 SOLICITACAO DAS LICENGCAS DE APRENDIZAGEM

Enquadramento

A Licenca de Aprendizagem é o documento que tem por funcdo autorizar a ministracdao do ensino de
conducao.

A Escola de Conducdo deverd enviar para o IMTT com brevidade todos os documentos necessarios de
forma a proporcionar celeridade em todo o processo.
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6.3.1 No acto da inscricdo o Responsavel que efectua o atendimento solicitard ao candidato os docu-
mentos referidos em 5.3 de acordo com a categoria que este se pretende habilitar.
E da responsabilidade da Escola a solicitacdo da Licenca de Aprendizagem.

6.3.2 Procedimentos

A Escola de Conducdo deve requerer junto do IMTT uma autorizacdo de acesso para requerimento on
line das LA's.

Apds recepcdo do pedido sera enviado pelo IMTT para o e-mail da Escola, um username e password,
de acesso ao sitio http://www.parcerias.imtt.pt.

O sistema informatico de condutores realiza as sequintes tarefas:

e Recebe os ficheiros das escolas de conducdo com as solicitacdes de LA (ficheiro com extensdo PLA)
e Os ficheiros sdo integrados e processados automaticamente:
e Efectuada a validacdo dos pedidos criados
e Calculado o valor a cobrar e gerado o no de referéncia Multibanco
e Reenvio do ficheiro a Escola, com prefixo ERR, no qual consta:
¢ linhas processadas com sucesso
¢ linhas com erro das EC
¢ no de linhas que aguardam processamento
e codigo da pasta das linhas processadas com sucesso
e entidade e referéncia Multibanco

e valor a cobrar pelas linhas processadas com sucesso

Apods a recepcdo do ficheiro, a Escola deve imprimir, em etiquetas colaveis, o nimero de referéncia
disponibilizado, coloca-las no atestado médico e enviar, via CTT, para o servicos regional do IMTT da
area da Escola.

O IMTT valida no sistema informatico o atestado médico e confirma se ja foi efectuado o pagamento
no Multibanco.
E enviado ficheiro para o sitio, onde é disponibilizada a LA para a Escola imprimir e entregar ao titular.
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NOTAS

* S6 devem ser digitalizados formularios originais e nunca fotocépias do impresso mod. 1 IMTT.

¢ Preferencialmente deve ser utilizado o formulario fornecido gratuitamente pelo IMTT ou o formulario
apresentado no site IMTT, impresso apés preenchimento, tendo em atencao que a assinatura deve ser
feita utilizando caneta de cor preta e traco médio.

* Ndo deve ser colocada cruz ou qualquer outro sinal junto a assinatura.
¢ A fotografia deve ser tipo passe, com nitidez e contraste em relacdo ao fundo.

N&o sdo aceites fotocopias nem fotos que tenham sido previamente recortadas.

6.3.3 O Responsavel do acolhimento/secretaria deverd informar o candidato que a LA é vdlida pelo
periodo de dois anos a contar da data da sua emissao. Antes de verificado o decurso desses 2 anos, o
candidato pode requerer a emissao de uma nova LA, mediante requerimento (modelo. 1do IMTT dis-
ponivel em www.imtt.pt) juntamente com toda a documentacdo ja referida de acordo com a categoria
a gue o aluno se candidata.

Na nova licenca de aprendizagem sdo reabilitadas e salvaguardadas as li¢cdes tedricas e praticas mi-
nistradas ao candidato na vigéncia da anterior licenca, bem como o eventual registo de aprovacdo na
prova tedrica, o qual deve ser averbado com a data de aprovacao respectiva.

A substituicdo da licenca de aprendizagem deve ocorrer por motivo de averbamento ou de alteracao
dos elementos dela constantes.

6.3.4 Todos os elementos atrds referidos serdo registados informaticamente, podendo a Escola guar-
dar em arquivo proéprio fotocépia dos mesmos.

6.4 REGISTOS

6.4.1 0 Responsavel da Qualidade devera assequrar que a Escola de Conduc¢do salvaguarda a integri-
dade dos seqguintes registos:

6.4.1.1 Registo informatico de instruendos donde constem, em relacdo a cada inscricdo, além da iden-
tificacdo completa do instruendo, o seu nimero de inscricdo e habilitacdo a que pretenda candidatar-
se, a carta ou licenca de conducdo de que ja seja titular, os nimeros, datas de emissdo e de validade
da licenca de aprendizagem data do inicio da instrucdo e do seu termo, datas das licdes de teoria,
pratica e técnica de conducdo, bem como o seu total até a apresentacdo a exame, e ainda as datas
em que prestou as provas de avaliacdo e respectivos resultados;

6.4.1.2 Livro de registo das licdes de teoria, o qual deve obedecer ao modelo aprovado;
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6.4.1.3 Registo informatico das aulas praticas de conducdo, donde conste, em relacdo a cada instru-
tor, o veiculo utilizado, o hordrio praticado e os instruendos a quem ministrou o ensino.
Este registo deve ser efectuado no maximo até 48 horas apds a aula ter decorrido;

6.4.1.4 Registo informatico de instrutores, donde conste, além da identificacdo do instrutor, o nime-
ro e data e emissao da carta de conducdo de que é titular, as categorias para que esta habilitado a
conduzir, o nimero e data de emissdo da licenca de instrutor, bem como as categorias para que se
encontre habilitado a ministrar o ensino, e ainda a data de inicio do contrato de trabalho;

6.4.1.5 Livro de registo de reclamacdes.

6.4.1.6 O O livro de reclamacdes deve ser facultado sempre que alguém o solicite, devendo a escola
possuir, em local visivel, aviso que dé conhecimento da sua existéncia.

6.4.1.7 Acerca de qualquer reclamacdo inscrita no livro referido no nimero anterior, deve o director
da escola registar, a andlise e solu¢do dada a questdo, bem como remeter ao servico competente do
IMTT uma cépia da reclamacdo e informar das providéncias tomadas, no prazo de cinco dias uteis
contados daquela reclamacao.

NOTA: A infraccdo é sancionada com coima.
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6.5 ACOMPANHAMENTO ADMINISTRATIVO DA FORMACAO DE CADA
ALUNO E PLANEAMENTO DO ENSINO TEORICO E PRATICO

Enguadramento
A Escola deverd considerar cada aluno em particular como um individuo, elaborando um plano de for-
macdo de acordo com a legislacdo em vigor, tendo em conta as necessidades sentidas pelo aluno.

O ritmo de aprendizagem de cada aluno deve ser respeitado e entendido pela Escola, sé assim se pode
alcancar a satisfacao do aluno.

6.5.1 Acompanhamento administrativo

6.5.1.1 0 acompanhamento dos planos de formacao tedricos e praticos de cada aluno é feito pelo res-
ponsavel do acolhimento/secretaria, de forma a garantir o cumprimento dos referidos planos.

6.5.1.2 O aluno podera marcar as suas aulas presencialmente na secretaria, por telefone ou por e-mail.

6.5.1.3 O responsdvel do acolhimento/secretaria comunica previamente ao aluno todas as alteracdes
aos hordrios das aulas.

6.5.1.4 A agenda de aulas de cada instrutor é gerida pelo responsdvel do acolhimento/secretaria.
Assim o instrutor deve dirigir-se no final do dia anterior ou no préprio dia, a secretaria da Escola para

tomar conhecimento da planificacdo do seu dia de trabalho.

6.5.1.5 O responsdvel do acolhimento/secretaria comunica ao Instrutor qualquer alteracdo, desmarca-
cdo de aulas ou alteracdo de hordrio.

6.5.2 Organizacdo Administrativa do Processo de cada aluno
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6.5.2.1 A pessoa responsavel pelo acolhimento/secretaria mantém o processo de cada aluno actualiza-
do e organizado com a seguinte documentacdo:

¢ Ficha individual do aluno;

* Contrato devidamente assinado;

e Documentacao enviada ao IMTT (cépia);

¢ Folha diaria de conducao;

e Controlo do nimero de licées assistidas;

¢ Data e lugar do exame;

¢ Plano de pagamentos e respectivos pagamentos efectuados;

e Registo informatico das licoes tedricas e praticas.

6.5.2.2 Depois do aluno obter a carta de conducdo o processo € encerrado e arquivado pelo respon-
savel do acolhimento/secretaria.

6.5.2.3 S6 o Director e o responsavel do acolhimento tém acesso ao processo de cada aluno, estando
assim asseqgurada a confidencialidade dos dados dos alunos.

6.6 GESTAO RIGOROSA DOS PAGAMENTOS

Enguadramento
A Escola deve assegurar a gestao dos pagamentos de acordo com o contratado com o aluno.

6.6.1 O responsavel do acolhimento/secretaria elabora o plano de pagamentos com o aluno aquando
da inscricdo.

6.6.2 Serd funcdo do responsavel do acolhimento/secretaria actualizar a cronologia dos pagamentos
efectuados pelo aluno.

6.6.3 Os montantes em divida bem com os respectivos prazos sdo comunicados atempadamente ao
aluno pelo responsdvel do acolhimento/secretaria.

6.6.4 O responsavel do acolhimento/secretaria entrega ao aluno o recibo respeitante aos valores cobrados.

ABREVIATURAS NORMAS LEGISLACAO E OUTRAS REFERENCIAS
REF. TiTULO REF. CARACTERISTICAS
RQ Responsavel da Qualidade Manual do servico
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7. O ensino

O ensino da conducdo ministrado pelas escolas de conducado através do Curso de Formacdo de Can-
didatos a Condutor compreende as sequintes modalidades:

e Teoria de conducao;
e Pratica de conducao;

e Técnica Automovel.

A Qualidade da Formacdo contribui directamente para o sucesso do aluno, bem como permite aumen-
tar a sua satisfacao perante a Escola. A formacao e qualificacdo adequada dos instrutores desempe-
nham um papel fundamental nesta matéria.

7.1 VENDA DE EQUIPAMENTOS PEDAGOGICOS
NECESSARIOS PARA A FORMACAO

Enquadramento
No sentido de facultar o acesso a material pedagdgico aos alunos sem que estes tenham que se deslo-
car a outros sitios, para aquisicao do material necessario & sua formacao.

7.1.1 Materiais pedagdgicos
A Escola de condugdo tem a venda material pedagdgico necessario para a formacdo nomeadamente:

e Livro de cédigo;

e Exercicios de preparacao para o exame teérico em formato papel e digital.
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7.2 PLANOS DE FORMACAO

Enquadramento
A Escola devera considerar cada aluno em particular como um individuo, elaborando um plano de for-
macdo de acordo com a legislacdo em vigor, tendo em conta as necessidades sentidas pelo aluno.

O ritmo de aprendizagem de cada aluno deve ser respeitado e entendido pela Escola, sé assim se pode
alcancar a satisfacdo do aluno.

7.2.1 Elaboracdo dos Planos de Formacao

7.2.1.1 Os planos de formacdo tedricos e praticos sdo elaborados de acordo com a legislacdo em vigor.
O plano de formacdo tedrica é geral, podendo ser adaptado se o formador sentir necessidade. Ja o
plano de formacado pratica é construido em conjunto pelo instrutor e aluno no decurso da formacdo de
acordo com o desempenho deste.

Estes planos sdo explicados aos alunos e anexados ao processo.

7.2.1.2 Cada modalidade de ensino de conducdo deve ser ministrada de acordo com os objectivos pre-
vistos no Decreto-Lei n.o 45/2005, de 23 de Fevereiro, e no Regulamento das Provas de Exame (RPE),
aprovado pela Portaria n.o 536/2005, de 22 de Junho.

Os conteuldos programaticos de cada modalidade de ensino sdo os constantes do anexo A.
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7.2.1.3 Sdo definidos no plano de formacdo momentos de avaliacao intercalares para o aluno ir reali-
zando testes.

7.2.1.4 O curso de formacao dos alunos candidatos a condutor deve ter a duragcdo considerada ade-
guada pelo instrutor a sua correcta e completa ministracao, ndo devendo, no entanto, o nimero total
de licdes ser inferior as previstas na Tabela 4.

CATEGORIAS NUMERO MiNIMO DE LICOES
SUBCATEGORIAS TEORIA DE CONDUCAO PRATICA DE CONDUGAO
DISPOSICOES COMUNS DISPOSICOES ESPECIFICAS

Agricolas Il e Il 20 08
Ciclomotores 08 05
Motociclos <50cm? 08 08
A 28 04 16
Al 28 04 12
B 28 - 32
B1 28 - 12
(of - 20 16
C1 - 12 08
C+E - - 12
Cl+E = = 08
D - 20 24
D1 - 12 08
D+E = - 12
DI+E = - 08

Tabela 4 NUmero minimo de licBes por categoria/subcategoria de veiculo

7.2.1.5 Na elaboracdo do plano de formacdo do aluno o responsdvel da secretaria/acolhimento deverd
ter em conta e comunicar ao aluno os seguintes aspectos:

7.2.1.5.1 Os alunos que pretendam habilitar-se simultaneamente a mais de uma categoria de veiculos
devem frequentar as licdes praticas correspondentes a cada uma delas.

