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OBSERVACOES

Portugal, através do Instituto do Emprego e Formacdo Profissional, I.P. (IEFP), € membro fundador da WorldSkills
International (WSI) e da WorldSkills Europe (WSE), estando representado nos Comités Estratégicos e Técnicos das
referidas Organizaces. Cabe ao IEFP a promogdo, organizacgdo e realizagdo de todas as atividades relacionadas com
os Campeonatos das ProfissGes.

A Descri¢éo Técnica é o instrumento que elenca as condi¢Bes de desenvolvimento da competigdo contextualizada no
ambito de uma determinada profissdo.
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1 INTRODUGAO

1.1

1.2

1.3

ENQUADRAMENTO

Natureza da competigdo:
e Individual

Aplicagdo:

e Preparacdo e organizacdo das provas de avaliacdo de desempenho profissional do
SkillsPortugal;

e Como referéncia a outros eventos associados a preparacdo e organizacdo de provas de
desempenho profissional, como por exemplo as previstas no ambito da formacé&o profissional.

Condigbes de participagdo no campeonato das profissGes:
e < 25 anos (a 31 de dezembro de 2018)
e Experiéncia: Recegdo de hotel

RELEVANCIA E SIGNIFICADO DO PRESENTE DESCRITIVO TECNICO (DT)

O Campeonato das Profissdes desenvolvido no ambito da Worldskills Portugal (WSP), caracteriza-se por
ser uma competicdo onde os jovens pdem a prova o seu talento profissional, considerando os critérios de
desempenho profissional exigidos pelo mercado de trabalho, tendo em vista a resolugdo de problemas
concretos ao nivel do desenvolvimento, pelos jovens concorrentes, de um produto ou servigo, com valor
econdmico para o mercado de trabalho.

O presente Descritivo Técnico (DT) é o instrumento de harmonizacdo das condicGes técnicas de
desenvolvimento do campeonato das profissdes a nivel local, regional e nacional, para a profissdo de
Rececionista de Hotel (interligada as internacionalmente estabelecidas), constituindo-se como um guia para
a organizacgdo e participacdo dos jovens e formadores nos campeonatos e para a propria qualidade do
campeonato e da formacgado profissional desenvolvida pelos diversos operadores de formagao.

O DT enquadra para a profissdo em apreco: i) Referencial de competéncias; ii) Referencial de avaliacdo
de desempenho; iii) A estrutura da prova; iv) Os Requisitos de seguranca; v) A gestdo da competicao; vi)
A organizacdo da competicdo (infraestruturas, materiais genéricos, equipamentos, ferramentas e
matérias primas, Layout-tipo do espaco da competicio e fatores de sustentabilidade e de
promocado/divulgacdo da profissdo).

Este DT € alvo de atualizagdo permanente pela equipa de jurados no final de cada Campeonato, e servira
de base a organizagdo e elaboracdo da prova para o campeonato seguinte.

Todos os intervenientes na competicdo - presidentes de juri, chefes de oficina, concorrentes, comissao
organizadora, patrocinadores e outros participantes - devem conhecer, compreender e aplicar
escrupulosamente o presente DT.

DOCUMENTOS ASSOCIADOS AO DESENVOLVIMENTO DO DT

O presente DT foi elaborado na base dos padrdes definidos a nivel nacional e internacional,
aconselhando-se a consulta dos seguintes instrumentos:

e WorldSkills International - Regras da Competicao
https://www.worldskills.org/about/organization/wsi/official-documents/

e WorldSkills Portugal - Regulamento do Campeonato das ProfissGes e Regulamento de Seguranca
https://worldskillsportugal.iefp.pt/

e (Catalogo Nacional de Qualificagdes - Perfil profissional e de formacgao

http://www.catalogo.angep.gov.pt/PDF/QualificacaoReferencialPDF/1549/EFA/tecnologica/811182
RefTec
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e WorldSkills International - Recursos on-line
https://www.worldskills.org/what/competitions/resources

2 REFERENCIAL DE EMPREGO
2.1 DESIGNACAO E DESCRICAO DA PROFISSAO

2.1.1  Designacgdo da Profissdo

Rececdo Hoteleira

(nota: de acordo com a designagdo do WSP)

2.1.2 Descri¢do Geral da Atividade Profissional

O papel do Rececionista de Hotel é de extrema importancia para cada estabelecimento
hoteleiro. Na area da rececdo hoteleira, os hospedes recebem a primeira e a ultima impressdo
da unidade hoteleira. Este é o lugar onde a comunicagdo primdria com a equipa do hotel é
estabelecida. A qualidade, cortesia e rapidez do servico podem fazer uma grande diferenca,
positiva ou negativamente, para o relacionamento do héspede com o hotel e a sua satisfagdo
durante a sua estadia. Isso, por sua vez, afeta a reputacdo do hotel e repeticdo do mesmo. O
rececionista de hotel trabalha principalmente na rece¢do do hotel. Os rececionistas de hotel
precisam de utilizar uma vasta gama de competéncias continuamente. Estes podem incluir o
conhecimento da informacao turistica local e geral, o bom inglés verbal e escrito, a alfabetizacdo
informatica, as boas maneiras e conduta e preparacdo, excelentes competéncias comunicativas
e sociais, resolucdo de problemas, competéncia com ndmeros e manipulagédo de dinheiro, bem
como a aplicacdo de procedimentos para reservas, servicos ao cliente antes, durante e depois
da sua estadia. Se o rececionista de hotel possuir essas qualidades e as souber usar bem, o
ambito para a promocdo e mobilidade é grande. Esta € uma ocupacdo verdadeiramente
internacional e global numa parte aberta e fluida do sector da hotelaria e turismo.

2.2 ATIVIDADES OPERACIONAIS

No ambito da sua atividade profissional, o Rececionista de Hotel desenvolve as seguintes atividades
operacionais:

Efeuar operacg@es gerais de atendimento na unidade hoteleira.
Efetuar as operagles de reservas da unidade hoteleira.
Efetuar o “check-in” dos clientes.

Prestar informacg@es e apoio aos clientes sobre a unidade hoteleira e de carater turistico.

Efetuar o “check-out” dos clientes.

Atender reclamacGes e sugestGes, identificando necessidades e expectativas do cliente e

assegurando a sua resolucdo/satisfacdo e/ou transmitindo-as ao seu superior hierdrquico.

7. Efetuar os registos de ocupacdo da unidade hoteleira e da faturagdo dos alojamentos, com vista a
fornecer os dados para o controlo e gestdo do servigo, assim como, assegurar o arquivo da
documentagdo utilizada na recegao.

8. Assegurar o contacto da unidade hoteleira com o exterior.

9. Colaborar na definicdo dos objetivos e regras de funcionamento do servico de rececdo e na
implementacdo de programas de promocdo da unidade hoteleira.

10. Assegurar a conservacdo e manutencdo da rececdo, pela reposicdo do material utilizado e pela
arrumacao e higiene do local.

11. Rececionar, quando solicitado, os bens dos clientes e assegurar a sua seguranca, guardando-os no

cofre da unidade com entrega de recibo comprovativo.

O Uk WwWN
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2.3 AREAS/UNIDADE DE COMPETENCIA

) Importancia
Organizacdo do trabalho .
g s ‘ relativa (%)

Os concorrentes tém de conhecer e compreender:

e 0s servicos e facilidades oferecidas pelo hotel e as suas tarifas

® 0s requisitos legais do hotel sobre o check-in, salide e seguranca, discriminacdo, propriedade do hdspede, o
comportamento do hdspede, a venda de bens e servicos, a prote¢do de dados

e as instalacBes disponiveis para pessoas com deficiéncia

e a3 estrutura, funcdo e requisitos de operacgdes de front-office na indUstria hoteleira

e gestdo do ciclo de hdspedes

e tipos de clientes possiveis a utilizar o hotel

Os concorrentes tém de conseguir:

e lidar eficazmente com situagGes inesperadas

e aplicar regras e orienta¢des relativas a seguranga dos héspedes

e identificar-se com a organizagdo e com os seus objetivos

e fazer a mudanca de turno, assegurando que toda a informacédo é transmitida

e organizar o trabalho de forma eficaz

® assegurar que a area de recegdo estd com boa apresentagdo em termos de: aparéncia, sinalizagdo e limpeza

e aplicar regras em caso de uma evacuagdo do hotel e ser o primeiro ponto de chamada para servigos de
emergéncia

e manter a privacidade dos hdspedes

e aplicar toda a legislagdo relativa a venda e encargos de produtos e servigos dentro do hotel

UNIDADES DE COMPETENCIA

e Apresentacdo Profissional

e identificar e organizar os varios documentos
e Garantir a funcionalidade da recec¢do

e Cumprimento das regras de HST

Importancia
relativa (%)
Os concorrentes tém de conhecer e compreender:
e informacédo cultural, histérica e turistica para a area local
e importancia de uma comunicagdo eficaz com os héspedes
e procedimentos e orienta¢des para a comunicagdo com os héspedes do hotel
® barreiras a comunicagao eficaz e saber como supera-las
e ligacBes entre a recegdo do hotel e outros departamentos e o papel de rece¢do como o centro de comunicagdo
entre departamentos
e politica do hotel sobre o uniforme e a aparéncia pessoal
e importancia da apresentac¢do pessoal
e importancia da area de recec¢do do hotel para criar uma (boa) primeira impressdo
Os concorrentes tém de conseguir:
e receber, atender e comunicar-se com todos os hospedes, dependendo do tipo de hdspedes e / ou situagdo,
incluindo aqueles com deficiéncia e dificuldades de comunicacéo
e fornecer informacgdes precisas e completas sobre os servigos e instalagdes do hotel
e fornecer informacdes turisticas aos hdspedes
e manter boas relagGes profissionais e comunica¢des com hdspedes, colegas e fornecedores
e receber e entregar informacdes de / para hospedes, colegas e fornecedores
o fazer e receber chamadas telefdnicas e e-mails

Comunicacgdo, atendimento ao cliente e competéncias interpessoais
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Importancia
relativa (%)

Comunicacgdo, atendimento ao cliente e competéncias interpessoais

e atender hdspedes durante a sua estadia e garantir a sua satisfagdo

e manter uma excelente apresentagdo pessoal, respeitando as regras do estabelecimento relativamente ao
uniforme, placa de identificacdo (cracha) e aparéncia pessoal.

e estar atento e reagir adequadamente a comunicagdes ndo-verbais, tais como linguagem corporal e gestos

e aplicar técnicas de ouvir eficazes

e participar na conversa de forma adequada e profissional

e demonstrar autoconfianca no didlogo

e Comunicar de forma eficaz e atempadamente com outros departamentos dentro do hotel

e demonstrar tato e diplomacia responder a solicitagGes especiais

UNIDADES DE COMPETENCIA

e Técnicas de recegdo, atendimento e comunicagdo
e Saber manter a privacidade dos hospedes

e Relacionamento interpessoal

e Operar telecomunicagées

e Agir e comunicar com descri¢do e diplomacia

e Garantir a satisfagdo do cliente

Importancia
relativa (%)

