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2. Informagao para o Registo da Qualificagdo
2.1. Plano de Estudo

Titulo da Qualificacdo | Certificado Vocacional de Nivel 5 em Operagées Hoteleiras
Cddigo Nacional QHTR01501101

Campo Hotelaria e Turismo Sub-Campo 01 Hotelaria
Nivel do QNQP 5 Créditos totais 120

Data do registo Data de revisao do registo

Progresséo Os graduados com esta qualificagdo poderéo trabalhar numa empresa da Industria

como Chefes de cozinha.

Regras de combinag¢ao de médulos

Médulos de Habilidades genéricas: O candidato deve completar um minimo de 16 créditos.
Médulos de Competéncia Vocacionais: O candidato deve completar um minimo de 84 créditos.

Médulosde Projecto Integrado e Experiéncia de trabalho: O candidato deve completar um minimo de 20
créditos.

Contetdo da Qualificagao

Médulos constantes nesta Qualificacao

Codigo da ,
Unidade de Numero | Horas
Codigo do Médulo . Titulo do Médulo de Normati
Competéncia o
. Créditos vas
relacionada

Médulos de habilidades genéricas

MO HG025001 UC HG 025001 Utlllzar.o mgIes'palra p'rop03|tos sociais, ” 20
pessoais e profissionais

MO HG025002 UC HG 025002 Comunicar informagéo relacionada com o ” 20
trabalho

MO HG025003 UC HG 025003 Ler e responder a materiais escritos 2 20

MO HG025004 UC HG 025004 Produzir materiais escritos 2 20

MO HG023003 UC HG023003 Reso!ver problemas de crescimento 9 20
logaritmico.

MO HGO3 5002 UC HG 03 5002 Ifigsolver prgblemas de optimizagao usando ” 20
limites e derivadas.

MO HG045001 UC HG 045001 Part|0|par num debate como orador principal e 9 20
como interveniente

MO HG045002 UC HG 045002 Interpretar e r’)roduyr mforrpagéo coptldg em 9 20
textos de caracter informativo e explicativo
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Sub-Total 16 160
Médulos de Habilidades Vocacionais
MO HTR015001101 | UC HTR015001101 | Demonstrar habilidades para supervisao 6 60
MO HTR015002101 | UC HTR015002101 | Demonstrar habilidades para formagao 6 60
MO HTR015003101 | UC HTR015003101 | Cotapelecer procedimentos de controlo 8 80
financeiro
MO HTRO15004101 | UC HTR015004101 | COnolar préticas de higiene e 4 40
seguranga
MO HTR015005101 | UC HTR015005101 Identificar praticas de gestéo de recursos 6 6
humanos
MO HTR015006101 | UC HTR015006101 | CStapelecer procedimentos de Marketing 4 4
para hotelaria e turismo
MO HTRO15007111 | UC HTR015007111 | Realizar pesquisas sobre a satisfagao 6 60
dos clientes
MO HTR015008111 | UC HTR015008111 | Promover e gerir um evento hoteleiro 8 80
MO HTR015009111 | UC HTR015009111 | Supervisionar operagdes de recepgao 6 60
MO HTRO15010111 | UC HTR015010111 | SuPervisionar operagoes de gestdo de 6 60
Andares
MO HTRO15011111 | UC HTRO15014111 | Vonitorar operagdes para servios de 6 60
bebidas
MO HTRO150112111 | UC HTR015012111 | Monitorar operagdes para servigos de 6 60
comidas
MO HTR025015101 | UC HTR025015101 Controlar os niveis de aprovisionamento 6 60
e armazenagem no local de trabalho
MO HTR035001111 | UC HTR035001111 | CXPIOrar as oportunidades de negocio a 6 60
nivel local
Sub-Total 84 840
Médulos de Projecto Integrado e Experiéncia de Trabalho
MO HTR015013111 | UC HTR015013111 |Realizar um Projecto Integrado 10 100
MO HTR015014111 | UC HTR015014111 | Levar a cabo uma experiéncia de trabalho 10 100
Sub-Total 20 200
Total| 120 1200
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2.2. Grupos Alvo e Pontos de Saida

Grupo alvo(s) Pontos de saida

Aqueles que O desenvolvimento de competéncias para executar tarefas de alimentos e bebidas,
concluiram com com um minimo de supervisio através de uma série de atividades, assumindo a
sucesso o nivel 4 responsabilidade para os outros dentro de uma equipe.

Candidatos com
experiéncia minima de
2 anos de trabalho no
sector publico ou
privado na area de
Hotelaria e Turismo

2.3. Formas e Requisitos de instrugao

Formas de instrugao

Actividades praticas em Restaurantes ou Bares de unidades proprias, associadas com aulas tedricas. Esta
qualificacdo pode ser oferecida apenas a tempo inteiro, mas deve permitir que os estudantes se inscrevam em
modulos individuais se assim o desejarem.

Experiéncia de trabalho na Instituicdo ou em outras instituicdes do mesmo sector.

O reconhecimento de aprendizagem anterior deve ser considerado para os que j& trabalharam anteriormente
numa empresa do sector.

O ensino a distancia deve ser também considerado como uma forma importante de instru¢do da qualificagao
em futuros desenvolvimentos.

Requisitos de instrugao

Equipamento completo para operagdes de Cozinha
Equipamento completo para operagdes de Restaurante e Bar
Equipamento para operac6es de Recepcao e Andares

Sala de computadores

Biblioteca

Instalagoes e
Equipamento

QHTR01501101 - Certificado Vocacional de Nivel V em Operagdes Hoteleiras 6



l Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

Selecgdo de alimentos da época frescos e locais

Materiais de referéncia para cada estudante

Livros de trabalho

Recursos Uniformes de Cozinha

Facas de cozinha

Livros para praticas e de teoria de Cozinha para cada aluno

Livros para préticas e de teoria de Recepg¢éo e Andares para cada aluno

A duragao sera de um ano, 38 semanas, 32 horas semanais em média, durante 2 semestres.

Duragio Outras duragbes possiveis de instrug&o negociaveis com os empregadores ou com 0s
estudantes individualmente.
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Estratégias de avaliagao dos candidatos

Lista de Lista de
Ficha de verificagéo / verificacio Estudos
avaliacao / Ficha de . .Q Diario / Livro | de caso /
Instrumentos . . / Didrio / . .
Entrevista entrevista . de registos | Lista de
Livro de e
estruturada | estruturada / . verificagéo
N registos
Apresentagéo
Correcgao e Avaliagéo / Escrito /
Métodos | classificacdo | Observacéo . ¢ | Verificagao
. Verificagao Oral
Entrevista
Trabalho
em grupo
Desempenho| (Estudos
Actividade | Escrita/Oral |Demonstracdo| Produto no local de | de caso,
trabalho Discusséo,
Dramatiza
¢ao)
Tipo Titulo do Mddulo Créditos
Utilizar o inglés para propodsitos 2
G . . L X X X
sociais, pessoais e profissionais
G Comunicar informag&o relacionada 2 X X X
com o trabalho
G | Ler e responder a materiais escritos X X X
G | Produzir materiais escritos X X X
G Resolver problemas de crescimento
logaritmico.
Resolver problemas de optimizacéo
G . ,
usando limites e derivadas.
G | Participar num debate como orador
o : ) 2 X X X
principal e como interveniente
Interpretar informagéo contida em
G textgs dle caracter |r1format|vo e ) X X X
explicativo; produzir textos
explicativos e informativos
vV Demonst~rar habilidades para 6 X X X X
supervisdo
Vv Demon:strar habilidades para 6 X X X X
formagéo
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Vv Estabelecer procedimentos de 8 X X
controlo financeiro
Vv Controlar préaticas de hygiene e 4 X X X
seguranga
Vv Identificar praticas de gestao de 6 X X X
recursos humanos
Estabelecer procedimentos de
V . . . 4 X X
Marketing para hotelaria e turismo
Vv Regliza[ pesquisgs sobre a 6 X X X
satisfacdo dos clientes
V' |Promover e gerir um evento hoteleiro 8 X X X
Vv Supervigionar operacgdes de 6 X X X
Recepcao
Vv Supervisionar operacdes de gestdo 6 X X X
de Andares
v Monlto.rar operagdes para Servigos 6 X X X
de bebidas
N Monitorar operagdes para servigos 6 X N
de comidas
Controlar os niveis de
o X X
V' | aprovisionamento e armazenagem 6
no local de trabalho
Vv Explp(ar as ,oportunidades de 6 X X X
negocio a nivel local
V | Realizar um Projecto Integrado 10 X X X
y Levar a cabo uma experiéncia de 10 X X X
trabalho
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2.5. Proposta de Implementagao do Plano de Estudos

Semestre Titulos do modulos

Médulos de habilidades genéricas

1 Utilizar o inglés para propdsitos sociais, pessoais e profissionais

1 Comunicar informacg&o relacionada com o trabalho

2 Ler e responder a materiais escritos

2 Produzir materiais escritos

1 Resolver problemas de crescimento logaritmico

2 Resolver problemas de optimizag&o usando limites e derivadas

1 Participar num debate como orador principal e como interveniente

2 Interpretar informag&o contida em textos de caracter informativo e explicativo

Médulos de Habilidades Vocacionais Obrigatérios

1 Demonstrar habilidades para supervisao
1+2 Demonstrar habilidades para formagéo
1 Estabelecer procedimentos de controlo financeiro
2 Controlar préaticas de hygiene e seguranga
1 Identificar praticas de gesté@o de recursos humanos
1 Estabelecer procedimentos de Marketing para hotelaria e turismo
2 Conduzirinquérito sobre a satisfagéo do cliente
1 Supervisionar operagdes de Recepgao
1 Supervisionar operagdes de gestdo de Andares
2 Monitorar operagdes de servigos de bebidas
2 Monitoraroperagdes de servicos de alimentos
2 Promover e gerir um evento hoteleiro
2 Controlar os niveis de stock e de armazenamento no local de trabalho
2 Explorar as oportunidades da industria de hotelaria local
2 Realizar um Projecto Integrado
2 Levar a cabo uma experiéncia de trabalho
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3. UNIDADES DE COMPETENCIA GENERICAS

UC HG025001 Usar o inglés para propositos sociais, pessoais e profissionais
Registo da Unidade de Competéncia

Titulo da Unidade de

. Utilizar o inglés para propdsitos sociais, pessoais e profissionais
Competéncia gies para prop P P

Descrigdo da Unidade de Competéncia

Apo6s a conclusao com sucesso desta unidade, os candidatos serédo capazes de comunicar, a um nivel
intermédio, para propdsitos sociais do dia-a-dia, pessoais e profissionais.

Cdédigo | UC HG025001 Nivel do QNQP 5
Campo | Habilidades Genéricas Sub Campo Inglés
Data de Registo Data de Revisédo do Registo
Elementos de Critérios de Desempenho Contextos de Aplicagao
Competéncia
1. Manter uma a) Envolve-se numa conversa oral para partilhar O ambito deste resultado de
conversa social informag&o essencial e pessoal sobre 0 dia-a- | aprendizagem esta expresso
sobre um tdpico de dia social, cultural e profissional. na totalidade nos critérios de
interesse desempenho

b) Utiliza e responde a convengdes e estruturas
na comunicagao.

c) Corrige e adapta o discurso de forma a Convengoes:
promover a clareza e entendimento durante a ) )
interacgao Introdugbes e conclusbes para

discursos; utilizar a vez e
compreender os diversos
papéis em discussdes de
grupo; saudacdo e finalizagao
de conversas.

Estruturas: Tempos verbais,
partes do discurso,
concordancias, voz activa e
passiva, frases complexas e
compostas.

___________________________________________________________________________________________________________________________________________________|
QHTR01501101 - Certificado Vocacional de Nivel V em Operagdes Hoteleiras 1



anep

Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

=

Elementos de
Competéncia

Critérios de Desempenho

Contextos de Aplicagdo

Evidéncias Requeridas

Evidéncia escrita e/ou oral:

O candidato deve demonstrar a capacidade de
manter uma interacgéo social numa variedade de
tépicos conhecidos A sua participagéo deve ser
adequada a tarefa e natureza do grupo e deve
promover comunicagéo eficaz.

2. Utilizar uma
variedade de
estratégias para
manter
comunicagdo

a) Faz contribuigdes que s&o relevantes para um
determinado assunto e propésito.

b) Faz contribuigbes que sejam relevantes para a
audiéncia e para a situagao.

¢) Faz contribuicbes que procuram manter a
discussao.

Evidéncias Requeridas

Evidéncia escrita e/ou oral:

O candidato deve demonstrar a capacidade de
manter comunicagao de acordo com os critérios de
desempenho a) a c).

O ambito deste resultado de
aprendizagem esta expresso
na totalidade nos critérios de
desempenho

3. Adaptar o discurso
de formaa
considerar
aspectos culturais

a) Utiliza vocabulario, expressdes idiomaticas e
gestos culturalmente aceites.

b) Exprime ideias e opinides de forma a reflectir
respeito pelos outros e sensibilidade perante
diferencas culturais e diferentes formas de
expressao.

O ambito deste resultado de
aprendizagem esta expresso
na totalidade nos critérios de
desempenho

Contextos incluem:
Contextos de género e raca

Relagdes pessoais e
interpessoais

Textos culturais e sociais
incluem textos escritos e orais
que lidam com questdes
culturais e sociais, textos que
reflectem atitudes perante
género, incapacidades, raga e

QHTR01501101 - Certificado Vocacional de Nivel V em Operagdes Hoteleiras
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Elementos de
Competéncia

Critérios de Desempenho

Contextos de Aplicagdo

Evidéncias Requeridas

Evidéncia escrita e/ou oral.

O candidato deve demonstrar a capacidade de
adaptar a comunicacg&o oral de acordo com 0s
Critérios de Desempenho a) a c).

grupos étnicos.
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UC HG025002 Comunicar informagao relacionada com o trabalho
Registo da Unidade de Competéncia

Titulo da Unidade de

L Comunicar informagao relacionado com o trabalho
Competéncia

Descrigdo da Unidade de Competéncia

Ap6s a conclusao com sucesso desta unidade, os candidatos serao capazes de participar em discussoes e de
fazer apresentagdes orais a um nivel intermédio.

Codigo | UC HG025002 Niveldo QNQP | 5
Campo | Habilidades genéricas Sub Campo Inglés
Data de Registo Data de Revisao do Registo
Elementos de Critérios de Desempenho Contextos de Aplicagao
Competéncia
1. Interagir com éxito | a) Realiza anuncios na maioria dos topicos O ambito deste resultado de
com uma audiéncia gerais com um grau de clareza e fluéncia. aprendizagem esté expresso
através de na totalidade nos critérios de

b) Faz uma apresentac&o clara e preparada,

comunicagao oral desempenho
fornecendo razdes que suportem ou sejam
contra um ponto de vista particular, Tipo de comunicagao:
mencionando as vantagens e desvantagens comunicagéo falada que
das varias opinides. combina conteudos factuais

com factos, pontos de vista ou

c) Desenvolve uma argumentac&o clara, sentimentos claramente

expandindo e suportando o seu ponto de

apresentados.
vista, até determinada extensdo, com pontos
auxiliares e exemplos relevantes. Nivel de dificuldade: A
informagao transmitida é de
Evidéncias Requeridas uma natureza intermédia; O

vocabulario deve ser

Evidéncia escrita e/ou oral: , ,
relativamente mais complexo.

O candidato deve demonstrar capacidade de
manter uma interacgdo mais complexa de acordo
com os critérios de desempenho e cada aspecto
do ambito de aplicacao.

Grau de detalhe: Contendo
varios itens de informagao.
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Elementos de
Competéncia

Critérios de Desempenho

Contextos de Aplicagdo

Utilizar estratégias
que captame
prendem o
interesse de uma
audiéncia

a) Utiliza apoios visuais apropriados ao tema,
audiéncia e contexto, de forma a promover o
entendimento no processo de comunicagao.

b) Utiliza palavras-chave, ritmo, pausas, énfase,
volume e entoagdo de forma apropriada para
reforgar a mensagem.

c) Utiliza linguagem corporal apropriada ao
contexto e ao tema e que reforce as ideias
principais e atitudes.

Evidéncias Requeridas

Evidéncia escrita e/ou oral:

O candidato deve demonstrar capacidade para
utilizar estratégias de comunicagao de acordo com
os critérios de desempenho a), b) e c).

O ambito deste resultado de
aprendizagem esté expresso
na totalidade nos critérios de
desempenho

Organizar e
apresentar
informagéo de
uma forma focada
e coerente

a) Organiza o discurso de tal forma que torna o
sentido e proposito acessivel para 0s ouvintes.

b) Adapta o estilo e o registo ao proposito e a
audiéncia.

c) Formula as conclusdes com uma linguagem
simples e clara que resume as principais
evidéncias de suporte e apresenta o ponto de
vista do proprio.

Evidéncias Requeridas

Evidéncia escrita e/ou oral.

O candidato deve demonstrar a capacidade de
adaptar a comunicagao oral de acordo com 0s
critérios de desempenho a), b) e c).

O ambito deste resultado de
aprendizagem esta expresso
nos critérios de desempenho
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UC HG025003 Ler e responder a materiais escritos
Registo da Unidade de Competéncia

Titulo da Unidade de

L Ler e responder a materiais escritos
Competéncia

Descrigdo da Unidade de Competéncia

Apobs a conclusdo com sucesso desta unidade, os candidatos serao capazes de ler, a um nivel intermédio, e
compreender avisos, brochuras, manuais, instrugdes escritas e outros materiais escritos orientados para a
profiss&o.

Cédigo UC HG025003 Nivel do QNQP 5
Campo Habilidades Genéricas Sub Campo Inglés
. Data de Revisao
Data de Registo ol
Elementos de Critérios de Desempenho Contextos de Aplicagao
Competéncia
1. Utilizar uma a) L& de forma répida e rever textos. Distinguir as caracteristicas de
variedade de i . o uma de variedade de formas
estratégias de leitura | ) L€ de formaa exirair os pontos e as ideias literérias especificas da
para compreender o principars. profissao.
sentido literal e A
extrair as c) Lé detalhes relevantes. Tipos de textos:
mensagens d) Utiliza conhecimentos de vocabulario, Jornais. manuais de
implicitas de textos gramatica e estrutura de textos para interpretar instrugdes
especificos o significado.

Brochuras, prospectos;
panfletos; material publicitario;
sinalizagéo e informagéo
publica; caixas e etiquetas de
produtos; cartas profissionais
€ empresariais, ensaios;
questionarios, avisos,
memorandos, agendas,
formularios de candidatura,
diagramas, esquemas,
memorandos, relatorios e
documentos.

e) Interpreta textos esquematicos/graficos.

Especialista: Dentro da area
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l Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

Elementos de
Competéncia

Critérios de Desempenho

Contextos de Aplicagdo

Evidéncias Requeridas

Evidéncia escrita e/ou oral:

O candidato deve demonstrar capacidade de
manter uma interacgdo mais complexa de acordo
com os critérios de desempenho e cada aspecto do
ambito de aplicagao.

profissional.

2. Responder a textos
seleccionados de
uma forma
apropriada ao
contexto

a) Selecciona respostas apropriadas.
b) Suporta as respostas por referéncias ao texto.

c) Apresenta a informag&o obtida de acordo com
os requisitos dos diferentes formatos de
apresentagéo, quer seja oral ou escrita.

Evidéncias Requeridas

Evidéncia escrita e/ou oral:

O candidato deve demonstrar a capacidade de ler
textos de acordo com os critérios de desempenho
a)ac).

O ambito deste resultado de
aprendizagem esta expresso
nos critérios de desempenho
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UC HG025004 Produzir materiais escritos
Registo da Unidade de Competéncia

anep

Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

=

Titulo da Unidade
de Competéncia

Produzir materiais escritos

Descrigdo da Unidade de Competéncia

Apo6s a conclusao com sucesso desta unidade, os candidatos serao capazes de compreender e escrever
materiais mais complexos relacionados com a profiss&o.

Codigo | UC HG025004 Nivel do QNQP 5
Campo | Habilidades Genéricas Sub Campo Inglés
DAt deIR et Data? de Revisao do

Registo

Elementos de
Competéncia

Critérios de Desempenho

Contextos de Aplicagao

1. Preparar para
escrever textos
para propositos
profissionais

a) ldentifica o proposito de textos
b) Identifica o contexto de textos

c) ldentifica uma variedade de tipos de
textos.

Evidéncias Requeridas

Evidéncia escrita e/ou oral:

O Candidato deve demonstrar a capacidade
de identificar as fungdes transaccionais
especificas de textos utilizados em
ambientes profissionais e indicar o propdsito
de cada texto

O éambito deste resultado de
aprendizagem esta expresso nos
critérios de desempenho

Propésito: Informar, persuadir,
estabelecer e manter comunicagéo,
questionar, sondar, desafiar, criticar,
etc.

Contexto: Formal, informal, um-para-
um, discussoes de grupo,
apresentagdes, discursos, contextos
socioculturais diferentes, etc.

Tipos de textos: (formal, informal,
factual, persuasivo, narrativo, préatico)

Género: (carta, aviso, relatorio,
anuncio publicitario, artigo).

2. Planear a escrita

a) Reunir informagédo de uma variedade de
fontes
b) Escrever um plano coerente

O émbito deste resultado de
aprendizagem esta expresso nos
critérios de desempenho

Fontes de informagao incluem:
Manuais, directdrios, internet, ficheiros,
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Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

=

Elementos de
Competéncia

Critérios de Desempenho

Contextos de Aplicagdo

Evidéncias Requeridas

Evidéncia escrita e/ou oral:

jornais, brochuras, arquivos,
calendarios, livrarias, centros de
informagao, departamentos

O candidato deve demonstrar a capacidade govemamentais.
de planear, fazer um rascunho e modificar
um texto escrito
3. Fazerrascunhos | a) Organizar as etapas dos textos. O ambito deste resultado de

de textos

b) Utilizar formas de coesao apropriadas.

c) Utilizar vocabulario e gramatica
correctamente.

d) Utilizar ortografia e pontuagéo padréo.

e) Utilizar convencgdes de referéncia
aceites de forma a reconhecer as fontes

f)  Utilizar formatagdes apropriadas.