7.2.1.5.2 Os alunos que possuem carta de conducdo da categoria B ou da subcategoria B1, que pre-
tendam habilitar-se a categoria A ou a subcategoria Al, devem frequentar unicamente as licdes res-
peitantes as disposicdes especificas de teoria de conducao.
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7.2.1.5.3 O numero minimo de licdes de teoria é reduzido para metade nas sequintes situacdes:
a) Para a obtencdo da habilitacdo da categoria C ou subcategoria C1, se o candidato possuir habili-
tacdo da categoria D ou da subcategoria D1;
b) Para a obtencdo da habilitacdo da categoria D ou subcategoria D1, se o candidato possuir habili-
tacdo da categoria C ou da subcategoria C1.

7.2.1.5.4 O nimero minimo de licGes de pratica previsto para a obtencdo da habilitacdo das:
a) Categorias C e D é reduzido para doze e dezasseis licdes, respectivamente, guando os candidatos
sdo titulares de carta de conducao da categoria B ha mais de trés anos;
b) Subcategorias C1 e D1 é reduzido para quatro licdes no caso em que os candidatos sdo titulares
de carta de conducdo da categoria B hd mais de trés anos;
c) Categorias C e D é reduzido para quatro e oito licdes, quando os candidatos sdo titulares de carta
de conducdo das subcategorias C1 e D1, ambos respectivamente.

7.2.1.6 O ensino de pratica de conducdo sé pode iniciar-se apés a frequéncia de um quarto do nimero
minimo das licGes de teoria relativa a cada uma das categorias e subcategorias a que o candidato se
pretende habilitar.

7.3 AULAS

7.3.1 Duracdo das licGes Tedricas Técnicas e Praticas
Todas as licdes tém a duracdo minima de 50 minutos, devendo ser respeitado um intervalo de 10 mi-
nutos entre licdes.

O instrutor pode recorrer a diversas técnicas de aprendizagem, experimentando novas formas de
transmitir os conteddos da formacdo, nomeadamente através do recurso a simulagdo, coaching e
sessfes de grupo, de modo a promover a aquisicdo de competéncias nos candidatos condutores, que
poténciem a insercdo de transito em seguranca.

Os objectivos do ensino da conducdo visam a seguranca rodovidria, a conducdo consciente dos riscos,
permitindo que o condutor faca opc¢des de seguranca. O ensino de conducdo pode ser dividido em
varios niveis ou patamares, conforme a Tabela 5.



OBJECTIVOS DO ENSINO DA CONDUGAO
Matriz GDE* (“Goals for Driver Education’)

7 - O ENSINO

)

ELEMENTOS ESSENCIAIS DO ENSINO DA CONDUGAO

Conhecimentos
e competéncias

e Objectivo de vida

Objectivos

e competéncias ° Valores pessoais
para viver
Objectivos e Escolha do trajecto

da conducao e Tempo de condugdo
e Razdo da conducdo

® Regras de transito

Factores do risco

® Procura da sensagao
e Pressdo social

e Estado psicolégico do condutor
* Contexto social
® Passageiros

e Violagdo das regras

Auto-avaliacao

e Controlar impulsos

e Conhecer as caracteristicas
pessoais

e Avaliagdo das opgoes

® Avaliar os riscos

e Antes da conducgdo

® Pontos fortes e fracos

Niveis hierarquicos do
comportamento do condutor

CondAuga.o e Automatismos ® Excesso de informagdo da minha condug&o
no transito ' i
e Estradas mas e Estilo de condugao
e Funcionamento, protecgao e Cintos de seguranca e Verificagdo do veiculo
Controlo e controlo do veiculo o Travdes
do veiculo

e Estado dos pneus

Tabela 5 *Hatakka, Keskinen, Glad, Gregersen, Hernetkoski, 2002

7.3.2 Aulas Tedricas

Enguadramento

A Teoria de conducdo, tem por finalidade a aquisicdao de conhecimentos sobre as regras de conducao
e de conduta do condutor, a avaliacdo dos riscos para a circulacdo rodoviaria segura, os factores in-
ternos e externos que podem condicionar o comportamento do condutor, a interiorizacdo de atitudes
adequadas a seguranca rodovidria, os principais factores que originam acidentes com mortos ou feri-
dos graves (excesso de velocidade, falta de utilizagdo do cinto de seguranca, conducdo sob o efeito do
alcodl e desobidiéncia a sinalizacdo luminosa) e a sensibilizacdo para a preservacao do ambiente.

7.3.2.1 As aulas tedricas sdo desenvolvidas de acordo com os contelddos programaticos em vigor e
consequentemente com o plano de formacao.

7.3.2.2 A preparacdo dos diferentes modulos é da responsabilidade do instrutor. No decorrer da
formacdo este deve utilizar métodos e material didactico que favoreca a aquisicdo de conhecimento
por parte do aluno.

7.3.2.3 A formacdo tedrica deve incluir um mdédulo destinado a preparar o aluno para situacdes que
poderad ser confrontado na sua vida enquanto condutor assim como um mddulo de sensibilizacado, a
preservacao do meio ambiente;
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7.3.2.3.1 No mddulo de sensibilizacdo para o futuro condutor devera abordar-se os seguintes aspectos:

e Calculo do consumo e como realizar poupancas de energia;

e Ter um comportamento responsavel perante o comportamento imprudente
dos outros (automobilista, passageiro, ciclista, pedes);

e Regras de seguranca a respeitar em caso de acidente, socorro e apoio as vitimas;

e Sequros e responsabilidade civil.

7.3.2.3.2 Deverado ser abordados temas como a eco-conducdo, proteccao ambiental, a seguranca e
a poupanca de combustivel, tendo como sub-temas:

* A poluicdo atmosférica sonora;
e A proteccdo do meio ambiente;
e A preservacao do espaco e da saude publica;

e A reciclagem.
7.3.2.4 A data e o0 assunto abordados sao colocados na ficha individual do aluno.

7.3.2.5 Durante o decorrer das aulas tedéricas sao realizados testes tedricos e avaliados, sendo regis-
tado o seu desempenho na ficha individual de aluno.

7.3.2.6 E realizado, pelo menos um teste a meio da formac&o, antes da marcacdo do exame ou sem-
pre que o aluno solicite.
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7.3.2.7 O instrutor deverd encorajar o aluno a realizar testes contribuindo para a melhoria do desem-
penho do aluno.

7.3.2.8 Deveres do Instrutor na formacao tedrica:

e Zelar pela conservacao de todo o material didactico e das salas da teoria.

e Manter todo o material em bom estado de conservacao;

e Assegurar o manuseamento cuidadoso do material;

e Assegurar a arrumacdo dos materiais e equipamentos;

e Assequrar a limpeza da sala comunicando eventuais situacées anémalas ao RQ e /ou Director;

e Desligar quadros eléctricos ou outros equipamentos, bem como iluminacao
das salas, sempre que ndo estejam a ser utilizados;

e Estar atento aos alunos de forma a evitar danos causados por estes.

e Orientar e monitorizar a aprendizagem de cada aluno, aplicando métodos
e técnicas pedagdgicas adaptadas as competéncias a adquirir;

* Promover a discussao adequada dos assuntos, com comunicagao
dos alunos do nivel de desempenho alcancado.

7.3.3 Aulas Praticas

Enquadramento

A pratica de condugdo, tem por objectivo a adaptagdo do candidato ao ambiente rodoviario de con-
ducdo e dominio do veiculo em circulacdo, atenta a interaccao entre formacdo tedrica e pratica e os
principios de seguranca rodoviaria.

7.3.3.1 As aulas praticas decorrem em harmonia com o plano de formacado e respectivos contetddos
programaticos de acordo com a legislacdo em vigor.

O Instrutor deve recorrer ao Guia das aulas praticas (anexo II) de forma a assegurar que todos os con-
teddos da formacdo pratica sdo cumpridos e que as correspondentes competéncias foram adquiridas
do candidato o condutor.

7.3.3.2 A Escola atribui um instrutor a cada aluno no decorrer da formacdo pratica. O instrutor pode-
ra ser escolhido pelo aluno caso este solicite, ou caso contrario sera atribuido pela Escola.

7.3.3.3 O instrutor preenche os dados do registo da folha diaria de conducdo (Tabela 5), para avalia-
cdo do seu desempenho ao longo das aulas, e onde procederd ao registo da avaliacdo global antes de
ser sujeito a exame.
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7.3.3.4 O instrutor, esta disponivel ao longo da formacado para esclarecer duvidas e receber suges-
toes do aluno. Pode recorrer a diversas técnicas de aprendizagem que melhorem as competéncias do
aluno, nomeadamente, as aulas em grupos restritos (dois ou trés alunos dentro da viatura a conduzi-
rem e a observarem a conduc¢do dos colegas) e técnica da conducdo comentada.

Nome do aluno Licenca de aprendizagem n°

L Avaliacéo do
Aula n° Objectivos da aula Data Instrutor
desempenho do aluno

107 207 301 4] s
107 20] 301 4] 5[]
107 207 301 4] 5[]

1] mau Observacoes
2[]insatisfatério

3 [ ]satisfatério
4[]bom
5[] muito bom

Tabela 6 Exemplo de registo de folha didria de conducdo

7.3.3.5 Antes de se iniciar cada aula o instrutor terd sempre de solicitar na secretaria a folha diaria
de conducdo do aluno, e no fim da aula entregar essa mesma folha para que figue no processo de
cada aluno.

7.3.3.6 No inicio de cada aula o instrutor comunica os objectivos da aula ao aluno, registando-os no
campo objectivos da ficha de acompanhamento.

7.3.3.7 A aula de conducao devera decorrer em fungdo dos objectivos fixados.

7.3.3.8 No final de cada aula o instrutor explica ao aluno os pontos a melhorar detectados no decor-
rer da aula, e regista o desempenho do aluno na folha didria de conducao.
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7.3.3.9 No decorrer da formacdo pratica o aluno devera realizar as seguintes situacdes concretas:

e Encher o depésito;

e Verificar a pressao dos pneumaticos;

* Mudar uma roda;

e Verificar o nivel: de dleo, liguido de refrigeracao, liquido do limpa para-brisas.

¢ Instalar uma cadeira de crianca.

7.3.3.10 As actividades realizadas no decorrer da aula sdo registadas na folha didria de conducdo.
Este registo é analisado pelo Director antes do aluno ir a exame.

7.3.3.11 Para avaliar o real desempenho do aluno, este deverd conduzir pelo menos em 3 aulas com
o minimo de indica¢8es por parte do instrutor. O aluno planeia sozinho o percurso, comunicando-o
previamente ao instrutor, que apenas realizara as observacdes no final da aula.

7.3.3.12 Antes de terminar a formacdo pratica o aluno devera ser sujeito pelo menos a uma avalia-
¢cdo do seu desempenho enquanto candidato a condutor. Esta avaliacdo devera ser efectuada pelo
Director da Escola ou por um Instrutor gue ndo acompanhou o aluno e consiste numa simulacao de
uma prova de exame.

7.4 AULAS TECNICAS

Enquadramento

A formacdo Técnica, visa a aquisicdo de conhecimentos sobre o funcionamento e manutencdo do ve-
iculo, bem como a sua utilizacdo de acordo com as limitagdes técnicas e legais que mais influenciam
a seguranca dos seus ocupantes e dos demais utentes da via.

7.4.1 As aulas de Técnica Automoével decorrem com os médulos e respectivos conteddos programati-
cos de acordo com a legislacdo em vigor e consequentemente com o plano de formacgao individual.

7.4.2 As Escolas onde se leccione as categorias C, C1, D, D1, deverdo ter equipamentos didacticos e
recursos necessarios para esta componente de acordo com a legislacdo em vigor.
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7.4.3 No caso de a Escola ndo possuir salas virtuais previamente aprovado pelo IMTT, deverd recorrer
a0s sequintes equipamentos:

e Equipamento de projeccdo adequado;
® Quadro com a representacao de um automaével permitindo mostrar e explorar o seu funcionamento;

e Quadros e dispositivos, gravacoes em video ou outros meios audiovisuais que representem os principais
sistemas dos veiculos, seus elementos constitutivos e respectivo funcionamento;

e Um motor de quatro tempos a gasolina e outro a diesel e um motor a dois tempos, seccionados ou
construidos em material transparente;

* Sistemas de alimentacdo de combustivel: a gasolina, a diesel e a GPL;

e Mecanismo de direccao;

e Componentes do Sistema de Suspensdo: amortecedores, molas, jantes e pneumaticos;

e Componentes do Sistema de transmissdo: embraiagem, caixa de velocidades e diferencial;

e Sistema de travagem hidraulico e de ar comprimido;

e Dispositivo que reproduza os circuitos eléctricos do veiculo automével com os elementos essenciais;
e Quadro para escrita ou dispositivo idéntico;

¢ Dispositivos de gravacdo em video ou outros equivalentes que mostrem o funcionamento dos travdes
eléctricos e de reboque.