Os concorrentes tém de conhecer e compreender:

e procedimentos de atribuicdo de quarto, incluindo grafico de densidade, grafico convencional, solu¢des de

software

e 0 lugar da central de reservas dentro de uma cadeia de hotéis

e sistemas de software usados para gravar reservas de hotel

® 0 tipo e a variedade de tarifas

® 0 estatuto de reservas provisorias, confirmadas e garantidas

® a politica a respeito de depdsitos e o procedimento para receber um depdsito no momento da reserva

e horarios de saida dos quartos

e a politica do hotel sobre o overbooking (reservas que superam a capacidade do hotel)

e toda a documentacdo utilizada dentro do hotel relativa a reservas

e politica de gestdo de rendimento do hotel

e politica relativa a utilizacdo de agentes ou corretores

Os concorrentes tém de conseguir:

e receber uma reserva do individuo em pessoa, por telefone, por e-mail, fax ou carta

e receber reservas de grupos por telefone, e-mail, fax ou carta

® receber reservas através de agentes autorizados ou corretores e regista-las adequadamente

e aceitar mudancgas nas reservas de acordo com a disponibilidade de quartos, a tarifa acordada e o pagamento

de acordo com a politica do hotel

e pedir e receber depdsitos de acordo com a politica do hotel

e distribuir os quartos de acordo com politicas e procedimentos do hotel

e registar pedidos de servigos adicionais ou vendas para garantir a sua entrega e cobranca adequada

e usar pacotes de software para registar e gravar dados relativos a reservas

UNIDADES DE COMPETENCIA

® Receber reserva

e Registo de reservas

e Aceitar alteragGes de reserva
e Solicitar garantia de reserva

Procedimentos de reserva de hotel
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) Importancia
e Sl ‘ relativa (%)
Os concorrentes tém de conhecer e compreender:
e exigéncias legais em matéria de documentacdo e registos para hdspedes nacionais e internacionais do hotel
e sistemas electrénicos e manuais para check-in dos hospedes
® 0s procedimentos e protocolos para a emissdo de chaves
e os diferentes tipos de chaves tradicionais e electronicas
e requisitos de registo
e a funcgdo e a atualizagdo da histdria do hospede
e solicitagdes dos hospedes habituais, tais como chamadas de manha cedo, jornais, pequeno-almocgo, servigo de
quartos
e procedimento de check-in automatizado
® procedimentos para gerir a bagagem, pertences e estacionamento (de viaturas) dos hospedes
Os concorrentes tém de conseguir
e realizar o check-in dos héspedes de acordo com a politica e procedimentos do hotel
e manter toda a documentacdo e informacdo necessaria relativa aos héspedes
e entregar as chaves do quarto ao héspede
e fornecer indicacBes para o quarto atribuido, bem como informacdes sobre servicos e instalagdes do hotel
e pedir e receber instrugdes para servicos e vendas adicionais
® assegurar o pagamento para se preparar para um bom check-out
e aconselhar sobre a transferéncia de bagagem dos hdspedes para os quartos e organizar a mesma de acordo
com a politica do hotel

UNIDADES DE COMPETENCIA

e Distribuicdo/alocacdo de quartos

e Realizagdo do check-in

e Fornecer informacGes necessarias ao héspede

Administracdo e Procedimentos de Back-Office Impo'rtanaa
relativa (%)

Os concorrentes tém de conhecer e compreender:

e varios tipos de registo de hospedes e sistemas de contabilidade, incluindo sistemas manuais (contabilidade
tabular) e informatizados

e tipos de conta

e adicionar cobrangas a conta do hdspede, tais como taxas de restaurante, servico de quartos, bar, VPO1

e sistema de controlo de crédito

e créditos duvidosos (bad debts) e como o hotel os administra

e saber como interpretar os dados, incluindo histérias de hdspedes, listas de discussdo, bases de dados, contas

e estatisticas do quarto: quarto e taxa de ocupacéo, taxas médias por quarto, rendimento por quarto, lucro bruto
de exploragdo

e como aceder a dados sobre a receita e como a melhorar, promocGes, descontos, previsGes, tendéncias,
estratégias

e administragdo geral e procedimentos administrativos e processos incluindo arquivamento, processamento de
texto, bases de dados, fotocdpias e manutengdo de registos

® 2 importancia e os meios de seguranca relacionados ao manuseamento e registo de dinheiro e equivalentes de
caixa

Os concorrentes tém de conseguir:

e usar computadores e software de escritério de forma eficiente

e preencher documentos e dados de forma fisica e eletronicamente
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e manusear e regista dinheiro e equivalentes de caixa

e gerir cambios de dinheiro, conforme necessario

e realizar procedimentos gerais de escritdrio e administrativos, tais como arquivamento, processamento de
texto, bases de dados, fotocdpias e manutengdo de registos

e calcular cAmbios de moeda e transagdes de acordo com a comissdo adequada

e colocar encargos (cobrangas) nas contas de clientes com precisdo

e manter sistemas de crédito de acordo com a politica do hotel

UNIDADES DE COMPETENCIA

e Tratamento de correspondéncia

e Assegurar mudanca de turno

e Preenchimento de documentos fisicos e electrénicos
e Controlar contas correntes dos clientes

e Tratamento estatistico

e Utilizacdo de aplicacGes informaticas

~ Importancia
Promogdo de Vendas )
s relativa (%)

Os concorrentes tém de conhecer e compreender:

® 0 alcance e efeitos de atividades promocionais usadas por hotéis e grupos de hotéis

e 0 papel do rececionista do hotel na promogdo e aumento de vendas e lucro

® 0 papel do rececionista do hotel na promogdo de reservas repetidas

® 0 impacto das apresenta¢des visuais e material promocional

Os concorrentes tém de conseguir:

e promover e vender servicos e instalagdes do hotel para os hdospedes na chegada e durante a sua estadia
e maximizar as vendas, ocupacdo do quarto, cobranga de acordo com a politica do hotel e gestdo de rendimentos
e marcar servicos adicionais tais como taxis, flores e bilhetes de teatro em nome dos clientes

e criar exibicGes promocionais eficazes na area da rececdo

e responder as atividades promocionais e publicitarias do hotel ou grupo hoteleira

UNIDADES DE COMPETENCIA

e Promover e vender servigos da unidade hoteleira

e Promover e vender servigos dos parceiros da unidade hoteleira
e Auxiliar nas reservas de servicos adicionais

Gerir reclamaces Importancia
i relativa (%)

5 |

Os concorrentes tém de conhecer e compreender:

e procedimentos de reclamacgdo do hotel

e a margem de flexibilidade e de conformidade para os procedimentos

e técnicas basicas para a investigacdo e andlise

e limites da autoridade pessoal

e principios subjacentes a gestdo de conflitos

Os concorrentes tém de conseguir:

e demonstrar previsdo para antecipar possiveis problemas e reclamacgdes

e colocar o autor da denuncia a vontade, incluindo ir para um local apropriado

® ouvir as queixas com atencdo, tomando notas, conforme seja necessario

e colocar questGes de forma objetiva e com sensibilidade

e mostrar consideracdo e empatia, mantendo a objetividade

e organizar as notas tomadas, fazendo a correta distincdo entre facto e opinido ou suposicdo
o referir-se aos procedimentos do hotel de forma a identificar opcGes e solugbes

e aplicar procedimentos do hotel conforme apropriado para a situacdo

e submeter a questdo a um gerente sempre que a mesma vai além da sua autoridade pessoal

L]
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UNIDADES DE COMPETENCIA

e Prever e antecipar situa¢des indesejaveis

e Atender reclamacdes/situagdes inesperadas
e Tratar reclamagdes

e Aplicar planos de emergéncia se necessario

) Importancia
Procedimentos de check-out P .
relativa (%)

Os concorrentes tém de conhecer e compreender:

® 0 hordrio de check-out

e procedimentos do faturamento na saida do hdspede

e varios tipos de método de pagamento:

e - em dinheiro, em moeda estrangeira, em cheque, em cheques de viagem (travellers’ cheques), em débito e
cartdes de crédito e em contas da empresa

e procedimento para a contabilizacdo de depdsitos adiantados quando se prepara a conta do hdspede e a rece¢édo
do pagamento

e como contabilizar quaisquer reembolsos

e imposto sobre vendas e como se aplica a conta do hotel

e documentacdo relativa ao check-out e saida do hdspede

e expressar procedimentos de check-out

e procedimentos e politica de check-out tardio

e como gerir check-outs para grandes grupos

Os concorrentes tém de conseguir:

e proceder ao check-out de clientes de acordo com a politica e procedimentos do hotel

e gerir o check-out e o late check-out

e gerir check-out para grandes grupos

® receber pagamentos: em dinheiro, em moeda estrangeira, em débito e cartdes de crédito e em contas da
empresa

e ter em conta depdsitos adiantados recebidos pelo hotel e quaisquer reembolsos devido ao héspede

e aplicar a tributacdo de vendas adequadamente

UNIDADES DE COMPETENCIA

e Realizacdo do check-out

e Feedback da estada do cliente
e Procedimentos de faturacao

2.4 PROJETO-TIPO NO AMBITO DO MERCADO DE TRABALHO (PROVA-TIPO)

Para efeito de afericdo das competéncias e de avaliacdo do desempenho profissional, o concorrente terd de
solucionar um problema concreto do mercado de trabalho, associado a gestdo de uma rece¢do de hotel.

A estrutura do projeto a desenvolver, de acordo com especificagBes técnicas pré-estabelecidas, devera
assentar em 6 grandes areas:

i)

ii)
iii)
iv)
v)
vi)

Como aspetos criticos de sucesso associados ao projeto a desenvolver, importa considerar: i) Apresentacdo
e comunicacao profissional; ii) Atendimento telefénico; iii) Atendimento no front-desk; iv) Procedimentos de
reservas; v) Reagdo a situagBes excecionais; vi) Procedimentos de back-office.