Evidéncias Requeridas

Evidéncia escrita e/ou oral.

O candidato deve demonstrar a capacidade
de escrever textos que contém informacao
apropriada ao proposito, publico-alvo e
contexto profissional.

aprendizagem estd expresso nos
critérios de desempenho

Tipos de textos:

Narrativo, discursivo, reflectivo,
argumentativo, descritivo, expositivo,
transaccional, correspondéncia
profissional, textos electronicos,
apresentagdes multi-media.
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| Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

UC HG035001 Resolver problemas de crescimento logaritmico
Registo da Unidade de Competéncia

Titulo da Unidade de Resolver problemas de crescimento logaritmico
Competéncia

Descricdo da Unidade de Competéncia: Nesta unidade o candidato fica apto a resolver problemas de
diferentes areas, tais como Biologia, Economia ou Geografia, em que um fendmeno cresce ou decresce de
forma logaritmica.

Cédigo | UC HG 03 5001 Nivel do QNQP 5
Campo | Habilidades Genéricas Sub Campo Matematica
Data de Registo Data de Revisao do
Registo
Elementos de Critérios de Desempenho Contextos de Aplicagao

Competéncia

1. Efectua célculos a) Calcula logaritmos aplicando a sua definicdo como | Defini¢do de logaritmo.
com logaritmos. inverso duma poténcia e as propriedades dos
logaritmos.

Propriedades dos

b) Usa as teclas LOG e LN da maquina de calcular
logaritmos.

para calcular o logaritmo dum nimero numa
determinada base.

Evidéncias Requeridas Maquina de calcular.

Para o Critério de Desempenho a): Evidéncia escrita de
que o candidato aplica a defini¢do e as propriedades
dos logaritmos para calcular o logaritmo dum numero
numa determinada base.

Para o Critério de Desempenho b): Evidéncia escrita de
que o candidato é capaz de calcular o logaritmo dum
numero numa determinada base usando a férmula de
mudanca de base e uma das teclas LOG e LN da
magquina de calcular.

2. Representa a) Representa graficamente uma fungéo logaritmica Sistema de eixos
graficamente de base maior do que 1. cartesianos.
fungdes

b) Representa graficamente uma fungao logaritmica

logaritmicas.
de base compreendida entre 0 e 1.

___________________________________________________________________________________________________________________________________________________|
QHTR01501101 - Certificado Vocacional de Nivel V em Operagdes Hoteleiras 20



| Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

Elementos de
Competéncia

Critérios de Desempenho

Contextos de Aplicagao

Evidéncias Requeridas

Para os Critérios de Desempenho a) e b): Evidéncia
escrita de que o candidato é capaz de representar
graficamente fungdes logaritmicas de base maior do que
1 e de base compreendida entre 0 e 1.

Papel quadriculado.

3. Resolve equagdes
e inequacdes
logaritmicas
simples.

a) Resolve gréfica e analiticamente equacgdes
logaritmicas simples.

b) Resolve grafica e analiticamente inequagdes
logaritmicas simples de base maior do que 1 e de
base compreendida entre 0 e 1.

Evidéncias Requeridas

Para os Critérios de Desempenho a) e b): Evidéncia
escrita de que o candidato é capaz de resolver gréfica e
analiticamente equagdes e inequagdes logaritmicas de
base maior do que 1 e de base compreendida entre 0 e
1.

Sistema de eixos
cartesianos.

Papel quadriculado.

4. Resolve problemas
praticos de
crescimento
logaritmico.

a) Traduz um problema em termos de fungéo,
equacgao ou inequagao logaritmica.

b) Resolve o problema e discute a solugéo.

Evidéncias Requeridas

Para o critério de desempenho a): Evidéncia escrita de
que o candidato é capaz de traduzir para linguagem
matematica enunciados de problemas simples
relacionados com crescimento logaritmico.

Para o critério de desempenho b): Evidéncia escrita de
que o candidato é capaz de resolver os problemas
acima referidos e de interpretar e discutir o resultado
obtido.

Problemas conducentes a
funcdes, equagdes ou
inequagdes logaritmicas,
por exemplo de Biologia,
Geografia ou Economia.
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| Autoridade Nacional da
Educacao Profissional
UC HG 035002 Resolver problemas de optimizagdo usando limites e derivadas
Registo da Unidade de Competéncia

Titulo da Unidade Resolver problemas de optimiza¢ao usando limites e derivadas
de Competéncia

Descri¢ao da Unidade de Competéncia: Nesta unidade o candidato fica apto a resolver problemas de
optimizagao usando limites e derivadas.

Cadigo UC HG 03 5002 Nivel do QNQP 5
Campo Habilidades Genéricas Sub Campo Matemética
Data de Registo Data de Revisao do
Registo
Elementos de Critérios de Desempenho Contextos de Aplicagao
Competéncia

1. Explica o conceito | a) Explica limite duma fun¢do quando a variavel tende

de limites. para um valor finito.
Nocao intuitiva de limite.

b) Explica limite duma fungdo quando a variavel tende

para o infinito Interpretagdo numérica

de limites.

Evidéncias Requeridas ,
Interpretagdo gréfica de

Para o Critério de Desempenho a): Evidéncia escrita de limites.
que o candidato explica o limite duma fung¢do quando a
variavel tende para um valor finito, numérica e
graficamente.

Para o Critério de Desempenho b): Evidéncia escrita de
que o candidato explica o limite duma fung¢&o quando a
variavel tende para o infinito, numérica e graficamente.

2. Calcula limites de | a) Calcula limites simples quando a variavel tende para | Propriedades dos limites.

funcdes simples. um numero finito. ) o
Calculo de limites.

b) Calcula limites simples quando a variavel tende para

o infinito Problemas que se
traduzem por um célculo
c) Resolve problemas usando o célculo de limites. de limites.

Discute e interpreta o resultado
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| Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

Elementos de
Competéncia

Critérios de Desempenho

Contextos de Aplicagao

Evidéncias Requeridas

Para os Critérios de Desempenho a) e b): Evidéncia
escrita de que o candidato é capaz de calcular limites
simples usando as propriedades dos limites.

Para o Critério de Desempenho c): Evidéncia escrita de
que o candidato é capaz de calcular um limite no contexto
dum problema pratico, e de discutir e interpretar a
solugao.

3. Calcula derivadas
simples.

a) Explica o conceito de derivada.

b) Calcula derivada de fungdes simples usando a
defini¢éo.

c) Calcula derivadas simples usando as suas
propriedades.

Evidéncias Requeridas

Para o Critério de Desempenho a): Evidéncia escrita de
que o candidato é capaz de explicar o conceito de
derivada duma fung&o num ponto e de interpreta-lo
graficamente.

Para o Critério de Desempenho b): Evidéncia escrita de
que o candidato é capaz de calcular a derivada duma
fungao num ponto usando a defini¢éo.

Para o Critério de Desempenho c): Evidéncia escrita de
que o candidato é capaz de derivadas simples usando as
propriedades das derivadas.

Conceito de derivada.

Interpretacéo grafica da
derivada.

Propriedades das
derivadas.

4. Resolve
problemas de
optimizagéo
usando
derivadas.

a) Equaciona problemas de optimizagéo usando o
conceito de derivada.

b) Resolve os problemas, discute e interpreta o seu
resultado

Célculo de derivadas.

Problemas de
optimizacgao.
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l Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

Elementos de
Competéncia

Critérios de Desempenho

Contextos de Aplicagao

Evidéncias Requeridas

Para o critério de desempenho a): Evidéncia escrita de
que o candidato é capaz de traduzir para linguagem
matematica enunciados de problemas de optimiza¢éo
simples.

Para o critério de desempenho b): Evidéncia escrita de
que o candidato é capaz de resolver os problemas acima
referidos e de interpretar e discutir o resultado obtido.
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Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

=

UC HG045001 Intrepretar e produzir enunciados escritos e participar num debate como orador e como

interveniente

Titulo da Unidade Intrepretar e produzir enunciados escritos e participar num debate como orador e
de como interveniente
Competéncia

Descricdo da Unidade de Competéncia:
No fim deste modulo, o candidato deve ser capaz de demonstrar competéncia na produgéo de textos escritos

Caédigo UC HG45001 Nivel CNCP 5
Campo HabilidadesGenéricas Sub Campo Portugués
Data de registo Data de Revisao

do registo

Elementos de
Competéncia

Critérios de desempenho

Contextos de Aplicagao

1.Elaborar Resumos

a) Condensa as ideias principais de um texto,
respeitando o sentido;

b) Elabora resumos, obedecendo as técnicas do resumo.

Evidéncias requeridas

Evidéncia escrita e oral de que o formando apresenta um
resumo de um texto ouvido/lido ou escrito.

Contexto profissional:
comunicagdo oral e
escrita; aplicavel no
contexto da identificagao
das informagdes
essenciais de um texto
escrito ou oral.

2. Produzir textos
de pesquisa de
dados: Ficha
bibliogréfica;
Ficha de leitura

a) Elabora fichas bibliograficas e fichas de leitura

Evidéncias requeridas

Evidéncia escritade que o formando apresenta
correctamente uma ficha bibliografica e uma ficha de
leitura de obras e de artigos consultados.

Contexto profissional e de
formacgao: apresentacdo
de uma bibliografia
consultada.

3. Produzir textos
expositivos-
argumentativos

a) Interpreta textos expositivos-argumentativos
orais/escritos
b) Elabora textos expositivos-argumentativos

Evidéncias requeridas

Evidéncia escrita ou oral de que o formando é capaz de
argumentar a favor ou contra, um determinado assunto,
com argumentos validos e convincentes.

Aplicavel no contexto da
capacidade de
argumentar, no quotidiano
profissional.
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l Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

4. Debater temas
diversos, usando
argumentos

a) Desenvolve um debate sobre um tema, usando
argumentos a favor efou contra;

b) Toma notas a medida que o debate decorre;

c) Organiza as suas notas no fim do debate.

Evidéncias requeridas

Evidéncia oral de que o candidato apresenta
adequadamente um tema, intervem num debate e toma
notas ao longo do debate.

Aplicavel no contexto da
demonstragao da
capacidade de apresentar
um tema, usando recursos
como projecgao de slides,
retroprojector.
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Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

=

UC HG045002 Intrepretar e produzir informagao contida em textos de caracter informativo e explicativo

Titulo da Unidade de
Competéncia

Intrepretar e produzir informagao contida em textos de caracter informativo e
explicativo

Descricdo da Unidade de Competéncia:
No fim deste modulo, o candidato deve ser capaz de demonstrar competéncia na identificagdo e produgéo de
textos escritos com os quais se relacionard na vida profissional.

Caédigo UC HG45002 Nivel QNCP 5
Campo Habilidades Genéricas Sub Campo Portugués
Data de registo Data de Revisao

do registo

Elementos de
Competéncia

Critérios de desempenho

Contexto de Aplicagao

1. Escrever relatorios
sobre diferentes
actividades

a) Apresenta um relatério oral e escrito

Evidéncias requeridas

Evidéncia escrita e oral de que o formando relata
factos observados

Contexto profissional:
comunicagdo oral e
escrita; aplicavel no
contexto da divulgagao
das actividades
desenvolvidas.

2. ldentificar a estrutura de
um Contrato e de uma
Apostila

a) ldentifica a estrutura de um Contrato;
b) Distingue um Contrato de uma Apostila

Evidéncias requeridas

Evidéncia de que o formando reconhece no Contrato
um documento importante na sua actividade
profissional; distingue um Contrato de uma Apostila.

Contexto profissional:
identificacdo de
documentos

3. Elaborar uma
Procuragéo

a) Elabora uma Procuracéo

Evidéncias requeridas

Evidéncia escrita de que o formando redige uma
Procurac&o.

Contexto social e
profissional

4. Produzir Comunicados

a) ldentifica a estrutura de um Comunicado;
b) Elabora um Comunicado

Evidéncias requeridas

Contexto social e
profissional
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| Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

4. UNIDADES DE COMPETENCIA VOCACIONAIS

UC HTR015001101Demonstrar habilidades para supervisao
Registo da Unidade de Competéncia

Titulo da Unidade de Demonstrar habilidades de supervisao
Competéncia

Descri¢ao da Unidade de Competéncia:

Este padrao de competéncia descreve os conhecimentos e habilidades basicos associados com a superviséo
de outras pessoas num ambiente de hotelaria e turismo de forma a maximizar a experiéncia do cliente.

Cédigo | UC HTR015001101 Nivel do QNQP | 5
Campo | Hotelaria e Turismo Sub-campo 01 Hotelaria
Data de Registo Data de Revisao de Registo
Elementos de Critérios de Desempenho Contexto de Aplicagao
Competéncia
1. Analisar o a) Analisar uma variedade de actividades de supervisdo. | Actividades de superviséo:
papel de b) Definir as qualidades de um supervisor eficaz.
supervisao c) Determinar os beneficios, para uma organizagéo, de Planear, monitorizar, apoiar,
numa um supervisor eficaz. corrigir
organizagao Evidéncias Requeridas Qualidades:
Escritas / Orais: Organizado, receptivo,
frontal, de confianga
O candidato analisa a variedade de actividades de Beneficios:

supervisao realizadas, de acordo com padrdes
profissionais apropriados, para o beneficio da organizagdo. | Organizagao eficaz,
operag&o suave,

colaboradores formados,
servigo de confianga, clientes
fiéis
2. Produzirum | a) Estabelecer uma sequéncia e uma calendarizagéo O Contexto de Aplicagédo
plano para apropriada para a actividade de supervis&o. para este Elemento de
uma b) Planear a utilizagéo eficiente dos recursos. Competéncia esta totalmente
actividade de | ¢) Incorporar uma estratégia para lidar com possiveis expresso nos Critérios de
supervisao areas problematicas Desempenho
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| Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

Elementos de
Competéncia

Critérios de Desempenho

Contexto de Aplicagéao

Evidéncias Requeridas

Escritas / Orais:

Produzir um plano apropriado, para supervisionar uma
actividade, que demonstre entendimento dos recursos
requeridos para a actividade e identifique possiveis
problemas que possam surgir durante a mesma.

3. Realizara
actividade de
supervisao
planeada

Demonstrar um estilo de lideranga apropriado.
Manter padrdes de desempenho de acordo com os
procedimentos estabelecidos

Lidar com situagdes imprevistas.

Aplicar habilidades sociais apropriadas.

Fornecer feedback eficaz sobre a actividade de
supervisao.

Evidéncias Requeridas

Demonstragéo:

O candidato deve aplicar o plano para uma actividade de
supervisao, demonstrando boas habilidades de lideranga,
para permitir que a actividade seja realizada de uma forma
eficaz e profissional.

O Contexto de Aplicagéo
para este Elemento de
Competéncia esta totalmente
expresso nos Critérios de
Desempenho

4. Avaliar a
actividade de
supervisao
planeada

Registar o resultado da actividade de superviséo.
Avaliar o resultado da actividade de supervisao.
Registar as mudancas requeridas para quaisquer
actividades de supervisdo futuras.

Evidéncias Requeridas

Escritas / Orais:

Produzir um registo da actividade de supervisao que avalie
0s pontos-chave e reconhega a necessidade de quaisquer
alteragdes requeridas para actividades de supervisao
futuras.

O Contexto de Aplicagéo
para este Elemento de
Competéncia esta totalmente
expresso nos Critérios de
Desempenho
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Autoridade Nacional da
Educacao Profissional
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UC HTR015002101Demonstrar habilidades para formagao
Registo da Unidade de Competéncia

Titulo da Unidade de
Competéncia

Demonstrar habilidades de formagéo

Descri¢ao da Unidade de Competéncia

Este padrao de competéncia descreve os conhecimentos e habilidades basicos associados com o
planeamento, implementacéo e avaliagdo de uma actividade de formagéo na sua area profissional.

Codigo | UC HTR015002101 Nivel do QNQP | 5
Campo | Hotelaria e Turismo Sub-campo 01 Hotelaria
Data de Registo Data de Revisao de Registo

Elementos de
Competéncia

Critérios de Desempenho

Contexto de Aplicagao

1. Desenvolver um
entendimento
de formacgao

a) Identificar os beneficios da formagdo para o
formando e para o departamento apropriado.

b) Explorar os métodos de formagao de os arranjos
para dar a formagéo.

c) Definir os métodos apropriados de feedback.

d) Definir os métodos apropriados para avaliar e
registar a formagéo.

Evidéncias Requeridas

Escritas / Orais:

Evidéncias escritas e/ou orais de que o candidato
compreende as diferentes abordagens perante a
formagéo incluindo os métodos de feedback e
avaliagao utilizados para melhorar o desenvolvimento
dos colaboradores.

O Contexto de Aplicagéo
para este Elemento de
Competéncia esta totalmente
expresso nos Critérios de
Desempenho

2. Produzir um
plano para a
actividade
formagao

a) Identificar o método mais apropriado de formagéo
para uma actividade de formag&o seleccionada.

b) Estabelecer uma sequéncia e uma calendarizagéo
apropriada para a actividade de formagéo
seleccionada.

c) Identificar os recursos apropriados para realizar a
actividade de formag&o seleccionada.

d) Criar um plano apropriado para corresponder as
necessidades de formagao seleccionadas.

O Contexto de Aplicagéo
para este Elemento de
Competéncia esta totalmente
expresso nos Critérios de
Desempenho
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Autoridade Nacional da
Educacao Profissional
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Elementos de
Competéncia

Critérios de Desempenho

Contexto de Aplicagéao

Evidéncias Requeridas

Escritas / Orais:

O candidato deve produzir um plano de formagao
apropriado que demonstre uma compreenséo da
sequéncia, calendarizagéo e utilizagéo de recursos,
para implementar um método apropriado de formacéo,
para a actividade de formag&o seleccionada.

Aplicar o plano
para a
actividade
formagao

a) Criar uma harmonia apropriada com o formando.

b) Demonstrar um método de formagao apropriado.

c) Demonstrar uma utilizacédo de recursos eficaz.

d) Demonstrar implementacao eficaz da actividade de
formagao.

e) Conduzir feedback eficaz sobre a actividade de
formagao.

Evidéncias Requeridas

Demonstragéo:

O candidato deve aplicar o plano para uma actividade
de formagao, demonstrando boas técnicas formativas,
levando em conta as necessidades do formando e
fornecendo apoio e encorajamento através de feedback
eficaz.

O Contexto de Aplicagéo
para este Elemento de
Competéncia esta totalmente
expresso nos Critérios de
Desempenho.

Registar e
avaliar o plano e
a actividade
formacao

a) Registar o resultado da actividade de formag&o.

b) Avaliar a actividade de formag&o.

c) Registar quaisquer mudangas para serem
implementadas em actividades de formagéo
futuras.

Evidéncias Requeridas

Escritas / Orais:

Produzir um registo da actividade de formagédo que
avalie os pontos-chave e reconheca a necessidade de
quaisquer alteragdes requeridas para actividades de
formagéo futuras.

O Contexto de Aplicagéo
para este Elemento de
Competéncia esta totalmente
expresso nos Critérios de
Desempenho
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Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

UC HTR015003101Estabelecer procedimentos de controlo financeiro

Registo da Unidade de Competéncia

Titulo da Unidade
de Competéncia

Estabelecer sistemas de controlo financeiro

Descrigdo da Unidade de Competéncia

Este padrdo de competéncia descreve os conhecimentos e habilidades bésicos associados com o
estabelecimento e aplicacdo de procedimentos de controlo financeiro de forma a maximizar as receitas e o0s

lucros.

Cadigo UC HTR015003101 Nivel do QNQP | 5

Campo Hotelaria e Turismo Sub-campo 01 Hotelaria
Data de Registo Data de Revisao de Registo

Elementos de
Competéncia

Critérios de Desempenho

Contexto de Aplicagao

1.Preparar um
orcamento de
tesouraria para
3 meses

a) Determinar as razdes para a prepara¢ao de um
orgamento

b) Determinar as entradas e saidas de dinheiro numa
organizag&o identificada

c) Preparar um orgamento de tesouraria para um periodo
de 3 meses

Evidéncias Requeridas

Escritas / Orais:

Os candidatos devem produzir um orgamento correcto
mencionando o excedente / défice realizado cada més

Entradas e saidas:

Vendas em dinheiro ou
crédito, outros rendimentos,
gastos mensais em matérias-
primas, outras despesas
mensais, impostos

2.Reconciliar o
lucro liquido
orcamentado e
real utilizando
analise de
variancia

a) Determinar as diferengas entre variéncias baseadas
em receitas e baseadas em custos

b) Calcular as variancias de receitas

c) Calcular as variéncias de custos

d) Preparar uma descrigéo reconciliando os lucros
or¢amentados com os lucros reais atingidos utilizando
os resultados da andlise

e) Analisar os resultados e propor mudangas de forma a
melhorar a situagao

O Contexto de Aplicagéo
para este Elemento de
Competéncia esta totalmente
expresso nos Critérios de
Desempenho
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Elementos de
Competéncia

Critérios de Desempenho

Contexto de Aplicagéao

Evidéncias Requeridas

Escritas / Orais:

Os candidatos devem preparar uma reconciliagio correcta
identificando métodos razoaveis para melhorar o
desempenho financeiro.

3. Aplicar varios
métodos de
definigo do
preco para
uma actividade

a) Analisar a variedade de métodos de definicdo de
precos normalmente aplicados nos sectores da
hotelaria e turismo

b) Calcular pregos utilizando uma abordagem “de baixo
para cima’

c) Calcular precos para uma variedade de bens /
servicos utilizando margens de lucro e custo
diferenciais e métodos de definicao de precos

Evidéncias Requeridas

Escritas / Orais:

Os candidatos devem produzir um relatério analitico sobre
métodos de definicdo de precos, identificando as
vantagens e desvantagens de cada um

Os candidatos devem aplicar correctamente a forma de
definigéo de pregos mais apropriada abrangendo todos os
aspectos do sector da hotelaria e turismo

O Contexto de Aplicagéo
para este Elemento de
Competéncia esta totalmente
expresso nos Critérios de
Desempenho

4. Preparar um
mapa de ponto
de equilibrio

a) ldentificar custos fixos, variaveis e semi-variaveis

b) Calcular a contribuigéo unitaria

c¢) Calcular o ponto de equilibrio

d) Preparar um mapa tabular mostrando os lucros /
perdas liquidos para niveis de procura variaveis

e) Preparar um grafico do ponto de equilibrio

f)  Calcular o efeito de alteragdes no ponto de equilibrio
para uma dada situagéo

Evidéncias Requeridas

Escritas / Orais:

O candidato deve calcular um ponto de break-even
correcto, representado em formato tabular e grafico,
ilustrando o efeito das mudancas.