Independentemente da existéncia de salas vistuais a sala deve estar equipada com o quadro representativo
do veiculo e extintor.

7.5 VEICULOS DE INSTRUCAO

Enquadramento

O estado de conservacao das viaturas, o seu estado de limpeza constitui uma das imagens da Escola.
Os veiculos utilizados na instrucdo s6é podem ser os licenciados pelo IMTT e tém que satisfazer as carac-
teristicas legalmente previstas para os veiculos de exame. Na aprendizagem e no exame de conducdo
podem ser utilizados veiculos adaptados a deficientes fisicos ainda que ndo licenciados para o efeito.

7.5.1 A Escola tem a disposicdo dos alunos veiculos de instrucdo para as categorias e subcategorias
gue lecciona.

7.5.2 Os veiculos de instrucdo estdao devidamente identificados.

7.5.3 O instrutor deve deligenciar pela limpeza e manutencdo do veiculo, comunicando com o titular
do alvara as irregularidades detectadas.
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7.5.4 A escola de conducdo deve garantir uma adeqguada e regular lavagem das viaturas de instrucdo
incluindo limpeza do interior do veiculo, assegurando a higiene e o conforto dos alunos durante as
aulas praticas.

7.5.5 O instrutor deve promover a manutencdo das viaturas de forma e comunicar ao titular do alva-
ra as intervencdes que lhe parecam necessdrias, de modo a respeitar:

¢ A auséncia de estragos na viatura;

¢ A conformidade dos niveis de éleo, do liquido de arrefecimento e de lava - vidros;
¢ Pressdo adequada dos pneus;

¢ Painel de instrumentos para verificacdo de indicacao de alguma avaria;

e Funcionamento do sistema de iluminacao e sinalizagao;

7.5.6 No porta-luvas de cada viatura devem encontrar-se o colete reflector e os documentos originais
da viatura, estando as cdpias destes documentos guardados na secretaria, em pasta arquivo “manu-
tencdo da frota".

7.5.7 Cada viatura possui um impresso onde se efectua o registo de intervencdes (manutencdes e re-
paracdes) bem como o acompanhamento do estado das inspeccdes, sequros e imposto automovel. Este
impresso estara arquivado na secretaria em pasta arquivo “manutencdo da frota". A Tabela 6 mostra
um exemplo de impresso com alguns tépicos a incluir neste registo de manutencdo das viaturas.

7.5.8 E proibido fumar no interior dos veiculos.

7.5.9 E proibido falar ao telemdvel durante as aulas préticas.

7.5.10 Antes de o veiculo entrar na reserva de combustivel, o instrutor deverad dirigir-se a um posto
de abastecimento para atestar o depdsito.

7.5.11 No decorrer das aulas praticas o instrutor devera assegurar que o candidato a conduzir man-
tém, sempre que possivel, uma conducdo econémica e defensiva.

7.5.12 Durante a utilizacdo do veiculo, devera cumprir toda a legislacdo rodovidria aplicavel, sendo o
instrutor responsavel por todas as infrac¢des cometidas e sujeitas a coima.
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7.5.13 Caso se verifigue alguma anomalia ou necessidade de intervencdo, deve ser comunicada ao

Director de Escola e registada no impresso manutencdo de viaturas.

Modelo
Matricula da viatura
Intervencao Data prevista/max. de km Data realizada
Revisdo 30000 km 28-Dez-08
Sequro 01-Jan-09

Tabela 7 Exemplo de registo de manutencdo da viatura

Responsavel

(instrutor)

ABREVIATURAS NORMAS LEGISLAGCAO E OUTRAS REFERENCIAS

REF. TiTULO REF.

RQ Responsavel da Qualidade

CARACTERISTICAS

Manual do servico
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8. Acompanhamento no
momentos de avaliacao

8.1 PEDIDO DE EXAME

Enquadramento
O aluno deverd ser conhecedor do estado de evolugdo e aprendizagem, sendo que sé podera ser pro-
posto a exame se tiver aproveitamento durante a instrucao.

8.1.1 Apds o termino da formagdo minima obrigatdria e da referida aprovacdo dada pelo instrutor com
validacdo do Director o aluno poderad requer a prova tedrica. Para tal o responsavel pelos servicos
administrativos deve:

e Verificar o seu processo (confirmar frequéncia completa do curso tedrico e pelo menos 8 aulas pratica,
nos casos de habilitacdo da categoria B);

e Verificar o plano de pagamentos, o candidato deve ter efectuado pagamento do curso tedrico e de parte
das ligoes praticas;

e Solicitar assinatura de documento de requerimento de exame;

e Organizar o processo;

e Questionar o aluno sobre a escolha do centro de exames publico ou privado da regido;
¢ Informar o aluno das taxas;

* Formalizar o pedido de exame para o centro de exames escolhido pelo aluno.
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8.2. ACOMPANHAMENTO DOS ALUNOS AOS EXAMES

8.2.1 Prova tedrica

A prova tedrica consta de um teste de aplicacdo interactiva multimédia, sendo que as questdes in-
cidem sobre todas as unidades tematicas previstas no contelddo programatico para a categoria ou
subcategoria de veiculo a que o aluno se candidata. Sempre que possivel, estas questdes sao apoia-
das em figuras ou imagens relativas a situac@es de transito que se apresentem na perspectiva do
condutor inserido no ambiente rodoviario.

8.2.1.1 Um elemento da Escola poderd acompanhar o aluno até ao exame, contudo ndo estara pre-
sente na sala de exame.

8.2.2 Prova das Aptiddes e Comportamento

Em condicdes normais de transito urbano e ndo urbano (pode incluir a circulacdo em autoestrada ou
via reservada a automéveis ou motociclos e conducdo nocturna).

Durante a prova das aptiddes e do comportamento é avaliada a capacidade que o aluno demonstra
em inserir-se no transito em seguranca. Os automatismo da conducdao devem estar perfeitamente
adquiridos e em insercdo no transito ndo deve comprometer a circulacdo dos restantes condutores.

Na prova para a habilitacdo da conducdo de motociclos podera ser solicitado ao candidato a realiza-
cdo de determinadas manobras em circuito fechado.
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8.2.2.1 0 instrutor que ministra a formacdo acompanha o aluno aguando da prova das aptiddes e do
comportamento e assiste ao seu desenrolar, tomando nota sobre o desempenho do aluno.

8.2.2.2 Este acompanhamento esta previsto no planeamento da escola de conducao.
8.3 ANALISE DOS RESULTADOS

8.3.1 No caso de o aluno reprovar na prova tedrica, poderd requerer a sua visualizacdo, e, em conjunto
com o instrutor analisar as respostas erradas. O instrutor deve planear as licdes sequintes tendo em
consideracdo as principais dificuldades reportadas pelo aluno e as matérias objecto de reprovacdo.

8.3.2 No caso o aluno reprovar, os resultados dos exames sdo apreciados pelo instrutor, através da
analise do relatério da prova de exame e das notas de observacdo do desempenho do aluno, que re-
colheu durante a prova. O instrutor deve suscitar a andlise e discussdo da prova com o aluno e ajustar
o plano de formacdo as dificuldades identificadas.

8.3.3 Essas informacgdes serdo colocadas na ficha de acompanhamento individual de cada aluno.

8.3.4 Na planificacdo das aulas seguintes o instrutor devera ter em conta os aspectos que originaram
a reprovacao dando-lhe particular importancia.

ABREVIATURAS NORMAS LEGISLAGCAO E OUTRAS REFERENCIAS

REF. TiTULO REF. CARACTERISTICAS

RQ Responsavel da Qualidade Manual do servico
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9 -QUALIFICACAO E FORMAGAO ADEQUADA DOS COLABORADORES

9. Qualificacao e formacao
adequada dos colaboradores

Enquadramento

Os colaboradores da Escola devem ter competéncia necessaria para desempenhar as funcdes que
executam, baseada na escolaridade, formacdo profissional e experiéncia.

9.1. PLANO DE FORMAC}AO DOS COLABORADORES DA ESCOLA
A Escola devera ter previsto um plano de formacdo para os seus colaboradores.

Este plano elaborado pelo RQ de acordo com a supervisao do Director da Escola deve dar cumprimen-
to as necessidades de formagdo dos seus colaboradores, previamente identificadas.

Plano anual de Formag¢do 2009

. ~ . N° de

Designacao da formacao
horas

Sensibilizacdo para o 03
cumprimento do “Guia Pratico”
Qualidade no Servico de 03
Ensino de Conducao
Acolhimento e Recepc¢do e 03

Atendimento telefénico

Tabela 8 Exemplo de plano de formagdo

Local e entidade
formadora

Sede da Escola XYZ

Sede da Escola XYZ

Sede da Escola XYZ

Destinatarios

Todos os

instrutores

Todos os

instrutores

Recepcionista e
Administrativos

Data
premiada

20-Fev-09

22-Fev-09

21-Mar-09

Data de
avaliagao
da eficacia

Maio-09

Maio-09

Junho-09
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o.2. ACTUALIZAQI\O DO PLANO DE FORMAQAO DOS COLABORADORES

O Plano de Formacdo devera ser flexivel e passivel de actualizacdo sempre que surjam novas areas
de formacdo com interesse para o desenvolvimento de competéncias dos colaboradores da Escola
de Conducao ou face a necessidades especificas de formagdo, em virtude do perfil de competéncias
dos colaboradores.

9.3. REGISTO E AVALIACAO DA ACCAO
Ap06s a frequéncia da accdo de formacdo, é da responsabilidade do formando:

9.3.1 Entregar todo o material recebido (incluindo eventuais certificados) ao Responsavel da Formacdo
ou Qualidade para respectivo arquivo e registo;

9.3.2 Preencher uma ficha de avaliacdo da ac¢do de formacao realizada. Que devera ser entregue ao
Responsavel da Formacdo ou Qualidade.

9.3.3 O Responsdvel da Formacdo devera:

e Garantir que a Ficha de Avaliacao é devidamente preenchida e estabelecida em tempo util (de preferéncia
no prazo maximo de 1 semana apés a realizacao da accdo de formacao);

e Verificar e decidir sobre a eventual necessidade e interesse em “replicar” internamente a ac¢ao de
formacao;

e Tomar ou sugerir as necessarias medidas correctivas ou preventivas no caso do resultado da avaliacao
ser considerado “mau’.
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No caso do RF considerar interessante “duplicar” internamente a accdo de formacdo, devera propor
e obter a aprovacdo do Director para tal realizagdo. No caso da acgdo ser aprovada, devera ser prepa-
rada e registada no Plano de Formacdo. As accdes de formacdo “internas” (preparadas e realizadas
por recursos internos) sao sujeitas ao mesmo processo de registo e avaliacao utilizado na formacao

"externa".

9.4. AVALIACAO DA EFICACIA DA ACCAO DE FORMAGCAO
A data de avaliacdo da eficdcia da Accdo de Formacao é definida no PAF. A avaliacdo da eficacia deve
ser realizada sempre que possivel pelo superior hierdrquico do formando.

ABREVIATURAS NORMAS LEGISLAGAO E OUTRAS REFERENCIAS
REF. TiTULO REF. CARACTERISTICAS
RF Responsavel da Formacdo Manual do servico
PAF Plano Anual Formacao
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10. Avaliacao da satisfacao
dos alunos

Enquadramento
A presente instrucdo de trabalho tem como objectivo o acompanhamento da satisfacdo dos alunos.
A sua aplicacdo estende-se a todos os colaboradores da Escola de Conducdo.

10.1 MOMENTOS DE AVALIACAO DA SATISFACAO

10.1.1 No decorrer da formacdo serd solicitado ao aluno o preenchimento de um inquérito com dois
guestionarios para avaliar a sua satisfagdo para com os servigcos da Escola de Conducdo.

¢ No final da formacao teérica o aluno supervisionado pelo instrutor realizara um
teste final simulando o exame teoérico. Depois de realizado o teste, o aluno devera
preencher o questionario referente &4 formacdo (Anexo Ill primeira parte).

¢ No final da formacao pratica o aluno realizara uma prova de aptidoes e comportamento, simulada,
acompanhada por outro instrutor. Posteriormente a esta simulacao o aluno devera preencher o
segundo inquérito de satisfacdo (Anexo Ill segunda parte) avaliando os servicos prestados pela
Escola, com informacoes sobre, a qualidade do acolhimento; informacao disponibilizada, planeamento
das aulas; qualidade da formacao pratica recebida e avaliacao dos instrutores de aulas praticas.

