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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
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1 INTRODUCAO
1.1 ENQUADRAMENTO

Natureza da competi¢do:
e Individual

Aplicagdo:

e Preparagdo e organizacdo das provas de avaliagdo de desempenho profissional do
SkillsPortugal;

e Como referéncia a outros eventos associados a preparagdo e organizagdo de provas de
desempenho profissional, como por exemplo as previstas no ambito da formagdo profissional.

CondigGes de participagdo no campeonato das profissdes:
e <21 anos (a 31 de dezembro de 2020)
e Experiéncia:

1.2 RELEVANCIA E SIGNIFICADO DO PRESENTE DESCRITIVO TECNICO (DT)

Nos termos do Regulamento do Campeonato das Profissdes, o presente Descritivo Técnico (DT) é o
instrumento de harmonizagdo das condigdes técnicas de desenvolvimento do campeonato das profissGes
a nivel local, regional e nacional, para a profissdo de Receg¢do Hoteleira constituindo-se como um guia
para a preparacdo dos jovens e formadores para os campeonatos, para a elaboragdo e organizagdo das
provas e propria qualidade do campeonato e da formacao profissional.

1.3 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:

o WorldSkills International — O que fazemos

https://worldskills.org/what/

e WorldSkills International - Quadro das Normas de Especificacdo

https://worldskills.org/what/projects/wsss/

e Catdlogo Nacional de Qualificag®es - Perfil profissional e de formagdo

http://www.catalogo.angep.gov.pt/PDF/QualificacaoPerfilPDF/1680/811182 Perfil

e WorldSkills International - Recursos on-line

https://worldskills.org/skills/
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2 REFERENCIAL DE EMPREGO

2.1

2.2

DESIGNACAO E DESCRICAO DA PROFISSAO

Designacdo da atividade
Técnico/a de Recegdo Hoteleira

Descricdo Geral da Atividade Profissional

O papel do Rececionista de Hotel é de extrema importancia para cada estabelecimento hoteleiro. Na drea
da rececdo hoteleira, os hdospedes recebem a primeira e a Ultima impressdo da unidade hoteleira. Este é
o lugar onde a comunicagdo primaria com a equipa do hotel é estabelecida. A qualidade, cortesia e
rapidez do servigo podem fazer uma grande diferenca, positiva ou negativamente, para o relacionamento
do héspede com o hotel e a sua satisfacdo durante a sua estadia. Isso, por sua vez, afeta a reputacdo do
hotel e repeticdo do mesmo. O rececionista de hotel trabalha principalmente na rececdo do hotel. Os
rececionistas de hotel precisam de utilizar uma vasta gama de competéncias continuamente. Estes
podem incluir o conhecimento da informacédo 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 nimeros e manipulagdo de dinheiro,
bem como a aplicagdo de procedimentos para reservas, servigos 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 é uma ocupacdo verdadeiramente internacional e global numa
parte aberta e fluida do sector da hotelaria e turismo.

ATIVIDADES OPERACIONAIS

No dmbito da sua atividade profissional, o/a Técnico/a de Recegdo Hoteleira desenvolve as seguintes
atividades operacionais:

Efetuar operacgdes gerais de atendimento na unidade hoteleira.

Efetuar as operagGes de reservas da unidade hoteleira.

Efetuar o “check-in" dos clientes.

Prestar informacGes 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
documentacdo utilizada na rececdo.

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

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

10. Assegurar a conservacgdo e manutengdo da rececao, pela reposi¢cdo do material utilizado e pela
arrumacado e higiene do local.

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

cofre da unidade com entrega de recibo comprovativo.

OV hE W

SR\
worldskills
Portugal

P14

ISTITUTO DO GO B -0 2- — ~ . iy 4, .
EFORHACAQ PROFSSIONAL Data: 2019-02-09-v1.0 [Recegdo Hoteleira — Descritivo Técnico]

WSP2019_Carlos Diogo © WorldSkills Portugal. Todos os direitos reservados.

Pagina 4 de 31



SR\
worldskills
Portugal

2.3 AREAS/UNIDADES DE COMPETENCIA

AREA DE COMPETENCIA

Importancia
relativa (%)

1. Organizagdo do trabalho

e Os concorrentes terdo de conhecer e compreender:

e Os servigos e facilidades oferecidas pelo hotel e as suas tarifas

e Os requisitos legais do hotel sobre o check-in, salde e segurancga, discriminagao, propriedade do hdspede, o
comportamento do hdspede, a venda de bens e servigos, a protecdo de dados

e As instalacdes disponiveis para pessoas com deficiéncia

e A estrutura, funcdo e requisitos de operacdes de front-office na industria hoteleira

e Gestdo do ciclo de hdspedes

e Tipos de clientes possiveis a utilizar o hotel

Os concorrentes terdo de conseguir:

e Lidar eficazmente com situacBes inesperadas

e Aplicar regras e orientagdes relativas a seguranga dos héspedes

e |dentificar-se com a organizacdo e com os seus objetivos

e Fazer a mudanca de turno, assegurando que toda a informacdo € transmitida

e Organizar o trabalho de forma eficaz

e Assegurar que a area de rececdo esta com boa apresentacdo em termos de: aparéncia, sinalizacdo e limpeza

e Aplicar regras em caso de uma evacuacdo do hotel e ser o primeiro ponto de chamada para servicos de
emergéncia

e Manter a privacidade dos hdspedes

e Aplicar toda a legislacdo relativa a venda e encargos de produtos e servicos dentro do hotel