Reservas;

Check-in;

Informagdes turisticas e pedidos no hotel;
SituagBes excecionais

Back-office

Check-out

s
P
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2.5 QUADRO: UNIDADES DE COMPETENCIA vs PROJETO-TIPO A DESENVOLVER

Saber identificar e organizar os varios documentos

Técnicas de recegdo, atendimento e comunicagdo

Saber manter a privacidade dos hospedes

Agir e comunicar com descri¢do e diplomacia

Preenchimento de documentos fisicos e electronicos
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Apresentagdo e comunicagdo profissional X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X
" Atendimento telefénico X X X X X X X X X X X X X X X X X X X
o
‘= |Atendimento no front-desk X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X
-]
‘T |Procedimentos de reservas X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X
(6
Reagdo a situagdes excecionais X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X
Procedimentos de back-office X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X x X X X X X X X X
Reservas 0,10 | 0,10 0,10} 0,10 0,10 | 0,20 || 0,10 | 0,10 || 1,00 | 1,00 | 1,00 1,00 | 1,00 1,00 | 0,15 0,15 0,10 | 0,10 | 0,10 0,10 2,50
Check-in 0,25 0,25 0,50 | 0,50 | 1,00 | 1,00 | 1,00 || 1,00 || 1,00 | 1,00 2,00 | 3,00 3,00 | 0,50 0,50 0,50 | 0,25 0,50 | 0,25 || 1,00 1,00
%)
o
3 Informag@es turisticas e pedidos no hotel 0,25 0,25 0,50 | 0,50 |/ 0,50 0,50 0,50 || 0,50 || 0,50 || 0,50 | 0,50 4,00 | 1,00 1,00 0,50 | 0,50 | 0,50 | 0,50 1,00 | 1,00 | 1,00 4,00
el
‘§ SituagBes excecionais 0,25/ 0,30 0,15 || 0,30 | 1,00 0,50 0,50 || 0,50 || 0,50 | 0,50 2,25 2,25 4,00 | 0,50 0,25 0,50 | 0,25 0,25} 0,25 1,00 || 1,50 || 1,50 | 1,00
Back-office 0,10 0,10 0,10 || 0,10 || 0,10 0,25 0,25| 0,25 | 0,25 | 2,00 0,20 0,20 | 0,20 || 0,20 | 0,20 | 0,20 | 0,10 || 0,10 | 0,10 0,50 | 0,50 1,00 | 1,00 | 2,00
Check-out 0,25 0,15 0,15 0,15 | 0,25 0,25| 0,25 | 0,25 0,25 0,25 1,05 || 1,05 1,05 ||0,45| 0,45} 0,25 1,00 | 1,00 || 1,00 | 1,00 | 3,00 3,00 | 3,50
1 1,15 1,4 145 285 245 245 245 245 235 1,75 35 35 125 5 3 12 235 02 3,15 1,25 0,2 1,45
5,00 15,00 10,00 20,00 5,00
5,00 15,00 10,00 20,00 5,00
3
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3 REFERENCIAL DE AVALIACAO DE DESEMPENHO
3.1 ORIENTACC)ES GERAIS

A avaliacdo do desempenho profissional é regida pela estratégia de avaliagdo da WSI Portugal. A estratégia
estabelece os principios e as técnicas que suportam a avaliagdo no ambito do campeonato das profissGes.
As préaticas de avaliacdo dos Jurados (Experts) sdo a pedra basilar das competicGes da WSI Portugal, razdo
pela qual esta matéria é objeto de permanente escrutinio e de desenvolvimento profissional.

Esta seccdo incide sobre a forma como os Experts devem avaliar o trabalho dos concorrentes nas provas
bem como os procedimentos e requisitos para a avaliagdo. Os critérios de avaliacdo e os indicadores de
desempenho (aspetos) constituem-se como um instrumento fundamental na medida em que associa a
avaliacdo do desempenho ao referencial de emprego.

A ficha de avaliacdo e a prova podem ser desenvolvidos por uma ou por varias pessoas, ou por todos 0s
Experts. As versdes detalhadas e finais da ficha de avaliagdo e da prova devem ser aprovados por todos os
Experts antes do inicio da competicdo, de forma a assegurar critérios de qualidade e de independéncia. A
excecdo a este procedimento aplica-se nas provas desenvolvidas por um elemento externo.

3.2 NATUREZA DA AVALIACAO
3.2.1 AVALIACAO OBJETIVA

Cada aspeto deve ser avaliado por um minimo de 3 Experts. A menos que expressamente
referido, apenas a pontuagdo maxima ou o “0” (zero) devem ser atribuidos. Quando usadas
pontuacGes parciais (com base em tolerancias), as mesmas devem estar claramente definidas no
aspeto.

3.2.2 AVALIACAO SUBJETIVA

A avaliacdo subjetiva utiliza a escala de 10 pontos indicada no quadro da pagina seguinte. Para
aplicar a escala com rigor e consisténcia a avaliagdo subjetiva deve considerar referéncias
(critérios) que orientem a avaliacdo face a cada aspeto:

1 N&o pode ser avaliado
2 Muito mau

3 Mau

4 Insuficiente

5 Médio

6 Suficiente

7 Razoavelmente bom
8 Bom

9 Muito bom

10 Perfeito

De acordo com o prescrito no regulamento da competicdo, a avaliagdo de natureza subjetiva
deverd ser a avaliagdo de natureza subjetiva devera ser efetuada por uma equipa de 3 jurados,
0s quais utilizardo um cartdo de votagdo préprio da Worldskills utilizardo um cartdo de votacado
proprio Portugal. A diferenca entre a votagdo maxima e minima ndo devera, nunca, ser superior
a 3 pontos se verifique uma diferenca superior, a equipa de jurados argumentara as suas
votacgOes e voltard a classificar até que a diferenca se situe dentro do pardmetro previsto. A
classificagdo final dessa avaliacdo é a média aritmética das classificacGes observadas. Em
alternativa a avaliagdo de natureza subjetiva podera ser efetuada por uma equipa de 5 jurados o
processo de avaliagdo é idéntico ao anteriormente descrito, sendo que neste caso a diferenca
entre a votagdo maxima e minima ndo deverd, nunca, ser superior a 5 pontos de seguida sdo
eliminados o valor maximo assim como sera eliminado o valor minimo. As restantes 3
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pontuacGes atribuidas serdo os valores a ser considerados para efeitos de média.

3.3 CRITERIOS DE AVALIACAO

Decorrente da andlise do perfil de emprego, ponderadas as importancias relativas das diversas areas de
competéncia, os critérios de avaliagdo a considerar na elaboragdo da prova sdo os seguintes:

e Apresentacdo e comunicacgdo profissional
e Atendimento telefonico

e Atendimento no front-desk

e Procedimentos de reservas

e Reacdo a situagBes excecionais

e Procedimentos de back-office

Os critérios de avaliacdo e a respetiva notagdo para esta prova em concreto, na sua totalidade de
natureza objetiva, sdo as constantes do quadro seguinte:

Subjetiva Objetiva

A Apresentagdo e comunicagdo profissional 3 7 10
B Atendimento telefénico 5 15 20
C Atendimento no front-desk 5 15 20
D Procedimentos de reservas 5 15 20
E Reagdo a situagdes excecionais 5 15 20
F Procedimentos de back-office 3 7 10

Total 33 67 100

3.4 ESTRUTURA DA PROVA

O objetivo da prova é fornecer condi¢cdes de avaliagdo completas, equilibradas, justas e transparentes de
acordo com as exigéncias técnicas da profissdo. A relacdo entre a prova, o referencial de competéncias e
os critérios de avaliagdo é um dos indicadores chave para a garantia da qualidade do campeonato.

A prova assume contornos de uma competicdo modular, visando a avaliagdo individual das diferentes
competéncias necessarias a um desempenho profissional exemplar. Consiste no desenvolvimento de
trabalhos praticos, na base de um conjunto de atividades associadas a resolu¢do de problemas e ao
desenvolvimento de um bem ou servico, e a avaliagdo do conhecimento tedrico estd, apenas, limitado ao
necessario para levar a efeito o projeto.

Os médulos de avaliagdo estruturam a forma de organizacdo da prova e correlacionam os critérios de
avaliacdo com as atividades operacionais (do mddulo) a que os concorrentes serdo sujeitos. Os modulos
de competicdo decorrem, no caso em concreto, da interligacdo das diversas sec¢Ges da unidade hoteleira,
do exterior e dos hospedes, efectuada pela rece¢do.

Neste contexto, no caso da competicdo em apreco, a estrutura da prova assenta no ambito dos seguintes
modulos de competigdo:

1. Reservas

2. Check-in

3. InformacGes turisticas e pedidos no hotel
4

SituagBes excecionais

]
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5. Back-office
6. Check-out
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No ambito da presente prova, os postos de trabalho sdo fixos e as provas desenvolvidas pelos
concorrentes em regime de rotacdo/alternancia entre os diversos postos de trabalho. Prevé-se uma
duragdo média de 2h30 por concorrente para cada modulo.

Toma-se como referéncia a seguinte distribuicdo da competicdo pelos 4 dias do campeonato:

Reservas 3h00 Segunda & tarde
Check-in 4h00 Terca de manh3
Informagdes turisticas e pedidos no hotel 4h00 Terca 4 tarde
Situagdes excecionais 4h00 Quarta de manhad
Back-office 3h00 Quarta & tarde
Check-out 4h00 Quinta de manh3

3.5 RELACAO ENTRE OS CRITERIOS DE AVALIACAO E OS MODULOS DA COMPETICAO

A relagdo entre os critérios de avaliacdo e os mddulos de competigdo, incluindo as pontuagdes

associadas, sds as descritas no quadro seguinte:
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A | Apresentagdo e comunicagdo profissional X X X X X X 10
B | Atendimento telefénico X X X 20
C | Atendimento no front-desk X X X X X 20
D | Procedimentos de reserva X X X X 20
E | Reacgdo a situagdes excecionais X X X X X 20
F | Procedimentos de back-office X X X X X X 10
Total 10 20 20 20 10 20 100

3.6 PRINCIPIOS A OBSERVAR NA ELABORAGCAO DA GRELHA DE AVALIACAO

A grelha de avaliagdo traduz, ao nivel de cada modulo de competicdo, os aspetos a avaliar decorrentes de

cada subcritério de avaliagdo definido.

Cada um dos aspetos define, em pormenor, um Unico item a ser avaliado. Os aspetos poderdo ser avaliados
tanto objetivamente como subjetivamente, constando da respetiva ficha de avaliagdo. Na elaboracgdo do
processo de avaliacdo, dever-se-a privilegiar, tanto quanto possivel, a avaliagdo objetiva.

&
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A ficha de avaliagdo lista em detalhe cada aspeto do critério/subcritério a ser avaliado juntamente com a
pontuacdo que lhe foi atribuida. A soma da pontuacdo atribuida é desenvolvida na escala de 0 a 100

3.7 PROCEDIMENTOS ESPECIFICOS DE AVALIACAO

No ambito da profissdo em apreco, determina-se a aplicacdo das seguintes condicionantes de avaliacdo:

® N&o poderd ser atribuida pontuacdo aos aspetos que o concorrente ndo consegue completar devido a

falta de ferramenta/equipamento na sua caixa de ferramenta (aplicavel no caso de ser o concorrente
a ter de fornecer a ferramenta/equipamento);

Se algum concorrente ndo poder completar aspetos da prova devido a falhas no posto de trabalho —
que, claramente, sdo atribuidas a organiza¢do — os pontos devem ser concedidos ao concorrente, ou a
todos os concorrentes que tentaram executar o(s) aspeto(s);

Quando exista falha na ferramenta/equipamento — ndo imputavel a mau uso do concorrente - que
impeca a finalizagdo da(s) tarefa(s), devem ser atribuidos todos os pontos respeitantes aos aspetos
afetados;

Os jurados tém de completar todos os aspetos da folha de avaliacdo de cada concorrente;

A pontuagdo dos aspetos pode variar de acordo com a escala definida para cada competicdo. No
entanto, devem ser valorizados tendo em conta o grau de complexidade/dificuldade aceitével pela
realidade so sector;

Na constituicdo dos grupos de jurados devem ser tidos em consideracdo a experiéncia em competicdes
de campeonatos das profissGes e a experiéncia profissional;

Sempre que possivel, os mesmos jurados avaliardo, sempre, os aspetos que lhe foram atribuidos;