10.1.2 Anualmente, o (RQ) revé o inquérito, de forma a assegurar que as perguntas sdo congruentes,
significativas e cobrindo toda as dreas de interesse para a avaliacdo. Para isso baseia-se nos rela-
térios de andlise do inquérito do ano anterior. Se necessario o RQ cria uma nova versao da matriz
“Inquérito a Satisfacdo do Cliente" que fara aprovar ao Director.
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10.2. RECEPC}AO E REGISTO DAS RESPOSTAS

Na posse das respostas ao Inquérito de satisfacdo, o RQ regista os respectivos resultados numa folha
de cdlculo “Tratamento Estatistico”, procedendo ao seu tratamento. Os inquéritos em papel sdao devi-
damente arquivados na pasta “Inquérito a Satisfacdo dos Clientes".

10.3. ANALISE DAS RESPOSTAS

Os inquéritos sdo verificados individualmente, estando sujeitos a um tratamento estatistico, sendo
0s resultados analisados em equipa e sempre que considerado desencadeado o processo de accdes
correctivas. Apds o registo dos resultados, o RQ submete a andlise do Director. O resultado da analise
efectuada, assim como as eventuais accdes definidas e tomadas devem ser arquivadas.

10.4 DIVULGAQI\O DOS RESULTADO
O Director comunica os resultados da andlise em reunido com os colaboradores.
Anexo: Exemplos de Inquéritos de satisfacdo.

ABREVIATURAS NORMAS LEGISLACAO E OUTRAS REFERENCIAS
REF. TiTULO REF. CARACTERISTICAS
RQ Responsavel da Qualidade Manual do servico
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11. Reclamacdes/Sugestdes

Enquadramento

As reclamacfes devem ser encaradas pela Escola como oportunidades de melhoria, para isso deverao
estabelecer um procedimento que garanta a possibilidade dos alunos demonstrarem o seu desagrado ou
as suas sugestoes.

As reclamacdes registadas no livro de reclamacdes deverao sequir o tratamento de acordo com o
descrito no Decreto-Lei 371/2007, de 6 de Novembro.

Com o objectivo de uma gestdo rapida da reclamacdo, paralelamente ao descrito anteriormente a

Escola deverd adoptar um procedimento interno de tratamento reclamacdo/sugestées, conforme
exemplo abaixo descrito.

11.1 FORMAS DE RECLAMAR

11.1.1 Existe vdrias formas de o aluno expressar a sua sugestdo/reclamacdo:

e Através da caixa de sugestoes destinada a todos os clientes situada na recepcao;

e Livro de Reclamacoes.

69



70

MANUAL DA QUALIDADE DE SERVICOS ap e

11.2 RECEPCAO E ANALISE

11.2.1 Todas as sugestdes (reclamacdes) apresentadas pelos alunos sdo analisadas num prazo maximo
de 2 dias, pelo Director.

11.2.2 Num prazo maximo de 5 dias Uteis apds a recepc¢do da sugestdo (reclamacdo) a Escola entrara
em contacto com aluno informando-o da aceitacdao ou ndo da respectiva sugestdo e o sequimento des-
ta, tendo em conta a satisfacdo do aluno.

11.2.3 Todas as sugestdes depositadas na “caixa de sugestdes” sao analisadas e tratadas.
Sempre que considerado é desencadeado o processo de accles preventivas/correctiva.

As sugestdes apresentadas sdo registadas por qualquer colaborador na “Ficha de sugestdo (reclama-
¢do)". Caso a sugestdo seja apresentada por escrito, o colaborador anexa-lhe a “Ficha de sugestao
(reclamacdo)”, onde apenas se regista o nome do aluno e a data em que deu entrada.

Ficha de Sugestao (Reclamacao) Rec. n° /2009
Nome Data

Descricao

Assinatura Responsavel da escola

Andlise

Sugestao aceite sim[ ] nao [ ]

Accdo correctiva ou preventiva sim [ ] nao [ ]

Assinatura RQ Data da comunicacado ao cliente / /

Assinatura do Director Data do fecho / /

Figura 6 Exemplo de ficha de sugestdo (reclamagao)
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11.3 ACEITACAO E REGISTO

Apds andlise da ficha de sugestdo (reclamacado) pelo Director e pelo RQ, no caso de ndo ser o préprio,e
registam na ficha de sugestdo (reclamacdo) a decisao tomada e comunicam o aluno.
Se apbs a andlise for decidido a:

* N&do-aceitacdo - Regista-se na “Ficha de sugestdo (reclamacdo)” e contacta-se o aluno, prestando-
Ihe os esclarecimentos necessadrios (para os casos em que a sugestao nao diz respeito aos servicos
prestados ou pelos Fornecedores);

e Aceitacao - o Director preenche o campo “Andlise” e entrega a “Ficha de sugestdo (reclamacao)” ao
responsavel para o seu tratamento.

11.4 TRATAMENTO DA SUGESTAO (RECLAMAGADO)

11.4.1 O Responsavel pelo tratamento da sugestdo (reclamacdo) averigua as causas e 0s responsaveis,
define as possiveis medidas, no sentido de resolver o problema e minimizar os custos quer para o aluno,
guer para a Escola.

11.4.2 Durante este processo, o responsavel contacta o aluno sempre que necessario, telefonicamente
ou por escrito, mantendo-o a par das medidas tomadas e prestando-lhe eventuais esclarecimentos.

11.4.3 Depois de tratada a sugestdo (reclamacgdo), devolve a “Ficha de sugestao (reclamacdo)” ao RQ,
gue regista o seu fecho e a arquiva na Pasta de “Sugestdes".

11.4.4 Caso a reclamacdo exija uma Accdo Correctiva, o RQ elabora uma “Nota de Nao Conformidade”
e envia-o aos Colaboradores envolvidos de acordo com o Procedimento “Acc¢bes Correctivas e Preven-
tivas” referido no ponto sequinte.

11.4.5 Trimestralmente o RQ efectua uma verificacdo as sugestdes (reclamacdes) em aberto, no sentido
de ndo deixar sugestdes e reclamacdes pendentes, averiguando junto do responsavel, as razdes da sua
ndo resolucao.

11.5. ANALISE DAS RECLAMACOES

11.5.1 No final de cada ano, o RQ, com base nas informacdes constantes nas fichas de sugestdo (recla-
macao) e no livro de reclamacdes, elabora um mapa sintese e procede ao seu tratamento estatistico.
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11.5.2 O aluno tem sempre conhecimento da decisdo da andlise da sua sugestdo ou reclamacdo pelo
Director.

ABREVIATURAS NORMAS LEGISLACAO E OUTRAS REFERENCIAS
REF. TiTULO REF. CARACTERISTICAS
RF Responsavel da Formacao Manual do servico
PAF Plano Anual Formacao
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12. Melhorias

12.1 AUDITORIAS INTERNAS

Enguadramento
A presente instrucdo de trabalho tem como objectivo o acompanhamento da satisfacdo dos alunos.
A sua aplicacdo estende-se a todos os colaboradores da Escola de Conducdo.

12.1.1 Nomeacado da EA

Todas as sugestdes (reclamacdes) apresentadas pelos alunos sdo analisadas num prazo maximo de
2 dias, pelo Director.

Pelo menos uma vez por ano, a Geréncia da Escola patrocina uma Auditoria Interna.

De acordo com o Plano de Auditorias, o RQ:

e Nomeia o Auditor Interno e o Auditor Coordenador (AC), sendo que no caso de ainda ndo ter auditores
internos contrata auditores externos.

e Assegura-se da disponibilidade dos colaboradores para receber a EA, no periodo planeado, e propde
caso necessario, eventuais ajustes do plano a Geréncia.
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12.1.2 Reunido de Planeamento da Auditoria

O AC colige os documentos do Sistema do Servi¢o, designadamente o Manual do Servico e os Proce-
dimentos aplicdveis, bem como qualguer outra documentacdo e dados necessarios para o estabele-
cimento dos critérios de avaliacdo das areas a auditar. Relne a EA para planear a Auditoria, assegu-
rando as seqguintes tarefas:

e Elaboracao e aprovacao das “Checklist”, necessarias para orientar as reunioes de avaliacao;

¢ Distribuicdo dos Auditores pelas areas a auditar, garantindo que os Auditores ndo auditam o seu proprio
trabalho;

e Elaboracao do “Plano da Auditoria”, no qual ficam registadas as accoes, datas e responsabilidades,
tendo em conta o estado e importancia dos processos;

¢ Divulgacdo, a Escola, do Plano da Auditoria.

12.1.3 Reunifes de Avaliacao

¢ Na data planeada, a EA, munida das Checklist e dos Procedimentos e/ou outros documentos relevantes
para a definicao dos critérios da auditoria, questiona directamente o colaborador, conforme Plano da
Auditoria;

e Coloca as perguntas listadas na Checklist, clarifica as respostas e solicita confirmagdo através de
evidéncias objectivas;

e O Auditor toma nota do que objectivamente observou e presta uma primeira informacgao verbal da sua
observacao ao colaborador auditado. No caso de ter identificado uma deficiéncia, comunica-lhe que lhe
ira entregar uma “Nota de Nao Conformidade.

12.1.4 Reunido Final da EA
O AC, apds a execucgdo da Auditoria, organiza e orienta a Reunido Final da EA, tendo em vista:

¢ Analisar as deficiéncias observadas nas Reunides de Avaliacao e emitir as ‘’"Notas de Nao Conformidade"
relativas a ndo conformidades e observacées detectadas;

e Debater e acordar a Declaracdo Sumaria da Auditoria Interna a incluir no Relatdrio Final.
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12.1.5 Elaboracdo do Relatério Final
O AC elabora o Relatério Final da Auditoria Interna, incluindo, obrigatoriamente:

e Data da Auditoria;
e Nomes dos Auditores,
* Nomes dos colaboradores auditados,

e Declaracao sumaria do estado de conformidade e funcionalidade do Sistema do Servico.

O AC entrega o Relatério e as Notas de Nao Conformidade ao RQ e ao Director da Escola.
Posteriormente o RQ entrega as Notas de Ndo Conformidade aos Responsaveis auditados, requeren-
do-lhes a definicdo das correspondentes Acc¢des Correctivas de acordo com o procedimento “Accdes
correctivas e Preventivas" que se seqgue.

12.2 ACCOES CORRECTIVAS E PREVENTIVAS

Enquadramento
A Escola de Conducdo poderd adoptar as seqguintes definicdes previstas na Norma NP EN SO
9000:2005

* Ndo conformidade:

Nao satisfacdo de um requisito. (As Nao conformidades identificadas em processo de Auditorias
Internas podem ser classificadas como “Observacoes'’”, no caso de se tratarem de constatacodes
pontuais, nao sistematicas).

e Correcgdo:

Accdo necessaria para eliminar uma ndo conformidade detectada.
e Accao Correctiva:

Accdo para eliminar a causa de uma nao conformidade detectada ou de outra situacao indesejavel.
® Accdo Preventiva:

Accao para eliminar a causa de uma potencial ndo conformidade ou de outra potencial situacdo
indesejavel.
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12.2.1 |dentificacdo de Ndo Conformidades

¢ Fontes de identificacdao de nao conformidades:
Auditorias Internas e Externas;
Reclamacgdes de Clientes;
Avaliacdo do Desempenho dos Processos;
Deteccao por qualquer Colaborador.

o E da responsabilidade de todos os colaboradores a identificacdo de situagdes de ndo satisfacdo de
requisitos especificados do servico prestado pela Escola ou processos e gue indiciem a existéncia de
uma “Nao Conformidade.

e Essas situacoes devem ser comunicadas, de preferéncia por escrito, ao Responsdvel da Qualidade
(RQ).

12.2.2 Reclamacdes de alunos

e As reclamacoes sao registadas e tratadas de acordo com a legislacdo em vigor e paralelamente
a escola pode adoptar o procedimento “Tratamento de sugestdoes” Caso o tratamento de uma
sugestdo/reclamacdo exija a tomada de uma accdo correctiva, procede-se como descrito no presente
procedimento.

12.2.3 Emissdo de Notas de Nao Conformidade

¢ |dentificada a ndao conformidade, o RQ relne com os colaboradores envolvidos a fim de:
¢ Definir e aplicar uma correccdo de forma a resolver imediatamente a ndo conformidade;

e Sempre que aplicavel, identificar a(s) causa(s) do problema e definir uma accao correctiva, tendo em
vista a eliminacao da(s) causa(s) apurada(s);

e Definir a data e critérios para verificacao da eficacia da Ac¢do Correctiva.

* 0 RQ emite uma “Nota de Nao Conformidade" e entrega-a ao colaborador envolvido para aplicacdo da
accao correctiva.

* O RQ regista a accao correctiva na base de dados ""Registo de AC's e AP's", cuja estrutura se baseia
no formuldrio seguinte
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12.2.4 Definicdo de Accdes Preventivas

e As Accoes Preventivas tém, entre outras, as sequintes origens:

* Processo de analise de causas de ndo conformidades ocorridas e extensivas a novas situacdes;
e Anadlise dos resultados da avaliacdo do desempenho dos processos;

¢ Propostas de Colaboradores.

e As accoes preventivas propostas sao submetidas pelo RQ a aprovacao da Geréncia, incluindo a definicao
do seu plano de execucao, responsavel, data e critérios para verificacdo da eficacia.