UNIDADES DE COMPETENCIA

e Apresentacdo

e |dentificar e organizar os varios documentos
e Garantir a funcionalidade da rececéo

e Cumprimento das regras de HST

AREA DE COMPETENCIA

2. Comunicagdo, atendimento e rela¢des interpessoais

Importancia
relativa (%)

Os concorrentes terdo de conhecer e compreender:

e Informacdo cultural, histérica e turistica para a area local

e Importancia de uma comunicagao eficaz com os héspedes

e Procedimentos e orientagBes para a comunica¢do com os hospedes do hotel

e Barreiras a comunicagdo eficaz e saber como supera-las

e LigacBes entre a rececdo do hotel e outros departamentos e o papel de recegdo como o centro de
comunicagdo entre departamentos

e Politica do hotel sobre o uniforme e a aparéncia pessoal

XK
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AREA DE COMPETENCIA lmporta ncia
relativa (%)

e Importancia da apresentac¢do pessoal

e Importancia da drea de rece¢do do hotel para criar uma (boa) primeira impressdo
Os concorrentes terdo de conseguir:

e Receber, atender e comunicar-se com todos os hdspedes, dependendo do tipo de héspedes e / ou situacdo,
incluindo aqueles com deficiéncia e dificuldades de comunicacdo

e Fornecer informacGes precisas e completas sobre os servicos e instalagGes do hotel

e Fornecer informacgdes turisticas aos hospedes

e Manter boas relagdes profissionais e comunicagdes com hdspedes, colegas e fornecedores

e Receber e entregar informacdes de / para hdspedes, colegas e fornecedores

e Fazer e receber chamadas telefdnicas e e-mails

e Atender hdspedes durante a sua estadia e garantir a sua satisfacdo

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

e Estar atento e reagir adequadamente a comunicagBes nao-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 solicitacGes especiais

UNIDADES DE COMPETENCIA:

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

e Relacionamento interpessoal

e Operar telecomunicacGes

® Agir e comunicar com descri¢do e diplomacia

e Garantir a satisfacdo do cliente

AREA DE COMPETENCIA lmpoyta ncia
relativa (%)

3. Procedimentos de reserva de hotel

Os concorrentes terdo de conhecer e compreender:

e Procedimentos de atribuicdo de quarto, incluindo grafico de densidade, grafico convencional, solucGes de
software

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

e Sistemas de software usados para gravar reservas de hotel

e O tipo e a variedade de tarifas

e O estatuto de reservas provisorias, confirmadas e garantidas

e 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

® Politica de gestdo de rendimento do hotel

e Politica relativa a utilizagdo de agentes ou corretores

Os concorrentes terdo de conseguir:

® Receber uma reserva do individuo em pessoa, por telefone, por e-mail, fax ou carta
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AREA DE COMPETENCIA lmpo.rta ncia
relativa (%)

e Receber reservas de grupos por telefone, e-mail, fax ou carta
e Receber reservas através de agentes autorizados ou corretores e regista-las adequadamente

e Aceitar mudangas nas reservas de acordo com a disponibilidade de quartos, a tarifa acordada e o pagamento
de acordo com a politica do hotel

o 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 alteracGes de reserva
e Solicitar garantia de reserva

AREA DE COMPETENCIA Importancia
relativa (%)

Os concorrentes terdo de conhecer e compreender:

e Exigéncias legais em matéria de documentacao e registos para héspedes nacionais e internacionais do hotel

e Sistemas eletrénicos e manuais para check-in dos hdspedes

e Os procedimentos e protocolos para a emissao de chaves

e Os diferentes tipos de chaves tradicionais e eletrdnicas

e Requisitos de registo

e Afuncdo e a atualizagdo da histéria do hospede

e SolicitagGes dos héspedes habituais, tais como chamadas de manha cedo, jornais, pequeno-almoco, servico de
quartos

e Procedimento de check-in automatizado

e Procedimentos para gerir a bagagem, pertences e estacionamento (de viaturas) dos héspedes

Os concorrentes terdo 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 hospedes

e Entregar as chaves do quarto ao hdospede

e Fornecer indicacGes para o quarto atribuido, bem como informacgdes sobre servicos e instalagdes do hotel

e Pedir e receber instrucdes para servicos e vendas adicionais

e Assegurar o pagamento para se preparar para um bom check-out

e Aconselhar sobre a transferéncia de bagagem dos hdéspedes para os quartos e organizar a mesma de acordo
com a politica do hotel

UNIDADES DE COMPETENCIA:

e Distribuicdo/alocacdo de quartos
® Realizagdo do check-in
e Fornecer informacgdes necessarias ao hdspede
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Importancia
relativa (%)

AREA DE COMPETENCIA

5. Administragdo e procedimentos de back-office

Os concorrentes terdo de conhecer e compreender:

e Varios tipos de registo de héspedes e sistemas de contabilidade, incluindo sistemas manuais (contabilidade
tabular) e informatizados

e Tipos de conta

e Adicionar cobrancas 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 histdrias de hdspedes, listas de discussdo, bases de dados, contas

e Estatisticas do quarto: quarto e taxa de ocupagdo, taxas médias por quarto, rendimento por quarto, lucro
bruto de exploragao

e Como aceder a dados sobre a receita e como a melhorar, promog&es, descontos, previsdes, tendéncias,
estratégias

e Administracdo geral e procedimentos administrativos e processos incluindo arquivamento, processamento
de texto, bases de dados, fotocdpias e manutencdo de registos

e Aimportdncia e os meios de seguranca relacionados ao manuseamento e registo de dinheiro e equivalentes
de caixa

Os concorrentes terdo de conseguir:

Usar computadores e software de escritorio de forma eficiente

Preencher documentos e dados de forma fisica e eletronicamente

Manusear e regista dinheiro e equivalentes de caixa

Gerir cdmbios de dinheiro, conforme necessario

Realizar procedimentos gerais de escritério e administrativos, tais como arquivamento, processamento de
texto, bases de dados, fotocdpias e manutencdo de registos

e Calcular cambios de moeda e transacGes de acordo com a comissdo adequada

e Colocar encargos (cobrancas) 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 eletronicos
e Controlar contas correntes dos clientes

e Tratamento estatistico

e Utilizacdo de aplicagGes informaticas
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Importancia
relativa (%)

AREA DE COMPETENCIA

6. Promogdo de vendas

Os concorrentes terdo de conhecer e compreender:

e O alcance e efeitos de atividades promocionais usadas por hotéis e grupos de hotéis
e O papel do rececionista do hotel na promogdo e aumento de vendas e lucro
e O papel do rececionista do hotel na promogdo de reservas repetidas

e (O impacto das apresentagdes visuais e material promocional

Os concorrentes terdo de conseguir:

e Promover e vender servicos e instalagGes do hotel para os hdspedes na chegada e durante a sua estadia

e Maximizar as vendas, ocupacdo do quarto, cobranca 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 drea 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 servigcos dos parceiros da unidade hoteleira
e Auxiliar nas reservas de servigos adicionais

AREA DE COMPETENCIA Importancia
relativa (%)

. - . ~ . 15%
7. Gerir reclamagdes e situagdes excecionais

Os concorrentes terdo de conhecer e compreender:

e Procedimentos de reclamacdo do hotel

o A margem de flexibilidade e de conformidade para os procedimentos
e Técnicas basicas para a investigacdo e analise

e Limites da autoridade pessoal

e Principios subjacentes a gestdo de conflitos

Os concorrentes terao de conseguir:

e Demonstrar previsdao para antecipar possiveis problemas e reclamacdes

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

e Quvir as queixas com atengdo, tomando notas, conforme seja necessario

e Colocar questBes de forma objetiva e com sensibilidade

e Mostrar consideragdo e empatia, mantendo a objetividade

e Organizar as notas tomadas, fazendo a correta distingdo entre facto e opinido ou suposicdo
e Referir-se aos procedimentos do hotel de forma a identificar opg¢des e solucdes

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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Importancia

AREA DE COMPETENCIA o

UNIDADES DE COMPETENCIA:

e Prever e antecipar situacdes indesejaveis

e Atender reclamacdes/situa¢des inesperadas
e Tratar reclamacdes

e Aplicar planos de emergéncia se necessario

AREA DE COMPETENCIA lmpo'rta ncia
relativa (%)

e
8. Procedimentos de check-out

Os concorrentes conhecer e compreender:

e O hordrio de check-out

e Procedimentos de faturacdo na saida do hdspede

e Vdrios tipos de método de pagamento: em dinheiro, em moeda estrangeira, em cheque, em cheques de
viagem (travellers’ cheques), em débito e cartbes de crédito e em contas da empresa

e Procedimento para a contabilizacdo de depdsitos adiantados quando se prepara a conta do héspede e a
rececdo 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 terao 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

e 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 hdspede

e Aplicar a tributacdo de vendas adequadamente

UNIDADES DE COMPETENCIA:

e Realizacdo do check-out
e Feedback da estada do cliente
e Procedimentos de faturacdo

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

Para efeito de aferigcdo das competéncias e de avaliacdo do desempenho profissional, o/a concorrente tera
de solucionar um problema concreto do mercado de trabalho, associado a gestdao de uma rece¢do de hotel.

A estrutura do projeto (Prova) a desenvolver, de acordo com especificagdes técnicas pré-estabelecidas,
devera assentar em 6 areas de atividade (mddulos):

L)
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Modulo 1 - Reservas

Maddulo 2 — Check-in

Mddulo 3 - InformacgGes turisticas e pedidos no hotel
Mddulo 4 - Situagdes excecionais

Mddulo 5 - Back-office

Maddulo 6 - Check-out

ISR

Como aspetos criticos de sucesso associados ao projeto a desenvolver, importa considerar:
a) Apresentacio e comunicacio;

) Atendimento telefénico;

) Atendimento no front-desk;

o T

d) Procedimentos de reservas;
e) Reacdo a situacBes excecionais;
f)  Procedimentos de back-office.
O
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2.5 QUADRO: AREAS/UNIDADES DE COMPETENCIA vs CRITERIOS DE AVALIACAO vs MODULOS

Prasgrcrrnarnio da doournarios fsions g
Corfralar oo oorrenies os diees
Utz de ancaghes nformafcas
Rlestizacdio da aheceoul

Feseack il exstaoctan oy cliewriter
Proosdmeanios de Gturagio

Organizagio do trabalho x| = x
_Comunica;ﬁ_o, atendimento & relagdes R . . R . R
intrroesannis
g Procedimentos de reserva de hotel * x x x
:E Procedimentos de Check-in ® % x
"E Administragic ¢ procedimentos de back-office 'R R
“ Promeogio de wendas x % x
Gerir reclimagdes ¢ situagdes aoscionais ¥ ¥ x x
Procedimentos de check-out x x x
Fiezervaz o= b - = o 4 b A 4 = = x = ks k4 ks x| o=
| Check-in X x X X ® X x ® X ® L X x X ® X x X x
% Infarmagdes tristicas ¢ pedides no hotel x x x x X x x X x X X x x X x x x x
:g Fituagdes excecionais X x X X ® X x ® X ® X x x X ® X x X x
= Eack-office 4 - 4 o= = = x = - | - 4 ks x| o=
Check-out x x x x x x X x x x x x x x x X
®
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3 REFERENCIAL DE AVALIACAO DE DESEMPENHO