No ambito da presente profissdo, serdo consideradas as seguintes infracdes, com impacto na avaliagdo.
Tais infragBes s6 serdo aceites para discussdo quando, na falta de prova fisica, for observada por 2 jurados
no minimo.

e (O ndo cumprimento das regras de higiene e seguranca no trabalho e de protecdo do meio ambiente;
e Aexisténcia de qualquer comunicagdao com o publico ou jurado sem prévia autorizagdo;

e A utilizacdo de materiais ou equipamentos ndo autorizados no critério/prova;

e A utilizagdo de produtos de marca concorrente a do patrocinio (sem tapar a marca);

e A permanéncia no local da prova durante os periodos de descanso;

e A coleta de qualquer informacdo, por qualquer meio, acerca da prova e do espago em que esta se
realiza;
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3.8 MODULOS: FASES DE PRE-SELECAO, REGIONAL E NACIONAL
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Nivel de exigéncia da prova
Baixa Média Alta Baixa Média Alta Baixa Média Alta
Apresentagdo e comunicagdo
A . X X X X X X X X X
profissional
B Atendimento telefonico X X X X X X X
C Atendimento no front-desk X X X X X X X X
D Procedimentos dereservas X X X X X X
E Reagdo a situagdes excecionais X X X X X
F Procedimentos de back-office X X X X X
Considera-se como nivel de exigéncia da prova:
% Pré-selecio v v ® Alta: corresponde a niveis de exigéncia de desempenho estabelecida pela WorldSkills Internacional ou, naauséncia desta, a
3 g ¢ estabelecida pela WorldSkills Europe ou pelo Descritivo Técnico nacional;
g 2 ®" Média: a correspondentea 75% do estabelecido para niveis de alta exigéncia;
o
§ Regional v v v v = Baixa: a correspondentea 50% do estabelecido para niveis de alta exigéncia.
Nacional 4 v 4 4 v " v
b 4
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3.9 SUBCRITERIOS DE AVALIACAO

Critério A - Apresentagio e ComunicagSo Faze de Pré-Selegio Faze Regional Faze Macional
Prafissional Ref.
[m&dulos) [mddulos) [miadulos)
[Subcritérios] 1 2 3 4 g E 1 2 3 4 | E 1 2 3 4 | £
A1 Apresentacio profizsional 1,00 1,00 0,25 0,25 0,25 0,25 0,16 0,16 0,16 0,16 0,16 0,16
Az Fardamento de acordo com o 100 1,00 0,25 0,25 025 0,25 016 015 0,18 018 015 0,18
estabelecido
03 Atitude profissional 2,00 200 05 05 05 05 0,39 0,39 0,39 0,39 0,38 0,39
hd Postura prafissional 2,00 200 05 05 05 05 032 032 032 03z 0,31 032
AL Comunicag & Profissional em 2,00 2,00 05 05 05 05 032 0,32 0,32 032 0,32 0,32
parnugués
A6 Comunicagia Profissional em inglés 200 200 05 05 05 05 0,3z 0ae 0,3z 03z 0ae 0,3z
Sub-Total 10,00 10,00 250 2560 2580 250 1E7 167 1E7 167 166 1E7
Total 20 0 il
Fase de Pré-Selegio Fase Regianal Faze Macianal
Critério B - Atendimenta telefdnico B ¥ h g .
[m&dulos) [madulos] [middulos]
[Subcritérios] 1 2 3 4 ] E 1 2 3 4 b E 1 2 3 4 b E
E.1 Atendimenta telefdnico em partugués 3,00 300 2 2 2 0,75 0,75 0,75 0,75 0,75
E.2 Atendimenta telefdnico em inglés 2,00 200 2 2 2 0,75 0,75 0,75 0,75 0,75
B3 F\tendlrpento telefdnica |nforma;f:\oes 300 200 2 1 1 15 15 15 15 15
de servigos do hotel em portugquds
B4 P.tendlr!ﬂennto telefonlcg |nf?rma¢oes 200 200 3 1 1 1 1 1 1 1
de sernvigos do hotel em inglés
Sub-Total 10,00 10,00 £,00 E,00 E00 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00
Total 20 20 20
Fase de Pré-Selegio Fase Regianal Faze Macianal
Critério C - Atendimento no front-desk = ¥ = d =
[madulos] [mdduloz) [midduloz]
[Subcritérios] 1 2 3 4 ] E 1 2 3 4 b E 1 2 3 4 b E
C1 Atendimenta front dezk em portugués 4,00 4,00 2,00 2,00 200 0,75 0,75 0,75 0,75 0,75
C.2 Atendimenta front desk eminglés 3,00 300 1,25 125 1,00 0,75 0,75 0,75 0,75 0,75
C3 F\tendlrpento front desk |nf0rmav;ﬁoes 400 400 200 200 200 15 15 15 15 15
de servigos do hotel em portugquds
C4 F'.tendlr!ﬂento frant desk |.nfo|;magoes 300 200 150 150
de sernvigos do hotel em inglés
Sub-Total 14,00 14,00 75 E75
Total 28 20
]
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. . Fase de Pré-Selegio Fase Regional Fase Macional
4 Critério D - Procedimento de resemas = = =
[middulos] [madulos] [mdduloz)
[Subcritérios] 1 2 3 4 ] E 1 2 3 4 ] E 1 2 3 4 ] E I
01 Receber a reserva em portugués 3,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
0.2 Receber 2 reserva eminglés 300 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
0.3 Confirmar = garantia dareserva 300 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00
0.4 Proceder dresema 300 1,00 1,00 2,00 2,00 2,00 2,00
Sub-Tatal 12,00 4,00 4,00 5,00 5,00 5,00 00
Total 1] 20 z0
. . i . o Faze de Pré-Selegio Faze Regional Faze Macional
{Critério E - Reagio a situagdes excecionais (midulos] (médulos] imédulos]
[Subcritérios] 1 2 3 4 5 ] 2 3 4 g 3 1 2 3 4 g 3
E.1 PRI PETamtE SHUEG0e 10,00 3,00 200 160 160 160 160
EZ e p?’m 5,00 3,00 200 160 160 160 160
E3 Eiiﬁ':fdizerame situaglies 5,00 40 400 130 130 130 130
Sub-Total 20,00 10,00 10,00 6,00 5,00 6,00 6,00
Tatal 0 20 20
| Critério F - Procedimentos de back-office Fazede F’ré-SeIegSo Fase'F!egional Fase!‘\]acional
[middulos) [mddulos) [madulos]
[Subcritérios] 1 2 3 4 ] E 1 2 3 4 ] E 1 2 3 4 ] E I
FA Mudanga de turno 2,00 2,00 0,50 0,50 050
F.z2 Tratamenta de conespondéncia 2,00 1,00 0,50 0,50 050
F.3 Tratamento estatistico 2,00 1,00 0,50 0,50 050
F.4 Cantrale de contas dos clientes 2,00 2,00 0,50 1,00 1,00
F.5 Comunicagia interna 2,00 2,00 0,50 0,50 0,50
F.B Distribuiz&o de notas internas 2,00 2,00 0,50 0,50 0,50
Sub-Total 12,00 10,00 3,00 3,50 350 I
Tatal 1z 0 0
Tatal da
Prowa 00 100 100
]
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4 ESTRUTURA DA PROVA
4.1 NOTAS GERAIS

A prova serd desenhada para uma execug¢do num periodo ndo superior a 22 horas, sendo constituida pelos
seguintes 6 mdédulos de competicdo:

1. Reservas
Check-in

Informagdes turisticas e pedidos no hotel

2
3
4. SituagBes excecionais
5. Back-office

6

Check-out

No desenho da prova deverdo, ainda, ser levados em consideragdo os seguintes requisitos:

® Estard em conformidade com o prescrito no presente DT e respeitar as exigéncias e as normas de
avaliagdo prescritas;

® Serd acompanhada por uma grelha de avaliacdo validada antes do inicio da prova (anexo 3);

® Serd, obrigatoriamente, testada antes de ser proposta a Comissdo Técnica, para garantir que foi aferido
o seu funcionamento/construcdo/realizacdo dentro do tempo previsto etc. (segundo as exigéncias da
profissdo), assim como a fiabilidade e a adequacdo da lista de infraestruturas;

® Serd acompanhada de meios de prova da sua exequibilidade no tempo previsto. Por exemplo, a
fotografia de um projeto realizado segundo os parametros da prova, com o auxilio do material e do
equipamento previsto, segundo os conhecimentos requeridos e dentro dos tempos definidos;

® Quando preveja um prototipo, deve fazer referéncia a sua exposi¢do durante o Campeonato;

® Estarad de acordo com as regras de Seguranca e Higiene especificas para a profissdo em questdo, ndo
devendo a sua execugdo colocar os concorrentes em situacdo de perigo, e quando isso for inevitavel,
devem ser previstos meios de protecdo adequados;

® Terd em atencdo aspetos associados a sustentabilidade, visando por um lado a minimizacdo dos custos
associados a sua organizacdo, e por outro o respeito pelas normas ambientais e consequentemente a
diminuicdo da pegada ecoldgica associada ao evento;

® Ndo incide em areas ndo abrangidas pelo referencial de especificacdes técnicas, nem afeta o equilibrio
da pontuagdo do referencial;

® Apenas prevé a avaliagdo do conhecimento e compreensdo através da sua aplicagdo em contexto de
pratica real de trabalho;

® N3o avalia o conhecimento sobre regras e regulamentos da WorldSkills.

4.2 FORMATO/ESTRUTURA DA PROVA

A prova é constituida por:

e Orientac¢des gerais para a equipa de jurados (antes, durante e apos a realizacdo das provas);

e Cronograma de desenvolvimento da prova;

e OrientagBes para os concorrentes;

e Caracterizacdo e descricdo da prova: memoria descritiva, desenhos técnicos e outras especificacbes;

e Ficha de classificacdo por concorrente, critérios, subcritérios, aspetos a avaliar e pontuacdes
associadas;

e InstrucGes para o responsavel do espago de competicdo (chefe de oficina);

e Ata, termo de aceitagdo e outra documentagdo associada.

Na estruturagdo da prova dever-se-3, ainda, considerar o seguinte:
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e Aavaliagdo estard dividida por 6 mddulos, a serem desenvolvidos em rotagdo de posto de trabalho;
e Todos os concorrentes tém de competir em todos os médulos;
e A prova terd como duragdo maxima - 22 horas;

e O concorrente tem de executar as tarefas de forma independente.

EspecificacGes de cada modulo a considerar na estruturagdo da prova

e Reservas
Utilizacdo ou ndo de sistema informatico. Definicdo de politica de reservas a ser seguida pela
cadeia de hotéis, a ser definida em fact-sheet disponibilizado 3 meses antes da realizagdo dos
campeonatos nacionais.

e Check-in
Utilizagdo ou ndo de sistema informatico. Politica de check-in a ser seguida pela cadeia de hotéis, a
ser definida em fact-sheet disponibilizado 3 meses antes da realizagdo dos campeonatos nacionais.

e Informacdes turisticas e pedidos no hotel. Definicdo de cidade onde se situa o hotel de simulagdo,
definida em fact-sheet disponibilizado 3 meses antes da realizacdo dos campeonatos nacionais.

e SituagBes excepcionais. Definicdo de politica do hotel em caso de reclamag8es ou compensacdes a
atribuir ao cliente, em fact-sheet disponibilizado 3 meses antes da realizacdo dos campeonatos
nacionais.

e Back-office.. Utilizagdo ou ndo de sistema informatico.