* As accoes preventivas sao registadas pelo RQ na BD “Registo de AC's e AP's", sendo identificadas
como tal (com um “P" anterior ao “Nimero").

12.2.5 Acompanhamento de Accdes Correctivas e Preventivas Mensalmente, o RQ verifica o estado
da implementacdo da Acgdo Correctiva/Accdo Preventiva e:

¢ Regista a data e o resultado da verificacao realizada na BD "Registo de AC's e AP's",

¢ Adia a data de conclusao, se a accao esta em curso mas ainda ndo totalmente concluida.

12.2.6 Avaliacdo da Eficacias das Ac¢Bes Correctivas e Preventivas

* Na data e com base nos critérios definidos, o RQ avalia, juntamente com o responsavel pela accao
tomada, a sua eficacia.

e Em caso positivo, inscreve a sua observacao (data e resultado) no ““Registo de AC's e AP's" como
ilustra a figura 8 e fecha (v)) a ac¢ao

° Em caso negativo:
1 Regista a accao como nao fechada (O),

2 Define com o responsavel uma nova accao correctiva ou preventiva, emitindo uma nova Nota de Nao
Conformidade nos termos da 2a Actividade (no primeiro caso) ou documentando-a em Nota Interna
(no segundo caso),

3 Regista as novas Accoes Correctivas ou Preventivas na BD.
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Nota de Nao Conformidade No°
Origem Data
1

Dirigido a Processo Area Funcional

2

Descricao (‘o qué”, “porqué"”, “onde") Ref. norma/legislacdo afectada

N3do Conformidade/Observacao (riscar o que nao interessa)

Emitido por Assinatura Data

3
Descricao da correccao (se aplicavel)

Data de conclusdo
Accdo CORRECTIVA (se aplicavel)

Causas da NC

Medida(s) correctiva(s)

Data de conclusao
Eficaz(es) se...

Data de verificacdao

Validacao do responsavel

Responsavel pela ac¢do X Aprovacao
da qualidade
Nome
Data
Assinatura
4
Registo da accao CORRECTIVA Data Nuamero

Responsaveis pelo preenchimento
Numeros 1 e 2 Responsavel da Qualidade ou Auditor Coordenador; Nimero 3 Responsavel pelo Processo
Numero 4 Responsavel da Qualidade

Figura 7 Exemplo de um formulario de “Nota de Ndo Conformidade”
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Figura 8 Exemplo de registo de AC's e AP's
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ABREVIATURAS

REF.
RQ
AC
EA

AC's

AP's

TiTULO

Responsavel da Qualidade
Auditor Coordenador
Equipa Coordenador
Accoes Correctivas

Accoes Preventivas

NORMAS LEGISLAGCAO E OUTRAS REFERENCIAS

REF.

CARACTERISTICAS

Caracteristica VIII
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CONTEUDOS PROGRAMATICOS DAS PROVAS DO EXAME DE CONDUCAO

11

1.2
1.3
1.4

31
3.1
31.2
3.2
3.21

3.2.2
33
3.31
3.3.2
3.4

41
411

41.2
413

51

5.2
5.3
5.4
5.5

5.6
57

PRINCiP10S GERAIS DE TRANSITO
E DE SEGURANCA RODOVIARIA

0 sistema de circulacao rodoviario:
O homem, elemento principal do sistema;
0 veiculo;

A via publica;

As condi¢Ges ambientais.

O acidente:
Falha humana como factor dominante.

Funcdo da conducao:

A recolha de informacao:

A exploracdo visual perceptiva; estratégias a adoptar;
A identificagado;

A decisdo:

A importancia da antecipacdo e da previsdo;
estratégias a adoptar;

A avaliac¢do do risco; o risco menor;

A acgdo:

Controlo do veiculo;

Capacidades motoras;

Importancia dos elementos perceptivos na conducdo.

Tempo de reacc¢ao - principais factores que
o influenciam:

Distancias:

Distancias de reacgdo, de travagem e de paragem;
principais factores que as influenciam;

Distancias de segurancga;

Distancia lateral, distancia em relagdo ao veiculo
da frente; factores a ter presentes na avalia¢do;
formas de avaliar.

Sinalizacao:

Classificagdo geral dos sinais de transito e sua hierarquia;

Sinais dos agentes requladores do transito;
Sinalizacdo temporaria;

Sinais luminosos;

Sinais verticais: de perigo, de requlamentacdo

e de indicacdo; sinalizacdo de mensagem variavel

e sinalizagdo turistico-cultural;

Marcas rodoviarias;

Sinais dos condutores: sonoros, luminosos e manuais.

SECCAO | - Disposicdes comuns todas as categorias

6.1

6.2
6.3
6.4
6.5
6.6

6.7
6.8
6.9
6.10
611
6.12
6.13
614
6141
6.14.2
6.14.3

6.15
616
6.16.1
6.16.2
6.16.3
6.17
6.17.1

6.17.2
6.17.3
6.18
6181
6.18.2
6.18.3
6.19
6191
6.20
6.21
6.22
6.22.1

6.22.2

Regras de transito e manobras:

Conducdo de veiculos;

Inicio e posicdo de marcha;

Pluralidade de vias de transito;

Transito em filas paralelas;

Transito em rotundas, cruzamentos e entroncamentos;
Transito em certas vias ou trogos; auto-estradas
e vias equiparadas;

Transito de pedes;

Visibilidade reduzida ou insuficiente;
[luminacdo;

Veiculos de transporte colectivo de passageiros;
Veiculos que efectuem transportes especiais;
Veiculos em missdo urgente de socorro;
Proibicdo de utilizacdo de certos aparelhos;
Velocidade:

Velocidade adequada as condicdes de transito;
Limites aplicaveis;

Casos de obrigatoriedade de circular

a velocidade moderada;

Cedéncia de passagem;

Cruzamento de veiculos - precaucdes:

Vias estreitas ou obstruidas;

Veiculos de grandes dimensdes;

Influéncia do deslocamento do ar;
Ultrapassagem - deveres dos condutores:
Influéncia das caracteristicas dos veiculos

em situacdes de ultrapassagem;

O espaco livre e necessdrio para a ultrapassagem;
A importancia dos retrovisores;

Execucdo da ultrapassagem - seus riscos; precaucdes:
Sinal de aviso;

Posi¢do para ultrapassar;

Avaliacdo de velocidades e distancias;

Mudanca de direcgdo - cuidados prévios:
Posicionamento na faixa de rodagem;

Inversdo do sentido da marcha - precaugdes;
Marcha-atrds; meio auxiliar ou de recurso;
Paragem e estacionamento:

A importancia de ndo dificultar a passagem

e a visibilidade; proibi¢cdes;

Estacionamento abusivo; abandono e remogdo
de veiculos.
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1.2
1.3

5.1
5.2

6.1
6.2

71
7.2

7.3

8.2
8.3
8.4

8.5
8.6
8.7

9.1
9.2

O CONDUTOR E O SEU ESTADO FisSICO
E PSICOLOGICO

Visao:

Campo visual;

Acuidade visual;

Visdo cromaética, estereoscodpica e nocturna.

Audicado
Idade
Estados emocionais.

Fadiga:
Principais causas, sintomas e efeitos na conducao;
Formas de prevencdo.

Sonoléncia:
Principais sintomas e efeitos na conducdo;
Formas de prevencdo.

Medicamentos:

Nocdo de substancias psicotrépicas;

Principais efeitos das substancias psicotrépicas
na conducdo;

Conducdo sob a influéncia das substancias
psicotrépicas e sinistralidade rodoviaria.

Alcool:

Consumo de alcool - nogdo de alcoolemia e de taxa
de alcool no sangue (TAS);

Factores que interferem na TAS;

Principais efeitos do &lcool na conducgéo;
Conducdo sob a influéncia do alcool

e sinistralidade rodoviaria;

Processo organico de eliminacdo do dlcool;

Alcool e medicamentos;

Regime legal.

Substancias psicotrépicas:

Tipos e principais efeitos na conducdo;
Conducdo sob a influéncia das substancias
psicotrépicas e sinistralidade rodoviaria.

11
1.2
1.3

17
1.8

21
2.2
2.21

2.2.2

2.2.3

2.3
2.31
2.4
2.41

24.2
2.4.21
2.5
2.51
2.6

41
4.2
4.3
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0 CONDUTOR E O VEiCULO

Veiculo:

Motociclos, ciclomotores, triciclos e quadriciclos;
AutomOveis ligeiros e pesados;

Tipos de automdveis: passageiros, mercadorias

e especiais;

Veiculos agricolas: maquinas industriais

e veiculos sobre carris;

Veiculos Unicos e conjuntos de veiculos:

veiculos articulados e comboios turisticos;

QOutros veiculos: velocipede com e sem motor, reboque,
semi-reboque e veiculos de tracgdo animal;
Caracterizacdo de veiculos de duas, trés e quatro rodas;
Pesos e dimensdes: definicdes de peso bruto,

tara e dimensdes exteriores.

Constituintes do veiculo:

Quadro e carrogaria;

Habitdculo do veiculo:

Painel de instrumentos: reconhecimento e fun¢ao dos
principais 6rgdos de comando, regulagdo e sinalizagdo;
Visibilidade através do habitaculo e sua influéncia na
seguranga: espelhos retrovisores, limpa para-brisas,
funcionamento e manutencdo;

Controlo dos dispositivos de iluminacdo

interior, sinalizagdo, ventilacdo e climatizacdo

em automdveis pesados de passageiros;

Motor e sistemas:

Motor - tipos e combustiveis utilizados;

Sistemas dos veiculos:

Sistema de transmissao, de lubrificacdo, de refrigeragao,
de direccdo, eléctrico e de escape: fungdo;

Sistema de travagem e de suspensdo:

Funcdo e sua composicao;

Verificagdo da pressdo e piso dos pneus:

Mudancga de rodas em caso de emergéncia;

Avarias mais correntes, precau¢des de rotina;
utilizacdo adequada.

Inspeccodes periddicas:
Seu regime.

Proteccdo do ambiente:

Ruidos e emissdo de poluentes atmosféricos;
Polui¢do do solo;

Condugdo econdmica.
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5.1
5.2

6.1

6.2
6.3

71
71
71.2

71.3
71.4
7.2

11
1.2
1241
12.2
12.3
12.4

21

2.2
2.3
2.4

31
3.2

11
1.2

Transporte de passageiros e de carga:

Entrada, acomodacdo e saida de passageiros e condutor;
Operacdes de carga e de descarga; estabilidade

do veiculo; visibilidade.

Visibilidade relativamente aos

outros utentes da via:

Adaptacgdo da conducdo as caracteristicas especificas
do veiculo; sua instabilidade e fragilidade;
Posicionamento na via: ver e ser visto;

lluminagdo.

Equipamentos de seguranca:

Finalidade, modelos aprovados e utiliza¢do:

Cinto de seguranca e encosto de cabega;

Sistemas de reten¢do para criancas;

sua instalacdo e restri¢cBes ao seu uso com air-bag;
Sinal de pré-sinalizacdo;

Colete retrorreflector;

Segurancga activa e passiva: diferenciacdo.

O CONDUTOR E OS OUTROS UTENTES DA VIA

O comportamento a adoptar pelo condutor
face a:

Pedes: criancas; idosos; invisuais; deficientes motores;
Veiculos de duas rodas: imprevisibilidade da trajectéria:
Veiculos pesados;

Ultrapassagem;

Angulos mortos;

Distancia de seguranca.

Comportamento civico:

A importancia da comunicacdo entre os utentes;
A partilha de um espaco e o respeito pelo outro;
Ver e ser visto;

N&o surpreender nem se deixar surpreender.

Conducdo defensiva:
Atitude do condutor;
Caracterizagdo de técnicas de conducdo.

CONDUTOR, A VIA E OUTROS FACTORES
EXTERNOS

Classificacdo das vias - o perfil, o estado de
conservacao e as caracteristicas do pavimento:
Adaptacdo da conducdo as condi¢des da via;

Conducdo urbana e ndo urbana; atravessamento

de localidades;

1.3
1.31
1.3.2

1.3.3
1.4

21
211
212
21.3
2.2
2.21

2.2.2
2.3
2.31
2.3.2
2.3.3

11
111
11.2
11.3
1.2
1.21
12.2
1.3
1.4

21
211
21.2
213
2.2
2.3
2.4

31

3.2
3.3
3.4

Conducdo em auto-estrada:

Monotonia e hipnose da velocidade;
Adaptagdo da condugdo a entrada e saida
de auto-estrada ou via equiparada;
Manobras proibidas;

Intensidade do transito.