3.1 CRITERIOS DE AVALIACAO

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

A - Organizagdo do trabalho

B - Comunicagdo, atendimento e relagdes interpessoais
C - Procedimentos de reserva de hotel

D - Procedimentos de check-in

E - Administragdo e procedimentos de back-office

F - Promogdo de vendas

G - Gerir reclamagBes e situagGes execionais

H - Procedimentos de check-out

Os critérios de avaliagdo e a respetiva notacgdo para esta prova em concreto sdo as constantes do quadro

seguinte:
Natureza e Ponderagdo
Critérios de Avaliacdo
Mensuravel Ajuizavel Total
A Organizagdo do trabalho 4 4 g
B Comunicagdo, atendimento e relagdes interpessoais 6 6 12
C Procedimentos de reserva de hotel 4 4 8
D Procedimentos de check-in 24 8 16
E Administracdo e procedimentos de back-office 6 6 12
F Promocgdo de vendas 6 6 12
G Gerir reclamagdes e situacdes excecionais 8 8 16
H Procedimentos de check-out 8 8 16
Total 50 50 100

Nota: Cada critério sera dividido em subcritérios e estes divididos em aspetos a observar.

Profisséo

Critério / Areas

Critério / Areas
de Competencia i
A

Critério / Areas

de C de C

e

B

1 T
Subcritério A1 Subcritério A2 Subcritério B1 Subcritério B2
T 1 T T
Aspecto 1 l Aspecto 2 l Aspecto 3 l Aspecto 4 l Aspecto 5 l Aspecto 6 l Aspecto 7 l Aspecto 8 l Aspecto 9

A observar/avaliar no decorrer da Prova

Aspecto 10

)
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3.2 ESTRUTURA GLOBAL DA PROVA

O objetivo da prova é fornecer condi¢cdes de evidéncia das competéncias requeridas no ambito da profissdo
e proporcionar 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/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 avaliacdo individual das diferentes
competéncias necessdrias a um desempenho profissional exemplar. Consiste no desenvolvimento de
trabalhos préticos, na base de um conjunto de atividades associadas a resolucdo de problemas e ao
desenvolvimento de um produto ou servigo, e a avaliagdo do conhecimento tedrico esta limitado ao
estritamente necessario a conclusdo pratica do projeto (prova).

Os modulos de avaliagdo estruturam a forma de organizagdo da prova e correlacionam os critérios de
avaliacdo com as atividades operacionais (do médulo) a que os concorrentes serdo sujeitos. Os mddulos de
competicdo decorrem, no caso em concreto, da interligacdo das diversas sec¢des da unidade hoteleira, do
exterior e dos hospedes, efetuada pela recegado.

Neste contexto, no caso da competicdo em apreco, a estrutura da prova assenta no ambito dos seguintes 6
moddulos de competicdo.

Moddulo 1 - Reservas

Modulo 2 — Check-in

Modulo 3 — Informagdes turisticas e pedidos no hotel

Modulo 4 — Situagdes excecionais

Modulo 5 — Back-office

Modulo 6 — Check-out

ok wNeE

No ambito da prova, os postos de trabalho sdo fixos e as provas desenvolvidas pelos concorrentes em
regime de rotagdo/alterndncia entre os diversos postos de trabalho.

A prova tem duragdo total entre 16 e 22 horas.

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

Quadro Mddulos | Tempo | Dia de prova

DR
N

worldskills
Portuga

I Modulos Tempo Dia sugerido
1 Reservas 3 horas C1-C3
2 Check-in 4 horas C1-C3
3 Informacdes turisticas e pedidos no hotel 3 horas C2-C3-C4
4 Situacdes excecionais 4 horas C3
5 Back-office 4 horas Todos
6 Check-out 4 horas

)
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3.3 RELACAO ENTRE OS CRITERIOS DE AVALIACAO E OS MODULOS DA COMPETICAO

A relagdo entre os critérios de avaliagdo e os mddulos de competicdo sdo as descritas no quadro
seguinte:

C E
o 18}
=}
E 5
-1} @ = A —
pt = 5 s} 5
b= m = = = [=}
o T = = = = =
= e [¥] = jrar} =]
S |Ex 2 | B |Z e 5
2 |28 & | 5 |¢ g2 | %
5 TR W -1} =% =2 a -1}
o "o = = v b e o
= e 8 a o = o a
o T — = 2 au E =
:m (A — = = = = . 5
[ m £ @ au o8 o m = a
= | 2w | E E || & |25 E
T |S8 § | 3|28 £ |28 %
o o o o = E = ow o
ol E o o [=] _E o [=] o g [=]
] (= = £ 3z = £ G £
Reservas X X X X X
Check-in X X X X X
Informages turisticas e pedidos no hotel X X X X X b
Situagbes excecionais X X b
Back-office X X X X
Check-out X X X X X
X - @
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3.4 MODULOS: FASES DE PRE-SELECAO, REGIONAL E NACIONAL

Quadro correspondéncia de Critérios de Avaliacdo | Modulos | Fases do Campeonato

Referéncia
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25% do previsto no
Descritive Técnico