O Contexto de Aplicagéo
para este Elemento de
Competéncia esta totalmente
expresso nos Critérios de
Desempenho
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| Autoridade Nacional da
Educacao Profissional
UC HTR015004101Controlar praticas de higiene e seguranca
Registo da Unidade de Competéncia

Titulo da Unidade de Praticas de controlo de higiene e seguranca
Competéncia

Descri¢ao da Unidade de Competéncia:

Este padrao de competéncia descreve os conhecimentos e habilidades basicos associados com procedimentos
de controlo requeridos para criar e manter praticas de higiene e seguranga com e para 0s colaboradores e
visitantes.

Cédigo | UC HTR015004101 Nivel do QNQP | 5
Campo | Hotelaria e Turismo Sub-campo 01 Hotelaria
Data de Registo Data de Revisao de Registo
Elementos de Critérios de Desempenho Contexto de Aplicagao
Competéncia
1.Determinar a) Compreender as leis e principios actuais Salide, seguranga e
necessidades relacionados com saude e seguranga. protecgéo:
organizacionaise | b) Determinar os procedimentos de saude,
individuais seguranca e protec¢do para uma organizagao. Saidas de emergéncia e
relacionadas com | ¢) Desenvolver procedimentos para garantir a procedimentos em caso de
saude e seguranca e protecgdo dos colaboradores e incéndio, procedimentos de
seguranga. visitantes. primeiros socorros,
Evidéncias Requeridas procedimentos de
evacuagao, procedimentos
Escritas / Orais: de acesso.

Os candidatos devem listar e explicar as leis e
principios actuais relacionados com saude e
seguranga, ao mesmo tempo que o0s aplicam dentro de
uma organizagao.

2.Realizar um a) Identificar os perigos dentro de uma organizagéo. | Perigos:
processo de b) Decidir quem podera ser afectado por esses
avaliagéo de risco perigos e como isso pode acontecer. Internos e externos
c) Avaliar os riscos e decidir sobre precaugdes
apropriadas.

d) Registar e implementar as conclusdes.
e) Rever a avaliagéo e actualizar os aspectos
necessarios.
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| Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

Elementos de
Competéncia

Critérios de Desempenho

Contexto de Aplicagéao

Evidéncias Requeridas

Escritas / Orais:

Os candidatos devem produzir um relatorio acerca de
potenciais perigos, identificando as medidas de
controlo apropriadas.

Demonstragéo:
Os candidatos devem realizar uma avaliagéo

detalhada do risco, preenchendo toda a documentagao
necessaria.

3.HIV/Sida para o
local de trabalho

a) Definir as estratégias em termos de objectivos ou
metas SMART.

b) Desenvolver estratégias que sejam confirmadas
como sendo relevantes para a organizagao e 0s
seus individuos.

c) Indicar informacéo detalhada sobre os custos
de implementagédo das estratégias.

d) Promover poliicas e estratégias de prevengdo do HIV/Sida
afravés de toda aempresa.

e) Vincular os beneficios para a organizagéo e para
0s individuos.

Evidéncias Requeridas

Escritas / Orais:

O candidato deve identificar estratégias apropriadas
que sejam eficientes ao nivel dos custos para a
organizagao.

Demonstragéo:
O candidato deve promover estratégias eficazmente

dentro da organizacéo de forma a promover vidas de
trabalho saudaveis.

Objectivos SMART:

Especificos (Specific),
Mensuraveis (Measurable),
Atingiveis (Achievable),
Relevantes (Relevant) e
Calendarizados
(Timebound).
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UC HTR015005101Identificar praticas de gestao de recursos humanos

Registo da Unidade de Competéncia

Titulo da Unidade de
Competéncia

Identificar praticas de gestédo de recursos humanos

Descricao da Unidade de Competéncia

Este padrao de competéncia descreve os conhecimentos e habilidades basicos associados com a gestdo
eficaz de recursos humanos de forma a maximizar a experiéncia do cliente.

Caodigo UC HTR015005101 Nivel do QNQP | 5
Campo Hotelaria e Turismo Sub-campo O1Hotelaria
Data de Registo Data de Revisao de Registo

Elementos de

Critérios de Desempenho

Contexto de

Competéncia Aplicagao
1.Analisar as actividades | a) Descrever as varias funcdes de gestao requeridas por | Fungdes:
de gestdo de recursos uma empresa de sucesso
humanos envolvidas b) Analisar o impacto das fungdes de gestdo no sucesso | Planeamento,
numa empresa de ou fracasso de uma empresa lideranca,

SuUcCesso

c) Estabelecer boas praticas em questdes de gestao de
recursos humanos

Evidéncias Requeridas

Escritas / Orais:

O candidato deve demonstrar compreensao das fungdes
de gestdo numa unidade empresarial, e analisar o seu
impacto de forma a estabelecer boas praticas.

organizagao, controlo,
tomada de decisao
Questdes:

Empreso, satisfacéo
do cliente, delegagéo

2.Controlar os recursos
de pessoal

a) Estabelecer as necessidades de uma organizacéo
para um periodo de tempo projectado

b) Desenvolver listas de pessoal de acordo com
requisitos legais, folha de pagamentos, orcamento e
operacionais.

c) Comunicar ao pessoal planos de trabalho e listas de
pessoal

Evidéncias Requeridas

Escritas / Orais:

Os candidatos devem preparar um plano operacional que
tenha em consideracéo os requisitos operacionais

Periodo de tempo
projectado:

Minimo de um (1)
més, maximo de seis
(6) meses
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Elementos de Critérios de Desempenho Contexto de

Competéncia Aplicagao
3. Aplicar o processo a) Estabelecer as fases numa abordagem sistematicaa | O Contexto de
de tomada de tomada de decisao Aplicagéo para este
decisao b) Aplicar um processo claro para tomar decisdes Elemento de

Competéncia esta
totalmente expresso
nos Critérios de

operacionais
c) Aplicar técnicas de tomada de decis&o através de
um estilo de gestéo participativa de forma a

assegurar a participacédo do pessoal Desempenho
Evidéncias Requeridas
Escritas / Orais:
O candidato deve demonstrar um processo claro na
tomada de decisao, ajustado a organizagao
4.Conduzir entrevistas a) Preparar o procedimento de entrevista Preparagéo:

ao pessoal

b) Conduzir entrevistas ao pessoal por uma variedade
de razdes
¢) Transmitir o resultado do procedimento de entrevista

Evidéncias Requeridas

Demonstragéo:

O candidato deve demonstrar uma condugao profissional
de entrevistas com o pessoal, cobrindo uma variedade de
situacdes

Informacg&o passada,
preparagao da sala,
documentagao

Razdes:

Nova posigao,

promogao,
investigacdo, acgao
disciplinar
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| Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

UC HTR0150061101Estabelecer procedimentos de Marketing para hotelaria e turismo

Registo de Unidade de Competéncia

Titulo da Unidade
de Competéncia

Estabelecer procedimentos de marketing de hotelaria e turismo

da sua aplicagéo.

Descrigéo da Unidade de Competéncia

Este padrao de competéncia descreve os conhecimentos e habilidades basicos associados com as técnicas de
marketing utilizadas para promover produtos e servigos existentes e/ou novos e avaliar 0 sucesso ou fracasso

Competéncia

Cadigo UC HTR0250061101 Nivel do QNQP 5
Campo Hotelaria e Turismo Sub-campo O1Hotelaria
Data de Registo Dataf de Revisdo de
Registo
Elementos de Critérios de Desempenho Contexto de Aplicagao

1.Realizar um
estudo de
pesquisa de
mercado

a) Definir os detalhes do produto e/ou servico a | Produto e/ou servigo:
ser comercializado

b) Construir a estratégia de questionamento Existente, novos
apropriada

¢) Realizar um estudo de pesquisa de mercado
com respostas suficientes

d) Analisar os resultados da pesquisa Estratégia de questionamento:

Evidéncias Requeridas .
Cara-a-cara, telefone, internet,

Escritas / Orais: questionario

O candidato consegue preparar perguntas bem o
estruturadas para obter evidéncias fortes e Respostas suficientes:
analisar estas evidéncias. o .
No minimo vinte (20), no méximo
Demonstragéo: quarenta (40)

O candidato deve conduzir pesquisas de uma
forma profissional

2. Criar um plano
de marketing

a) Definir os resultados requeridos do plano Recursos:
b) Definir as limitagdes dos recursos disponiveis
c) Criar um plano de marketing estimulante Financeiros, humanos, tempo
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| Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

Elementos de
Competéncia

Critérios de Desempenho

Contexto de Aplicacao

Evidéncias Requeridas

Escritas / Orais:

O candidato pode produzir um plano de marketing
eficaz dentro das limitagdes dos recursos
disponiveis

c) Avaliar os resultados

Evidéncias Requeridas

Escritas / Orais:

O candidato consegue recolher, analisar e avaliar
os resultados da aplicagdo de um plano de
marketing

3. Aplicar um a) Juntar os recursos identificados Recursos:
plano de b) Realizar o processo de marketing
marketing c) Monitorar o processo de marketing Financeiros, humanos, tempo
d) Adaptar o plano na medida do requerido
Evidéncias Requeridas
Demonstragéo:
O candidatoseguira e ajustara o plano de acordo
com o requerido enquanto monitora o sucesso ou
nao do plano.
4. Avaliar um a) Juntar os resultados do processo de
plano de marketing O &mbito para este elemento de
marketing b) Analisar os resultados competéncia esta totalmente

expresso nos critérios de
desempenho
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| Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

UC HTR015007111Realizar pesquisas sobre a satisfagio dos clientes
Registo de Unidade de Competéncia

Titulo da Unidade de
Competéncia

Realizar estudos de satisfacdo de clientes

Descri¢ao da Unidade de Competéncia

Este padrao de competéncia descreve os conhecimentos e habilidades associados com a realizagdo de um
estudo para criar um plano de implementagdo adequado para melhorar o servigo ao cliente.

Cadigo UC HTR015007111 Nivel do QNQP | 5
Campo Hotelaria e Turismo Sub-campo 01Hotelaria
Data de Registo Data de Revisao de Registo

Elementos de Critérios de Desempenho Contexto de

Espera-se que os candidatos descrevam as razdes para
melhorar constantemente o servico aos clientes e de
identificar as necessidades dos clientes.

Competéncia Aplicagédo
. Analizar os a) Investigar as teorias actuais sobre servigo ao cliente de Implicagées:
principios do modo a identificar tendéncias.
servico ao cliente b) Analisar casos de servigo ao cliente excelente. Cliente, pessoal e
no contexto da c) Analisar servigo ao cliente inaceitavel e sugerir como cada | organizagéo
industria hoteleira. situacdo pode ser conduzida de forma diferente
d) Sé&o explicadas as implicagbes de um servico mediocre ao | Clientes:
cliente
Internos, externos
Evidéncias Requeridas
Escritas / Orais:

. Realizar uma a) Rever as apreciagdes recebidas pelos clientes Reviséo:

auditoria interna de | b) Processar as respostas de apreciagao

satisfagdo do c) lIdentificar areas que justifiquem uma examinagéo Cartdes de

cliente adicional comentarios de

d) Identificar areas para expanséo adicional clientes, relatos

verbais, cartas de
reclamagao,
testemunhos
Areas:
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Elementos de
Competéncia

Critérios de Desempenho

Contexto de
Aplicagao

Evidéncias Requeridas

Escritas / Orais:

Espera-se que os candidatos realizem uma revisdo de
experiéncias dos clientes na organizagao que salientem
possiveis areas problematicas.

Servico ao cliente,
instalagdes

Expansé&o adicional:

Novos mercados,
mercados existentes

3. Construir

estratégias de
pesquisa
apropriadas

a) Seleccionar o formato mais apropriado para extrair a
informagao identificada.

b) Construir perguntas dos clientes dirigidas a areas
problematicas

c) Testar o formato concebido e analisar os resultados

d) Modificar o instrumento de pesquisa em face dos
resultados do teste

Evidéncias Requeridas

Escritas / Orais:

Espera-se que os candidatos desenhem um instrumento de
inquérito aos clientes adequado para extrair as respostas
requeridas

Formato:

Questionario,
entrevista, internet,
conversas cara-a-
cara, chamadas
telefonicas, cartdes
de comentarios dos
clientes

4. Realizar estudo de

satisfacdo de

a) Identificar o publico alvo adequado para o estudo
b) Realizar o estudo de acordo com as instrugdes

Adequado:

Evidéncias Requeridas

Escritas / Orais:

Os candidatos devem analisar com precis&o os resultados do
estudo e conceber um plano de implementacéo alcancavel.

clientes c) Recolher os resultados dos estudos Mistura de sexos,
Evidéncias Requeridas ragas, ocupagoes,
faixas salariais,
Demonstragéo: numeros suficientes
Espera-se que os candidatos realizem os inquéritos de uma
forma apropriada e profissional junto de um publico alvo
adequado e que registem as evidéncias
5. Analisare a) Analisar os resultados recolhidos dos inquéritos O @mbito para este
implementar os b) Analisar os resultados recolhidos dos inquéritos elemento de
resultados do c) Conceber um plano de implementagéo para areas competéncia esta
estudo identificadas dentro da organizagéo totalmente expresso

nos critérios de
desempenho
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| Autoridade Nacional da
Educacao Profissional
UC HTR015008111Promover e gerir um evento hoteleiro
Registo de Unidade de Competéncia

Titulo da Unidade de Promover e Organizar um evento na area da hotelaria
Competéncia

Descricao da Unidade de Competéncia

Este padrao de competéncia descreve as competéncias e os conhecimentos basicos associados a gestdo de
um evento na area da hotelaria que inclua acgdes de marketing e gestao de recursos para que o evento seja
bem sucedido.

Cédigo | UC HTR015008111 Nivel do QNQP | 5
Campo | Hotelaria e Turismo Sub-campo 01 Hotelaria
Data de Registo Data de Revisao de Registo
Elementos de Critérios de Desempenho Contexto de Aplicagao
Competéncia
1.Definir os a) Explicar as fungdes e responsabilidades do pessoal Pessoal:
parametros de envolvido na gestdo de um evento
umeventona | b) Explicar o objectivo e as vantagens de um trés (3) funcdes, quatro (4)
area da determinado evento responsabilidades para cada
hotelaria ¢) Averiguar a aptiddo de uma gama de locais potenciais | colaborador
para um determinado evento
d) Determinar os recursos necessarios para um Locais:
determinado evento
e) Realizar uma analise SWOT localizagao, acessibilidade,
Evidéncias Requeridas custos
Nivel escrito/oral:
Recursos:

O candidato deve descrever as fungdes e as
responsabilidades do pessoal envolvido num evento, | internos, externos
identificando os custos e fazendo uma analise SWOT | contratados

relativamente a um local

SWOT:

pontos fortes, pontos fracos,
oportunidades, ameacas

2.Promover o a) Definir o mercado alvo para o evento O ambito deste Elemento de
evento de b) Elaborar um plano de marketing para o evento Competéncia esta totalmente
hotelaria c) Aplicar o plano de marketing expresso nos Critérios de
Desempenho
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| Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

Elementos de
Competéncia

Critérios de Desempenho

Contexto de Aplicagéao

Evidéncias Requeridas

Nivel escrito/oral:

O candidato deve definir um segmento de mercado
adequado para elaborar e aplicar um plano de marketing
com o objectivo de vender um evento.

Demonstragéo:
O candidato deve promover activamente um evento na

area da hotelaria dirigido a um segmento de mercado
apropriado

3.0Organizar o
evento de
hotelaria

a) Atribuir fungdes a colaboradores individuais dentro de
uma equipa

b) Usar uma ferramenta de planeamento para
sequenciar o momento de intervengao e as
actividades pré-evento

c) Adquirir recursos humanos e ndo humanos
adequados

d) Descrever e aplicar os requisitos legais de um evento

e) Criar uma lista com o alinhamento do evento

Evidéncias Requeridas

Nivel escrito/oral:

O candidato deve elaborar um plano que integre os
recursos e, a0 mesmo, aborde 0s requisitos legais para
que 0 evento decorra sem percalgos

O ambito deste Elemento de
Competéncia esta totalmente
expresso nos Critérios de
Desempenho

4. Gerir o evento
de hotelaria

a) Gerir uma sesséo de informagéo

b) Actuar, de modo efectivo, como uma pessoa individual
€ como membro de uma equipa

c) Empregar medidas de controlo apropriadas

d) Implementar horérios de trabalho e ordens de
€xecugao

e) Executar planos de contingéncia, se necessario

O ambito deste Elemento de
Competéncia é
integralmente abrangido
pelos Critérios de
Desempenho
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l Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

Elementos de

Critérios de Desempenho

Contexto de Aplicagéao

Competéncia
Evidéncias Requeridas
Demonstragéo:
O candidato deve demonstrar um tipo de gest&o eficaz ao
gerir um evento, incluindo a gestéo de contingéncias
5. Avaliaro a) Participar numa sessdo de recolha de opinides Recomendagdes:
evento de b) Avaliar o evento
hotelaria c) Avaliar a contribuicdo pessoal para o evento Duas (2) recomendagdes, no
d) Identificar recomendacdes para eventos futuros minimo
Evidéncias Requeridas
Nivel escrito/oral:

O candidato deve redigir um relatério sobre a avaliagéo,
incluindo recomendagdes para eventos futuros.

Demonstragéo:

O candidato deve participar positivamente numa sessdo de
recolha de opinides
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| Autoridade Nacional da
Educacao Profissional
UC HTR015009111Supervisionar operagoes de recepgao
Registo de Unidade de Competéncia

Titulo da Unidade de Supervisionar operacdes de recepgao
Competéncia

Descri¢ao da Unidade de Competéncia

Este padrao de competéncia descreve os conhecimentos e habilidades basicos associados com a superviséo
eficiente e eficaz de operagdes de recepgéo.

Caodigo UC HTR015009111 Nivel do QNQP | 5

Campo Hotelaria e Turismo Sub-campo 01 Hotelaria

Data de Registo Data de Revisdo de Registo
Elementos de Critérios de Desempenho Contexto de Aplicagao
Competéncia

1.Compilaruma | a) Determinar os requisitos de recep¢éo para a semana | Tarefas:

lista de seguinte
obrigagbes de | b) Determinar a disponibilidade do pessoal Operacdes de transicéo,
recepcao c) Alocar tarefas do pessoal de recepg¢éo na lista telefone, balcéo de recepgéo,
d) Compilar um plano de contingéncia auditoria, facturagéo
Evidéncias Requeridas
Escritas / Orais: Contingéncias:
O candidato deve produzir uma lista realista com Mudanga de plano,
horizontes temporais adequados alocados, incorporando | informagéo de ultimo minuto,
uma alocacdo de tempo para contingéncias pessoal doente
2. Alocar tarefas | a) Realizar uma sessao explicativa com o pessoal de O ambito para este elemento
de recepgéo recepcao de competéncia esta
b) Alocar os tarefas de acordo com a lista totalmente expresso nos
c¢) Lidar com eventuais dividas/ questdes critérios de desempenho

d) Assegurar que estejam disponiveis os inventarios
suficientes de documentos de recepgédo

Evidéncias Requeridas

Demonstragéo:

O candidato deve demonstrar uma forma abordavel e clara
de instrugdo enquanto assegura que estdo disponiveis
suficientes documentos para as tarefas alocadas
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| Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

Elementos de
Competéncia

Critérios de Desempenho

Contexto de Aplicagéao

3. Supervisionar
tarefas de
recepcao

a) Realizar verificagdes regulares durante o periodo

b) Providenciar apreciagbes ao pessoal de recepgdo em
relacao aos padrdes requeridos

c) Assegurar que todas as tarefas sdo realizadas de um
modo atempado

d) Lidar com eventuais questdes/ problemas

Evidéncias Requeridas

Demonstragéo:

O candidato deve demonstrar as habilidades requeridas
para supervisionar actividades de uma forma construtiva
para assegurar que os padrdes sdo cumpridos
atempadamente

O ambito para este elemento
de competéncia esta
totalmente expresso nos
critérios de desempenho

4. Providenciar
apreciagoes
ao pessoal
de recepgéo

a) Compilar um relatério sobre os padrdes alcangados

b) Realizar uma sesséo de reflexdo posterior com o
pessoal de recepgdo encorajando o envolvimento no
processo

¢) Incorporar as apreciacdes em planos futuros

Evidéncias Requeridas

Escritas / Orais:

O candidato deve fornecer um relatério breve sobre as
actividades realizadas

Demonstragéo:
O candidato deve demonstrar uma forma eficaz de dar

apreciagdes encorajando o pessoal a participar no
processo

O ambito para este elemento
de competéncia esta
totalmente expresso nos
critérios de desempenho
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| Autoridade NaciunE
Educacao Profissional
UC HTR015010111Supervisionar operagoes de gestao de Andares
Registo de Unidade de Competéncia

Titulo da Unidade de Supervisionar operagoes de limpeza
Competéncia

Descri¢ao da Unidade de Competéncia

Este padrdo de competéncia descreve os conhecimentos e habilidades basicos associados com a supervisdo
eficiente e eficaz de operagdes de limpeza, estabelecendo e mantendo padrdes e apoiando o pessoal na
execucao das suas tarefas.