Adaptacdo da condugdo as condicoes
ambientais adversas - perda de
visibilidade; menor aderéncia:

Principais comportamentos a adoptar:
Utilizacdo de luzes;

Moderacdo da velocidade;

Aumento das distancias de seguranga;

Chuva, nevoeiro, neve, gelo e vento forte:

O comportamento dos pedes e dos condutores
de veiculos de duas rodas;

Aguaplanagem;

Conduc¢do nocturna:

Ver e ser visto;

Aurora e crepusculo;

Encandeamento: causas e comportamento a adoptar.

DIVERSOS

Habilitacao legal para conduzir:

Titulos de condugdo:

Categorias;

Regime probatério;

Validade dos titulos de condugdo;

Requisitos para obtengdo e revalidagdo dos titulos:
Aptid&o fisica, mental e psicolégica;

Exames de condugao;

Novos exames;

Exames especiais.

Responsabilidade:

llicito de mera ordenacdo social:
Contra-ordenacdo;

Sangdo pecunidria: coima;

Sanc¢do acessdria: inibicdo de conduzir;
Responsabilidade criminal: seu regime;
Cassacdo do titulo de condugdo;
Responsabilidade civil: seu regime; o seguro.

Comportamento em caso de acidente:
Precaucdes;

Sinalizac¢do e alarme;

Comportamento em rela¢do aos sinistrados;
Identificacdo dos intervenientes.



SECCAO Il - DISPOSICOES ESPECIFICAS

21

2.2
2.3
2.4

31
311

31.2

41
4.2

4.3
4.31
432
4.3.3

21
211
2111
2112

211.3

21.2
21.21

Categoria B e subcategoria Al

Equipamentos de proteccao:
Finalidade e utilizacdo.

Visibilidade relativamente aos
outros utentes da via:

Adaptacdo da conducdo as caracteristicas
especificas do veiculo;

Sua instabilidade e fragilidade;
Posicionamento na via: ver e ser visto;
lluminagdo.

Classificacdo das vias - o perfil, o estado de

conservacao e as caracteristicas do pavimento:

Adaptacdo da conducdo as condicbes da via;
Factores de risco associados aos

diferentes estados do piso;

Pontos de instabilidade: tampas de esgoto,
marcacgdes (linhas e setas) e carris de eléctrico.

Constituintes do veiculo:

Quadro, forquilha e coluna de direcgdo;

Painel de instrumentos, érgdos de

comando, regulacdo e sinalizagdo;

Motor e sistemas;

Interruptor de paragem de emergéncia e niveis do éleo;
Sistema de transmissdo: corrente;

Avarias mais correntes, precaucdes de

rotina e utilizagdo adequada.

Categorias C e D e subcategorias Cl1 e D1

Automoveis pesados:
Sua definicdo

Constituintes do veiculo, sistemas,
caracteristicas e seu funcionamento:
Constituintes:

Quadro:

Principais tipos;

Estrutura do quadro como suporte de sistemas,
Componentes, acessoérios, unidades técnicas e caixa;
Pontos mais susceptiveis de corrosdo, fadiga
ou deformacdo; sua influéncia na sequrancga;
Carrocaria:

Cabina e caixa, do veiculo: dimensionamento
por questdes de seguranca; importancia

de fixagdo a estrutura do veiculo;

21.2.2

213

21.31

21.3.2

2133

21.3.4
21.3.41
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Estrutura dos automéveis pesados

de passageiros - aspectos fundamentais de
dimensionamento para o transporte de passageiros;
Habitdculo do veiculo:

Painel de instrumentos: reconhecimento e fungdo dos
principais 6rgaos de comando, regulacdo e sinalizacdo;
Nocdes de utilizacdo de sistemas electrénicos de
navegacao (GPS);

Leitura de mapas de estradas e planeamento do
itinerario de viagens;

Tacdgrafos:

Tempos de conducdo, interrupgdo e de repouso dos
condutores de veiculos de transportes pesados de
mercadorias e de passageiros;

2..3.4.2 Tipos; utilizagdo do tacégrafo pelo condutor; anotagdo

obrigatédria na folha de registo;

2.1.3.4.3 Regime legal;

2135

21.3.6

2.2
2.21
2.2.2

22.3

2.2.4
2.2.41
2.2.4.2
225
2.2.51

2.3
2.31
2.311

2.3.2
2.3.21

2.3.3
2.3.31
2.3.3.2

2.3.3.3
2.3.3.4

Visibilidade através do habitaculo e sua influéncia

na seguranca: espelhos retrovisores, limpa-pdra-brisas,
funcionamento e manutencao;

Controlo dos dispositivos de iluminacdo interior,
sinalizacdo, ventilacdo e climatizacdo em automéveis
pesados de passageiros;

Motor:

Tipos e combustiveis utilizados;

Nocdes dos seus constituintes e principios de
funcionamento;

Limitadores de velocidade: regras e principios de
funcionamento;

Sobrealimentagdo: turbo compressor e compressores:
Principios de funcionamento;

Avarias e suas consequéncias;

Sistema de alimentagdo do combustivel:

Funcdo; o circuito do combustivel; os filtros e limpeza
dos filtros;

Sistemas do automével:

Sistema de refrigeracdo:

Funcdo: principais elementos; proteccdo antigelo;
circuito de arrefecimento; fluidos utilizados;

Sistema de lubrificagdo:

Funcdo: principais elementos; circuito de lubrificacao;
lubrificantes;

Sistema de travagem:

Circuito e seus componentes;

Tipos de sistemas: mecanicos, hidraulicos e
pneumaticos;

Tipos de travdes;

Funcionamento: no¢des de aderéncia, equilibrio

da travagem, eficiéncia dos travdes, distancia de
paragem e blogueamento das rodas;
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2.3.35
2.3.3.6

2.3.37

2.34
2.3.41

2.3.4.2
2.3.4.3

2.35
2.3.51

2352

2.3.5.3

2.3.6
2.3.61
2.3.6.2
2.3.6.3
2.37
2.3.71
2.372
2.37.3

2.374

2.3.8

2.3.81

2.4

2.41

2.4.2

2.4.3
2.4.4

2.5
2.51
2.5.2

31
3.2
3.21

Sistema ABS: funcionamento e vantagens;

Sistemas auxiliares de travagem: auxilio do motor;
desaceleradores de escape, hidrdulico e eléctrico;
Manutencdo e deteccdo de avarias e sua influéncia na
seguranga rodoviaria;

Sistema de direccdo - funcdo:

Nocdes de raio e dngulo de viragem na conducdo,
angulos de divergéncia e convergéncia das rodas;
Tipos de direc¢do — nog¢des de funcionamento;
Detecgdo de avarias: as vibragdes do volante e suas
consequéncias;

Sistema de iluminacdo e eléctrico:

O alternador, a bateria e os fusiveis; seu funcionamento
e manutencdo;

Circuitos eléctricos: cuidados a ter com a sua
cablagem;

Avaria das luzes e o condicionalismo na circula¢do dos
automoveis;

Sistema de suspensdo:

Tipos e constitui¢do;

Os amortecedores — conservacao e substituicdo;
Deteccdo de avarias: perda do efeito amortecedor;
Sistemas de transmissao:

Funcdo e principios de funcionamento;

Embraiagem e caixa de velocidades - tipos;

Aspectos especificos de transmissdo em automéveis de
passageiros;

Causas de mau funcionamento e deteccdo de avarias;
Sistema de escape — composicdo e seus elementos;
Eficiéncia de dispositivo silencioso e limites de
intensidade de ruidos no escape dos motores;

Jantes e pneumaticos: condicBes de utilizacdo nos
automéveis pesados e reboques:

Constituicdo do pneu e altura minima dos desenhos do
piso do pneu;

Proibicdo de uso de pneus que apresentam lesdes e de
abrir ou reabrir desenhos;

Utilizagdo de pneus recauchutados;

Pneu suplente, precaucdo a adoptar durante a remogao
e a substituicdo de rodas;

Iluminacdo e sinaliza¢do auxiliares:

Tipos e caracteristicas— ambito de aplicagdo;
Dispositivos de luzes bem regulados e limpos, sem
interferéncias que reduzam a sua intensidade.

Reboques e semi-reboques:

Estrutura do quadro: normal e autoportante;

Sistemas de ligagdo:

Forma de atrelar e desatrelar em conjuntos de veiculos
e em veiculos articulados — deteccdo de avarias:

3.3

34

3.5

6.2
6.3
6.4
6.5

6.6

71
7.2

8.2

91
9.2

9.3

9.4

10
101

Dispositivos especiais de apoio de semi-reboques ndo
articulados na via publica: macacos;

Importancia da compatibilidade técnica da ligagdo
nos conjuntos de veiculos e em veiculos articulados;
pesos e dimensdes;

Sinalizacdo exterior especial em rebogues e semi
reboques.

Autocarro articulado:
Aspectos técnicos essenciais na conducdo e circulagdo

Manutencdo:

Manutengado preventiva de avarias e reparagdes
correntes necessdrias;

Descricdo dos principios de manutencdo, cuidados
especiais e limitacdo de avarias dos constituintes dos
veiculos.

Lotacao, pesos e dimensdes:

Definicdo de peso bruto, tara, carga Util, peso bruto
rebocdvel e poder de elevagdo;

Definicdo de pesos mdximos admissiveis por eixo;
Pesos e dimensdes maximos em veiculos;

Influéncia das caracteristicas fisicas dos veiculos na
visibilidade do seu condutor e de outros utentes da via;
Influéncia da dimensdo exterior de veiculos em
situacdes de alteracdo de trajectdria; raio de viragem;
Lotacdo em automdveis pesados de passageiros.

Inspeccodes periddicas obrigatérias:
VerificacGes a que o veiculo é sujeito num centro de IPO;
Regime legal.

Proteccdo do ambiente:

Medidas dos niveis maximos de ruidos e emissdes de
poluentes atmosféricos;

Limitagcdo e controlo de ruidos e emissdes poluentes.

Transporte dos passageiros e mercadorias:
Entrada e saida de passageiros em seguranca;
LimitagGes de peso e dimensdes das mercadorias face
as caracteristicas do veiculo;

Centro de gravidade da carga: nogdes gerais no ambito
da seguranca rodovidria; posicionamento, distribui¢do e
fixacdo ideal da carga na caixa do veiculo; estabilidade
do veiculo em circulacdo face a posigdo do centro de
gravidade da carga;

Regime legal.

Equipamentos de sequranca:
Cintos de seguranca, sinal de pré-sinalizacdo e colete
retrorreflector;



10.2

10.3
10.4

1
11

11
12
13

2.2

2.3
2.4

2.5
2.6

31
3.2

41

Ferramentas e sobressalentes necessarios a reparagao
de pequenas avarias;
Calgos, extintores e caixa de primeiros socorros;
Comportamento a adoptar em caso de acidente;
medida a adoptar apds ocorréncia de acidente ou
situacdo similar, incluindo ac¢des de emergéncia, como
evacuacdo de passageiros e nocdes bdsicas de
primeiros Socorros.

Responsabilidade:

Documentos relativos ao veiculo e ao transporte,
exigidos para o transporte nacional e internacional de
mercadorias e de passageiros.

Categoria C e subcategoria C1

Factores de sequranca relativos

a carga de veiculos:

Controlo da carga: a estiva e fixagdo;
Operag0es de carga e descarga de mercadorias;
Utilizacao de equipamento de carga e descarga.

Diferentes tipos de carga:

Cargas liguidas — enchimento e distribuicdo correctos
em cisternas;

Comportamento de veiculos em circulagdo e em
travagem;

Cargas pendentes;

Cargas cujo peso ou contorno envolvente exterior
ultrapassam os limites regulamentares;

Cuidados no acondicionamento e amarracao;
Sinalizacdo exterior especial: regime condicionado de
circulagao.

Sistemas de acoplamento:

Tipos e funcionamento- partes principais;

Ligacdo, utilizagdo e manutengdo didria dos sistemas em
conjuntos de automdveis pesados de mercadorias.

Responsabilidade do condutor:
Relativamente a recepcdo, ao transporte e a entrega de
mercadorias, sequndo as condi¢des acordadas.

11

12
13
14

2.2
2.3

2.4
241
24.2

31
3.2
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Categoria D e subcategoria D1

Automodveis pesados de passageiros:
Categorias [;

Categoria ll;

Categoria lll;

Veiculos com dimens&es especiais.

Responsabilidade do condutor:

Transporte de passageiros; conforto e seguranca dos
passageiros;

Transporte de criancas;

Cuidados de seguranca a adoptar antes de iniciar a
viagem;

Transporte rodovidrio de passageiros:

Nacional;

Internacional.