50% do previsto no
Descritive Técnico

100% dc previsto no

Descritive Técnico

=}
=
wn
=}
=
k-]
fa}
a
o
g n
= ]
k] 5
wn
o Fi] 1}
i b= 0 = 5
= £ [} = = ]
= = |E_| % ] o
[} =] 5T ] = =] B L B L : L
a o 25 2 2 =z Baixa | Média| Alta | Baixa | Média| Alta | Baixa | Média | Alta
= =] £ = 7 @ =]
A |Organizaciodotrabalho x x x
B GDmEnic?aQSD,a‘benc_limentDe x x x
relagiesinterpessoss
C Procedimentos de reserva de hotsl x X
D Procedimentas de Check-n X X X
E Administragio e procedimentos de| x
back-office
F Promogio devendas x x x
a Gerirreclamacfes s stuagies x
Execionais
H Procedimentos de check-out x x x
Pré-selecdo) x x
Regional x x x
Macional| x X X X X X
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3.5 PROCEDIMENTOS ESPECIFICOS DE AVALIACAO

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

Ndo poderad ser atribuida pontuagdo aos aspetos que o concorrente ndo consiga completar devido a falta
de ferramenta/equipamento na sua caixa de ferramenta (aplicivel nos casos em que a
ferramenta/equipamento seja da responsabilidade do concorrente ou respetiva entidade);

Se algum concorrente ndo poder completar operagBes/tarefas da prova devido a falhas que néo lhe sejam
imputadas, tais como:

= Falhas do posto de trabalho

= Avarias de equipamentos ndo imputavel a mau uso do concorrente

= Falhas de energia

As pontuacOes referentes a essas operagBes/tarefas devem ser atribuidas aos concorrentes que
tentaram/iniciaram a execucdo da (s) mesma (s);

Em todos os casos os jurados tém de avaliar, na integra, todos os aspetos da ficha de avaliagdo de cada
concorrente;

A pontuacdo atribuida aos aspetos a avaliar pode variar de acordo com a escala definida para cada
competicdo. No entanto, deve refletir o grau de complexidade/dificuldade aceitdvel pela realidade do
sector;

Na constituicdo dos grupos de jurados para avaliagdo, devem ser tidas em consideragdo a experiéncia em
campeonatos das profissdes e a experiéncia profissional;

O grupo de jurados responsavel pela avaliagdo de um determinado subcritério deverd avaliar todos os
aspetos, referentes a esse subcritério, em todos os concorrentes;

Poderdo ser consideradas para efeitos de penalizagdo, com impacto na avaliagdo, as seguintes infracdes

O ndo cumprimento das regras de higiene e seguranca no trabalho e de protecdo do meio ambiente;
A existéncia de qualquer comunicagdo com o publico ou jurado sem prévia autorizagao;

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

A permanéncia no local da prova fora dos periodos autorizados;

O acesso a qualquer informacao, por qualquer meio, acerca da prova e do espago em que esta se realiza;

Qualquer destas infragdes sera aceite para discussdo e posterior aplicacdo de penalizagdo adequada
sempre que, haja prova fisica ou, na falta desta, seja observada e reportada pelo minimo de dois jurados.

4 ESTRUTURA DA PROVA
4.1NOTAS GERAIS

A prova serd desenhada para uma execucdo num periodo ndo inferior a 16 horas e ndo superior a 22 horas,
sendo constituida pelos seguintes 6 modulos de competicédo:

1. Mobdulo 1 - Reservas

oA wWwN

Maddulo 2 — Check-in

Mddulo 3 — Informacdes turisticas e pedidos no hotel
Maddulo 4 — Situagdes excecionais

Maodulo 5 — Back-office

Mddulo 6 — Check-out

No desenho da prova deverao, ainda, ser levados em consideragao os seguintes requisitos:

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

Ser acompanhada por uma grelha de avalia¢do a validar pelos jurados antes do inicio da prova;

Ser, obrigatoriamente, testada antes de ser proposta a Worldskills Portugal, para garantir que foi aferido o
seu funcionamento/construcdo/realizacdo dentro do tempo previsto etc. (segundo as exigéncias da

XK
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profissdo), assim como a fiabilidade e a adequacéo da lista de infraestruturas;

® Ser 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 se preveja um protdtipo, deve fazer referéncia as condicbes da sua exposicdo durante o
Campeonato;

® Estar de acordo com as regras de Segurancga e Higiene especificas para a profissio em questdo, ndo
devendo a sua execucdo colocar os concorrentes em situagao de perigo, e quando isso for inevitavel, devem
ser previstos meios de protecdo adequados;

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

® Ndo incidir em areas ndo abrangidas pelo presente Descritivo Técnico, nem alterar a distribuicdo da
avaliacdo nele prevista;

® Apenas prevé a avaliacdo do conhecimento e compreensdo através da sua aplicagdo em contexto de prética
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 OrientacGes gerais para a equipa de jurados (antes, durante e apds a realizacdo das provas);

e Cronograma de desenvolvimento da prova;

Orientacg8es para os concorrentes;

Caracterizagdo e descri¢cdo da prova: memoria descritiva, desenhos técnicos e outras especificagdes;

Ficha de classificacdo por concorrente, critérios, subcritérios, aspetos a avaliar e pontua¢des associadas;

Instrucdes para o responsavel do espaco de competicdo (supervisor de infraestruturas);

e Ata, termo de aceitacdo e outra documentagdo associada.
Na estrutura¢do da prova dever-se-3, ainda, considerar o seguinte:

e Aavaliagdo estard dividida por 6 médulos, a serem desenvolvidos em rotagcdo de posto de trabalho;
e Todos os concorrentes tém de competir em todos os médulos;

e A prova terd como duragdo minima - 16 horas;