Cédigo | UC HTR015010111 Nivel do QNQP | 5

Campo | Hotelaria e Turismo Sub-campo O1Hotelaria

Data de Registo Data de Revisao de Registo
Elementos de Critérios de Desempenho Contexto de Aplicagao
Competéncia

1.Compilar uma a) Determinar os requisitos de limpeza para a semana | Deveres:
lista de tarefas seguinte

de limpeza b) Determinar a disponibilidade do pessoal Areas publicas, quartos,
c) Alocar tarefas ao pessoal de limpeza na lista restaurantes, instalagdes
d) Compilar um plano de contingéncia funcionais

Evidéncias Requeridas

Escritas / Orais: Contingéncias:

O candidato deve produzir uma lista realista com Mudanca de plano,
horizontes temporais adequados alocados, incorporando mformalggo d? Ultimo minuto,
uma alocacéo de tempo para contingéncias pessoal doente

2. Alocar tarefas | a) Realizar uma sessao explicativa para o pessoal de O ambito para este elemento

de limpeza limpeza de competéncia esta
b) Alocar os deveres de acordo com a lista totalmente expresso nos
c¢) Lidar com eventuais dividas/ questdes critérios de desempenho

d) Assegurar que estejam disponiveis os inventarios
suficientes de agentes e instrumentos de limpeza
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| Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

Elementos de
Competéncia

Critérios de Desempenho

Contexto de Aplicagéao

Evidéncias Requeridas

Demonstragéo:

O candidato deve demonstrar uma forma abordavel e
clara de instru¢do enquanto assegura que suficientes
instrumentos e agentes de limpeza estao disponiveis
para as tarefas alocadas

3. Supervisionar
tarefas de
limpeza

a) Realizar verificagdes regulares durante o periodo

b) Providenciar apreciagdes a serventes de limpeza em
relagao aos padrdes requeridos

c) Assegurar que todas as tarefas sao realizadas de um
modo atempado

d) Lidar com eventuais questdes/ problemas

Evidéncias Requeridas

Demonstragéo:

O candidato deve demonstrar as habilidades requeridas
para supervisionar actividades de uma forma construtiva
para assegurar que os padrdes séo cumpridos
atempadamente

O ambito para este elemento
de competéncia esta
totalmente expresso nos
critérios de desempenho

4. Providenciar
apreciagoes
aos serventes
de limpeza

a) Compilar um relatério sobre os padrdes alcangados

b) Realizar uma sessao de apreciagéo posterior com 0s
serventes de limpeza encorajando o envolvimento no
processo

¢) Incorporar as apreciagdes em planos futuros

Evidéncias Requeridas

Escritas / Orais:

O candidato deve fornecer um relatoério breve sobre as
actividades realizadas

Demonstragéo:
O candidato deve demonstrar uma forma eficaz de dar

apreciagdes encorajando o pessoal a participar no
processo

O ambito para este elemento
de competéncia esta
totalmente expresso nos
critérios de desempenho
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Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

=

UC HTR015011111Monitorar operagoes para servigos de bebidas

Registo de Unidade de Competéncia

Titulo da Unidade de

Competéncia

Monitorar operagdes de servigo de bebidas

Descri¢ao da Unidade de Competéncia

Este padrao de competéncia descreve os conhecimentos e habilidades basicos associados com a monitoria de
operagdes de servigo de bar desde o planeamento operacional até a avaliagdo da operagdo de servico de

bebidas.

Cédigo UC HTR015011111 Nivel do QNQP | 5

Campo Hotelaria e Turismo Sub-campo 01 Hotelaria
Data de Registo Data de Revisao de Registo

Elementos de

Critérios de Desempenho

Contexto de Aplicagao

Competéncia
1.Compilar um a) Conceber um menu apropriado para a operacéo de Menu:

plano servigo de bebidas
operacional b) Completar eventuais pedidos requeridas para a Formato e aparéncia (design)
para 0 Servico operagao
de bebidas c) Obter quaisquer materiais promocionais requeridos

d) Alocar tarefas para a operacéo _

Evidéncias Requeridas Pedidos:
Escritas / Orais: Inventario de bebidas, itens

O candidato produzira um plano operacional o qual

complementares, roupa de
mesa, tramitacdes

endereca todos os itens requeridos para o planeamento | Purocraticas
de uma operagéo
2.Implementaro | a) Conduzir uma sess&o de pré-enquadramento como | Registos necessarios:

plano pessoal de servico de bar

operacional b) Monitorar os requisitos e a satisfagéo dos clientes Folha de resumo, extracto de
¢) Monitorar a qualidade dos produtos acabados reconciliagao, cartdes de
d) Demonstrar boas habilidades de lideranga comentarios dos clientes
e) Demonstrar boas habilidades de comunicag&o com o

pessoal e com os clientes

f) Re-abastecer todas as areas de servigo de bar e

completar os registos burocraticos necesséarios
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l Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

Elementos de

Critérios de Desempenho

Contexto de Aplicagéao

Competéncia
Evidéncias Requeridas
Demonstragéo:
O candidato deve conduzir a eles proprios de uma forma
profissioanl enquanto assegura o funcionamento ordeiro
do servigo de bar
3. Avaliara a) Avaliar a adequabilidade do formato e aparéncia do | O &mbito para este elemento
operagéo de menu de competéncia esta
servico de b) Determinar se foram colocados suficientes totalmente expresso nos
bebidas encomendas para satisfazer as necessidades de critérios de desempenho

servico

c) Determinar se foram providenciados os materiais
promocionais suficientes e apropriados

d) Rever a eficacia da alocagao das tarefas

e) Avaliar o desempenho do pessoal e de si préprio
através de uma sessao de avaliagao posterior

f) Analisar os cartdes de comentarios dos clientes

Evidéncias Requeridas

Escritas / Orais:

O candidato produzira um relatorio curto detalhando a
avaliagdo da operagéo de servigo de bar.
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UC HTR015012111Monitorar operagdes para servigos de comidas

Registo de Unidade de Competéncia

anep

Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

=

Titulo da Unidade de
Competéncia

Controlar os niveis de stock e armazenamento no local de trabalho

Descri¢ao da Unidade de Competéncia

Este padrao de competéncia descreve as habilidades e os conhecimentos basicos associados a inventariagio

de stocks e a manutengao de um bom nivel de stocks de bens

Caodigo UC HTR015012111 Nivel do QNQP | 5
Campo Hotelaria e Turismo Sub-campo 01 Hotelaria
Data de Registo Data de Revisdo de Registo

Elementos de
Competéncia

Critérios de Desempenho

Contexto de Aplicagao

1.Determinar a) Encontrar o fornecedor mais adequado para uma variedade | Produtos:
procedimentos de de produtos
encomenda para b) Calcular as quantidades necessarias dos produtos pereciveis, congelados,
uma seleccao de seleccionados frageis, perigosos
produtos c) Efectuar encomendas com o fornecedor seleccionado,
fornecendo informagdes pormenorizadas suficientes
Evidéncias Requeridas Informagbes
pormenorizadas:
Nivel escrito/oral:
quantidade, qualidade,
O candidato deve encontrar o fornecedor dos bens mais preco e hora/data de
adequado e efectuar encomendas de forma atempada e em entrega
quantidade suficiente
2. Definir um a) ldentificar as necessidades de fornecimento, tendo em | O &mbito deste
método para conta a manutengao de bons niveis de stock e o prazo de | Elemento de
monitorizar os entrega estabelecido pelo fornecedor. Competéncia esta
niveis fisicos de | b) Organizar inventarios nas alturas devidas e delegar totalmente expresso nos
stock responsabilidades ao pessoal Critérios de
c) Redigir relatérios precisos relativamente aos dados do Desempenho

inventario, respeitando os prazos designados

Evidéncias Requeridas

Nivel escrito/oral:

O candidato deve monitorizar os niveis de stock e redigir
relatérios relativamente aos procedimentos de inventariagio
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l Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

Elementos de
Competéncia

Critérios de Desempenho

Contexto de Aplicacao

3. Determinar e
manter um bom
nivel de stock

a) Manter um sistema de rotagdo do stock que melhor se
adapte ao armazenamento de stocks

b) Determinar os bons niveis de stock de uma gama de bens

c) Manter os procedimentos para identificar e registar o stock
danificado.

d) Manter um sistema de emiss&o de stock para registar
todos os stocks que entrem ou saiam do armazém

Evidéncias Requeridas

Nivel escrito/oral:

O candidato deve manter um bom nivel de stock dos bens
necessarios, controlando as emissdes e 0s custos envolvidos

O &mbito deste
Elemento de
Competéncia esta
totalmente expresso nos
Critérios de
Desempenho
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UC HTR025015101Controlar os niveis de aprovisionamento e armazenamento no local de trabalho

Registo de Unidade de Competéncia

Titulo da Unidade
de Competéncia

Controlar os niveis de stock e armazenamento no local de trabalho

Descrigdo da Unidade de Competéncia

Este padrao de competéncia descreve as habilidades e os conhecimentos basicos associados a inventariagio

de stocks e a manutenc¢éo de um bom nivel de stocks de bens.

Codigo UC HTR025015101 Nivel do QNQP | 5
Campo Hotelaria e Turismo Sub-campo 02Restauracéo
Data de Registo Data de Revisao de Registo

Elementos de
Competéncia

Critérios de Desempenho

Contexto de Aplicagao

1. Determinar
procedimentos
de encomenda

a) Encontrar o fornecedor mais adequado para uma
variedade de produtos
b) Calcular as quantidades necessérias dos produtos

Produtos:

pereciveis, congelados,

para uma seleccionados frageis, perigosos
seleccdo de c) Efectuar encomendas com o fornecedor seleccionado,
produtos fornecendo informacdes pormenorizadas suficientes
Evidéncias Requeridas Informagdes
pormenorizadas:
Nivel escrito/oral:
quantidade, qualidade,
O candidato deve encontrar o fornecedor dos bens mais preco e hora/data de
adequado e efectuar encomendas de forma atempada e em | entrega
quantidade suficiente
2. Definir um a) ldentificar as necessidades de fornecimento, tendo em | O @mbito deste Elemento
método para conta a manutengdo de bons niveis de stock e o prazo | de Competéncia esta
monitorizar os de entrega estabelecido pelo fornecedor. totalmente expresso nos

niveis fisicos de
stock

b) Organizar inventarios nas alturas devidas e delegar
responsabilidades ao pessoal

c) Redigir relatérios precisos relativamente aos dados do
inventario, respeitando os prazos designados

Evidéncias Requeridas

Nivel escrito/oral:

O candidato deve monitorizar os niveis de stock e redigir
relatdrios relativamente aos procedimentos de inventariagio

Critérios de Desempenho
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l Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

Elementos de Critérios de Desempenho Contexto de Aplicagédo
Competéncia

3. Determinar e a) Manter um sistema de rotagdo do stock que melhor se O ambito deste Elemento
manter um bom adapte ao armazenamento de stocks de Competéncia esta
nivel de stock b) Determinar os bons niveis de stock de uma gama de totalmente expresso nos

bens o
c) Manter os procedimentos para identificar e registar o Criterios de Desempenho
stock danificado.

d) Manter um sistema de emiss&o de stock para registar
todos os stocks que entrem ou saiam do armazém
Evidéncias Requeridas

Nivel escrito/oral:

O candidato deve manter um bom nivel de stock dos bens
necessarios, controlando as emissdes e 0s custos envolvidos
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| Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

UC HTR035001111Explorar as oportunidades de negdcio a nivel local
Registo de Unidade de Competéncia

Titulo da Unidade
de Competéncia

Explorar oportunidades de negdcio a nivel local

Descri¢ao da Unidade de Competéncia:

Este padrdo de competéncia descreve os conhecimentos basicos e as habilidades associados as técnicas de
investigacdo necessarias para averiguar a viabilidade de iniciar um negécio préprio no ramo hoteleiro e de
elaborar um plano de negécio, como requerido.

Cédigo UC HTR035001111 Nivel do QNQP | 5
Campo Hotelaria e Turismo Sub-Campo 03Turismo
Data de Registo Data de Revisao de Registo
Elementos de Critérios de Desempenho Contexto de Aplicagéao
Competéncia
1. Analisara a) Recolher informagao de varias organizagdes Informagéo:
oferta actual hoteleiras relativamente a sua situagao actual
no sector b) Reunir informagéo em sec¢des para comparar taxa de ocupagao, gastos em
pontos comuns média, marketing mix
c) ldentificar os pontos fortes e os fracos
d) Identificar falhas no aprovisionamento
Evidéncias Requeridas
Organizagoes:
Nivel escrito/oral:
Bares, restaurantes, hotéis,
O candidato deve redigir um breve relatorio, descrevendo | pousadas, estabelecimentos
em pormenor o0s resultados da analise do panorama da de cama e pequeno almogo,
hotelaria local alojamentos com servico de
hotel
2. Procurar a) Identificar ideias razoaveis para a expansao O ambito deste Elemento de
areas para b) Apresentar estas ideias de um modo interessante Competéncia esta totalmente
uma possivel | ¢) Determinar as reaccdes do mercado as ideias expresso nos Critérios de
expansao Evidéncias Requeridas Desempenho
Nivel escrito/oral:
O candidato deve apresentar as suas ideias relativas a
uma eventual expans&o da industria hoteleira com os
resultados da reaccdo do mercado.
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l Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

Elementos de Critérios de Desempenho Contexto de Aplicagéao
Competéncia
3. Desenvolver a) Desenvolver uma estrutura organizacional para a Estrutura organizacional:
um plano de empresa
negadcio com b) Realcar a abordagem da empresa no ambito dos cargos e fungdes
vista a recursos humanos profissionais,responsabilidad

expansao da c) Preparar um sumario executivo do plano de negdcio | es e deveres, competéncias
prestagao de d) Preparar o plano de negécio num formato aceitavel e educagao.

servigos de e) Desenvolver um documento de apresentagdo para o
hotelaria a plano de negocio
nivel local Evidéncias Requeridas Abordagem aos recursos
humanos:
Nivel escrito/oral:

ordenado proposto,regalias e
O candidato deve apresentar um plano de negécio | horas de trabalho, licenca
realista que inclua as estruturas organizacionais e os | anual de férias e licenga por
requisitos previstos para a area dos recursos humanos doenga, horas
extraordinarias,
desenvolvimento de
competéncias
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| Autoridade Nacional da
Educacao Profissional
UC HTR015007111Realizar um Projecto Integrado
Registo de Unidade de Competéncia

Titulo da Unidade de Realizar um projecto integrado
Competéncia

Descricao da Unidade de Competéncia

Este padrao de competéncia descreve os conhecimentos e habilidades basicos associados com as aplicagdes
préticas de uma variedade de tarefas de um modo coordenando no dmbito da area vocacional.

Codigo | UC HTR0150071101 Nivel do QNQP | 5

Campo | Hotelaria e Turismo Sub-campo 01 Hotelaria

Data de Registo Data de Revisao de Registo
Elementos de Critérios de Desempenho Contexto de Aplicagao
Competéncia

1.Analisar a a) Analisar as principais tarefas a completar para o O ambito para este elemento
tarefa e decidir projecto de competéncia esta
sobre um b) Definir as metodologias requeridas totalmente expresso nos
curso de ac¢do | ¢) Completar um plano de acgéo para o projecto critérios de desempenho
para realizaro | d) Justificar as estratégias adoptadas
projecto Evidéncias Requeridas

Escritas / Orais:

O candidato deve produzir um plano eficaz que cubra as
principais tarefas, metodologias € um plano de acgéo para

0 projecto.
2.Detalhar as a) Desenvolver padrdes de servigo requeridos para o O ambito para este elemento

actividades a projecto de competéncia esta
serrealizadas | b) Conceber uma sesséo de formagéo para uma tarefa totalmente expresso nos
durante a relacionada com o projecto critérios de desempenho
concretizagdo | ¢) Identificar questdes de higiene e seguranga a
do projecto enderecar

d) Desenvolver um orgamento para a realizagéo do

projecto
Evidéncias Requeridas
Escritas / Orais:

O candidato deve desenvolver a documentagao requerida
para enderecar o topico do projecto integrado cobrindo
todos os critérios de desempenho de uma forma
profissional
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| Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

Elementos de
Competéncia

Critérios de Desempenho

Contexto de Aplicagéao

3. Organizaro | a) Realizar um resumo para o pessoal oo
trabalho e b) Realizar a sessao de formag#o concebida parauma | O @mbito para este elemento
realizar o tarefa relacionada com o projecto de competéncia esta
projectoao | ¢) Lidar com questdes de higiene e seguranca a ser totalmente expresso nos
longo da enderecadas critérios de desempenho
concretizacdo | d) Trabalhar no &mbito das restricdes orcamentais do
projecto
e) Completar o resumo do projecto
Evidéncias Requeridas
Demonstragéo:
O candidato deve completar todas as tarefas identificadas
para a concretizagdo bem sucedida do resumo do projecto.
4. Avaliara a) Sumarizar as abordagens adoptadas para o projecto .
experiéncia integrado Auto melhoria
do projecto b) Avaliar os diferentes aspectos do projecto integrado ~ _—
c) Identificar areas de auto melhoria Gestdo de tempo, dsfinicao

Preparar um documento coerente delineando os
resultados do projecto integrado

Evidéncias Requeridas

Escritas / Orais:

O candidato deve produzir um relatério coerente no qual
detalha as constatagdes e recomendagdes do projecto
integrado

de prioridades,
concentragdo, aten¢do ao
detalhe
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| Autoridade Nacional da
Educacao Profissional
UC HTR015008111Levar a cabo uma experiéncia de trabalho
Registo da Unidade de Competéncia

Titulo da Unidade de Levar a cabo uma experiéncia de trabalho
Competéncia

Descri¢ao da Unidade de Competéncia

Este padrdo de competéncia descreve os conhecimentos e habilidades béasicos associados com o
desenvolvimento de habilidades de experiéncia de trabalho de forma a contribuir eficazmente para uma
organizagao.

Cédigo | UC HTR015008111 Nivel do QNQP | 5

Campo Hotelaria e Turismo Sub-campo 01 Hotelaria

Data de Registo Data de Revisao de Registo
Elementos de Critérios de Desempenho Contexto de Aplicagao
Competéncia

1. Desenvolver | a) Investigar oportunidades de experiéncia de trabalho Qualidades e habilidades:

habilidades apropriadas

dfe Aracio b) Actualizar qualidades correntes e habilidades Qualldgdes. ) Habllldadfas
preparag requeridas para uma posico identificada pessoais e interpessoas,
paraa o habilidades praticas
experiéncia | ¢) Descrever e concordar em metas e objectivos para a

de trabalho experiéncia de trabalho

d) Preparar a experiéncia de trabalho através da reunido

de informagéo essencial. Metas e objectivos:

e) Reunir com o0 empregador e confirmar claramente e Um minimo de 3 metas e 1
corregtﬁamlente todos os preparativos para a objectivo
experiéncia de trabalho.

Evidéncias Requeridas
Escritas / Orais:

Informagéo essencial:

Os candidatos podem claramente actualizar as qualidades
e habilidades através de auto-avaliagdo e podem
estabelecer objectivos pessoais realistas.

Datas, horario de trabalho,
contrato inicial, localizagao,
requisitos particulares do

Demonstragéo: local de trabalho.
Os candidatos s@o capazes de confirmar os preparativos

para a posi¢do da experiéncia de trabalho com o
empregador.
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Elementos de Critérios de Desempenho Contexto de Aplicagéao
Competéncia
2. Realizaras | a) Estabelecer os padrdes esperados a serem atingidos | Padrdes esperados:
tarefas da b) Realizar as tarefas alocadas de uma forma
experiéncia profissional de acordo com os padrdes esperados. Tempos de presenga,
detrabalho | c) Observar os requisitos de saude, seguranga e higiene | vestuario apropriado, regras
planeadas em todos 0s momentos. na utilizago de
d) Demonstrar a capacidade de lidar com situagbes equipamento, apresentagao
imprevistas. do produto final.
Evidéncias Requeridas Situagbes inesperadas:
Demonstragéo:
. ; _ Reclamagdes de clientes,
Os candidatos sao capazes de realizar as tarefas alocadas falta de produtos /produgso
durante a experiéncia de trabalho e lidar com situagoes disponivel, carga de trabatho
inesperadas. oxtra
3. Contribuir a) Observar atentamente as praticas de trabalho
paraa colocando questdes quando for relevante. 0 Contexto de Aolicaca
organizagdo | b) Ouvir atentamente as instrucdes, aceitando-as de uma ontexto de Aplicacao
forma positiva. para estfe E!emen’to de
¢) Trabalhar eficazmente como individuo. Competéncia esta totalmente
d) Trabalhar eficazmente como membro de uma equipa. | expresso nos Critérios de
e) Modificar apropriadamente o comportamento de forma | Desempenho
a corresponder as necessidades de diferentes
situacgdes.
Evidéncias Requeridas
Demonstragéo:
Os candidatos s&o capazes de trabalhar cooperativamente
com outros e operar eficazmente como individuos.
4, Avaliara a) Determinar o progresso feito em direccdo aos
experiéncia objectivos definidos.
detrabalho | b) Analisar as habilidades desenvolvidas durante a
experiéncia de trabalho. O Contexto de Aplicagéo
c¢) Avaliar a localizagéo da experiéncia de trabalho. para este Elemento de
d) Desenvolver objectivos pessoais, sociais e Competéncia esté totalmente
profissionais fut.u r?s. : - expresso nos Critérios de
Evidéncias Requeridas Desempenho
Escritas / Orais:
Os candidatos devem produzir um relatério detalhando o
progresso realizado durante a experiéncia de trabalho e
desenvolver objectivos futuros realistas.
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4.2 MODULOS VOCACIONAIS

MO HTR015001101Demonstrar habilidades para supervisao

Titulo do Médulo:
Cédigo do Maédulo:
Data:

Nivel:

Créditos:

Requisitos de entrada:

DEMONSTRAR HABILIDADES DE SUPERVISAO

MO HTR015001101

Junho de 2009

5

6

Os requisitos de entrada serdo definidos pelo centro. No
entanto sera valorizado se o estudante tiver completado com
sucesso as qualificagces de Nivel 4 de Hotelaria e

Turismo, ou uma qualificagdo equivalente, ou tenha suficiente experiéncia
profissional.

Introdugéo do Médulo:

Apds a conclusdao com sucesso deste Madulo, o estudante

sera capaz de demonstrar os conhecimentos e habilidades basicos
associados a supervisio de outras pessoas num ambiente de hotelaria e
turismo de forma a maximizar a experiéncia do cliente.