Check-out. Utilizagdo ou ndo de sistema informatico. Politica de check-out a ser seguida pela
cadeia de hotéis, a ser definida em fact-sheet disponibilizado 3 meses antes da realizacdo dos
campeonatos nacionais.

A avaliacdo assenta em atividades representativas da profissdo. O cronograma da prova, sempre que
possivel, deve ser elaborado de modo a garantir atividades de avaliagdo durante todo o tempo da
competigao.

4.3 DESENVOLVIMENTO DA PROVA

A prova terd de ser fornecida em suporte informatico, Folha de Célculo para as grelhas de avaliagdo e
Processador de Texto para a descricdo da prova ou outro em fungdo da especificidade da prova, devendo
ser utilizados os formularios fornecidos pelo WSP.

O concorrente recebe o fact-sheet do hotel em papel assim como algumas informacdes que se podem
tornar relevantes e esséncias para um melhor desempenho dos concorrentes. Os concorrentes tém
direito a tempo de familiarizagdo, com os mddulos, no dia anterior ao inicio da competigao.

4.3.1 Quem desenvolve

A prova (e os modulos que a integra) é desenvolvida por um técnico altamente especializado na
profissdo em questdo, com experiéncia relevante no dmbito do campeonato das profissGes, do
mercado de trabalho, formacdo e avaliacdo, tendo como fator preferencial formacéo especifica no
ambito da Worldskills Portugal, sendo indicado pela Comissdo Organizadora.

O prazo de execucgdo €, por norma, 2 meses antes do inicio do campeonato. As excecbes aos prazos
e divulgacdo sdo sempre autorizadas pelo Comité Técnico do WSP.

4.3.2 Como e onde a prova ou os mddulos sdo desenvolvidos

A prova pode ser desenvolvida da seguinte forma:

e Pelos jurados através do forum de discussdo, ou outro canal de comunicacdo que o possibilite;
e Pelos jurados no local da competicdo;

e Por entidade independente que possua conhecimentos na area;

e Pelo presidente de juri.
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4.3.3 Em que momento(s) é a prova desenvolvida
A prova é desenvolvida de acordo com o seguinte calendario:

Periodo/momento Atividade

No final da competicdo E atualizada a DT para a competigdo seguinte

Trés meses antes da competicdo E elaborada a prova tipo

Um més antes da competicao n.a.

No decurso da competi¢cdo A avaliagdo é escolhida, testada e finalizada nos dias

que precedem a competicdio, e no local da
competicdo. Pode, a qualguer momento, ser alterada
até 30% por votagcdo entre a equipa de jurados,
sempre que, para tal, exista justificacdo valida.

Nota: A alteracdo “até 30%” ndo pode implicar, em qualquer caso, alteragdes a lista de infraestruturas
previamente aprovada.

4.4 VALIDACAO, SELECAO E DIVULGACAO DA PROVA

A prova serd validada cumpridos que estdo os requisitos previstos no presente DT, e desde que
comprovada a exequibilidade técnica, no tempo previsto, e com os materiais previstos.

O presidente de juri garantird que os aspetos a avaliar estdo validados por todos os jurados que
participaram no seu desenvolvimento.

A existir lugar a selecdo de uma prova ou de um modelo de suporte ao desenvolvimento da mesma, a sua
selegdo far-se-a através de votacdo dos jurados antes da competicdo, sendo suficiente a maioria simples.

As provas ja implementadas em edigdes de campeonatos anteriores, serdo divulgadas no site da
Worldskills Portugal (https://worldskillsportugal.iefp.pt/).

5 REQUISITOS DE SEGURANCA
5.1 GERAIS

Uma Visdo Partilhada - Zero Acidentes

Temos o objetivo comum da criagdo de uma acdo preventiva e de uma cultura de seguranca nos
Campeonatos das Profissdes. A Worldskills Portugal quer familiarizar todas as equipas participantes
com a visdo “zero incidentes”.

A abordagem zero incidente significa promover a consciencializagdo de todas as equipas participantes
para a importancia da Seguranca e Saude Ocupacional.

Isto significa avaliar os perigos e os riscos, em conformidade com todas as normas de seguranga, a
operacdo segura das ferramentas e maquinas, uso de equipamento de protec¢do individual, manutencdo
de equipamentos de protecdo individual em bom estado e manutencdo de uma boa gestdo do local da
competicao.

Politica de seguranca
A seguranca é uma responsabilidade partilhada entre a organizacdo da Worldskills Portugal, os
voluntdrios, os delegados, observadores, concorrentes, jurados e chefes de oficina.

A seguranca deve constituir uma componente integral das atividades da competicdo. Juntos, queremos
criar uma cultura de seguranca e assim assegurar uma competicdo bem sucedida.

Todos os participantes tém o direito de conhecer, participar e direito de recusa. A Worldskills Portugal
conta com a compreensdo e a responsabilidade de todos no cumprimento e respeito das regras de
seguranca constantes no Manual de Seguranca e Higiene.
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5.2 ESPECIFICOS

O Manual de Seguranca encontra-se divulgado no site da Worldskills Portugal e integra uma ficha de
seguranga especifica da profissdo, de cumprimento OBRIGATORIO, e que se organiza em torno dos
seguintes itens:

e Procedimentos gerais;

e Perigos/riscos significativos da profissdo;

Para além do previsto na ficha de seguranga os participantes e a organizagdo devem observar o
seguinte:

e (s concorrentes devem deixar a sua area de trabalho livre de qualquer objeto, de modo a evitar que
tropecem, escorreguem ou caiam;

e Afarda é da exclusiva responsabilidade dos concorrentes/entidade que representam;

e Existird uma zona de descanso para os concorrentes, para utilizar sempre que ndo estdo em prova, ou
nos periodos de descanso da mesma;

e Deve existir, no minimo, um kit de primeiros socorros na area de trabalho;
e No decurso do campeonato nacional, a organizacdo da WSP providenciarad no local assisténcia médica.

Nota: A Ficha de Segurancga desta profissdo encontra-se no anexo 2 a este DT.

6 GESTAO DA COMPETICAO/PROVA

6.1 PRESIDENTE DE JURI
NOMEAGAO

De acordo com o prescrito no Regulamento do Campeonato das Profissdes o Presidente do Juri é nomeado
pela Comissdo Organizadora, sob proposta do Delegado Técnico da Worldskills Portugal, antes do evento,
para as diversas fases do Campeonato das ProfissGes.

O Presidente do Juri deverd, preferencialmente, ser um técnico com experiéncia reconhecida na area e,
preferencialmente, ter participado em varios Campeonatos nas suas fases Regionais, Nacionais e
Internacionais sendo, ainda, relevante a participacdo em ac¢des de formacdo da Worldskills Portugal.

Sempre que se justifigue, nomeadamente em profisses com 6 ou mais concorrentes participantes, atenta
a natureza e complexidade da gestdo da competicdo, o Presidente de Juri podera ser coadjuvado por um
Presidente de Juri Assessor, identificado por este no inicio do campeonato. Sdo fatores preferenciais nesta
designagdo, jurados com experiéncia relevante em competicdes anteriores.

RESPONSABILIDADES RELEVANTES

e Elaborar provas para a fase de selecdo Regional e Nacional do Campeonato das Profissdes;

e Manter atualizado o presente DT através da dinamizagdo dos jurados procurando contributos para a sua
revisdo, atualizagdo e melhoria. Os contributos deverdo ser comunicados por escrito ao Presidente do
Juri pelos jurados que as compilara num sé documento para ser discutido pelo coletivo de Juri;

e Antes de abandonar o local da competicdo, o Presidente do Juri e o Delegado Técnico (ou em quem este
delegue) organizardo a discussdo e revisdo da Descricdo Técnica da Profissdo;

e Gerir a competicdo de acordo com as normas ditadas pelo Regulamento da Competicdo e pelo presente
Descritivo Técnico, tendo presentes os principios de equidade e transparéncia, com vista a selecdo do
melhor representante de Portugal nas competi¢des internacionais;

e Em caso de conflito durante a competicdo, deverd o Presidente de Juri conseguir consenso no seio do
Juri. Em caso de impossibilidade de resolugao do problema, deve ser solicitada a presenca do Delegado
Técnico dos campeonatos para mediar o conflito;

e Sempre que, no decurso da competicdo, se detete a necessidade de prolongamento do tempo de
competicdo, esta devera ser proposta ao Delegado Técnico/Comissdo Organizadora para aprovacdo até
ao final do 22 dia de competicdo. Todas as alternativas possiveis devem ser estudadas antes de pedir ou
aprovar um alargamento do tempo da competigdo;
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e Assegurar que a lista de infraestruturas é precisa e satisfatoria;
e Garantir que as instrugdes para os concorrentes sao claras e concisas;

e Fazer cumprir os prazos de desenvolvimento, preparagdo e execugdo da competicdo, nomeadamente os
que dizem respeito ao fecho e entrega de documentacéo;

e Nomear jurados com responsabilidades especiais, designadamente, na area de higiene e seguranca;
apoio administrativo; sustentabilidade; controlo de documentac¢do dos concorrentes, conferéncia de
ferramenta e equipamento ou outras.

JURADQOS
NOMEACAO

De acordo com o prescrito no Regulamento do Campeonato das Profissdes o jurado é nomeado pela
entidade participante no campeonato, sendo um técnico com experiéncia na profissio e com
conhecimento dos procedimentos inerentes ao campeonato das profissdes.

RESPONSABILIDADES RELEVANTES

e Em estreita articulagdo com o Presidente de Juri, o Jurado é responsavel pela preparacdo, realizacdo e
gestdo do concurso, de acordo com os regulamentos do Campeonato das ProfissGes, podendo assessorar
o Presidente de Juri em areas especificas;

e O jurado, para além da responsabilidade associada a gestdo da prova, representa o seu concorrente de
acordo com previsto no Regulamento;

e Antes da competicdo, apoia na preparacdo os detalhes finais da prova, critérios, subcritérios e aspetos a
serem avaliados, e a sua ponderagdo, bem como todos os detalhes associados ao espago, equipamentos,
matérias-primas e ferramentas;

¢ O Jurado garante que as Provas sdo explicadas detalhadamente aos concorrentes, designadamente: i)
Os critérios de avaliacdo; ii) A “check-list” de Salde, Seguranca e a “check-list” de Transparéncia e
Equidade, incluindo medidas disciplinares em caso de incumprimento;

e O jurado procede a avaliagdo das provas de forma imparcial e justa, assegurando os resultados das
avaliagdes em segredo.