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:
1. Mddulo 1 - Reservas
Utilizagdo ou ndo de sistema informatico. Defini¢do 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.
2. Mddulo 2 - Check-in
Utilizacdo ou ndo de sistema informatico. Politica de check-in a ser seguida pela cadeia de hotéis, a
ser definida em fact-sheet disponibilizado 1 més antes da realizacdo dos campeonatos nacionais.
3. Méddulo 3 - Informagdes turisticas e pedidos no hotel
Definicdo de cidade onde se situa o hotel de simulacdo, definida em fact-sheet disponibilizado 3
meses antes da realizacdo dos campeonatos nacionais.
4. Modulo 4 - SituagBes excecionais
Definicdo de politica do hotel em caso de reclamagbes ou compensagdes a atribuir ao cliente, em
fact-sheet disponibilizado 3 meses antes da realizacdo dos campeonatos nacionais.
5. Médulo 5 - Back-office
Utilizacdo ou ndo de sistema informatico.

)
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6. Moddulo 6 - 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 realizagdo dos campeonatos nacionais.

A avaliagdo 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
competicao.

4.3 FICHA DE AVALIACAO

Na ficha de avaliacdo sdo registados todos os aspetos a avaliar, aglutinados em subcritérios (b)) (unidades
de competéncia) e critérios (a)) (dreas de competéncia)

Exemplo de ficha de avaliacao.

Skill name

Profiss&0 X000
Criterio / Area de Competéncia Pontuagso

A CritérioA 10
B . 2
Critério B 10
- Tipo _ -
Sub | Sub Criterios Ao - i Explicacdes detalhadas (M ou J) Medida freasde | Pontuacho
Criterios e Descricao dos Aspectos el ou Requerida R
D Nome e Descrigéo = AJU\; L Descrigao dos pontos Ajuizaveis (S6 para M) pel
Al [Subcritério 1
J |Aspecto Ajuizavel 1 ) 0 Desempenho abaixo do padréo da industria, incluindo nio tentativa e) 1 2,00
b) 1 O desempenho de acordo com o padrio da inddstria (Produto ou servico de gama baixa)
2 O desempenho supera o padréo da industria (Prodto ou servigo de gama média)
3 Excelente desempenho em relaco as expectativas da indUstria (Produto ou servico de Iuxo)
M [Aspecto Mensuravel 1 d) Descrigéo detalhada Medida Pretendida 1 200
M__|Aspecto Mensuravel 2. Descrigéo detalhada Sim / Ngo 1 2,00

Os aspetos poderdo ser de duas naturezas, mensuraveis e ajuizaveis
Os aspetos a observar de natureza mensuravel (d)) englobam:

=  Medir a altura, diametro, largura

= Saber o peso, densidade, rugosidade

= Cumpriu / Ndo cumpriu

= Fez/ndo fez /fez parte

=  Preparou/ ndo preparou / parcialmente
= Existe / N3o existe / Existe parte

Os aspetos a observar de natureza ajuizavel (c)) serdo comparados com um padrdo / standard. Vdo ser
acompanhados de descritores em texto (e)), foto e/ou padrdes que clarifiquem os standards e ajudem a
correta avaliagdo.

Na avaliagdo de aspetos ajuizaveis (c)) 0 gosto ou opinido pessoal ndo podem interferir, esta avaliagdo baseia-
se na confrontagdo com os standards previamente definidos.

4.4 DESENVOLVIMENTO DA PROVA

4.4.1 Quem é responsavel pela concegdo da prova
A prova poderd ser desenvolvida:

— pelo Presidente de Juri

— por um grupo de jurados indicados por decisdo do Juri no final do campeonato anterior
— pelo patrocinador

— por uma entidade externa independente indicada pela organizacédo

)
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4.4.2 Em que momento (s) é a prova desenvolvida

A prova é desenvolvida de acordo com o seguinte calendario:

Periodo/momento Atividade

1 E atualizado o DT para a competicdo seguinte e definidas

No final da competicdo s ‘.
caracteristicas da préxima prova

2 As provas sdo elaboradas pelo concetor de acordo com o

8 meses antes da competigdo

definido no ponto 1

3 ~ . < ~ .
N&o haverd lugar a divulgacgdo prévia desta prova
4 . Serdo divulgadas caracteristicas técnicas de equipamentos
6 meses de antecedéncia e .
e/ou materiais e uma estrutura tipo da prova
5 R - Se possivel, divulgacdo de elementos técnicos dos
Um més antes da competicdo ) ) )
equipamentos a fornecer pela entidade patrocinadora
6 A prova e ficha de avaliagdo é apresentada aos jurados,

Na preparacdo da competicdo testada/finalizada.
C-4aC-2 Caso a prova tenha sido divulgada deve ser alterada pelo menos
30%, por votac¢do entre a equipa de jurados.

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

5 REQUISITOS DE SEGURANCA
5.1 GERAIS

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

Procedimentos gerais;
Seguranca de maquinas, substdncias perigosas e limpeza;
Perigos/riscos significativos da profissdo;

Equipamento de protecdo individual.