Resultados de Aprendizagem:

Analisar o papel de supervisdo numa organiza¢ao

Produzir um plano para uma actividade de supervisao

Realizar a actividade de supervisao planeada

Avaliar a actividade de supervisao planeada
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Titulo do Mddulo: DEMONSTRAR HABILIDADES DE SUPERVISAO

Resultado de Aprendizagem 1:  Analisar o papel de supervisao numa organizagao

Critérios de Desempenho

a) Analisar uma variedade de actividades de supervisao.

b)  Definir as qualidades de um supervisor eficaz.

c) Determinar os beneficios, para uma organizagéo, de um supervisor eficaz.

Contexto de Aplicagao
Actividades de supervisgo:

Planear, monitorizar, apoiar, corrigir

Qualidades:

Organizado, receptivo, frontal, de confianga

Beneficios:

Organizagéo eficaz, operagao suave, colaboradores formados, servigo de confianga, clientes fiéis

Evidéncias Requeridas:
Escritas / Orais:

O estudante analisa a variedade de actividades de superviséo realizadas, de acordo com padrdes profissionais
apropriados, para o beneficio da organizagéo
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Titulo do Médulo: DEMONSTRAR HABILIDADES DE SUPERVISAO

Resultado de Aprendizagem 2:  Produzir um plano para uma actividade de supervisao

Critérios de Desempenho

a) Estabelecer uma sequéncia e uma calendarizagéo apropriada para a actividade
de supervisao

b) Planear a utilizac&o eficiente dos recursos

C) Incorporar uma estratégia para lidar com possiveis areas problematicas

Contexto de Aplicagao

O Contexto de Aplicacéo para este Resultado de Aprendizagem esta expresso na totalidade nos Critérios de
Desempenho.

Evidéncias Requeridas:

Escritas / Orais:
O estudante deve produzir um plano apropriado, para supervisionar uma actividade, que demonstre entendimento
dos recursos requeridos para a actividade e identifique possiveis problemas que possam surgir durante a mesma.
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Titulo do Médulo: DEMONSTRAR HABILIDADES DE SUPERVISAO

Resultado de Aprendizagem 3:  Realizar a actividade de supervisao planeada

Critérios de Desempenho

a) Demonstrar um estilo de lideranca apropriado.

b) Manter padroes de desempenho de acordo com os procedimentos estabelecidos
c) Lidar com situagdes imprevistas.

d) Aplicar habilidades sociais apropriadas.

e) Fornecer feedback eficaz sobre a actividade de supervis&o.

Contexto de Aplicagao
O Contexto de Aplicagéo para este Resultado de Aprendizagem esta expresso na totalidade nos Critérios de

Desempenho

Evidéncias Requeridas

Demonstragéo:
O estudante deve aplicar o plano para uma actividade de supervisdo, demonstrando boas habilidades de lideranca,
para permitir que a actividade seja realizada de uma forma eficaz e profissional.
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Titulo do Médulo: DEMONSTRAR HABILIDADES DE SUPERVISAO

Resultado de Aprendizagem 4:  Avaliar a actividade de supervisao planeada

Critérios de Desempenho

a) Registar o resultado da actividade de superviséo.
b) Avaliar o resultado da actividade de superviso.
C) Registar as mudangas requeridas para quaisquer

actividades de supervisdo futuras.

Contexto de Aplicagao
O Contexto de Aplicacdo para este Elemento de Competéncia esta totalmente expresso nos Critérios de

Desempenho

Evidéncias Requeridas
Escritas / Orais:

O estudante deve produzir um registo da actividade de supervisdo que avalie 0s pontos-chave e reconhega a
necessidade de quaisquer alteracdes requeridas para actividades de supervisdo futuras.
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Titulo do Médulo: DEMONSTRAR HABILIDADES DE SUPERVISAO
NOTAS DE SUPORTE

Esta parte da descrigdo do mddulo serve de orientagao. No entanto, os docentes devem usar estas notas de suporte
aquando da elaboragdo dos materiais de ensino e aprendizagem e dos instrumentos de avaliagao.

Horas Normativas de Aprendizagem

O Programa Integrado de Reforma da Educacéo Profissional (PIREP) aloca um tempo normativo de aprendizagem a
um maodulo na base do tempo estimado para o estudante alcangar os niveis estabelecidos, cujo ponto de partida é o
definido nos Requisitos de Entrada. O tempo normativo de aprendizagem para este modulo é de 60 horas. O
tempo normativo de aprendizagem deve ser tido apenas como uma recomendagéo no desenho e calendarizagao de
programas de formag&o.

Propésito

O proposito deste modulo é fornecer os conhecimentos e habilidades necessarios para permitir que os estudantes
compreendam o papel do supervisor e desempenhem o papel de supervisor num contexto de hotelaria e turismo.
Este modulo vai tentar, ndo sé corresponder as necessidades técnicas dos estudantes para terem um bom
desempenho a este nivel, mas também, melhorar as competéncias num conjunto de capacidades e qualidades
pessoais requeridas para este nivel de qualificagéo.

Contetido / Contexto:

Este Mddulo deve ser leccionado no contexto do beneficio que representa para o estudante estar a estudar
utilizando uma abordagem integrada. Deve ser utilizada uma variedade de exemplos do sector da hotelaria e turismo
tais como: hotéis, hospitais, centros de conferéncia, estabelecimentos de comida réapida, operadores turisticos, guias
turisticos.

Correspondente aos resultados da aprendizagem 1 - 4

Este mddulo mantém um equilibrio entre 0 que é educacionalmente desejavel e a realidade da sala de aula e cria
situagdes e actividades através das quais se podem desenvolver as competéncias relacionadas com os resultados.

Este modulo deve criar oportunidades:

Resultado de Aprendizagem 1:

Os estudantes devem ser apresentados aos papéis do supervisor através de ideias provenientes de um
brainstorming. Deve ser feita referéncia as actividades praticas realizadas ao longo das qualificagdes anteriores € a
sua curva de aprendizagem pessoal ao longo dos processos. “Que aspectos observaria agora e o que faria diferente
olhando para tras?” Devem ser entdo introduzidos ao detalhe das actividades de um supervisor, através de
demonstracdo e pratica, talvez utilizando exercicios de representagdo e, consequentemente, permitindo que o
estudante experiencie as actividades numa situacéo ndo hostil.

Através do envolvimento de todos os estudantes nos exercicios de representacdo, os estudantes aprendem
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igualmente a observar os outros e a fornecer feedback de uma forma positiva e motivacional, desenvolvendo
habilidades de comunicagdo, diplomacia, habilidades organizacionais, habilidades de lideranga, habilidades
interpessoais, habilidades motivacionais e habilidades de trabalho em equipa. As qualidades requeridas de um
supervisor eficaz podem ent&o ser enfatizadas numa situagéo pratica.

Os beneficios para uma organizagdo podem ser directamente relacionados com as actividades préaticas realizadas
anteriormente e actualmente, utilizando as suas proprias experiencias pessoais. Muito frequentemente a primeira
pessoa que um cliente ira encontrar sera o supervisor e, desta forma, as qualidades do supervisor terdo um impacto
imediato na experiéncia do hospede, acarretando desta forma os beneficios de todos os aspectos envolvidos.

A utilizacdo de oradores externos, provenientes de uma variedade de organizagdes de hotelaria e turismo, pode ser
benéfica na partilha de experiéncias e no que as organizagdes esperam dos seus supervisores. Visitas posteriores/
acompanhamento no posto de trabalho (work shadowing) ajudaréo a enfatizar as conclusdes retiradas.

Estas técnicas positivas devem entdo ser reforgadas nos exercicios praticos realizados noutros médulos. Este
aspecto vai requerer colaboragao préxima com outros docentes de outros médulos.

Resultado de Aprendizagem 2:

Os estudantes devem ser apresentados ao processo de planeamento encorajando-0s a planear um evento social
pessoal, de forma a enfatizar a necessidade de pensar através de todos os processos requeridos para um passeio.
Este aspecto pode entdo ser desenvolvido para planear a supervisdo de um papel profissional particular numa
situacdo pratica. No processo de planeamento deve fazer-se com que 0 estudante esteja consciente do efeito
importante dos recursos humanos e fisicos na calendarizagdo e na sequéncia das actividades. Devem ser aplicadas
escalas de tempo realistas ao longo de todo o processo, demonstrando os possiveis impactos de falhar os tempos e
as sequencias.

Os estudantes devem estar conscientes dos recursos disponiveis na area profissional a ser supervisionada e
trabalhar dentro das restricbes. Deve ser encorajado, a este nivel, um pensamento “fora da caixa” de forma a
superar quaisquer insuficiéncias nos recursos disponiveis. Devem ser procuradas solugdes alternativas e deve ser
apoiado pensamento inovador em todos 0s momentos.

Tal como na vida real, os estudantes devem planear como lidar com uma variedade de situagdes que podem
acontecer. Estas podem incluir o seguinte:

Os colaboradores faltarem, chegada de hdspedes extra, mau tempo, greves de pessoal, falha de recursos,
indisponibilidade de recursos, habilidades do pessoal desadequadas ao trabalho, doenga de um colaborador ou de
um hédspede, requisitos de saude, seguranga e protecgao.

Como parte do processo de planeamento, os estudantes devem também considerar a forma em que vao registar a
sua actividade de supervisdo. Esta deve tomar a forma de uma lista, um pequeno relatério escrito, notas escritas
relativamente ao plano fisico, etc. Este aspecto deve também permitir-hes planear a forma de apresentar o
feedback sobre as actividades realizadas.

Os estudantes devem ser encorajados a relacionar o seu processo de planeamento a area profissional que
escolheram.
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Os estudantes devem ser encorajados a manter um livro de registos das suas actividades de superviséo durante o
decorrer do processo de ensino / aprendizagem. Este vai ajudar a medir o percurso percorrido por cada estudante e
vai fornecer-lhes ideias para melhoramento no futuro. Devem ser fornecidos ao estudante, no inicio deste Resultado
de Aprendizagem, linhas de orientacéo para a manutengao deste livro de registos, sendo que os estudantes devem
ser encorajados a adaptar / mudar o seu formato a sua medida, desde que seja incluido um minimo de detalhe
definido. Mais uma vez, este aspecto vai demonstrar as suas habilidades de aprendizagem independente.

Resultado de Aprendizagem 3:

Todo este Resultado de Aprendizagem deve ser leccionado numa area pratica em conjuncdo com 0 membro do
pessoal que vai leccionar o modulo pratico. Esta abordagem de ensino em grupo permite a cada estudante a
oportunidade de atencdo individual a0 mesmo tempo que se foca no desenvolvimento das habilidades necessarias.
As qualidades pessoais abordadas no Resultado de Aprendizagem 1 devem ser implementadas na realizagéo do
plano, numa situagéo pratica.

Devem ser utilizados exercicios de representagdo, em primeira instancia, para reduzir factores de stress nos
estudantes, permitindo-lhes tempo para praticar as habilidades requeridas. Deve ser utilizada uma camara de video,
para avaliacdo pelos colegas, do desempenho individual, encorajando a utilizagdo, pelo proprio, de listas de
observagdes. Este aspecto ird desenvolver um sentido de responsabilidade pela sua prépria aprendizagem.

O estudante devera ser encorajado a lidar com o maior nimero possivel de situacdes inesperadas que possam
surgir naturalmente. No entanto, na situagdo pouco provavel de nada de inconveniente acontecer, podem ser
utilizados exercicios de simulagao para o proposito do ensino.

Quando se lidar com técnicas de feedback deve ser colocado énfase na necessidade de criticas construtivas e nas
formas mais Uteis de fornecer esta informagéo, de forma a encorajar o desenvolvimento motivacional dos
receptores.

Os estudantes devem ser encorajados a manter um livro de registos das suas actividades de superviséo durante o
decorrer do processo de ensino / aprendizagem. Este vai ajudar a medir o percurso percorrido por cada estudante e
vai fornecer-lhes ideias para melhoramento no futuro. Devem ser fornecidos ao estudante, no inicio deste Resultado
de Aprendizagem, linhas de orientacéo para a manutengao deste livro de registos, sendo que os estudantes devem
ser encorajados a adaptar / mudar o seu formato a sua medida, desde que seja incluido um minimo de detalhe
definido. Mais uma vez, este aspecto vai demonstrar as suas habilidades de aprendizagem independente.

Resultado de Aprendizagem 4:

Como parte do processo de planeamento, os estudantes devem ja ter considerado a forma como vao registar o
resultado da sua actividade de supervis&o. Este registo pode tomar qualquer das formas mencionadas nas Notas de
Suporte para o Resultado de Aprendizagem 2.

Qualquer das formas utilizadas deve referir-se ao seu plano original € permitir comentarios e comparagdes com o
resultado real. Durante a fase de avaliagdo, os estudantes devem ser encorajados a procurar boas praticas bem
como formas de melhorar o seu desempenho e o dos outros. Devem ser encorajados a considerar como o plano
poderia ter sido mais bem escrito ou executado, o que correu mal e porqué e como as dificuldades podem ser
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evitadas no futuro. Devem realizar sessdes de andlise posterior com a sua equipa e devem ser encorajados a
considerar a avaliagdo de grupo na sua avaliagdo. Devem também ser consideradas rotas, calendarizagfes de
trabalhos e listas de verificagao de higiene.

Quaisquer recomendacdes feitas durante a fase de avaliagdo devem ser incorporadas e utilizadas em quaisquer
actividades de planeamento de supervisdo subsequentes. Podem ser feitas evidéncias deste processo num livro de
registos de actividades mantido pelo estudante.

Os estudantes devem ser encorajados a manter um livro de registos das suas actividades de superviséo durante o
decorrer do processo de ensino / aprendizagem. Este vai ajudar a medir o percurso percorrido por cada estudante e
vai fornecer-lhes ideias para melhoramento no futuro. Devem ser fornecidos ao estudante, no inicio deste Resultado
de Aprendizagem, linhas de orientacéo para a manutengao deste livro de registos, sendo que os estudantes devem
ser encorajados a adaptar / mudar o seu formato a sua medida, desde que seja incluido um minimo de detalhe
definido. Mais uma vez, este aspecto vai demonstrar as suas habilidades de aprendizagem independente.

Abordagens para Gerar Evidéncias

A aprendizagem e ensino em Demonstrar Habilidades de Supervisdo deve ser activa e centrado no estudante. E
pretendido que este mddulo assente fortemente em actividades praticas num ambiente de trabalho realista. E
sugerido que os conhecimentos subjacentes sejam abordados antes de quaisquer demonstragdes, permitindo deste
modo que o estudante pesquise alguma informagao relevante. O estudante ird desempenhar um vasto conjunto de
tarefas e actividades que irdo conter os elementos das Habilidades Genéricas. O estudante devera ter a
oportunidade de planear e tomar decisdes, mostrar iniciativa e independéncia e de trabalhar cooperativamente em
grupos. A apresentacgao das actividades deve garantir que o estudante perceba claramente a natureza e o proposito
do trabalho.

Os grupos de ensino deverdo ser pequenos o suficiente de forma a permitir que as actividades préaticas envolvidas
garantam o envolvimento do estudante como individuo € como membro do grupo, ambas oferecendo tanto
oportunidades de sucesso como risco de falhar. A criagdo de oportunidades para o estudante, colegas e
instrutores/docentes refazerem, reverem e avaliarem deve ser vista como uma caracteristica essencial de todas as
actividades formativas. O estudante ird desempenhar um vasto conjunto de tarefas e actividades relacionadas com
os Critérios de Desempenho que irdo abranger o Ambito de Aplicagéo. As tarefas e actividades realizadas deverdo
fornecer oportunidades para o desenvolvimento de habilidades em situagdes préticas realistas

Durante os exercicios préticos, o trabalho individual deve ser encorajado pois este da ao estudante experiéncia
prética e oportunidade de ser responsavel e responsabilizado pelas suas acges, e ajuda a desenvolver uma atitude
de produtividade em situagdes profissionais. No entanto, o trabalho realizado pelo estudante como membro de um
grupo deve também ser identificado com o estudante como individuo.

O docente deve inicialmente demonstrar as diferentes habilidades relacionadas com os clientes e os estudantes

devem praticar estas habilidades com os colegas.
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Abordagem da Avaliagao

Os métodos de avaliagéo utilizados devem encorajar o estudante a demonstrar os seus conhecimentos e opinides,
através de exercicios e tarefas préaticas, de forma a gerar evidéncias que abranjam os Critérios de Desempenho e

todo o Contexto de Aplicagéo para cada um dos Resultados de Aprendizagem.

Deve se incorporada, no processo de avaliagdo, uma variedade de métodos de avaliagéo, incluindo livro de registos
para as aulas praticas, questdes de resposta breve e arquivo de documentos produzidos para as aulas praticas.
Verifique as estratégias de avaliagdo na Informacédo do Registo da Qualificagdo para orientacdo adicional.

Resultado de Aprendizagem 1:

Este Resultado de Aprendizagem deve ser avaliado utilizando um estudo de caso desenhado para permitir que o
estudante demonstre o seu entendimento dos conceitos e ideias relacionados com o papel de um supervisor numa
organizagao, na area profissional que escolheram. Deve ser permitido que os estudantes se refiram ao seu livro de
registos, mantido durante a aprendizagem.

O estudo de caso deve ser baseado num cenario da vida real, detalhando os requisitos especificos e informagéo de
base, de forma a permitir aos estudantes um certo grau de flexibilidade nas suas abordagens ao papel do
supervisor.

Resultado de Aprendizagem 2:

Baseado no mesmo estudo de caso utilizado no Resultado de Aprendizagem 1, o0 estudante deve produzir um plano
de actividades para um evento ou situagdo especifica, resultante de uma actividade planeada para um dia.

Deve ser dada a oportunidade de os estudantes escolherem dois (2) problemas, de uma seleccdo de seis (6)
concebidos pelo docente, para incorporar na sua actividade de planeamento. Tal aspecto deve resultar numa
selecgdo de problemas a serem abordados para o beneficio de toda a turma.

Resultado de Aprendizagem 3:

Este Resultado de Aprendizagem deve ser avaliado num contexto profissional pratico e as evidéncias devem ser
registadas através de uma lista de observagdes. E essencial que os docentes comuniquem entre si de forma a
facilitar uma experiéncia € um exercicio de avaliagdo com significado.

Tanto quanto possivel, os estudantes devem ser avaliados utilizando situagbes que surjam naturalmente. No
entanto, na auséncia de suficientes situagbes que surjam naturalmente, o docente pode utilizar exercicios de
simulagdo baseados nos problemas seleccionados para fins de planeamento e, mais uma vez, registar as
evidéncias através de uma lista de verificagéo.

Resultado de Aprendizagem 4:

Este Resultado de Aprendizagem deve ser avaliado utilizando a avaliagao e registos da actividade de superviséo
planeada e realizada nos Resultados de Aprendizagem 2 e 3. Pode tomar a forma de um relatério curto ou de um
livro de registo de actividades realizadas, permitindo cobrir totalmente o Critério de Desempenho.
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Conceitos e terminologia devem ser apresentados no contexto profissional apropriado ao longo de todo este modulo.

Progressao

Este mddulo é parte de um conjunto desenvolvido, que na totalidade compdem os mddulos obrigatérios da
qualificacdo de Nivel 5. Ao concluir com sucesso este Médulo como parte das qualificagées do Nivel 5, o estudante
deve progredir para um papel de supervisor/ gestor junior na area profissional escolhida, ou continuar para a
Universidade.
Bibliografia

1.

A lista acima apresentada é apenas uma sugestdo devendo ser considerados todos os materiais referenciados
apropriados.

Necessidades especiais

Em certos casos, poderao ser propostas modificagdes as evidéncias requeridas para certificagdo. Em todos os
casos, as modificagdes estardo sujeitas a uma pré-aprovagéo.

© Direitos de Autor ANEP 2016

Esta publicagdo podera ser reproduzida, na totalidade ou em parte, para propdsitos educacionais, garantindo que:

i. Da sua reproducéo ndo seja gerado nenhum lucro;
ii. Caso seja reproduzida em parte, a fonte devera ser mencionada.

QHTR01501101 - Certificado Vocacional de Nivel V em Operagdes Hoteleiras 71



| Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

MO HTR015002101Demonstrar habilidades para formagao

Titulo do Mddulo: DEMONSTRAR HABILIDADES DE FORMAGAO

Cédigo do Maédulo: MO HTR015002101

Data: Julho de 2009

Nivel: 5

Créditos: 6

Requisitos de entrada: Os requisitos de entrada serao definidos pelo centro. No entanto sera valorizado se o

estudante tiver completado com sucesso as qualificagcdes de Nivel 4 de Hotelaria e
Turismo, ou uma qualificagdo equivalente, ou tenha suficiente experiéncia
profissional.

Introdugdo do Médulo: Apds a conclusdo com sucesso deste médulo, o estudante sera capaz de planear,
realizar e avaliar uma actividade de formagao na sua propria area profissional.

Resultados de Aprendizagem:

1. Desenvolver um entendimento sobre formagao

2. Produzir um plano para a actividade de formagao

3. Aplicar o plano para a actividade de formagao

4. Registar e avaliar o plano e a actividade de formagao
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Titulo do Médulo: DEMONSTRAR HABILIDADES DE FORMAGAO

Resultado de Aprendizagem 1: Desenvolver um entendimento sobre formagao

Critérios de Desempenho

(a) Identificar os beneficios da formac&o para o formando e para o departamento
apropriado.

(b) Explorar os métodos de formagao e os arranjos para a respectiva realizagéo.

(c) Analisar os métodos apropriados de feedback.

(d) Definir os métodos apropriados para avaliar e registar a formacao.

Contexto de Aplicagao

0 Ambito deste resultado de aprendizagem esta expresso na totalidade nos Critérios de Desempenho

Evidéncias Requeridas:
Escritas / Orais:

O estudante deve fornecer evidéncias de que compreende as diferentes abordagens perante a formagé&o incluindo
os métodos de feedback, realizagéo e avalia¢o utilizados para melhorar o desenvolvimento dos colaboradores.
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Titulo do Médulo: DEMONSTRAR HABILIDADES DE FORMAGAO

Resultado de Aprendizagem 2:  Produzir um plano para a actividade de formagao

Critérios de Desempenho

a) Identificar o método mais apropriado de formagao para uma actividade de formagao
seleccionada.
b) Estabelecer uma sequéncia e uma calendarizagao apropriada para a actividade de

formagéo seleccionada.