CHEFE DE OFICINA
NOMEACAO

De acordo com o prescrito no Regulamento do Campeonato das ProfissGes o chefe de oficina é nomeado
pela organizacdo, sendo um técnico qualificado na profissdao em apreco, sendo desejavel possuir
conhecimento dos procedimentos inerentes ao campeonato das profissGes.

RESPONSABILIDADES RELEVANTES
O chefe de oficina detém as seguintes atribui¢es e responsabilidade:

¢ a responsabilidade pela montagem do espaco oficinal, instalacGes, maquinas, ferramentas, conexdes
elétricas e outras, e todos os itens especiais listados nas “Prescri¢gdes Técnicas da Profissdo”;

e preparacdo de instrumentos e equipamentos para as avaliagGes, materiais necessarios a execucdo da
prova, garantindo niveis de qualidade adequados ao evento;

e preparar os postos de trabalho com os equipamentos requeridos de acordo com o layout aprovado e
dotagdes de material por concorrente devidamente organizados e embalados;

e garantir que o local da competicdo fica conforme as normas de Salde, Seguranca e Higiene,
providenciando acessos, locais de trabalho e de passagem devidamente identificados, assim como os
meios de protecdo coletiva e fixa adequados a profissdo pela qual é responsavel, garantindo que os meios
de socorro e emergéncia se encontram acessiveis.

e no decurso da profissdo, promover a adaptagdo ao posto trabalho por parte dos concorrentes, dando
todas as explicagdes necessdrias e promovendo o treino nas mdquinas sempre que necessario,
fornecendo para isso os materiais ou equipamentos adequados;
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e findo o evento, proceder a desmontagem dos equipamentos de acordo com o programa aprovado e as
normas estabelecidas, no que podera ser coadjuvado por técnicos das empresas patrocinadoras.

7 ORGANIZACAO DA COMPETICAO

A prova deve ser acompanhada da lista exaustiva, que identifique e especifique, de forma precisa, qualitativa
e quantitativa, os consumiveis e matérias primas especificas a preparar por concorrente. No ambito das listas
de infraestruturas, materiais e equipamentos referenciados nesta descricdo técnica, ndo sdo tidos em
consideragdo a indicagdo a qualquer marca comercial.

Serd na base da prova a elaborar que, em fungdo dos apoios e patrocinios que se vierem a verificar ou, na
auséncia destes, que se identificardo os modelos e/ou marcas dos veiculos a considerar no desenvolvimento
das provas.

7.1 MATERIAIS GENERICOS

Toda a lista de materiais genéricos a seguir identificados sdo fornecidos pelo organizador ou entidade(s)
patrocinadora(s) da competicdo e a quantidade devera ser adequada ao n.2 de concorrentes e jurados
em competigdo.

* Mesas e Cadeiras;

* Balcdo de rececdo;

* Decoragses para recec¢do;

* Kit primeiros socorros;

+ Cacifos e material de economato diverso;
* Computador e impressora

* Reldgio de parede;

* Extensdes elétricas.

7.2 INFRAESTRUTURAS TECNICAS

Os requisitos de infraestrutura técnica a seguir identificados sdo fornecidos pelo organizador da
competicdo e a quantidade deverd ser adequada ao n.2 de concorrentes em competicao.

* Poténcia elétrica adequada ao equipamento a utilizar (por concorrente);
* lluminacdo apropriada;

Nota: Em cada competicdo os Jurados devem rever e atualizar a lista de infraestruturas.

7.3 EQUIPAMENTOS ESPECIFICOS

Toda a lista de infraestruturas e equipamentos especificos a seguir identificados sdo fornecidos pelo
organizador ou entidade(s) patrocinadora(s) da competicdo e a quantidade deverd ser adequada ao n.2
de concorrentes em competicdo.

Mesas

Cadeiras

Balcdo

Computador

Impressora

Candeeiro

Cesto para papéis

Mesa de apoio para lobby
Cadeirdes para lobby

Relégio de parede
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Estojo de primeiros socorros

Copo para lapis e canetas

Gavetas de acrilico para papeis

Pega ou arranjo para decoragdo da recegdo

Telefone ligado em rede

Calculadora

Tesoura

Cofre para rececdo (pode ser simulado)

Gaveta de caixa ou cofre portatil

Crondmetro

Programador de chaves (pode ser simulado)

Maguina multibanco (pode ser simulado)

Malas de viagem

Agrafador

Furador

7.4 FERRAMENTAS E MATERIAS PRIMAS TIPO

Os concorrentes deverdo ser portadores das suas ferramentas individuais, usuais para a profissdo,
devendo as mesmas estar em bom estado de funcionamento e de protecgao.

A seguinte lista de ferramentas devera ser tida em consideracdo na elaboragdo da prova e, como tal,
estar garantido pela entidade organizadora no local da competicdo, exceto se as mesmas forem da
responsabilidade do concorrente:

Caixa de agrafes

Caixa de clips grandes
Tonner

Resmas de papel

Micas

Post its

Separadores Alfabéticos
Separadores més
Separadores cores (12)
Dossiers lombada estreita
Dossiers lombada larga
Lapis

Canetas Azuis

Canetas Vermelhas
Caneta verde

Afias

Borrachas
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Caixa de eldsticos
Corretor
Fita cola

Envelopes A4

Marcadores de cores diferentes

7.5 FERRAMENTAS E MATERIAIS DA RESPONSABILIDADE DO CONCORRENTE

Fardamento de acordo com o standard da hotelaria:

Casaco de fato azul-escuro ou preto

Saia ou calgas de fato azul-escuro ou preto
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Camisa branca manga comprida i

Lenco ou gravata cor ao critério da entidade
representada

Collants cor da pele para as concorrentes e
meias pretas para os concorrentes

Sapatos pretos tacdo para as concorrentes e
sapatos classicos com corddo para os
concorrentes

7.6 MATERIAIS E EQUIPAMENTOS PROIBIDOS NA AREA DE COMPETICAQ

Na drea de trabalho é apenas permitido o equipamento/material fornecido ou que sendo dos concorrentes
tenha aprovagdo do juri. No caso de um concorrente ndo seguir esta orientagdo, podera sofrer penalizagao
no critério “preparacgdo do trabalho” da respetiva prova.
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Os jurados devem informar, clara e inequivocamente, sobre os tipos de materiais e equipamentos que ndo

devem circular na area da competicédo.

Os concorrentes NAO devem trazer:

e Qualquer meio de captagdo de imagem e/ou som;

e Qualquer adorno que nao fizer parte do especificado no ponto anterior, p. ex. pulseiras, fios, etc.;
e Telemovel;

e Bloco de apontamentos, ou outro dispositivo que sirva para anotacdes;

7.7 LAY-OUT TIPO DA COI\/IPETICAO/PROVA
7.7.1. Layout genérico de referéncia do espaco da competicdo
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Nota: Dimensdes, n.2 de postos de trabalho e layout variam em fungdo das carateristicas do
espaco e do n.2 de concorrentes.

* O piso deve ser regular;
+ Desejavelmente, o espaco para cada posto de trabalho deverd ser de ?;

* Distancia minima do publico: 3 metros

7.8 ATIVIDADES DE PROMOCAO DA PROFISSAO

Sempre que as condicGes o permitam, devera a organizacdo, os patrocinadores e a equipa de jurados
trabalhar nos espacos contiguos a competicdo formas de promover a profissdo, as quais poderdo ser de
demonstracdo, através de meios audiovisuais ou de espagos de experimentacdo, onde os visitantes
sejam convidados a experimentar operagdes especificas da profissdo em apreco.

7.9 SUSTENTABILIDADE ECONOMICA / FINANCEIRA E AMBIENTAL

Em cada competicdo, os Jurados devem rever e melhorar a lista de infraestruturas, tendo em conta
os principios da sustentabilidade. Tendo em vista a otimiza¢do dos recursos, deve constar apenas o
indispensavel, evitando o desnecessario e o excessivo.
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Sempre que possivel devera ser dada preferéncia a materiais com menor impacto ambiental.
lgualmente, deverdo ser previstas na ficha de avaliagdo da prova, formas de penalizar os concorrentes
pelo desperdicio que produzam. Nas profissdes em que o fator criatividade seja determinante, os
materiais complementares (que ndo sejam comuns a todos os concorrentes) devem ser da
responsabilidade dos concorrentes. Nestas profissOes a sustentabilidade deve constar nos critérios
de avaliacdo

8 ANEXOS

Links a videos e outra informacdo promocional com exemplos da competicdo e do processo

Anexo 1 de trabalho
Anexo 2 Ficha de seguranca da profissdo
Anexo 3 Exemplo de Check-List de avaliacdo
Anexo 4 Conceitos
A
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Anexo 1

Links a videos e outra informagao promocional com exemplos da competi¢ao e do processo de trabalho;
http://www.youtube.com/watch?v=B3pb8y-0Cos

http://www.youtube.com/watch?v=wyqgfYJX23lg
http://www.youtube.com/watch?v=s3aR3yP4aKg&feature=related
http://www.youtube.com/watch?v=NNpnJRLiZws&feature=related

Anexo 2
Ficha de Seguranca

Y ~
7&1} 57. RECEPCAO HOTELEIRA

world skills
Portugal FICHA DE SEGURANGA

PROCEDIMENTOS GERAIS

Familiarize-se com as regras de seguranca, nomeadamente com a sequranca elétrica geral,
seguranca das maguinas e ferramentas e as exigéncias do equipamento de protecdo individual.

SEGURANCA DE MAQUINAS

Mdo & permitida a utilizac3o de eguipamentos de trabalho, maguinas ou ferramentas elétricas
g0 CE ou em mau estado de conservacdo efou fundonamento.

SUBSTANCIAS PERIGOSAS
Leia os rdtulos e cumpra as indicacdes no manuseamento de substéncias perigosas.

+ A5 dreas da competicdao devem ser mantidas limpas e organizadas;
« A5 zonas de passagem devem ser mantidas limpas e desobstruidas;
+ Na drea de competicao, tenha certeza que nenhum material interfere com o fundonamento do

concorrente adjacente 3 sua drea e gue as suas acfes ndo impedem o trabalho dele.
PERIGOS RISCOS SIGNIFICATIVOS

« Interacdo com ecras; « Diminuicdo da acuidade visual, cansaco
« Contacto equipamentos elétricos; ocular;
= Posturas incorretas. « Eletrizacido;

« Lesfies da coluna e misculo-esqueléticas.