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

5.2 ESPECIFICOS

A Ficha de Seguranca desta profissdo encontra-se no anexo 2 a este DT

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

O fato e calgado de trabalho é da responsabilidade dos participantes. Quando necessario, os concorrentes
devem trazer os seus Equipamentos de Protecdo Individual (EPI) para a execugdo das provas;

Os concorrentes estdo obrigados a utilizar as EPIs adequados as operagdes sempre que se encontrem na
zona de competigado;

Qualquer objeto que possa comprometer a sua seguranca, p. ex. pulseiras, fios, etc.;

Os jurados devem utilizar o equipamento de protegao individual sempre que estejam nas areas onde o0s
mesmos sdo obrigatdrios para os concorrentes, sendo que o calgado de protecdo tem de ser sempre
utilizado no local de competicao;

Deve existir, no minimo, um kit de primeiros socorros na area de trabalho;

No decurso do campeonato nacional, a organizagdo da WSP providenciarad na local assisténcia médica.
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6 ORGANIZACAO DA COMPETICAO

A prova deve ser acompanhada da lista exaustiva, que identifique e especifique, de forma precisa, qualitativa e
guantitativa, 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.

Sera 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.

6.1 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 competicdo.

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

* lluminagdo apropriada;

+ Uma recec¢do por cada 6 concorrentes no maximo, duas salas (uma para concorrentes que ja realizaram
a prova outra para concorrentes que estdo a espera de entrar em prova) em que uma podera funcionar
como back-office

6.2 EQUIPAMENTOS GENERICOS

Toda a lista de materiais genéricos 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 e jurados
em competicdo.

* Mesas e Cadeiras;

* Materiais de limpeza;

* Extintor de incéndio e Kit primeiros socorros;

* Cacifos e mobilidrio

* Material de economato diverso;

* Computador para o CIS;

+ Balde de recolha diferenciada de residuos, pa e vassoura;
* Reldgio de parede ou similar;

+ Extensdes elétricas.

6.3 EQUIPAMENTOS TECNICOS

Toda a lista de equipamentos e maquinas ferramenta 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 e jurados em competicdo.

Mesas

Cadeiras

Balcdo

Computadores com 2 monitores cada para a recegdo
Computadores, de preferéncia portateis, para a sala de back-office
Impressora

Candeeiro

Cesto para papéis

Mesa de apoio para lobby

CadeirGes para lobby

)
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Reldgio de parede

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 recegdo (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

6.4 FERRAMENTAS E MATERIAS PRIMAS TIPO a preparar pela organizac3o

As ferramentas tipo a utilizar no desenvolvimento das provas, a preparar/adquirir pela organizagdo seréo:
Caixa de agrafes

Caixa de clips grandes
Tonner

Resmas de papel

Micas

Post its

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

Canetas Azuis

Canetas Vermelhas
Caneta verde

Afias

Borrachas

Caixa de eldsticos
Corretor

Fita cola
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Envelopes A4

Marcadores de cores diferentes

6.5 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

Lengo 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

6.6 MATERIAIS E EQUIPAMENTOS PROIBIDOS NA AREA DE COMPETICAO

Na area de trabalho é apenas permitido o equipamento/material fornecido ou que sendo dos concorrentes
tenha aprovacdo do juri. No caso de um concorrente ndo seguir esta orientacdo, podera sofrer penalizacdo
no critério “preparacdo do trabalho” da respetiva prova.

Os jurados devem informar, clara e inequivocamente, sobre os tipos de materiais e equipamentos que ndo
devem circular na drea da competicao.
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Os concorrentes NAO devem trazer:

e Qualquer meio de captacdo de imagem e/ou som, exceto se fizer parte das ferramentas da
responsabilidade dos concorrentes (Multimédia);

e Telemovel;

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

6.7 LAY-OUT TIPO DA COMPETICAO/PROVA

6.7.1. Layout genérico de referéncia do espaco da competicdo

o o o o o o o

Lo

L 9,54

< 2R

Nota: Dimensdes, n.2 de postos de trabalho e layout variam em fungdo das carateristicas do espaco
e do n.2 de concorrentes.

6.7.2. Layout-tipo de referéncia do posto de trabalho

A S
A S

3,11

N =

2,81

6.7.3. Outras caracteristicas adicionais do posto de trabalho

* O Piso deve ser antiderrapante...;
+ Desejavelmente, o espaco para cada posto de trabalho devera ser de Xm?;

+ Distdncia minima do publico: +1m
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6.8 ATIVIDADES DE PROMOGCAO DA PROFISSAO

Sempre que as condi¢®es o permitam, devera a organiza¢do, os patrocinadores e a equipa de jurados
trabalhar nos espagos contiguos a competicdo, em formas de promover a profissdo. Essas formas de
promocdo da profissdo poderdo ser de demonstracdo, através de meios audiovisuais ou de espacos de
experimentacdo, onde os visitantes sejam convidados a experimentar operagdes especificas da profissdo

em aprego.

6.9 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 otimizagdo dos recursos, deve constar apenas o
indispensavel, evitando o desnecessario e o excessivo.

Sempre que possivel devera ser dada preferéncia a materiais com menor impacto ambiental.