C) Identificar os recursos apropriados para realizar a actividade de formagao
seleccionada.

d) Criar um plano apropriado para corresponder as necessidades de formagao
seleccionadas.

Contexto de Aplicagao

O Ambito deste resultado de aprendizagem esta expresso na totalidade nos Critérios de Desempenho

Evidéncias Requeridas:

Escritas / Orais:

Produzir um plano de formag&o apropriado que demonstre uma compreensdo da sequéncia, calendarizagéo e
utilizacdo de recursos, para implementar um método apropriado de formagédo, para a actividade de formagao
seleccionada.
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Titulo do Mddulo: DEMONSTRAR HABILIDADES DE FORMAGAO

Resultado de Aprendizagem 3:  Aplicar o plano para a actividade formagao

Critérios de Desempenho

a) Criar uma harmonia apropriada com o formando.

b) Demonstrar um método de formagao apropriado.

C) Demonstrar uma utilizacdo de recursos eficaz.

d) Demonstrar implementagao eficaz da actividade de formagéo.
e) Conduzir feedback eficaz sobre a actividade de formagao.

Contexto de Aplicagao

O Ambito deste resultado de aprendizagem esta expresso na totalidade nos Critérios de Desempenho

Evidéncias Requeridas
Demonstragéo:

O estudante deve aplicar o plano para uma actividade de formagao, demonstrando boas técnicas formativas,
levando em conta as necessidades do formando e fornecendo apoio e encorajamento através de feedback eficaz.
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Titulo do Médulo: DEMONSTRAR HABILIDADES DE FORMAGAO

Resultado de Aprendizagem 4: Registar e avaliar o plano e a actividade formagao

Critérios de Desempenho

a) Registar o resultado da actividade de formag&o.

b) Avaliar a actividade de formagéao.

C) Registar quaisquer mudangas para serem implementadas em actividades de
formacao futuras.

Contexto de Aplicagao

O Contexto de Aplicagdo para este Resultado de Aprendizagem estd expresso na totalidade nos Critérios de
Desempenho.

Evidéncias Requeridas
Escritas / Orais:

Produzir um registo da actividade de formagéo que avalie os pontos-chave e reconhega a necessidade de quaisquer
alteragdes requeridas para actividades de formagéo futuras.
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Titulo do Médulo: DEMONSTRAR HABILIDADES DE FORMAGAO
NOTAS DE SUPORTE

Esta parte da descrigdo do mddulo serve de orientagao. No entanto, os docentes devem usar estas notas de suporte
aquando da elaboragdo dos materiais de ensino e aprendizagem e dos instrumentos de avaliagao.

Horas Normativas de Aprendizagem:

O Programa Integrado de Reforma da Educagéo Profissional (PIREP) aloca um tempo normativo de aprendizagem a
um mddulo na base do tempo estimado para o estudante alcangar os niveis estabelecidos, cujo ponto de partida é o
definido nos Requisitos de Entrada. O tempo normativo de aprendizagem para este modulo é de 60 horas. O tempo
normativo de aprendizagem deve ser tido apenas como uma recomendagdo no desenho e calendarizagdo de
programas de formacéo.

Propésito

Este mddulo pretende fornecer ao estudante o conhecimento e entendimento base requeridos para identificar
necessidades de formacéo e a variedade de formas de abordar as necessidades identificadas. A aplica¢do prética
permite 0 desenvolvimento do conhecimento e entendimento no planeamento, realizagéo e avaliagdo de uma
sessdo de formagdo como parte integral do papel de um supervisor / gestor.

Este modulo vai tentar, ndo sé corresponder as necessidades técnicas dos estudantes para terem um bom
desempenho a este nivel, mas também, melhorar as competéncias num conjunto de capacidades e qualidades
pessoais.

Contetido / Contexto:

As oportunidades de formagdo disponiveis para os estudantes devem ser profissionalmente relevantes e devem
permitir que os estudantes demonstrem as suas habilidades para realizar uma sesséo de formagdo eficaz, num
ambiente apropriado. O tempo alocado sugerido para cada Resultado de Aprendizagem inclui tempo para avaliag&o,
produgdo de portfolio, realizagdo da sessao de formagao (MAXIMO 10 MINUTOS), feedback e avaliagao.

As aulas formais devem ser minimas; a progresséo ao longo do Médulo deve ser através de discussdes em grupo e
trabalho em pequenos grupos, sendo os estudantes encorajados a desenvolver as suas habilidades praticas dentro
dos grupos de colegas.

Correspondente aos resultados da aprendizagem 1 - 4

Durante o leccionamento deste Modulo é importante relacionar os aspectos tedricos da formagdo com situagdes
reais e profissionalmente relevantes. Os estudantes devem ser encorajados a partilhar as suas proprias
experiéncias de trabalho com os grupos de trabalho. Quando possivel, devem ser utilizadas apresentagdes de video
de forma a permitir que os estudantes, especialmente aqueles sem experiéncia profissional até a data, identifiquem
as boas praticas num contexto de formacgao. Este aspecto deve também encorajar os estudantes a identificar os
aspectos em que a experiéncia pode ser melhorada.
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A énfase neste mddulo deve ser posta na aplicagdo pratica das habilidades de formagao, e ndo em quédo bem o
“formando” pode desempenhar a tarefa.

Este mddulo mantém um equilibrio entre o que é educacionalmente desejavel e a realidade da sala de aula e cria
situagdes e actividades através das quais se podem desenvolver as competéncias relacionadas com os resultados.

Este mddulo deve criar oportunidades:
Resultado de Aprendizagem 1: (10 Horas): Desenvolver um entendimento de formagao

O propésito principal deste Resultado de Aprendizagem é apresentar ao estudante a terminologia utilizada e o
pensamento por detras do conceito de formacao.

Ao estabelecer os beneficios da formacdo para o formando, devem conhecer-se 0s seguintes factores:
desenvolvimento pessoal, desenvolvimento da carreira, desenvolvimento pessoal € competéncia ocupacional. A
énfase aqui deve ser posta em encorajar o formando para se empenhar activamente no processo formativo.

Ao estabelecer os beneficios para o departamento, devem conhecer-se os seguintes factores: Qualidade do servigo
| produto melhorada, relagdes industriais melhoradas (incluindo a redugdo de rotagdo do pessoal), padres de
qualidade atingidos, lealdade do pessoal aumentada e, eventualmente, lucros aumentados. A énfase aqui deve ser
posta no facto de que no mundo empresarial competitivo actual, vale a pena investir no seu pessoal para atingir um
melhor padréo global de servigos / produtos para um grupo de clientes em crescimento.

Para o propdsito deste Modulo, devem ser aplicadas as seguintes defini¢es:
Estudante — A pessoa que realiza as actividades formativas (formador)

Formando - A pessoa submetida ao processo formativo

Enquanto o formando deve ser encorajado a identificar as suas préprias necessidades de formagéo, estas devem
coincidir os objectivos do estabelecimento como um todo. O estudante deve ser encorajado a olhar para as
necessidades de formagdo de ambas as perspectivas, realizando cenarios de representacéo de forma a ser capaz a
atingir um compromisso amigavel na situagéo profissional.

De forma a providenciar uma variedade de oportunidades de formagao, o estudante deve estar ciente dos métodos
de formag&o disponiveis e a sua adequagdo a uma variedade de situagdes. Estes podem incluir: demonstragao,
equipamento de audio/video, representacao, apresentacdo e seminario.

O estudante deve ser encorajado a identificar boas praticas de fornecer / receber feedback da sua propria
experiéncia, através da utilizagdo de equipamento audio / visual e /ou representagdo. Deve ser encorajado o
trabalho em grupos pequenos para desenvolver os temas de: feedback oral, escrito, formal, informal e de grupos de
colegas, salientando as vantagens e desvantagens de cada um dos métodos aplicados numa variedade de cenérios.

Estas técnicas positivas devem entéo ser reforgadas nos exercicios praticos realizados noutros médulos. Este
aspecto vai requerer colaboragao préxima com outros docentes de outros médulos.
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Resultado de Aprendizagem 2: (10 Horas): Produzir um plano para uma actividade formacao
identificada

O principal impulso deste Resultado de Aprendizagem reside na produgéo de um plano de formagéo apropriado que
pode ser utilizado num contexto de uma area profissional especifica.

Os estudantes devem ser encorajados a trabalhar em pequenos grupos, em primeira instancia, para identificar os
métodos de formagao apropriados, utilizando avaliagdes dos grupos de colegas, para informar a decis&o final e para
a sua inclus&o no portfélio individual.

O estudante deve ser relembrado que deve ser o seu proprio trabalho independente a ser incluido no seu portfdlio.

Na preparagdo para a producdo do plano de formagéo final, o estudante deve ser encorajado a desenvolver
cenarios de representacéo, onde podem fazer a alocagio de sequéncias e de tempos adequadas.

Os estudantes devem ser encorajados a identificar visualmente os recursos mais apropriados para uma actividade
de formacao, a partir da completa variedade de recursos disponiveis na area profissional. Mais uma vez, este ponto
pode ser atingido através de exercicios de representagao até que o estudante se sinta confiante de que cobriu todos
0S cenarios possiveis para a actividade de formagao.

O estudante deve agora estar preparado para produzir um plano de formacdo completo para a actividade que
escolheu.

Resultado de Aprendizagem 3: (10 Horas): Aplicar o plano para a actividade formagao

Ao longo deste Resultado de Aprendizagem, os estudantes devem ser encorajados a praticar em pequenos grupos,
a obter feedback dos seus colegas e a utilizar equipamento audiovisual, de forma a reflectirem sobre os seus
préprios desempenhos.

Ao preparar os estudantes para realizarem uma sesséo de formagao eficaz, a énfase deve ser colocada no estilo de
providenciar a formag&o e métodos de comunicagéo alternativos disponiveis, incluindo, por exemplo, equipamento
audiovisual.

Se os estudantes ndo estiverem familiarizados com a utilizagdo de algumas técnicas / tecnologias, devem ser

encorajados a praticar por si ou frente a uma pequena audiéncia.

Deve ser encorajada a utilizagdo de equipamento audiovisual na identificagdo de boas praticas e espago para
melhorias.

Ao conduzir feedback eficaz, deve reencaminhar-se os estudantes para o Resultado de Aprendizagem 1, ao
escolher qual o método mais apropriado para fornecer feedback.
Devem ser utilizados exercicios de representagao, em primeira instancia, para reduzir factores de stress nos

estudantes, permitindo-lhes tempo para praticar as habilidades requeridas. Deve ser utilizada uma camara de video,
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para avaliagdo pelos colegas, do desempenho individual, encorajando a utilizagao,

pelo préprio, de listas de observagdes. Este aspecto ird desenvolver um sentido de responsabilidade pela sua

prépria aprendizagem.

Resultado de Aprendizagem 4:(10 Horas): Avaliar o plano e a actividade formagéao

Durante o leccionamento deste Resultado de Aprendizagem, os estudantes devem ser relembrados do Critério de
Desempenho (d) do Resultado de Aprendizagem 1, para formatos alternativos de registo dos resultados de uma
actividade de formagao.

Ao trabalhar em pequenos grupos, os estudantes devem ser encorajados e aplicar uma variedade de métodos de
registo e a comparar e a contrastar os resultados no seio do grupo. Tal aspecto deve encorajar a discussdo em
pequenos grupos antes da chegada a um acordo sobre os métodos.

Mais uma vez, ao trabalhar em pequenos grupos, os estudantes devem ser encorajados e aplicar uma variedade de
métodos de avaliagdo e a comparar e a contrastar os resultados no seio do grupo. Tal aspecto deve encorajar a
discussdo em pequenos grupos antes da chegada a um acordo sobre os métodos.

Os estudantes devem ser encorajados, através de exercicios de avaliagdo, a registar as suas experiéncias em toda
a actividade de formacao, salientando as boas praticas e identificando areas para melhorar.

Abordagens para Gerar Evidéncias

A aprendizagem e ensino em Demonstrar Habilidades de Formacgéo deve ser activa e centrado no estudante. E
pretendido que este mddulo assente fortemente em actividades praticas num ambiente de trabalho realista. E
sugerido que os conhecimentos subjacentes sejam abordados antes de quaisquer demonstragdes, permitindo deste
modo que o estudante pesquise alguma informagao relevante. O estudante ird desempenhar um vasto conjunto de
tarefas e actividades que irdo conter os elementos das Habilidades Genéricas. O estudante devera ter a
oportunidade de planear e tomar decisdes, mostrar iniciativa e independéncia e de trabalhar cooperativamente em
grupos. A apresentacgao das actividades deve garantir que o estudante perceba claramente a natureza e o proposito
do trabalho.

Os grupos de ensino deverdo ser pequenos o suficiente de forma a permitir que as actividades praticas envolvidas
garantam o envolvimento do estudante como individuo e como membro do grupo, ambas oferecendo tanto
oportunidades de sucesso como risco de falhar. A criagdo de oportunidades para o estudante, colegas e
instrutores/docentes refazerem, reverem e avaliarem deve ser vista como uma caracteristica essencial de todas as
actividades formativas. O estudante ira desempenhar um vasto conjunto de tarefas e actividades relacionadas com
os Critérios de Desempenho que irdo abranger o Ambito de Aplicagéo. As tarefas e actividades realizadas deveréo
fornecer oportunidades para o desenvolvimento de habilidades em situagdes praticas realistas.

Durante os exercicios praticos, o trabalho individual deve ser encorajado pois este d& ao estudante experiéncia
pratica e oportunidade de ser responsavel e responsabilizado pelas suas acgdes, e ajuda a desenvolver uma atitude
de produtividade em situagdes profissionais. No entanto, o trabalho realizado pelo estudante como membro de um
grupo deve também ser identificado com o estudante como individuo.
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O docente deve inicialmente demonstrar as diferentes habilidades de formagao e os estudantes devem praticar
estas habilidades com os colegas.

Abordagem da Avaliagao

Os métodos de avaliagdo utilizados devem encorajar o estudante a demonstrar os seus conhecimentos, através de
exercicios, tarefas préaticas e representacoes, sempre que possivel, de forma a gerar evidéncias que abranjam os
Critérios de Desempenho e todo o Contexto de Aplicagéo para cada um dos Resultados de Aprendizagem.
Deve se incorporada, no processo de avaliagdo, uma variedade de métodos de avaliagdo, incluindo livro de registos
para as aulas praticas, questdes de resposta breve e portfélio de documentos produzidos para as aulas praticas.
Verifique as estratégias de avaliagdo na Informacédo de Registo de Qualificagbes para orientagao adicional.

Resultado de Aprendizagem 1:

Este Resultado de Aprendizagem deve ser avaliado através de um portfélio de evidéncias compilado durante o
processo de ensino / aprendizagem. No inicio do Mddulo, o estudante deve ser encorajado a fazer equipa com outro
membro do grupo de forma a desenvolver uma aplicagdo pratica activa das teorias contidas neste Resultado de

Aprendizagem.

O docente deve verificar e fornecer feedback sobre o portfolio com regularidade de forma a garantir total
abrangéncia dos Critérios de Desempenho.

Resultado de Aprendizagem 2:
Trabalhando em pares, o estudante deve preparar um plano de formagéo apropriado para incluisao no portfélio de
evidéncias do seu parceiro, para. Mais uma vez, este plano precisa de ser verificado frequentemente de forma a

assegurar que todos os Critérios de Desempenho s&o cobertos no plano de formagéo.

Deve ser fornecida ao estudante uma lista de verificagdo, como guia, detalhando toda a informacg&o a ser incluida no
plano de formagéo.

Resultado de Aprendizagem 3:

O estudante deve aplicar o plano de formag&o aprovado, numa area profissional apropriada, nos 10 minutos
alocados.

Estas evidéncias devem ser registadas numa lista de observagdes que deve ser disponibilizada ao estudante antes
do exercicio de avaliagdo. Se possivel, a utilizagdo de gravagéo de video seria uma forma til de registar as
evidéncias do desempenho.

Resultado de Aprendizagem 4:

Este Resultado de Aprendizagem deve ser avaliado através de evidéncias escritas, incluidas no portfélio de

evidéncias, que registam informagao correcta acerca da actividade de formag&o, com uma avaliagéo eficaz. Com
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base nesta avaliagdo, devem ser feitas mudangas apropriadas nos planos de formagéo
futuros.

Progressao

Este mddulo é parte de um conjunto desenvolvido, que na totalidade compdem os mddulos obrigatérios da
qualificacdo de Nivel 5. Ao concluir com sucesso este Modulo, o estudante pode progredir para outros Médulos
Profissionais no Nivel 5, sair para trabalho profissionalmente relacionado no sector da hotelaria e turismo ou

continuar para a Universidade.

Bibliografia

A lista acima apresentada é apenas uma sugestdo devendo ser considerados todos os materiais referenciados
apropriados.
Necessidades especiais

Em certos casos, poderao ser propostas modificacdes as evidéncias requeridas para certificagdo. Em todos os
casos, as modificagdes estardo sujeitas a uma pré-aprovagéo.

© Direitos de Autor ANEP 2016
Esta publicagdo podera ser reproduzida, na totalidade ou em parte, para propdsitos educacionais, garantindo que:

i. Da sua reproducéo ndo seja gerado nenhum lucro;
ii. Caso seja reproduzida em parte, a fonte devera ser mencionada.
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MO HTR015003101Estabelecer procedimentos de controlo financeiro

Titulo do Médulo: ESTABELECER SISTEMAS DE CONTROLO FINANCEIRO

Cédigo do Modulo: MO HTR015003101

Cédigo do Modulo:

Data: Junho de 2009

Nivel: 5

Créditos: 8

Requisitos de entrada: Os requisitos de entrada serao definidos pelo centro. No entanto sera valorizado se o

estudante tiver completado com sucesso as qualificagdes de Nivel 4 de Hotelaria e
Turismo, ou uma qualificagdo equivalente, ou tenha suficiente experiéncia
profissional.

Introdugdo do Modulo: Apds a conclusao com sucesso deste médulo, o estudante sera capaz de demonstrar
os conhecimentos e habilidades basicos associados com o estabelecimento e aplicagdo de procedimentos
de controlo financeiro de forma a maximizar as receitas e os lucros.

Resultados de Aprendizagem:

1. Preparar um or¢amento de tesouraria para 3 meses
2. Reconciliar o lucro liquido or¢gamentado e real utilizando andlise de variancia
3. Aplicar varios métodos de definigdo do preco para uma actividade

4. Preparar demonstragdes do ponto de equilibrio

QHTR01501101 - Certificado Vocacional de Nivel V em Operagdes Hoteleiras 83



l Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

Titulo do Médulo: ESTABELECER SISTEMAS DE CONTROLO FINANCEIRO

Resultado de Aprendizagem 1:  Preparar um orgamento de tesouraria para 3 meses

Critérios de Desempenho

a) Determinar as razdes para a prepara¢ao de um or¢camento
b) Determinar as entradas e saidas de dinheiro numa organizag&o identificada
C) Preparar um orgamento de tesouraria para um periodo de 3 meses

Contexto de Aplicagao
Entradas e saidas:

Vendas em dinheiro ou crédito, outros rendimentos, gastos mensais em matérias-primas, outras despesas mensais,
impostos

Evidéncias Requeridas:
Escritas / Orais:

Os estudantes devem produzir um orgamento correcto mencionando o excedente / défice realizado cada més
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Titulo do Médulo: ESTABELECER SISTEMAS DE CONTROLO FINANCEIRO

Resultado de Aprendizagem 2:  Reconciliar o lucro liquido orgamentado e real
utilizando analise de variéncia

Critérios de Desempenho

a) Determinar as diferencas entre variancias baseadas em receitas e baseadas em
custos

b) Calcular as variancias de receitas

C) Calcular as variancias de custos

d) Preparar uma descrigéo reconciliando os lucros orgamentados com os lucros

reais atingidos utilizando os resultados da anélise

e) Analisar os resultados e propor mudangas de forma a melhorar a situagéo

Contexto de Aplicagao

O Contexto de Aplicagéo para este Resultado de Aprendizagem esté expresso na totalidade nos Critérios de
Desempenho

Evidéncias Requeridas:

Escritas / Orais:
Os estudantes devem preparar uma reconciliagdo correcta identificando métodos razoaveis para melhorar o
desempenho financeiro

___________________________________________________________________________________________________________________________________________________|
QHTR01501101 - Certificado Vocacional de Nivel V em Operagdes Hoteleiras 85



| Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

Titulo do Médulo: ESTABELECER SISTEMAS DE CONTROLO FINANCEIRO

Resultado de Aprendizagem 3: Aplicar varios métodos de definicdo do preco para uma actividade

Critérios de Desempenho
a) Analisar a variedade de métodos de definicdo de precos normalmente aplicados
nos sectores da hotelaria e turismo

b) Calcular precos utilizando uma abordagem “de baixo para cima”

C) Calcular pregos para uma variedade de bens / servigos utilizando margens de
lucro e custo diferenciais e métodos de definicio de pregos

Contexto de Aplicagao

O Contexto de Aplicagéo para este Resultado de Aprendizagem esta expresso na totalidade nos Critérios de
Desempenho

Evidéncias Requeridas

Escritas / Orais:
Os estudantes devem produzir um relatdrio analitico sobre métodos de definicdo de precos, identificando as
vantagens e desvantagens de cada um

Os estudantes devem aplicar correctamente a forma de definicdo de pregos mais apropriada abrangendo todos os
aspectos do sector da hotelaria e turismo
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Titulo do Médulo: ESTABELECER SISTEMAS DE CONTROLO FINANCEIRO

Resultado de Aprendizagem 4: Preparar demonstragdes do ponto de equilibrio

Critérios de Desempenho

a) [dentificar custos fixos, variaveis e semi-variaveis

b) Calcular a contribuicao unitaria

C) Calcular o ponto de equilibrio

d) Preparar um mapa tabular mostrando os lucros / perdas liquidos para niveis de

procura vaiaveis

e) Preparar um gréfico do ponto de equilibrio

f) Calcular o efeito de alteragdes no ponto de equilibrio para uma dada situagao

Contexto de Aplicagao

O Contexto de Aplicacéo para este Resultado de Aprendizagem esta expresso na totalidade nos Critérios de
Desempenho

Evidéncias Requeridas
Escritas / Orais:

O estudante deve calcular um ponto de equilibrio correcto, representado em formato tabular e grafico, ilustrando o
efeito das mudancas
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Titulo do Médulo: ESTABELECER SISTEMAS DE CONTROLO FINANCEIRO
NOTAS DE SUPORTE

Esta parte da descrigdo do mddulo serve de orientagao. No entanto, os docentes devem usar estas notas de suporte
aquando da elaboragdo dos materiais de ensino e aprendizagem e dos instrumentos de avaliagao.