Sistemas de acoplamento:

Tipos e funcionamento — principais componentes;
Utilizacdo e manutencdo diaria dos sistemas em
conjuntos de automdveis pesados de passageiros.
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MANUAL DA QUALIDADE DE SERVICOS a e

GUIA DAS AULAS PRATICAS

CONTEUDOS PROGRAMATICOS

EFECTUADO

SECCAO | - Categoria A e subcategoria Al

1 Conhecimento e preparacao do veiculo:
11 Reconhecimento dos constituintes fundamentais:
111 Quadro, forquilha e coluna de direcgao;

11.2 Painel de instrumentos, érgdos de comando, regulacdo e sinalizagdo;
11.3 Motor e sistemas;

1.2 Verificacdo sumaria de dispositivos e elementos:

1.2.1 Estado dos pneumaticos;

1.2.2  Sistema de travagem;

1.2.3  Sistema de direccdo;

1.2.4  Interruptor de paragem de emergéncia;

1.2.5 Corrente;

1.2.6  Niveis do dleo;

1.2.7 Luzes: catadiéptricos, indicadores de mudanca de direcgdo;

1.2.8  Avisador acustico, quando aplicado;

1.29 Indicacdo de dispositivos susceptiveis de manutengdo de rotina;

1.3 Procedimentos prévios:

1.31 Uso e ajuste do capacete de proteccgdo, luvas, botas e vestuario adequado;
1.3.2 Regulacdo de espelhos retrovisores;

1.3.3  Posicionamento do condutor no veiculo.

2 Aptidoes:

21 Tirar o veiculo do descanso e desloca-lo sem a ajuda do motor,
caminhando a seu lado;

2.2 Manter o equilibrio a diferentes velocidades, incluindo em marcha lenta e
em diferentes situa¢des de conducdo, com e sem transporte de passageiro;

2.3 Travagem: utilizagdo simultanea do travdo da retaguarda e da frente ou com auxilio
da caixa de velocidades;

2.4 Arranque apos estacionamento e caminhos de acesso;

2.5 Arrangue subito e paragem de emergéncia, em piso normal e de fraca aderéncia;
2.6 Arranque e paragem em vias de forte inclinacdo;
27 Curvas: lentas e rdpidas: formas de execucdo;

2.8 Maneabilidade:

2.81  Obstaculos inesperados:

2.8.1.1 Desvio subito da trajectdria;
2.8.1.2 Transposicdo de um obstéculo;
2.8.2 Feitura de slalom;

2.8.3 Conducdo descrevendo um 8;
2.8.4 Inversdo de marchaem U;

29 Paragem e estacionamento:

291 Colocagdo do veiculo no descanso;
29.2 Precaucdes necessdrias ao sair do veiculo;
210 Regras especiais de condugdo.

3 Comportamento:

31 Conducdo urbana e ndo urbana em situagdo de:
311 Vias de perfil, tragado e pavimento diversos;
31.2  Caracteristicas especiais da via publica;

313 Sinalizacdo;
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EFECTUADO

314
315
3.1.6
317
318
319
3110
311
3112
3113
3114
3115
3116
3147
3118
3119
3.2
3.3
3.31
3.3.2
3.4
3.41
3.4.2
3.4.21
3.4.3
3.4.4
3.5
3.51
3.5.2
3.5.3
354
3.6

3.7
3.71
3.8
3.81
3.8.2
3.8.3
3.8.4
3.9
3.91
310

31

312
313
314

Inicio de marcha;

Posicdo de marcha;

Distancias de seguranga;

Marcha em linha recta e em curva;

Conducdo em pluralidade de vias de transito;

Mudanca de fila de transito e pré-seleccdo das vias de transito;

Transito em filas paralelas;

Arranque e paragem no transito;

Arranque apds estacionamento e saidas de caminhos de acesso;

Contornar um obstaculo;

Cruzamento de veiculos, incluindo em passagens estreitas;

Cedéncia de passagem;

Ultrapassagem em diferentes circunstancias;

Mudanca de direcgdo para a direita e para a esquerda;

Inversdo do sentido da marcha;

Estacionamento;

Conducdo em auto-estradas e vias equiparadas: entrada e saida;

Conducdo nocturna e em condi¢cbes ambientais adversas:

Utilizagdo das luzes;

Adaptacdo da velocidade as condigdes de visibilidade e ao estado de aderéncia do pavimento;
Avaliacdo do treino da exploracdo perceptiva:

Ver e ser visto;

Olhar o mais longe possivel;

Explorar sistematicamente o espaco envolvente com auxilio dos espelhos retrovisores;
Perceber o conjunto da situacdo;

Procurar um ponto de fuga possivel em caso de emergéncia;

Avaliagdo das estratégias de exploragdo perceptiva:

Utilizar a visao lateral;

Movimentar mais os olhos que a cabeca;

Utilizar a visdo ao longe;

Atender ao angulo morto;

Avaliagdo da identificagdo selectiva dos indices formal, informal, critico e pertinente em
funcdo da situacdo de circulagdo;

Avaliacdo da decisdo mais ajustada a seqguranca; o risco menor:

Processos subjacentes: informacao recolhida; percepgdo e previsdes efectuadas;
Elementos necessarios:

indices;

Alternativas;

Fins e prioridades relativas;

As consequéncias da escolha;

Regras de seleccdo das diferentes respostas:

Tempo que medeia entre o aparecimento da situacdo e a acg¢ao;
Desenvolvimento das capacidades de antecipacdo e previsdo; avaliacdo dos
riscos potenciais ou reais;

Accdo e capacidades motoras;

Técnicas de condugdo defensiva;

Explicacdo de erros cometidos e sua correccdo;

Condugdo econdmica e ecoldgica, tendo em conta as rotagdes por minuto,
utilizacdo correcta da caixa de velocidades, travagem e aceleragao.
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SECCAO Il - Categoria B e subcategoria Bl

1

11
111
11.2
11.3
1.2
1.3
1.4
1.5
1.6
17
1.8
19
191

19.2
19.3
19.4
19.5
19.6
197

21
211
21.2
213
214
215
21.6
217

218
219
2.2
2.3
2.4
2.5
2.6
2.61
2.6.2
2.7

Conhecimento e preparacdo do veiculo:

Reconhecimento dos constituintes fundamentais:

Quadro, carrocaria e habitaculo;

Painel de instrumentos, 6rgdos de comando, regulac¢do e sinalizac¢do;
Motor e sistemas;

Verificagdo sumaria de dispositivos, sistemas e elementos:

Estado de pneumaticos;

Sistema de direcgao;

Sistema de travagem;

Fluidos: 6leo do motor, liquido refrigerante e liguido de lavagem;
Luzes: catadidptricos, indicadores de mudanca de direcgdo;

Sinais sonoros;

Procedimentos prévios:

Ajustamentos: banco do condutor e apoios de cabega, caso existam,
cintos de seguranca e dispositivos de retencdo de criancas;
Regulacdo de espelhos retrovisores;

Confirmacdo das portas fechadas;

Leitura de mapa de estradas;

Indicagdo de dispositivos de manutengdo de rotina;

Adopcgdo da posigao correcta para conduzir;

Manobrar a alavanca de mudanca de velocidades, a embraiagem e o travao
de estacionamento, com o motor desligado.

Aptidoes:

Inicio de marcha:

Ligacdo do motor;

Ponto morto e embraiagem;

Selec¢do das velocidades;

Olhar para os espelhos retrovisores e para tras;

Utilizar o indicador de mudanca de direc¢ao;

Utilizar o travado de estacionamento;

Coordenar os movimentos dos pés e das mdos antes e durante

0 arranque e com o veiculo em marcha;

Estabilizacdo de velocidade;

Posicionamento correcto do veiculo na via;

Exercicios de condugdo lenta, incluindo a marcha atrds;

Exercicios em patamar: aceleracdo e mudancgas de velocidade adequadas;
Exercicios em subida e em descida: mudancgas de velocidade; arranque e paragem;
Travagem para parar com precisdo: efeito combinado do motor e do travdo de servico;
Execucdo de conducdo em curva:

Marcha em circulo;

Curvas em angulo recto;

Paragem e estacionamento.
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3

31
311
31.2
313
314
315
31.6
317
31.8
319
3110
311
3112
3113
3114
3115
3116
317
3118
3119
3.1.20
3.2
3.3
3.31
3.3.2
3.4
3.41
3.4.2
343
3.4.4
3.4.5
35
3.51
3.5.2
3.5.3
3.54
3.55

3.6
3.61
3.7
3.71
372
373
374
375
3.7.6

Comportamento:

Conducdo urbana e ndo urbana em situagdo de:

Vias de perfil, tragado e pavimento diversos;

Caracteristicas especiais da via publica;

Sinalizacdo;

Inicio de marcha;

Posigcdo de marcha;

Distancias de seguranca;

Marcha em linha recta e em curva;

Condugdo em pluralidade de vias de transito;

Mudanca de fila de transito e pré-seleccdo das vias de transito;
Transito em filas paralelas;

Arranque e paragem no transito;

Arranque apos estacionamento e saidas de caminhos de acesso;
Contornar um obstdaculo;

Cruzamento de veiculos, incluindo em passagens estreitas;
Cedéncia de passagem;

Ultrapassagem em diferentes circunstancias;

Mudanca de direcgdo para a direita e para a esquerda;

Inversdo do sentido da marcha;

Marcha-atrds;

Estacionamento;

Conducdo em auto-estradas e vias equiparadas: entrada e saida;
Conducdo nocturna e em condi¢des ambientais adversas:
Utilizagdo das luzes;

Adaptacdo da velocidade as condi¢des de visibilidade e ao estado de aderéncia do pavimento;
Avaliagdo do treino da exploragdo perceptiva:

Ver e ser visto;

Olhar o mais longe possivel;

Explorar sistematicamente o espaco envolvente com auxilio dos espelhos retrovisores;
Perceber o conjunto da situacdo;

Procurar um ponto de fuga possivel em caso de emergéncia;
Avaliacdo das estratégias de exploragdo perceptiva:

Utilizar a visao lateral;

Movimentar mais os olhos que a cabeca;

Utilizar a visdo ao longe;

Atender ao angulo morto;

Avaliacdo da identificacdo selectiva dos indices formal, informal, critico e pertinente em
funcdo da situagdo de circulagao;

Avaliacdo da decisdo mais ajustada a seqguranca; o risco menor:
Processos subjacentes: informacao recolhida; percepc¢ado e previsdes efectuadas;
Elementos necessarios:

indices;

Alternativas;

Fins e prioridades relativas;

As consequéncias da escolha;

Regras de selec¢do das diferentes respostas;

Tempo que medeia entre o aparecimento da situacdo e a acc¢do;
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EFECTUADO

3.8

3.9
310
31
312

313

Desenvolvimento das capacidades de antecipacdo e previsdo; avaliacdo
dos riscos potenciais ou reais;

Accao; capacidades motoras;

Técnicas de conducdo defensiva;

Explicacdo de erros cometidos e sua correccdo;

Conducdo econdémica e ecoldgica, tendo em conta as rotacdes por minuto,
utilizacdo correcta da caixa de velocidades, travagem e aceleracao;
Precaugdes necessarias ao sair do veiculo.

SECCAO Il - Categorias C, C+E, D e D+E e subcategorias C1, C1+E, D1 e DI+E

Disposi¢cBes comuns

1
11

1.2
1.21
12.2
12.3
1.2.4
125
1.3
1.31

13.2

21
211
212
2.2
2.21

2.3
2.31

31
3.2
3.3
3.4
3.5
3.51
3.5.2
3.5.3
354
3.55
3.6

Conhecimento e preparacdo do veiculo:
Reconhecimento dos constituintes especificos fundamentais:
tacégrafo e limitador de velocidade;

Verificagdo sumaria de dispositivos, sistemas e elementos:
Estado de pneumaticos;

Sistema de direccdo;

Sistema de travagem;

Sistema de suspensdo;

Fluidos do motor;

Procedimentos prévios:

Colocacgdo adequada da carga, considerando o respectivo centro de gravidade;
sinalizacdo da carga;

Instalagdo de passageiros e arrumacgao de bagagens.

Aptidoes:

Caracteristicas especificas do veiculo:

Comportamento em fungdo do peso e dimensdes;

Ma3 visibilidade para o condutor e para os outros utentes;

Paragem e estacionamento:

Precaugdes ou cuidados especiais necessarios para a imobilizagcdo do
veiculo e sair do veiculo;

Outros conhecimentos especificos:

Regulamentagdo relativa as horas de descanso e de condugdo.