7 ANEXOS
Anexo 1
Anexo 2
Anexo 3
Anexo 4
Anexo 1

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

Ficha de seguranca da profissdo
Marking form do CIS
Conceitos

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=wyqafYJX23lg

http://www.youtube.com/watch?v=s3aR3yP4aKg&feature=related
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Anexo 2
Ficha de Seguranca
W 57.RECEPCAO HOTELEIRA
world skills FICHA DE SEGURAN
Portugal CA
PROCEDIMENTOS GERAIS
Familiarize-se com as regras de seguranga, nomeadamente com a seguranca elétrica geral, |
seguranca das magquinas e ferramentas e as exigéncias do equipamento de protecdo individual, |
SEGURANMCA DE MAQUINAS
Mao € permitida a utilizacdo de equipamentos de trabalho, maguinas ou ferramentas elétricas |
sem marcacdo CE ou em mau estado de conservacdo g/ou funcionamento. |
SUBSTANCIAS PERIGOSAS
Leia o3 rotulos e cumira as indicaiﬁes no manuseamento de substancias ieriiusas. !
« A5 areas da competicdo devem ser mantidas limpas e organizadas;
« Az zonas de passagem devem ser mantidas limpas e desobstruidas;
« Ma drea de competicdo, tenha certeza que nenhum material interfere com o funcionamenta do
concorrente adjacente & sua drea e gue as suas acdes ndo impedem o trabalho dele.
PERIGDS | RISCOS SIGNIFICATIVOS
« Interacdo com ecras; » Diminuicdo da acuidade visual, cansaco
« Contacto equipamentos elétricos; i ocular;
« Posturas incorretas. i » Eletrizacdo;
E » Lesdes da coluna e misculo-esqueléticas.
EQUIPAMENTO DE PROT ECQ.E.D INDIVIDUAL
Pessoal
auterizado a
entrar na Area
de competicho
Chefes de
Equipa
Chefes de
Oficina
Delegadns
Técnicns
Observadores
Jurados
CoRcorrenbes
.................................................... Rﬁmendadﬂ
Para sua sequranga
pra as reqgras!
()
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Anexo 3

Exemplo de Ficha de Avaliagao do CIS

2 X 513%
: . wiorldskills
Bk Campeonato Nacional
Skill 00 - XHXH
Sub Criterion A1 - Suberitério 1
Compefitor {1234) Concorrente A
Marking Team {1234) Jurada 1, (5678) Jurada 2, (1357} Jurado 3, (2468) Jurado 4

Marking Form

N
worldskills
Portugal

Competition Day 1

Marking Scheme Lock  18-03-201014:52-32  Mark Entry Lock

JUDGEMENT MARKING

g i

JI 200 aAspecta sguizive 1

Aspect of Sub Criterion - descriplion Expert Score (0 to 3) Awarded

|BGTE) Jurado 2

0 - Dessmpenho abalxo do padrio da indisiria. incluindo ndo bentativa

1 - () desampenha de aoordo com o padrio da indistia (Frodulo ou
senvipD de gama balka)

2 - (O desempenha supera o padrao da inddsiria (Produln ou senvigo de
pama meédia)

3 - Exosienie desampenho esm refagio is expectafvas da indistria
(Produta ou seevico de ko)

{1357} Jurado 3

(2488} Jurado 4

MEASUREMENT MARKING

AE'H“ m Azpect of Sub Criterion - description Requiremsent Hﬂs‘”&;L:"mﬂ m:la.rk
M1 200  Aspecta Mensurivel 1 Medida Pretendida
Descrigio detalhada
M2 200 aspectamensurive 2 Sim / Mo
Diescrigio detalhada
N I
6.00 Maximum Mark for Sub Criterion Mark Awarded
L] L}
Page 1./1 18-03-2018 1320731

CIS software provided courtesy of WordSkils: inbemational wesw woridskdlls. org Copyright & WoridSkills Imiemational 2019, Al rights ressrved
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Anexo 4
Conceitos

REFERENCIAL DE EMPREGO

O referencial de emprego elenca, para cada profissdo, a designacdo da profissdo e a descri¢cdo geral da atividade
profissional, as atividades operacionais e as areas de competéncia nucleares identificadas a partir dos referenciais
nacionais e internacionais.

DESIGNAGAO DA PROFISSAO

Identifica a designacdo do profissional no ambito do mercado de trabalho, tendo por referéncia a designagédo
estabelecida no dambito 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 descrigdo existente no Perfil
Profissional da ANQEP e/ou da WolrdSkills International.

ATIVIDADES OPERACIONAIS

Identificacdo das atividades que integram a profissdo, numa ldgica de processo produtivo. Compreende a
decomposicdo da profissdo em atividades (numa logica 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 combinagdo de conhecimentos, aptiddes 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 area de competéncia associar-se-4 um peso relativo da sua
importancia para a profissdo. Esse peso podera ser identificado a partir da complexidade, utilizagdo, criticidade ou
outro.

FICHA DE AVALIAGAO/GRELHA DE OBSERVAGAO

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 €, no decurso da execucdo), ou na légica do
produto final.

CRITERIO DE AVALIACAO

Considerando que a avaliagdo pretende aferir se um desempenho estda de acordo com um padrdo planeado,
esperado e desejado, os critérios de avaliagdo segmentam o referencial de emprego em 4 a 6 grandes areas (de
competéncia ou funcionais). Ou seja, os critérios de avaliagdo definem o ambito da avaliagdo do desempenho
profissional esperado.

SUB-CRITERIO DE AVALIAGAO

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

ASPETOS (INDICADORES)

Os aspetos (indicadores de avaliagdo) 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, tolerdncias, tempo de execucdo,
processo, etc.

PROVA

E o instrumento que fornece a informac3o 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).
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MODULO DA COMPETIGAO

Os modulos estruturam a prova, integrando, de forma organizada, um conjunto de tarefas e/ou operagdes afins,
tendo em vista o desenvolvimento de um produto ou servigo com valor para o mercado de trabalho. O mddulo de
avaliagdo devera corresponder no todo ou em parte a uma drea de competéncia. Havera tantos médulos quantos os
necessarios a avaliar todas as areas de competéncia.

LISTA DE INFRAESTRUTURAS, MATERIAIS, FERRAMENTAS E EQUIPAMENTOS

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

LAYOUT-TIPO DA COMPETIGAO

Refere-se a organizacdo do espago da competicdo, identificando dreas e posicionamento de postos de trabalho e de
areas associadas a jurados, supervisor de infraestruturas e concorrentes.
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