Horas Normativas de Aprendizagem:

O Programa Integrado de Reforma da Educagéo Profissional (PIREP) aloca um tempo normativo de aprendizagem a
um mddulo na base do tempo estimado para o estudante alcangar os niveis estabelecidos, cujo ponto de partida é o
definido nos Requisitos de Entrada. O tempo normativo de aprendizagem para este modulo é de 80 horas. O tempo
normativo de aprendizagem deve ser tido apenas como uma recomendagdo no desenho e calendarizagdo de
programas de formacéo.

Propésito

Este modulo pretende fornecer ao estudante o conhecimento e entendimento base requeridos para estabelecer uma
variedade de controlos financeiros que s&o aplicados numa variedade de organizacdes de hotelaria e turismo. A
aplicagdo préatica permite o desenvolvimento do conhecimento e entendimento de controlos que podem ser
aplicados para maximizar os lucros mantendo uma experiéncia de qualidade para os hdspedes.

Este modulo vai tentar, ndo sé corresponder as necessidades técnicas dos estudantes para terem um bom
desempenho a este nivel, mas também, melhorar as competéncias num conjunto de capacidades e qualidades
pessoais.

Contetido / Contexto:

Correspondente aos resultados da aprendizagem 1 -4

Este mddulo mantém um equilibrio entre 0 que é educacionalmente desejével e a realidade da sala de aula e cria
situagdes e actividades através das quais se podem desenvolver as competéncias relacionadas com os resultados.

Deve ser utilizada uma variedade de organizagdes de hotelaria e turismo para demonstrar as diferentes restrigdes
com que cada um trabalha. Deve ser procurada a oportunidade de permitir aos estudantes experimentar uma
variedade de pacotes softwares disponiveis comercialmente em utilizagdo em Mogambique. Os exercicios
realizagdo ao longo do modulo devem utilizar numeros realistas para possibilitar ao estudante a oportunidade de
fazer comentarios e sugestoes realistas para melhorias.

As aulas formais devem ser minimas; a progressdo ao longo do Modulo deve ser através de exercicios praticos,
discussdes em grupo e trabalho em pequenos grupos, sendo os estudantes encorajados a desenvolver as suas
habilidades para analisar situagbes e fazer escolhas informadas para as actividades futuras dentro dos grupos de
colegas.
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Um introducdo a orcamentagdo pode envolver os estudantes desenharem / reflectirem nos seus orgamentos
pessoais e 0s beneficios de que podem usufruir de manter um orcamento de tesouraria. A énfase deve ser colocada
no termo “tesouraria”, ao explicar o conceito de orcamentos de tesouraria. Quando os devedores nos pagam
fisicamente e os credores séo pagos, é extremamente importante para a tesouraria de um negécio e pode fazer a
diferenga entre um negacio de sucesso ou falhado. Devem ser fornecidos exemplos de forma a demonstrar os efeito
de um controlo deficiente do fluxo de tesouraria. Os estudantes devem estar cientes de quando podem haver
dificuldades ao longo de um periodo de 3 meses a procurar formas de evitar um problema de tesouraria.

Resultado de Aprendizagem 1:

Ao determinar as entradas e saidas de dinheiro para uma organizagao, devem ser apresentados, aos estudantes,
exemplos retirados da sua area profissional, sempre que possivel. O momento de algumas destas despesas seréo
determinados por obrigagbes processuais legais em Mogambique e este aspecto deve ser enfatizado aos
estudantes.

Ao preparar exemplos, para os estudantes trabalharem sobre eles produzindo orgamentos de tesouraria, deve ser
utilizada uma variedade de meses do ano de forma a demonstrar a sazonalidade das entradas e saidas de dinheiro
e como este aspecto influencia a tesouraria. Os estudantes devem ser encorajados a observar os impactos destes
orcamentos e a sugerir formas de evitar problemas de tesouraria.

Resultado de Aprendizagem 2:

Os estudantes devem ser relembrados sobre a preparagao de demonstracdes comerciais identificando lucros e / ou
prejuizos. A partir dai, deve ser-lhes apresentada uma um orcamento comercial e os resultados reais de um
negacio, e entao questionados sobre 0 que possivelmente correu pior ou melhor do que o esperado. A discusséo em
grupo pode promover a identificagdo de uma variedade de sugestdes e deve também evidenciar os efeitos positivos
e negativos de resultados piores ou melhores do que os orgamentados.

Exercicios para as variancias de receitas e custos devem abordar cada elemento envolvido nas alteragdes de
calculo para demonstrar claramente cada efeito. A explicagdo para o termo variancia, na forma como se aplica a
receitas e custos, deve incluir exemplos de resultados favoraveis e adversos e qual o impacto que estes podem ter
no negocio global. Os estudantes devem ter presente o efeito imprevisto de um nimero favoravel de clientes sobre o
desempenho global apenas se outros custos estdo controlados.

A realizagdo dos exercicios deve envolver mapas/ demonstragdes finais reconciliando o orgamento com o lucro
liquido actual, permitindo aos estudantes individuais a oportunidade de analisar os resultados e fazer sugestdes
realistas para melhorar desempenhos futuros.

Resultado de Aprendizagem 3:
Os estudantes devem ser expostos a uma variedade métodos de defini¢éo de pregos, incluindo:

e “de baixo para cima” — onde o ponto de partida é quanto lucro cada organizagéo quer / precisa fazer durante o
periodo e adicionar todos os custos estimados envolvidos na actividade.

e Margens de lucro diferenciais — onde um lucro diferente esta relacionado com produtos e / ou servigos
individuais, em fung&o da procura do mercado.

o Valor sobre o0s custos — semelhante a abordagem “de baixo para cima”, onde o ponto de partida é quanto o
produto e / ou servigo custam a produzir / fornecer / comprar e quanto necessita de ser adicionado para cobrir 0
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trabalho e custos gerais da organizacéo.

Ao escolher o método de defini¢do de precos mais apropriado, os estudantes devem ser encorajados a identificar
factores externos e internos que possam afectar a sua escolha, isto é, custos, estrutura de custos da organizagéo,
dimensdo da organizacdo, posicdo da organizagdo, objectivos organizacionais, concorréncia local e nacional,
posicionamento no mercado e estabilidade da oferta e procura.

Os exercicios devem abranger cada um dos métodos mencionados nos Critérios de Desempenho, com diferentes
circunstancias aplicadas a cada um, como descrito no paragrafo anterior.

Resultado de Aprendizagem 4:

Os estudantes devem ser introduzidos aos termos Custos Fixos, Variaveis e Semi Fixos através da utilizacdo de
exemplos da sua vida quotidiana. Os efeitos de uma mudanca nos seus préprios custos devem ser demonstrados,
por exemplo, utilizando a renda, despesas de viagens e um aumento do nimero de pessoas envolvidas. Este
aspecto pode ser traduzido nas suas prdprias areas profissionais, na qual a rotatividade dos clientes produz um
efeito comportamento destes custos.

A ideia de contribuigao por cliente deve entéo ser apresentada através do calculo da contribuicéo total e por pessoa
e 0s estudantes devem ficar cientes da importancia deste indicador para a rentabilidade.

Deve ser explicado o célculo do ponto de equilibrio, situagdo em que as receitas apenas cobrem todos os custos e
ndo gera lucro, em numero de clientes, e do valor monetério, sendo fornecidas razées para a utilizagédo de ambos.
Utilizando esta informag&o, os estudantes devem entéo ser capazes de mostrar graficamente pontos de equilibrio
correctos, indicando os lucros e perdas e pontos de equilibrio.

Devem ser fornecidos aos estudantes muitos exercicios praticos, para que possam praticar os seus calculos e
desenho de graficos, mostrando os efeitos de alteragdes no ponto de equilibrio para uma variedade de organizagdes
na sua area profissional.

Abordagens para Gerar Evidéncias

A aprendizagem e ensino em Estabelecer Procedimentos de Controlo Financeiro deve ser activa e centrado no
estudante. E pretendido que este modulo assente fortemente em actividades praticas, utilizando sempre dados
realistas. E sugerido que os conhecimentos subjacentes sejam abordados antes de quaisquer demonstracdes,
permitindo deste modo que o estudante pesquise alguma informagéo relevante. O estudante ira desempenhar um
vasto conjunto de tarefas e actividades que irdo conter os elementos das Habilidades Genéricas. O estudante
devera ter a oportunidade de planear e tomar decisdes, mostrar iniciativa e independéncia e de trabalhar
cooperativamente em grupos. A apresentacdo das actividades deve garantir que o estudante perceba claramente a
natureza e o proposito do trabalho.

Os grupos de ensino deverdo ser pequenos o suficiente de forma a permitir que as actividades praticas envolvidas
garantam o envolvimento do estudante como individuo e como membro do grupo, ambas oferecendo tanto
oportunidades de sucesso como risco de falhar. A criagdo de oportunidades para o estudante, colegas e
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instrutores/docentes refazerem, reverem e avaliarem deve ser vista como uma caracteristica essencial de todas as
actividades formativas. O estudante ira desempenhar um vasto conjunto de tarefas e actividades relacionadas com
os Critérios de Desempenho que irdo abranger o Ambito de Aplicagéo. As tarefas e actividades realizadas deveréo
fornecer oportunidades para o desenvolvimento de habilidades em situacdes préticas realistas.

Durante os exercicios praticos, o trabalho individual deve ser encorajado pois este da ao estudante experiéncia
pratica e oportunidade de ser responsavel e responsabilizado pelas suas acgdes, e ajuda a desenvolver uma atitude
de produtividade em situagdes profissionais. No entanto, o trabalho realizado pelo estudante como membro de um
grupo deve também ser identificado com o estudante como individuo.

O docente deve inicialmente demonstrar as diferentes habilidades de contabilidade e os estudantes devem praticar
estas habilidades numa variedade de exercicios diferentes.

Abordagem da Avaliagao

Os métodos de avaliagao utilizados devem encorajar o estudante a demonstrar os seus conhecimentos e opinides,
através de exercicios e tarefas praticas, de forma a gerar evidéncias que abranjam os Critérios de Desempenho e
todo o Contexto de Aplicacéo para cada um dos Resultados de Aprendizagem.

Deve se incorporada, no processo de avaliagao, uma variedade de métodos de avaliagdo, incluindo livro de registos
para as aulas praticas, questdes de resposta breve e arquivo de documentos produzidos para as aulas praticas.
Verifique as estratégias de avaliagdo na Informagéo de Registo de Qualificagdes para orientagdo adicional.

Resultado de Aprendizagem 1:

Este Resultado de Aprendizagem deve ser avaliado utilizando informagéo num formato de estudo de caso, baseado
em areas profissionais diferentes. No periodo de 3 meses, deve haver a oportunidade para o estudante calcular um
excedente e um défice, permitindo ao estudante demonstrar as suas habilidades fazendo uma recomendagéo para
um melhor desempenho no fluxo de tesouraria de uma organizagao.

Resultado de Aprendizagem 2:

Utilizando 0 mesmo cenério de estudo de caso, deve ser fornecida aos estudantes a informagéo requerida para
calcular as variéncias e produzir um mapa de reconciliagdo para uma organizagdo na sua area profissional. A énfase
deve ser colocada na identificagdo de razdes para estas variéncias e em propostas para 0 sucesso futuro da
organizagao.

Resultado de Aprendizagem 3:
Baseando-se nos detalhes do mesmo estudo de caso, os estudantes devem analisar, na forma de um relatério
curto, as vérias vantagens e desvantagens de cada método de defini¢do de pregos, tal como aplicado na sua area

profissional particular.

Tendo recomendado um método de defini¢do de pregos em particular, o estudante deve entéo aplicar este método
na definigdo dos precos de um minimo de trés (3) produtos / servigos fornecidos na avaliagéo.
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Resultado de Aprendizagem 4:

Deve ser fornecida ao estudante bastante informacéo detalhada que abranja o desempenho de uma organizagéo
durante um periodo minimo de dois (2) meses. Esta informagéo deve permitir-lhe a oportunidade de demonstrar os
efeitos que as alteragdes em todos os custos podem ter na rentabilidade de uma empresa.

Estes resultados devem ser preparados tanto em tabelas como em formato de gréficos.
Progressao
Este mddulo é parte de um conjunto desenvolvido, que na totalidade compdem os mddulos obrigatérios da
qualificacdo de Nivel 5. Ao concluir com sucesso este Modulo, o estudante pode progredir para outros Médulos
Vocacionais do Nivel 5, sair para trabalho profissionalmente relacionado no sector da hotelaria e turismo ou
prosseguir para o Ensino Superior Politécnico.
Bibliografia

1. Business Accounting 2, F. Wood

2. Accounting and Finance for non- specialists, 6’ edi¢ao, Peter Atrill, Eddie Mc Laney, ISBN: 13: 978-
140 8208045

A lista acima apresentada é apenas uma sugestdo devendo ser considerados todos os materiais referenciados
apropriados.

Necessidades especiais
Em certos casos, poderao ser propostas modificagdes as evidéncias requeridas para certificagdo. Em todos os

casos, as modificagdes estardo sujeitas a uma pré-aprovagao.

© Direitos de Autor ANEP 2016
Esta publicagdo podera ser reproduzida, na totalidade ou em parte, para propdsitos educacionais, garantindo que:

i. Da sua reproducéo ndo seja gerado nenhum lucro;
ii. Caso seja reproduzida em parte, a fonte devera ser mencionada.
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MO HTR015004101Controlar praticas de higiene e seguranga

Titulo do Médulo: PRATICAS DE CONTROLO DE HIGIENE E SEGURANCA

Cédigo do Maodulo: MO HTR015004101

Data: Junho de 2009

Nivel: 5

Créditos: 4

Requisitos de entrada: Os requisitos de entrada serao definidos pelo centro. No entanto sera valorizado se o

estudante tiver completado com sucesso as qualificacdes de Nivel Médio 4 de
Hotelaria e Turismo, ou uma qualificacdo equivalente, ou tenha suficiente
experiéncia profissional.

Introdugdo do Modulo: Apds a conclusao com sucesso deste médulo, o estudante sera capaz de demonstrar
os procedimentos de controlo requeridos para criar e manter praticas de higiene e seguranca com e para os
colaboradores e visitantes.

Resultados de Aprendizagem:

1. Determinar necessidades organizacionais e individuais relacionadas com saude

e seguranca.

Realizar um processo de avaliagédo de risco

3. Desenvolver e promover estratégias de preveng¢éo do HIV/Sida para o local de
trabalho

N
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Titulo do Médulo: PRATICAS DE CONTROLO DE HIGIENE E SEGURANGA

Resultado de Aprendizagem 1: Determinar necessidades organizacionais e
individuais relacionadas com saude e seguranga.

Critérios de Desempenho

(a) Compreender as leis e principios actuais relacionados com salde e seguranca.

(b) Determinar os procedimentos de salde, seguranga e protecgao para uma
organizacgao.

(c) Desenvolver procedimentos para garantir a seguranca e protecgéo dos

colaboradores e visitantes.

Contexto de Aplicagao

Satide, seguranga e protecgdo:

Saidas de emergéncia e procedimentos em caso de incéndio, procedimentos de primeiros socorros, procedimentos
de evacuacao, procedimentos de acesso.

Evidéncias Requeridas:
Escritas / Orais:

Os estudantes devem listar e explicar as leis e principios actuais relacionados com salde e seguranga, a0 mesmo
tempo que os aplicam dentro de uma organizag&o.
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Titulo do Mddulo: PRATICAS DE CONTROLO DE HIGIENE E SEGURANGA

Resultado de Aprendizagem 2:  Realizar um processo de avaliagéo de risco

Critérios de Desempenho

a) Identificar os perigos dentro de uma organizagao.

b) Decidir quem poderé ser afectado por esses perigos e como isso pode acontecer.
C) Avaliar os riscos e decidir sobre precaugdes apropriadas.

d) Registar e implementar as conclusdes.

e) Rever a avaliaco e actualizar os aspectos necessarios.

Contexto de Aplicagao
Perigos:

Internos e externos

Evidéncias Requeridas:
Escritas / Orais:

Os estudantes devem produzir um relatdrio acerca de potenciais perigos, identificando as medidas de controlo
apropriadas.

Demonstragéo:

Os estudantes devem realizar uma avaliag&o detalhada do risco, preenchendo toda a documentagéo necessaria.
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Titulo do Médulo: PRATICAS DE CONTROLO DE HIGIENE E SEGURANGA

Resultado de Aprendizagem 3: Desenvolver e promover estratégias de prevengdo do HIV/Sida para o local de

trabalho
Critérios de Desempenho
a) Definir as estratégias em termos de objectivos ou metas SMART.
b) Desenvolver estratégias que sejam confirmadas como sendo relevantes para a

organizacao e os seus individuos.

C) Indicar informacao detalhada sobre os custos de implementacdo das
estratégias.

d) Promover paliticas e estratégias de prevengdo do HIV/Sida através de toda a empresa. Vincular os
beneficios para a organizagao e para os individuos.

Contexto de Aplicagao

Objectivos SMART:
Especificos (Specific), Mensuraveis (Measurable), Atingiveis (Achievable), Relevantes (Relevant) e Calendarizados
(Timebound).

Evidéncias Requeridas
Escritas / Orais:

O estudante deve identificar estratégias apropriadas que sejam rentaveis para a organizagao.

Demonstragéo:

O estudante deve promover estratégias eficazmente dentro da organizagao de forma a promover vidas de trabalho
saudaveis.
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Titulo do Médulo: PRATICAS DE CONTROLO DE HIGIENE E SEGURANGA

NOTAS DE SUPORTE

Esta parte da descrigdo do mddulo serve de orientagéo. No entanto, os docentes devem usar estas notas de suporte
aquando da elaboragédo dos materiais de ensino e aprendizagem e dos instrumentos de avaliagéo.

Horas Normativas de Aprendizagem:

O Programa Integrado de Reforma da Educagéo Profissional (PIREP) aloca um tempo normativo de aprendizagem a
um mddulo na base do tempo estimado para o estudante alcangar os niveis estabelecidos, cujo ponto de partida é o
definido nos Requisitos de Entrada. O tempo normativo de aprendizagem para este modulo é de 40 horas. O tempo
normativo de aprendizagem deve ser tido apenas como uma recomendagdo no desenho e calendarizagdo de
programas de formacéo.

Propésito

E esperado que o médulo desenvolva o entendimento do estudante acerca de responsabilidades de gestdo no que
diz respeito a questdes de salde e seguranca, tanto para os colaboradores como para os héspedes/clientes. As
questdes examinadas nos modulos anteriores de salde e seguranga, nos Niveis 3 e 4, formam a base deste
modulo, sendo no entanto elevadas a um nivel superior.

Este modulo vai tentar, ndo sé corresponder as necessidades técnicas dos estudantes para terem um bom
desempenho a este nivel, mas também, melhorar as competéncias num conjunto de capacidades e qualidades
pessoais.

Contetdo / Contexto:

Correspondente aos resultados da aprendizagem 1 -4

Este mddulo mantém um equilibrio entre 0 que é educacionalmente desejavel e a realidade da sala de aula e cria
situagdes e actividades através das quais se podem desenvolver as competéncias relacionadas com os resultados.

Este mddulo deve criar oportunidades para analisar as questdes relacionadas com a gestao de saude e seguranga
de uma forma prética, fornecendo um entendimento valioso sobre as implicagbes das vastas areas de
responsabilidade legal que competem aos supervisores / gestores. Nao é intengdo deste moédulo tornar os
estudantes em especialistas legais, mas sim apresentd-los aos aspectos principais relacionados com as suas
responsabilidades profissionais. Deve ser feita referéncia ao Médulo “Monitorar praticas de Higiene e Seguranga na
Hotelaria e Turismo” concluido no Nivel 4.

Os estudantes devem ser encorajados a trabalhar em grupos de dois (2) ao longo da frequéncia deste Médulo. Cada
estudante deve voluntariar-se e concordar em encarregar-se das suas areas de responsabilidade, e estas devem
ser anotadas em cada fase do processo de ensino / aprendizagem.

Os estudantes devem manter um arquivo das suas actividades em todas as fases, mencionando as
responsabilidades de cada um. Este arquivo vai ser utilizado posteriormente como principal instrumento de
avaliagéo para este Madulo. Este arquivo de evidéncias deve ser monitorizado de perto ao longo de todo o Médulo,
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sendo fornecido feedback construtivo no final de cada Resultado de Aprendizagem.

Resultado de Aprendizagem 1:

Os estudantes devem ser encorajados a pesquisar, junto das fontes apropriadas, legislagdo actual que afecte a
hotelaria e turismo. Esta legislacdo deve abranger todos os aspectos de salde e seguranga, compreendidos nas
areas profissionais, de forma a incluir empreendimentos grandes e pequenos.

Deve ser fornecido aos estudantes um estudo de caso, baseado na sua prépria area profissional, com detalhe
suficiente de forma a permitir-lhes identificar e determinar os aspectos da saude, seguranga e proteccdo mais
importantes para eles. Este detalhe deve incluir diagramas das areas abrangidas, com descri¢des de como as areas
s&o utilizadas e com detalhe de incidentes problematicos passados.