Comportamento:

Importancia do centro de gravidade e das forcas centrifuga e centripeta;
Influéncia do vento sobre a trajectéria do veiculo, por efeito da carga;
Comportamento em caso de derrapagem e blocagem de rodas;
Precaugdes na condugdo por efeito da projeccdo de dgua e de lama;
Avaliacdo do treino da exploragdo perceptiva:

Ver e ser visto;

Olhar o mais longe possivel;

Explorar sistematicamente o espaco envolvente com auxilio dos espelhos retrovisores;

Perceber o conjunto da situacdo;
Procurar um ponto de fuga possivel em caso de emergéncia;
Avaliacdo das estratégias de exploragdo perceptiva:
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EFECTUADO

3.61

3.6.2
3.6.3
3.6.4
3.6.5

3.7
3.71
3.8
3.81
3.8.2
3.8.3
3.8.4
3.9
391
310

31

312
313
314

Utilizar a visdo lateral;

Movimentar mais os olhos que a cabeca;

Utilizar a visdo ao longe;

Atender ao angulo morto;

Avaliacdo da identificacdo selectiva dos indices formal, informal, critico e pertinente
em func¢do da situagdo de circulacdo;

Avaliagdo da decisdo mais ajustada a seguranca; o risco menor:
Processos subjacentes: informagao recolhida; percepgado e previsdes efectuadas;
Elementos necessarios:

indices;

Alternativas;

Fins e prioridades relativas;

As consequéncias da escolha;

Regras de seleccdo das diferentes respostas;

Tempo que medeia entre o aparecimento da situacdo e a acc¢do;
Desenvolvimento das capacidades de antecipacdo e previsao;

avaliacdo dos riscos potenciais ou reais;

Accdo; capacidades motoras;

Técnicas de condugdo defensiva;

Explicacdo de erros cometidos e sua correcgao;

Conducdo econdmica e ecoldgica, tendo em conta as rotag6es por minuto,
utilizacdo correcta da caixa de velocidades, travagem e aceleracdo.

Especificas as categorias C, C+E e subcategorias C1 e CI+E

1
11
111

11.2

21
211

Conhecimento e preparacao do veiculo:

Demonstracdo de:

Controlo dos factores de seqguranca relativos as operacdes de carga do veiculo:
carrogaria, chapas; portas do compartimento de carga; travamento da cabina;
processo de carregamento; amarracdo da carga;

Peso e tipo de cargas.

Aptidoes:

Paragem e estacionamento:

Estacionamento em condi¢des de seguranca para efectuagao de operacdes de
carga/descarga em rampas e ou plataformas ou instalagdes semelhantes.

Especificas as categorias D, D+E e subcategorias D1 e DI+E

1
11
111

21
211

21.2

Conhecimento e preparacao do veiculo:

Demonstragdo de:

Aptiddo em tomar medidas especiais relativas a sequranca do veiculo; controlo da
carrocaria; das portas de servico, das saidas de emergéncia, do equipamento de
primeiros socorros, dos extintores de incéndio e de outro equipamento de seguranga.

Aptidoes:

Paragem e estacionamento:

Estacionamento em condicdes de seguranca para efectuacdo

de operagdes de entrada e saida de passageiros;

Conforto dos passageiros, sem aceleragdo rdpida, em condugdo suave
e sem travagens bruscas.
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Especificas as categorias C+E, D+E e subcategorias CI1+E e DI+E

1
11
111
1.2
1.3

Conhecimento e preparacdo do veiculo:

Atrelar e desatrelar o reboque;

Controlo do mecanismo de acoplamento, do sistema de travagem e as ligacdes eléctricas;
Atrelar e desatrelar o rebogue ou o semi-reboque ao veiculo;

Estacionamento em condicBes de sequranca para efectuacdo de

operacdes de carga/descarga.

Especificas as categorias C, C+E, D e D+E

1
11
111

1.2
1.21

Aptidoes:

Travagem e paragem:

Desaceleracdo a tempo, travagem ou paragem em conformidade com as
circunstancias, antecipagdo;

Utilizagdo dos vdarios sistemas de travagem;

Utilizacdo de sistemas de reducdo da velocidade para além dos travdes de servico.

SECCAO IV - Categoria B+E

1

11
111
11.2
1.2
1.21
12.2
1.2.3
1.2.4
1.2.5
12.6
127
1.3
1.31

1.3.2
13.3
1.3.4
135

1.3.6

1.4

1.5
1.6

Conhecimento e preparacdo do veiculo:

Reconhecimento dos constituintes fundamentais:

Quadro, carrocaria e habitaculo;

Motor e sistemas;

Verificagdo sumaria de dispositivos, sistemas e elementos:

Estado de pneumaticos;

Sistema de direccao;

Sistema de travagem;

Fluidos: 6leo do motor, liquido refrigerante e liquido de lavagem;

Luzes: catadidptricos, indicadores de mudanca de direcgdo;

Sinais sonoros;

Dispositivos especificos de travagem e acoplamento;

Procedimentos prévios:

Ajustamentos: banco do condutor e apoios de cabeca, caso existam, cintos de seguranca
e dispositivos de reten¢do de criancas;

Regulacdo de espelhos retrovisores;

Confirmacdo das portas fechadas;

Leitura de mapas de estradas;

Controlo dos factores de seguranca relativos as operagdes de carga do veiculo: carrocaria,
chapas; portas do compartimento de carga; travamento da cabina; processo de
carregamento; amarracdo da carga;

Colocagdo adequada da carga, considerando o respectivo centro de gravidade;
sinalizacdo da carga;

Indicagdo de dispositivos de manutengdo de rotina;

Adopcdo da posigdo correcta para conduzir;

Manobrar a alavanca de mudanca de velocidades, a embraiagem e o travao de
estacionamento, com o motor desligado.
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2

21
2.2
2.3
2.4
2.5
2.6
2.61
27
2.71
272
2.8
2.81
2.8.2

31
3.1
31.2
313
314
315
316
317
318
319
3110
311
3112
3113
3114
3115
3116
3117
3118
3119
3.1.20
3.2
3.3
3.31
3.3.2
3.4
3.41
3.4.2
343
3.4.4
3.4.5
3.5
3.51

Aptidoes:

Exercicios de conducdo lenta, incluindo a marcha atrds;

Importadncia do centro de gravidade e das forcas centrifuga e centripeta;

Influéncia do vento sobre a trajectéria do veiculo, por efeito da carga;

Comportamento em caso de derrapagem e blocagem de rodas;

Precaugdes na condugdo por efeito da projeccdo de dgua e de lama;

Atrelar e desatrelar o reboque;

Controlo do mecanismo de acoplamento, do sistema de travagem e as ligagGes eléctricas;
Caracteristicas especificas do veiculo:

Comportamento em fungao do peso e dimensdes;

Ma visibilidade para o condutor e para os outros utentes;

Paragem e estacionamento:

Precaugdes necessarias ao sair do veiculo;

Estacionamento em condigdes de sequranga para efectuagdo de operagdes de carga/descarga.

Comportamento:

Conducdo urbana e ndo urbana em situagdo de:

Conducdo em vias de perfil, tragado e pavimento diversos;
Caracteristicas especiais da via publica;

Sinalizacdo;

Inicio de marcha;

Posigcdo de marcha;

Distancias de seguranca;

Marcha em linha recta e em curva;

Conducgdo em pluralidade de vias de transito;

Mudanca de fila de transito e pré-seleccdo das vias de transito;
Conducdo em filas paralelas;

Arrangue e paragem no transito;

Arranque apés estacionamento e saidas de caminhos de acesso;
Contornar um obstdaculo;

Cruzamento de veiculos, incluindo em passagens estreitas;
Cedéncia de passagem;

Ultrapassagem em diferentes circunstancias;

Mudanca de direcgdo para a direita e para a esquerda;

Inversdo do sentido da marcha;

Marcha-atras;

Estacionamento;

Condugdo em auto-estradas e vias equiparadas: Entrada e saida;
Conducdo nocturna e em condigdes ambientais adversas:
Utilizacdo das luzes;

Adaptacdo da velocidade as condi¢des de visibilidade e ao estado de aderéncia do pavimento;
Avaliagdo do treino da exploragdo perceptiva:

Ver e ser visto;

Olhar o mais longe possivel;

Explorar sistematicamente o espaco envolvente com auxilio dos espelhos retrovisores;
Perceber o conjunto da situacao;

Procurar um ponto de fuga possivel em caso de emergéncia;
Avaliacdo das estratégias de exploragcdo perceptiva:

Utilizar a visdo lateral;
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3.5.2
3.5.3
3.54
3.6

3.7
3.71
3.8
3.81
3.8.2
3.8.3
3.8.4
3.85
3.8.6
3.9
310
31
312
313

Movimentar mais os olhos que a cabeca;

Utilizar a visdo ao longe;

Atender ao angulo morto;

Avaliacdo da identificacdo selectiva dos indices formal, informal, critico e pertinente
em funcdo da situacdo de circulagdo;

Avaliagdo da decisdo mais ajustada a seguranca; o risco menor:

Processos subjacentes: informagdo recolhida; percepgdo e previsdes efectuadas;
Elementos necessarios:

indices;

Alternativas;

Fins e prioridades relativas;

As consequéncias da escolha;

Regras de seleccdo das diferentes respostas;

Tempo que medeia entre o aparecimento da situagdo e a acgdo;
Desenvolvimento das capacidades de antecipacdo e previsao;

Avaliacdo dos riscos potenciais ou reais;

Accao; capacidades motoras;

Técnicas de conducdo defensiva;

Explicacdo de erros cometidos e sua correccdo.




AVALIACAO DA SATISFACAO (12 PARTE)

Classifigue de1a 5 (sendo 1- Mau e 5 - Excelente) os sequintes aspectos:

1. FORMACAO TEORICA

-

)

ANEXO 11l

11 Hordrios de Formagdo

1.2 Postura adequada do formador

1.3 Capacidade de Exposi¢ao do Formador
1.4 Disponibilidade para esclarecer duvidas
1.4 Momentos de avaliacdo

1.5 Preparagdo para o exame final

1.6 Material didactico utilizado

17 Cumprimento do plano de formacgdo

1.8 Limpeza e manutenc¢do das instalacdes

AVALIAGCAO DA SATISFACAO (22 PARTE)

1. ATENDIMENTO E RECEPCAO

Oodoooodg

-
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OOo00Ooooodd| w

1.1 Atendimento Telefénico

1.2 Atendimento Presencial

1.3 Esclarecimento de Plano de Pagamentos

1.4 Apresentacdo do Plano de Formacgdo

1.5 Apresentacdo da Pedagogia geral da formacdo
1.6 Informag®es sobre prazos regulamentares

1.7 Documentacdo entregue aquando da inscri¢cdo

2. FORMAGCAO PRATICA

Ooodoood

-

Oodooog) ~
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Oooooon)
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2.1 Hordrios das aulas

2.2 Postura adequada do Formador

2.3 Definicdo dos objectivos no inicio de cada aula

2.4 Informacdo do estado de evolucdo do aluno

2.5 Cumprimento do plano de Formacao

2.6 Disponibilidade do formador para esclarecer duvidas
2.7 Limpeza e manutencdo da viatura

2.8 Acompanhamento no momento de avaliagdo

Ooggoood

OOoogoood) »

OO0O0Odoood) w

Oooooood) s

OO0000ood) w
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a () ANEXO IV

CONTEXTO REGULAMENTAR

O presente Manual cumpre com a legislacdo em vigor no territério nacional aplicdvel as escolas de conducdo, nomeada-
mente:

e Lei 51/98, de 18 de Agosto - Altera o Decreto-Lei 86/98, de 3 de Abril;
¢ Decreto-Lei n°114/94, de 3 de Maio - Cddigo da Estrada;
¢ Decreto-Lei n° 86/98, de 3 de Abril - Regime juridico do ensino da condugao;
e Decreto-Lei 315/99, de 11 de Agosto - Altera o Decreto-Lei 86/98, de 3 de Abril;
¢ Decreto-Lei 127/2004 de 1 de Junho - Altera o Decreto-Lei 86/98, de 3 de Abril;
e Decreto-Lei n® 44/2005 de 23 de Fevereiro - Altera o Decreto-Lei n.o 114/94, de 3 de Maio;
e Decreto-Lei n°® 45/2005, de 23 de Fevereiro - Transpde para a ordem juridica interna a Directiva 2000/56/CE;
¢ Decreto-Lei n°156/2005, de 15 de Setembro - Institui a obrigatoriedade do livro de reclamagdes;
¢ Decreto-Regulamentar 5/98, de 9 de Abril - Regulamenta a disciplina juridica do ensino da condugao;
¢ Decreto-Regulamentar n® 20/2000, de 19 de Dezembro - Altera o Decreto-Regulamentar 5/98, de 9 de Abril;
e Decreto-Regulamentar n° 22/2004, de 7 de Junho - Altera o Decreto-Regulamentar 5/98, de 9 de Abril;
¢ Despacho n° 17692/2005 de 18 de Agosto - Nimero minimo, reducdo e
dispensa de licdes do curso de candidatos a condutores;
e Despacho n° 9599/2005 (2a série), de 29 de Abril - Modelos das licengas de aprendizagem;
¢ Despacho n° 5781/2006 de 13 de Margo - Uniformizagdo de procedimentos de exame de instrutores de condugdo;
e Portaria n°® 790/98 de 22 Setembro - Adequagdo dos programas de ensino para candidatos a condutores;
e Portaria n°® 536/2005 de 22 Junho - Contelidos programaticos das provas dos exames de
conducdo, meios de avaliacdo, critérios de selecgdo e duracdo das provas;
e Portaria n®1068/2006 de 29 de Setembro - Define as taxas a cobrar pelos servigos prestados.

Nota Toda a legislacdo referida encontra-se disponivel em http://www.imtt.pt
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