EQUIPAMENTO DE PROTECCAO INDIVIDUAL

= 0000 OO0

Chefes de
Equipa
Chefes de
Oficina
Delegados
Técnicos
Observadores
Jurados

Concorrentes

Legenda: Recomendado

Para sua segurancga
cumpra as regras!
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Anexo 3
Exemplo de Ficha de Avaliagcao de Desempenho

Nome da Profissdo
Recepgdo Hoteleira

Critérios de avaliagdo Valores
A Atendimento telefénico ( 10 Min Tempo méaximo ) 10,00
B Reservas (10 Min Tempo maximo) 15,00
C Check-in ( 25 Min Tempo maximo ) 15,00
D Informagdes e pedidos no hotel( 25 Min Tempo maximo ) 15,00
E Informagdes turisticas( 25 Min Tempo maximo ) 15,00
F SituagBes excecionais( 25 Min Tempo maximo ) 10,00
G Mudanga de turno( 10 Min Tempo maximo ) 5,00
H Check-out( 25 Min Tempo maximo ) 15,00

. p p o Ob
0 0=0b peto - Descri¢do do peto =
A ome ou Descrigio b 500
s Apresentaco Pessoal 0,50
S Fardamento 0,50
Al |Atendimento telefénico
Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
O |Operagdes gerais com telefone sZa:xanaZ./g i?'\cfeoz/preoctE(S'Vf);% g.;: 4 infosjfa{z:?;go%) 0,30
Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
O |informagao deservicos do hotel sZa:xanaZ./g i?'\cfeoz/preoctE(S'Vf);% g.;: 4 infosjfa{z:?;go%) 0,20
Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
O |Promogio dos servigos do hotel sZa:xanaZ./g i?'\cfeoz/preoctE(S'Vf);% g.;: 4 infosjfa{z:?;go%) 0,10
N Atitude 0,15
s Postura 0,15
0 Demonstra confianga no diélogo N/S 0,25
s Comunicag3o verbal portugués 0,25
o |Vl documentos adequades 505l 3 sl e 158 o4 sy i00%) | 020
o [pepedesedoctiene 5050l 3 sl pec 158 o sy i00%) | 010
A2 |Atendimento telefénico
[o] Operagdes gerais com telefone 0,30
S Atitude 0,15
S Postura 0,15
o Demonstra confianca no diélogo N/s 0,25
s Comunicagio verbal Inglés 0,65
[o] Utiliza documentos adequados 0,20
o} Despede-se do cliente 0,10
A3 |Atendimento telefénico
o [operossesgerois comefone 505l 3 s e 158 o sy i00%) | 030
o [ormasao desenvicos dohote 505l 3 s e 158 o sy 00%) | 020
o [promosao dos senisos dohote 505l 3 sl poci 158 o4 sy 00%) | 00
S Atitude 0,15
S Postura 0,15
0 Demonstra confianga no diélogo N/S 0,25
s Comunicagio verbal Inglés 0,65
Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
o  |Vtitiza documentos adequados 52-;:,fa|taom/g i‘:\cfeo:/preoctfis'}:)l% ot infost{Zc?;gD%) 0,20
Falta 1info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
Despede-se do cliente 50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4
o} infos/proc(100%) 0,10
A4 |Atendimento telefénico
Falta 1info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
Operagdes gerais com telefone 50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4
[0} infos/proc(100%) 0,3
Falta 1info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
Informag&o de servigos do hotel 50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4
[0} infos/proc(100%) 0,2
Falta 1info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
Promogao dos servigos do hotel 50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4
[o] infos/proc(100%) 0,1
S Atitude 0,15
S Postura 0,15
[o] Demonstra confianga no didlogo N/S 0,25
S Comunicagdo verbal portugués 0,25
Falta 1info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
Utiliza documentos adequados 50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4
infos/proc(100%) 0,2
Falta 1info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
Despede-se do cliente 50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4
[o] infos/proc(100%) 0,1
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A5  |Atendimento telefénico
Falta 1info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
Operagdes gerais com telefone 50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4
[0} infos/proc(100%) 0,3
Falta 1info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
Informag&o de servigos do hotel 50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4
[o] infos/proc(100%) 0,2
Falta 1info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
Promogao dos servigos do hotel 50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4
[o] infos/proc(100%) 0,1
S Atitude 0,15
S Postura 0,15
(o] Demonstra confianga no didlogo N/S 0,25
S Comunicagdo verbal portugués 0,25
Falta 1info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
Utiliza documentos adequados 50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4
[o] infos/proc(100%) 0,2
Falta 1info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
Despede-se do cliente 50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4
o) infos/proc(100%) 0,1

BN
wordsils

Avaliagdo
Sub Subcritérios Apenas para Avaliagdo Objetiva n:?éxifna
Critério Aspeto - Descrigio do aspeto a avaliar CilicTiols
B Nome ou Descrigio Retw - o~ou o
Dimensdo Informagdes extra
nominal
S Apresentagdo Pessoal 0,75
s Fardamento 0,75
Bl |Atendimento pessoal no front desk
[ Assiste imediatamente o cliente N/s 025
S Atitude 0,75
[o] Sorri N/S 0,25
s Postura 0,75
s Demonstra confianga no dialogo 0,50
s Comunicagao verbal Inglés 1,00
. Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
o  [Vtitiza documentos adequados 50%),faltam/g infos/proc(7(5%), o infos/p/rl;c(lf)o%) 1,00
N : Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
o [Fcutaativaffocado no cliente 50%)falta o infos/proc(7(5%), o infos/p/rl;c(lf)o%) 1,00
Procede  reserva Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
o 50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%) 1,00
" . Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
o Promogdo dos servigos do hotel 50%),falta m/g infos/proc(7(5%), :a Iltam 4 infos/p/rl;c(lf)ﬁ%) 1,00
o] Despede-se do cliente N/S 0,25
B2 Pedido de reserva por telefone
S Atitude 0,75
s Postura 0,75
s Demonstra confianga no didlogo 0,75
s Comunicagdo verbal portugués 0,75
- Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
o  [Vtitiza documentos adequados 50%),fa|tam/g infos/proc(7(5%), o infos/p/rzcu(oo%) 075
Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
o [Procedeareserva 50%)falta o infos/proc(7(5%), o infos/p/rzcu(oo%) 1,00
. Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
0 [Promosao dos servicos do hotel 50%)falta o infos/proc(7(5%), o infos/p/rzcu(oo%) 075
0 Despede-se do cliente N/S 0,25

Sub
Critério

C

Subcritérios

Nome ou Descrigdo

Aspeto - Descrigdo do aspeto a avaliar

Requisito ou
Dimenséo
nominal

Apenas para Avaliagdo Objetiva

Informagbes extra

s Apresentacio Pessoal 0,75
S Fardamento 0,75
c1 Preparagdo de check-in
- Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
[o] Utiliza d X{ d d
22 documentos adequados 50%) faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%) 0,75
" Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
[o] Ci di t
umere os procedimentos 50%) faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%) 0,75
Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
[o] Ce Ita de di It
onsulta de documentos 50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%) 1,00
. Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
P hi to de d te
O [Preenchimento de documentos 50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%) 0,75
€2 |Check-in Agéncia de Viagens
S Atitude 0,70
S Postura 0,70
S Demonstra confianga no didlogo 0,25
s Comunicagao verbal inglés 0,50
o Pedeidentificacdo de todos os héspedes N/s 0,50
o} Pede Voucher ao cliente N/S 0,45
- Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
[o] Utiliza d 1 d d
22 documentos adequados 50%) faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%) 0,50
. . Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
Escuta ativa/focad liente
O [Fecuta ativaffocado no cliente 50%) faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%) 025
. Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
P do d do hotel
O |Promocéo dos servigos do ho 50%) faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%) 0,50
. Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
P hi to de di te
O [Preenchimento de documentos 50%) faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%) 0,50
o} Guarda a bagagem N/S 0,25
X X X X Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
Encaminha o Cliente para o quarto desejando-lhe boa estadia
° ' fentepara o.qu ! ' 50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%) 0,50

Avaliagdo
Maxima
Critério C
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a

D1

D2

D3

Sub
Critério

E

E1

Check-in Empresa

Subcritérios

Nome ou Descrigdo

Pedido no Hotel

Informagdio no Hotel

Pedido no Hotel

Pedido no Hotel

Subcritérios

Nome ou Descrigdo

Informagdes Turisticas

v on e n

o

Tipo de
Aspeto
0=0bj
S=Sub

»

v v v n

o

o O vuwnuon o o v v uwn

o

O vwvunuun

Atitude

Postura

Demonstra confianga no didlogo
Comunicagdo verbal Portugués

Utiliza documentos adequados
Escuta ativa/focado no cliente

Promogéo dos servigos do hotel

Preenchimento de documentos

Encaminha o Cliente para o quarto desejando-lhe boa estadia

Aspeto - Descrigdo do aspeto a avaliar
G L B . Req 0 ou

Dimenséo
nominal
Apresentagdo Pessoal
Fardamento

Atitude
Postura
Demonstra confianga no didlogo
Comunicagao verbal Inglés(1,4)

Utiliza documentos adequados
Escuta ativa/focado no cliente

Realiza o pedido do cliente

Despede-se do cliente

Atitude

Postura

Demonstra confianga no didlogo
Comunicagdo verbal Portugués

Utiliza documentos adequados
Escuta ativa/focado no cliente

Realiza o pedido do cliente
Despede-se do cliente
Atitude

Postura

Demonstra confianga no didlogo
Comunicagdo verbal Portugués

Utiliza documentos adequados
Escuta ativa/focado no cliente
Realiza o pedido do cliente
Despede-se do cliente

Atitude

Postura

Demonstra confianga no dialogo
Comunicagao verbal Inglés(1,4)

Utiliza documentos adequados
Escuta ativa/focado no cliente

Realiza o pedido do cliente

Despede-se do cliente

Aspeto - Descrigdo do aspeto a avaliar
" = B Req 0 ou

Dimenséo
nominal
Apresentagdo Pessoal
Fardamento

Atitude
Postura

Promogéo dos servigos do hotel

Small talk

Demonstra confianga no dialogo
Comunicagdo verbal Portugués

Demonstra ter bons conhecimentos sobre a regido
Disponibiliza informag&o pedida

Utiliza documentos adequados

Escuta ativa/focado no cliente

Realiza o pedido do cliente

Despede-se do cliente

Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)
Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)
Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)
Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)
Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)

Apenas para Avaliagdo Objetiva

Informagdes extra

Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-

50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)

Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-

50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)

Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-

50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)
N/S

Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-

50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)

Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-

50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)

Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-

50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)
N/S

Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-

50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)

Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-

50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)

Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-

50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)
N/S

Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)
Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)
Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)
N/S

Apenas para Avaliagdo Objetiva

Informagdes extra

Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)
Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)

Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)
Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)
Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)
Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)
Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)
N/S

0,70
0,70
0,50
0,50

0,50

Avaliagdo
Maxima
Critério D

0,50
0,50

0,50
0,50
0,25
0,50

0,75
0,25

0,50
0,50
0,25
0,50

0,25

0,75
0,25

0,50
0,50
0,25
0,50

0,75
0,25

0,50
0,50
0,25
0,50

0,50

0,75
0,25
Avaliagdo
Méxima
Critério E

0,25
0,25

0,20
0,20

0,40

0,40
0,40
0,20

0,40

0,20

0,40
0,20
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E4

Sub
Critério

F

Informagdes Turisticas

S Atitude

S Postura

o Promogéo dos servigos do hotel

(¢} Small talk

S Demonstra confianga no dialogo

S Comunicagdo verbal Inglés

o Demonstra ter bons conhecimentos sobre a regido

o Disponibiliza informag&o pedida

o Utiliza documentos adequados

(¢} Escuta ativa/focado no cliente

o Realiza o pedido do cliente

o Despede-se do cliente
Informagdes Turisticas

S Atitude

S Postura

o) Promogéo dos servigos do hotel

Small talk

Demonstra confianga no didlogo
Comunicagao verbal Inglés

O wvww O

Demonstra ter bons conhecimentos sobre a regido

o) Disponibiliza informag&o pedida

o) Utiliza documentos adequados

[e] Escuta ativa/focado no cliente

o) Realiza o pedido do cliente

o] Despede-se do cliente
Informagdes Turisticas

S Atitude

S Postura

o) Promogéo dos servigos do hotel

Small talk

Demonstra confianga no didlogo
Comunicagdo verbal Portugués

O »vww O

Demonstra ter bons conhecimentos sobre a regido

o Disponibiliza informag&o pedida

(¢} Escuta ativa/focado no cliente
o Realiza o pedido do cliente
[e] Despede-se do cliente

Subcritérios
Aspeto - Descrigdo do aspeto a avaliar
Nome ou Descrigdo

Requisito ou
Dimenséo
nominal

Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)
Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)

Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)
Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)
Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)
Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)
Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)
N/S

Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)
Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)

Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)
Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)
Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)
Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)
Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)
N/S

Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)
Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)

Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)
Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)
Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)
Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)
N/S

Apenas para Avaliagdo Objetiva

Informagdes extra

0,20
0,20

0,40
0,40
0,30

0,40
0,20

0,20
0,20

0,40

0,40
0,40
0,30

0,40

0,20

0,40
0,20

0,20
0,20

Avaliagdo
Maxima
Critério F

\

N
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s |Apresentagdo Pessoal 0,50
S Fardamento 0,50
F1 Situacdes excecionais
s |atitude 0,25
S Postura 0,50
. . Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
Escuta ati fi d lient
O [scuta ativa/focado nocliente 50%) faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%) 025
° Small talk Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
50%) faltam 3 infos /proc(75%), faltam 4 infos /proc(100%) 0,50
s |comunicagdo verbal Portugués 0,25
A Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
Entende a urgéncia da situagdo
° ureencia da situag 50%) faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos /proc(100%) 0,50
) Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
Trata da situagdo de forma adequada
° s au 50%) faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos /proc(100%) 0,50
) ) ) Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
Realiza o pedido do cliente
° 1720 pedi ! 50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos /proc(100%) 025
F2 Situacdes excecionais
s |atitude 0,25
S Postura 0,50
) ) Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
Escuta ati fi d lient
O [scuta ativa/focado nocliente 50%) faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos /proc(100%) 025
o Small talk Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
50%) faltam 3 infos /proc(75%), faltam 4 infos /proc(100%) 0,50
s |comunicagdo verbal Inglés 025
_— . Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
Entend da situaca
o ntende a urgencia da situacao 50%) faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos /proc(100%) 0,50
. Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
Trata da situacio de f dequad
o rata da situagdo de forma adequada 50%) faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%) 0,50
. " . Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
Real dido do client
o ealiza o pedido do cliente 50%) faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%) 025
F3  [Situages excecionais
s |atitude 0,25
s |postura 0,50
) ) Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
E: i ]
O [Escuta ativa/focado nocliente 50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%) 025
o lsman i Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
50%)faltam 3 infos /proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%) 0,50
S Comunicagdo verbal Portugués 0,25
_— . - Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
Entend dasit
o ntende a urgencia da situacao 50%) faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos /proc(100%) 0,50
. Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
Trata da situacio de f dequad
o rata da situagdo de forma adequada 50%) faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%) 0,50
o Reall dido do client Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
ealiza o pecido do cliente 509%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%) 0,25
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Subcritérios

Nome ou Descrigdo

s [apresentago Pessoal 0,75
S Fardamento 0,75
61 |Mudanga de Turno
- Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
o Jutlizad tos adequad
Hliza documentos adequados 50%) faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos /proc(100%) 075
" Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
o e diment
umpre os procedimentos 50%) faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos /proc(100%) 0,75
Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
0 |consulta d to
onsulta documentos 50%) faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos /proc(100%) 0,75
[o] Conta a caixa N/S 0,25
) Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
Preenchimento de documentos 50%) faltam 3 infos /proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%)

Tipo de
Aspeto
0=0bj
s=

Aspeto - Descrigdo do aspeto a avaliar

Requisito ou
Dimenséo
nominal

Apenas para Avaliagdo Objetiva

Informagdes extra

BN
wordsils

Avaliagdo
Maxima

Avaliagdo
A Avali Objetit Maxi
Sub S penas para Avaliagdo Objetiva Adxima
Critério ;s . Critério H
Aspeto - Descrigdo do aspeto a avaliar —
o Requisito ou
H Nome ou Descriggo . o -
Dimenséo Informagdes extra
nominal
s Apresentacio Pessoal 0,75
S Fardamento 0,75
H1 |Preparag3o de check out
" Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
o Utiliza documentos adequados
Hea focd a 50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos /proc(100%) 075
X Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
o Cumpre os procedimentos
umpre os proced 50%),faltam 3 infos /proc(75%), faltam 4 infos /proc(100%) 075
o Consulta documentos Falta 1 |nfo/pr.oced|mento(—25%), faltam.Z infos/proc(-
50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%) 0,75
o preenchimento de documentos Falta 1 |nfo/pr.oced|mento(—25%), faltam.Z infos/proc(-
50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%) 0,75
H2 Check out Agéncia de Viagens
N Atitude 0,75
S Postura 0,75
S Demonstra confianga no dialogo 0,50
o Pergunta se o cliente gostou do hotel /estadia 3 0,25
o Pergunta se o cliente consumiu alguma coisa do mini-bar N/S 0,25
- Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
o Utiliza d tos adk d ‘
Hiza documentos acequacos 50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%) 0,50
. . Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
Escuta ativa/focad lient "
O |Fscuta ativa/focado no cliente 50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos/proc(100%) 0,50
o Acede ao pedido do cliente de chamar o taxi N/S 0,25
L Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
Verifica faturas
° Hieatatu 50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos /proc(100%) 050
[e] Dobra corretamente a fatura de extras e dd ao cliente N/S 0,25
o Pergunta se o cliente precisa de ajuda com as bagagens N/s 0,25
o Despede-se do cliente N/S 0,50
H3 Check out Operador Turistico
N Atitude 0,75
S Postura 0,75
s Comunicagao verbal em Inglés 0,50
S Demonstra confianga no dialogo 0,50
o Pergunta se o cliente gostou do hotel /estadia N/s 0,25
o Pergunta se o cliente consumiu alguma coisa do mini-bar 3 0,25
- Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
|
o Utiliza documentos adequados 50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos /proc(100%) 0,50
. X Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
E: fi |
O [Fecutaativaffocado no cliente 50%) faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos /proc(100%) 0,50
. Falta 1 info/procedimento(-25%), faltam 2 infos/proc(-
Verifica fat
0 [Verifica faturas 50%),faltam 3 infos/proc(75%), faltam 4 infos /proc(100%) 050
[e] Dobra corretamente a fatura de extras e dd ao cliente N/S 0,25
[e] Guarda bagagens do cliente N/S
[e] Deseja bom passeio ao cliente N/S

Anexo 4
Conceitos

REFERENCIAL DE EMPREGO

Avaliagdo

Méxima

100,00

O referencial de emprego elenca, para cada profissdo, a designacdo da profissdo e a descri¢do geral da atividade
profissional, as atividades operacionais e as dreas de competéncia nucleares identificadas a partir dos referenciais

nacionais e internacionais.

DESIGNACAO DA PROFISSAO

Identifica a designacdo do profissional no ambito do mercado de trabalho, tendo por referéncia a designacao
estabelecida no &mbito da ANQEP e/ou da WorldSkills International.

DESCRIGAO DA PROFISSAO

Descreve, de forma sintética, o objetivo da profissdo e a sua importancia para o mercado de trabalho,
designadamente na producdo de um determinado produto ou servico. E utilizada a descricdo existente no Perfil

Profissional da ANQEP e/ou da WolrdSkills International.
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ATIVIDADES OPERACIONAIS

Identificacdo das atividades que integram a profissdo, numa logica de processo produtivo. Compreende a
decomposicdo da profissdo em atividades (numa légica funcional ou processual), identificadas a partir do
referencial nacional, designadamente do Perfil profissional da profissdo constante do CNQ.

AREAS DE COMPETENCIA

Refere-se a uma combinagcdo de conhecimentos, aptidGes e atitudes adequados a um determinado contexto
profissional, tendo em vista o desenvolvimento, no todo ou em parte, de um bem, seja ele um produto e/ou
servico, com valor para o mercado de trabalho. A cada drea de competéncia associar-se-a um peso relativo da sua
importancia para a profissdo. Esse peso podera ser identificado a partir da complexidade, utilizacdo, criticidade ou
outro.

CRITERIO DE AVALIACAO

Considerando que a avaliacdo pretende aferir se um desempenho esta de acordo com um padrdo planeado,
esperado e desejado, os critérios de avaliagdo segmentam o referencial de emprego em 8 grandes areas (de
competéncia ou funcionais). Ou seja, os critérios de avaliagdo definem o ambito da avaliacdo do desempenho
profissional esperado.

SUB-CRITERIO DE AVALIAGAO

O subcritério de avaliacdo é a decomposicdo do critério de avaliagdo (em dreas de produgdo ou do conhecimento),
facilitando o desenvolvimento de instrumentos de medicdo do desempenho (aspetos) de forma clara, justa e
transparente.

MODULO DA COMPETIGAO

Os modulos estruturam a prova, integrando, de forma organizada, um conjunto de tarefas e/ou operacdes afins,
tendo em vista o desenvolvimento de um produto ou servi¢co com valor para o mercado de trabalho. O mdédulo de
avaliacdo podera responder no todo ou em parte a uma area de competéncia.

ASPETOS (INDICADORES)

Os aspetos (indicadores de avaliacdo) decorrem da decomposicdo dos subcritérios em indicadores de
desempenho esperados, vertidos numa ficha de avaliacdo/grelha de observacdo, que facilite a medicdo do
desempenho no desenvolvimento da prova, considerando as tarefas, operacGes atitudes e comportamentos
esperados e observaveis. Podem ser considerados aspetos a altura, angulo, peso, nivelamento, erros, tolerancias,
tempo de execuc¢do, processo, etc.

PROVA

E o instrumento que fornece a informacdo necessaria e especifica de execucdo das tarefas a executar, de acordo
com o perfil de emprego, areas de competéncia, critérios e subcritérios de avaliacdo definidos (para jurados e
concorrentes).

FICHA DE AVALIACAO/GRELHA DE OBSERVACAO

E o instrumento de base dos jurados para observagdo do desempenho dos concorrentes para a correspondente
avaliacdo. A observacdo podera desenvolver-se em tempo real (isto é, no decurso da execucdo), ou na ldgica do
produto final.

LISTA DE INFRAESTRUTURAS, MATERIAIS, FERRAMENTAS E EQUIPAMENTOS

Refere-se a identificacdo das carateristicas das infraestruturas, materiais, ferramentas e equipamentos
necessarios a organizacao e desenvolvimento da prova.

LAYOUT-TIPO DA COMPETICAO

Refere-se a organizacdo do espaco da competicdo, identificando areas e posicionamento de postos de trabalho e
de dreas associadas a jurados, chefe de oficina e concorrentes.

L]
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