Quando estes aspectos forem identificados, deve entdo ser desenhado um conjunto de procedimentos de forma a
fornecerem linhas de orientagdo para garantir a seguranga e protecgdo de todos os que entram nas instalagdes.
Estas linhas de orientagdo devem abordar todos os aspectos descritos no Ambito de Aplicagdo. Estes
procedimentos devem incluir a sinalizagdo a ser utilizada e documentos administrativos a serem preenchidos.

A alternativa a esta abordagem ¢ basear este Resultado de Aprendizagem nas instalagfes da escola.

Qualquer que seja a abordagem adoptada, o estudante deve manter o0 seu proprio arquivo de evidéncias a medida
que termina as tarefas, fornecendo o maior detalhe possivel.

Resultado de Aprendizagem 2:

Deve ser utilizado o mesmo estudo de caso como enquadramento para leccionar este Resultado de Aprendizagem.

Ao leccionar este Resultado de Aprendizagem o ponto principal a ser transmitido é “ndo complique demasiado o
processo”. Devem ser enfatizadas as definigdes:

Perigo: Qualquer coisa que possa causar danos

Risco: E a probabilidade, alta ou baixa, de alguém ser ferido pelo perigo e quéo sério pode ser o ferimento.

A identificagdo dos perigos deve incluir caminhar a volta e olhar de uma maneira fresca , perguntar aos empregados,
consultar 6rgaos profissionais, incluindo fabricantes, e consultar relatérios de incidentes passados.

Ao decidir quem pode ser ferido, ndo € necessario mencionar cada individuo pelo nome, mas sim mencionar os
grupos de pessoas que podem ser afectados pela natureza do seu trabalho. Este aspecto deve também incluir o tipo
de ferimento pode resultar directa ou indirectamente do perigo.

Avaliar os riscos e decidir as precaugdes deve envolver as 3questdes seguintes:
1. O que estamos a fazer actualmente para minimizar o risco?
2. Posso livrar-me completamente do perigo?
3. Se né&o, como posso controlar os riscos para que 0s danos sejam improvaveis?

Nas respostas as 3 perguntas deve ter em mente a frase “o que é razoavelmente praticavel’?

No momento em que registam as conclusdes, os estudantes devem ser encorajados a desenhar e utilizar um
modelo muito simples que detalhe o risco, a categoria de risco, 0 que deve acontecer para reduzir o risco, quem é

QHTR01501101 - Certificado Vocacional de Nivel V em Operagdes Hoteleiras 98



| Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

Os estudantes devem ser encorajados a planear uma estratégia de revisdo que garanta que 0s riscos sao
verificados regularmente, especialmente para incluir a compra de novos equipamentos.

responsavel pelas mudancas e a data de conclusao.

Resultado de Aprendizagem 3:

Utilizando a mesma abordagem através de um case study, como nos 2 Resultados de Aprendizagem anteriores, 0s
estudantes devem ser orientados para a identificagdo de objectivos apropriados para as abordagens estratégicas
para a prevengdo do HIV/Sida. Seguir objectivos SMART deve encorajar os estudantes a produzir planos que
podem e devem ter um efeito imediato e de longo prazo nas questdes de salde, ndo apenas no local de trabalho,
mas também na sociedade.

E pratica normal desenvolver estratégias que possam ser aplicadas num mundo ideal, e assim os estudantes
necessitam de direccionamento e monitoria, ao longo do periodo, de forma a encoraja-los a manterem-se focados
nos objectivos SMART.

Como parte destas metas e estratégias realistas, os estudantes devem estar conscientes de todas as implicacdes
das suas propostas em termos de custos. Devem também ser encorajados a pesquisar fontes de financiamento
publico e privado para apoiar as suas propostas, de forma a incentivar a aceitagao tanto por empregadores como
por empregados.

Tendo por base as apresentagdes curtas aos colaboradores no Modulo “Monitorizar praticas de higiene e seguranga
na hotelaria e turismo" do Nivel Médio 4, os estudantes devem produzir € apresentar sessdes de informagao tanto
para empregadores como para empregados. Estas sessdes devem concentrar-se em promover vidas profissionais
saudaveis, delineando os aspectos simples que cada colaborador pode fazer, tanto para melhorar a sua prépria
saude como a da organizag&o.

Os beneficios podem incluir:

Menos absentismo por doenga (beneficios para ambos: ndo ha custos extra e ndo ha trabalho adicional)
Menos cansaco durante um turno normal de trabalho

Mais energia para as actividades externas

Negocio mais lucrativo

Devem ser utilizados exercicios de representagdo, em primeira instancia, para reduzir factores de stress nos
estudantes, permitindo-lhes tempo para praticar as habilidades requeridas. Deve ser utilizada uma cédmara de video,
para avaliagdo pelos colegas, do desempenho individual, encorajando a utilizagdo, pelo préprio, de listas de
observacgdes. Este aspecto ira desenvolver um sentido de responsabilidade pela sua propria aprendizagem.

Abordagens para Gerar Evidéncias

A aprendizagem e ensino em Préticas de Controlo de Higiene e Seguranga deve ser activa e centrado no estudante.
E pretendido que este médulo assente fortemente em actividades praticas num ambiente de trabalho realista. O
estudante ira desempenhar um vasto conjunto de tarefas e actividades que irdo conter os elementos das
Habilidades Genéricas. O estudante devera ter a oportunidade de planear e tomar decis6es, mostrar iniciativa e
independéncia e de trabalhar cooperativamente em grupos. A apresentagdo das actividades deve garantir que o
estudante perceba claramente a natureza e o propdsito do trabalho.
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Os grupos de ensino deverdo ser pequenos o suficiente de forma a permitir que as actividades praticas envolvidas
garantam o envolvimento do estudante como individuo e como membro do grupo, ambas oferecendo tanto
oportunidades de sucesso como risco de falhar. A criagdo de oportunidades para o estudante, colegas e
instrutores/docentes refazerem, reverem e avaliarem deve ser vista como uma caracteristica essencial de todas as
actividades formativas. O estudante ird desempenhar um vasto conjunto de tarefas e actividades relacionadas com
os Critérios de Desempenho que irdo abranger o Ambito de Aplicagéo. As tarefas e actividades realizadas deveréo
fornecer oportunidades para o desenvolvimento de habilidades em situagbes préaticas realistas

Durante os exercicios praticos, o trabalho individual deve ser encorajado pois este da ao estudante experiéncia
prética e oportunidade de ser responsavel e responsabilizado pelas suas acgdes, e ajuda a desenvolver uma atitude
de produtividade em situagdes profissionais. No entanto, o trabalho realizado pelo estudante como membro de um
grupo deve também ser identificado com o estudante como individuo.

Abordagem da Avaliagao

Os métodos de avaliagéo utilizados devem encorajar o estudante a demonstrar os seus conhecimentos e opinides,
através de exercicios e tarefas praticas, de forma a gerar evidéncias que abranjam os Critérios de Desempenho e
todo o Contexto de Aplicagcéo para cada um dos Resultados de Aprendizagem.

Resultado de Aprendizagem 1 - 4:

Todos os Resultados de Aprendizagem deste Mddulo devem ser avaliados de uma forma pratica dentro da &rea
profissional relevante. As evidéncias deste desempenho devem ser reunidas utilizando um Arquivo de Evidéncias e
uma lista de observagdes para o Resultado de Aprendizagem 3.

Os estudantes irdo trabalhar em pares ao longo deste Médulo e é vital que os docentes monitorizem as
contribui¢des de cada elemento e intervenham se o equilibrio da quantidade de trabalho for enviesado para algum
dos lados.

O Arquivo de Evidéncias deve ser verificado frequentemente, em datas e horas previamente estabelecidas, de forma
a ser fornecido feedback construtivo, no momento certo, a cada estudante.

Quando requerido, podem ser utilizadas questées suplementares, de forma a complementar o desempenho e
resolver qualquer confusdo sobre qualquer detalhe relacionado com o Arquivo ou durante o processo de marketing.
Estas questdes, bem como as respostas dos estudantes, devem ser registadas numa lista de observagdes.

Progresséo

Este mddulo é parte de um conjunto desenvolvido, que na totalidade compdem os mddulos obrigatorios da
qualificacdo de Nivel 5. Ao concluir com sucesso este Modulo, o estudante pode progredir para outros Mddulos
Profissionais no Nivel 5, sair para trabalho profissionalmente relacionado no sector da hotelaria e turismo ou
continuar para a Universidade.

E ndo for exequivel uma situagao real, devem ser utilizadas simulagdes e representagdes para preencher os
Critérios de Desempenho e os Ambitos de Aplicagéo.
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apropriados.

Necessidades especiais
Em certos casos, poderao ser propostas modificagdes as evidéncias requeridas para certificagdo. Em todos os

casos, as modificagfes estarao sujeitas a uma pré-aprovagao.

© Direitos de Autor ANEP 2016
Esta publicagdo podera ser reproduzida, na totalidade ou em parte, para propdsitos educacionais, garantindo que:

i. Da sua reproducéo ndo seja gerado nenhum lucro;
ii. Caso seja reproduzida em parte, a fonte devera ser mencionada.
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MO HTR015005101Identificar praticas de gestdo de recursos humanos

Titulo do Médulo: IDENTIFICAR PRATICAS DE GESTAO DE RECURSOS HUMANOS

Cédigo do Modulo: MO HTR015005101

Data: Junho de 2009

Nivel: 5

Créditos: 6

Requisitos de entrada: Os requisitos de entrada serdo definidos pelo centro. No entanto sera valorizado se o

estudante tiver completado com sucesso as qualificagcdes de Nivel 4 de Hotelaria e
Turismo, ou uma qualificagdo equivalente, ou tenha suficiente experiéncia
profissional.

Introdugdo do Modulo: Apés a conclusdo com sucesso deste Modulo, o estudante
sera capaz de demonstrar os conhecimentos e habilidades associados a gestao de
forma eficaz de recursos humanos de forma a maximizar a experiéncia do cliente.

Resultados de Aprendizagem:

1. Analisar as actividades de gest&o de recursos humanos
envolvidas numa empresa de sucesso

2. Controlar os recursos de pessoal

Ld

Aplicar o processo de tomada de decisao

4. Conduzir entrevistas ao pessoal

___________________________________________________________________________________________________________________________________________________|
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Titulo do Médulo: IDENTIFICAR PRATICAS DE GESTAO DE RECURSOS HUMANOS

Resultado de Aprendizagem 1:  Analisar as actividades de gest&o de recursos
humanos envolvidas numa empresa de sucesso

Critérios de Desempenho

a) Descrever as varias fungdes de gestéo requeridas por uma empresa de sucesso

b) Analisar o impacto das fungdes de gestédo no sucesso ou fracasso de uma
empresa

C) Determinar boas praticas em questdes de gestdo de recursos humanos

Contexto de Aplicagao

Fungdes:

Planeamento, lideranga, organizagao, controlo, tomada de deciséo
Questdes:

Empreso, satisfacéo do cliente, delegagéo

Evidéncias Requeridas:
Escritas / Orais:

O estudante deve demonstrar compreensao das fungdes de gestdo numa unidade empresarial, e analisar 0 seu
impacto de forma a Determinar boas praticas
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Titulo do Médulo: IDENTIFICAR PRATICAS DE GESTAO DE RECURSOS HUMANOS

Resultado de Aprendizagem 2:  Controlar os recursos de pessoal

Critérios de Desempenho

(a) Determinar as necessidades de uma organizagao para um periodo de tempo
projectado
(b) Desenvolver listas de pessoal de acordo com requisitos legais, folha de

pagamentos, orgamento e operacionais.

(c) Comunicar ao pessoal planos de trabalho e listas de pessoal

Contexto de Aplicagao
Periodo de tempo projectado:

Minimo de um (1) més, maximo de seis (6) meses

Evidéncias Requeridas:

Escritas / Orais:
Os estudantes devem preparar um plano operacional que tenha em consideragao os requisitos operacionais
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Titulo do Médulo: IDENTIFICAR PRATICAS DE GESTAO DE RECURSOS HUMANOS

Resultado de Aprendizagem 3:  Aplicar o processo de tomada de decis&o

Critérios de Desempenho

(a) Determinar as fases numa abordagem sistematica a tomada de deciséo
(b) Aplicar um processo claro para tomar decisdes operacionais
(c) Aplicar técnicas de tomada de deciséo através de um estilo de gestao

participativa de forma a assegurar a participagdo do pessoal

Contexto de Aplicagao

O Contexto de Aplicacdo para este Resultado de Aprendizagem estd expresso na totalidade nos Critérios de
Desempenho.

Evidéncias Requeridas

Escritas / Orais:
O estudante deve demonstrar um processo claro na tomada de deciséo, ajustado & organizagao
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Titulo do Médulo: IDENTIFICAR PRATICAS DE GESTAO DE RECURSOS HUMANOS

Resultado de Aprendizagem 4:  Conduzir entrevistas ao pessoal

Critérios de Desempenho

(a) Preparar o procedimento de entrevista
(b) Conduzir entrevistas ao pessoal por uma variedade de razdes
(c) Transmitir o resultado do procedimento de entrevista

Contexto de Aplicagao
Preparagéo:

Informagéo passada, preparagao da sala, documentos

Razdes:

Nova posi¢ao, promogao, investigagéo, ac¢ao disciplinar

Evidéncias Requeridas
Demonstragéo:

O estudante deve demonstrar uma condugao profissional de entrevistas com o pessoal, cobrindo uma variedade de
situacdes
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Titulo do Médulo: IDENTIFICAR PRATICAS DE GESTAO DE RECURSOS HUMANOS

NOTAS DE SUPORTE

Esta parte da descri¢do do médulo serve de orientagdo. No entanto, os docentes devem usar estas notas de suporte
aquando da elaboragédo dos materiais de ensino e aprendizagem e dos instrumentos de avaliagéo.

Horas Normativas de Aprendizagem:

O Programa Integrado de Reforma da Educacéo Profissional (PIREP) aloca um tempo normativo de aprendizagem a
um maodulo na base do tempo estimado para o estudante alcangar os niveis estabelecidos, cujo ponto de partida é o
definido nos Requisitos de Entrada. O tempo normativo de aprendizagem para este modulo é de 60 horas. O tempo
normativo de aprendizagem deve ser tido apenas como uma recomendacdo no desenho e calendarizacdo de
programas de formag&o.

Propésito

Este modulo vai tentar, ndo sé corresponder as necessidades técnicas dos estudantes para terem um bom
desempenho a este nivel, mas também, melhorar as competéncias num conjunto de capacidades e qualidades
pessoais.

Contetido / Contexto:

Correspondente aos resultados da aprendizagem 1 -4

Este médulo mantém um equilibrio entre o que € educacionalmente desejavel e a realidade da sala de aula e cria
situagdes e actividades através das quais se podem desenvolver as competéncias relacionadas com os resultados.

Este Modulo deve fornecer oportunidades para analisar as questdes a volta da prética de gestdo de recursos
humanos de uma perspectiva pratica e activa. Desta forma, este Modulo deve ser leccionado envolvendo varios
exercicios praticos em cada area profissional. Deve também ser leccionado em conjunto com “Demonstrar
habilidades de superviséo”.

Os estudantes devem ser encorajados a trabalhar em grupos entre dois (2) e quatro (4) elementos ao longo da
frequéncia deste Médulo. Cada estudante deve voluntariar-se e concordar em encarregar-se das suas areas de
responsabilidade, e estas devem ser anotadas em cada fase do processo de ensino / aprendizagem.

Os estudantes devem manter um arquivo das suas actividades em todas as fases, mencionando as
responsabilidades de cada um. Este arquivo vai ser utilizado posteriormente como principal instrumento de
avaliagéo para este Madulo. Este arquivo de evidéncias deve ser monitorizado de perto ao longo de todo o Médulo,
sendo fornecido feedback construtivo no final de cada Resultado de Aprendizagem.
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Resultado de Aprendizagem 1:

O brainstorming e 0 mind mapping sao boas formas de introduzir as fungdes de gestdo onde os estudantes séo
encorajados a identificar as fungdes de gestdo que j& experienciaram até a data. Estas poderéo ser direccionadas
de forma a cobrir todo o0 Ambito de Aplicagéo.

Estas experiéncias podem ser utilizadas para identificar o que eles consideram ser a melhor préatica de gestao e o
que deve ser evitado a todo o custo. Os impactos na organizagdo devem incluir:

Taxas elevadas de absentismo do pessoal

o Elevada rotatividade de pessoal
Baixo nivel de satisfagé@o dos clientes e falta de fidelizagao de clientes, evidenciadas através de questionarios /
feedback

e Impacto financeiro na empresa

Esta lista ndo é exaustiva

Os estudantes devem ser encorajados a participar em exercicios de representacdo desenhados para demonstrar os
efeitos positivos e negativos das préticas de gestao de recursos humanos na sua area profissional. Deve ser
encorajado feedback por parte dos colegas do ponto de vista do:

» Observador
» Cliente
» Membro do pessoal que recebe o feedback

Este aspecto deve permitir que os estudantes construam o seu proprio recurso de boas praticas, para ser levado
para as areas praticas, onde é esperado que as ponham em pratica.

Este aspecto vai requerer colaboragdo préxima com outros docentes de outros médulos. Os aspectos a serem
abrangidos estéo descritos no Ambito de Aplicagdo com a énfase a ser colocada nos efeitos positivos e negativos
causados pelas técnicas e aplicagdes de recursos humanos.

Resultado de Aprendizagem 2:

Deve ser adoptada uma abordagem através de um case study para este Resultado de Aprendizagem de forma a
permitir a oportunidade de o estudante aplicar as habilidades de controlar os recursos humanos de forma nao
ameagadora numa primeira instancia. Tal como descrito no Ambito de Aplicacéo, este periodo de tempo deve ser de
1 a 6 meses. E sugerido que seja dado aos estudantes detalhe suficiente de forma a permitir o planeamento para
um periodo de 2 meses e consequentemente dar-lhe muitas oportunidades de desenvolver e melhorar as suas
habilidades.

O desenvolvimento de listas de pessoal, deve ter tido em consideragéo:

Habilidades do pessoal

Disponibilidade de Pessoal

Questdes legais relacionadas com tarefas e pessoal, por exemplo, restrigdes de idade, estado do visto, etc.
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Procura flutuante devido a sazonabilidade do negécio
Exigéncias operacionais, incluindo restricdes orcamentais

As habilidades de comunicacdo sobressaem neste Resultado de Aprendizagem e, desta forma, sera util envolver
pessoal das habilidades genéricas no processo de ensino / aprendizagem e no processo de avaliagdo. Mais uma
vez, exercicios de representacdo podem ser utilizados na auséncia de situagdes da vida real, onde os estudantes
sao expostos a diferentes desafios nas reacgdes do pessoal aos planos de trabalho e listas criadas e apresentadas.
Estas podem incluir;

e Pessoal com compromissos anteriores

Pessoal que néo se da bem um com o outro

Distribuigéo injusta da carga de trabalho

Pessoal ndo tendo as habilidades / experiéncia necessarias

Disponibilidade de pessoal temporaria

Resultado de Aprendizagem 3:

Os estudantes devem ser encorajados a trabalhar em grupos de quatro (4), cada um tomando um papel de gestao
especifico:

' Finangas

V' Recursos Humanos

V' Operagdes

< Compras

O brainstorming é uma boa forma de introduzir as fases de um processo de tomada de deciséo. Este deve ser
introduzido utilizando as experiéncias de vida dos estudantes, e em grupos pequenos devem construir um mind map
de como eles chegam a grandes decisdes na vida. Os tdpicos sugeridos podem incluir:

¢ Que qualificagdo devo tirar?

e Sera que devo ir a um encontro com ele/ela?

e Que roupa devo usar?

e Aque trabalho me devo candidatar?

N&o considerando a tarefa, as fases devem ser semelhantes:
» Qual é exactamente a questao / problema

» Onde quero estar no final do processo?

» Quais s&o as alternativas disponiveis?

» Identificar os prés e os contras de cada passo

» Tomar uma decisdo e justifica-la

Este processo deve ser aplicado no mesmo cenario do case study, envolvendo o processo requerido na decisao de,
por exemplo:

Contratar novo pessoal

Abrir mais uma loja

Estender a hora de abertura / produtos / servigos

Fechar a operagao

2 2 2 <2
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Este processo de tomada de deciséo deve ser conduzido de uma forma participativa, contribuindo cada grupo de
uma forma positiva e aberta.

Resultado de Aprendizagem 4:

Ao preparar-se para 0 processo de entrevista, os estudantes devem ser expostos a maior variedade possivel de
raz0es para entrevistar pessoal, tanto boas como mas razdes! Estas podem incluir:
e Anélise preliminar da evolugédo
Nova posic¢ao
Promocéo
Audiéncia disciplinar
Audiéncia de reclamagao
Investigacédo

Apesar da razao para a entrevista, a chave reside na preparagao e as fases envolvidas devem incluir:
Determinar factos existentes por detras da razéo para a entrevista

Escrever questdes apropriadas para a entrevista

Determinar as respostas esperadas para as questdes

Conceber um mecanismo de registo para o resultado do processo de entrevista

Definir se esta devera ser num ambiente formal ou informal

Decidir quem deve estar envolvido no processo

Decisdes acordadas por todas as partes

2L 2 2 2 2 2 2

Mais uma vez, é bastante recomendada a cooperagdo com outros docentes que leccionam Médulos de Habilidades
Genéricas, no que diz respeito a habilidades de comunicagao a serem ensinados e avaliados.

Devem ser aplicados métodos de representagéo para o processo de entrevista em si, com apreciagdes de outros
membros do pessoal representando observadores, entrevistados ou entrevistadores.

Os estudantes devem ser encorajados a participar em discussdes abertas e francas antes de chegar a um acordo
sobre o resultado do processo de entrevista.

Abordagens para Gerar Evidéncias

A aprendizagem e ensino em Identificar Praticas de Gestdo de Recursos Humanos deve ser activa e centrado no
estudante. E pretendido que este mddulo assente fortemente em actividades praticas num ambiente de trabalho
realista. E sugerido que os conhecimentos subjacentes sejam abordados antes de quaisquer demonstracdes,
permitindo deste modo que o estudante pesquise alguma informagéo relevante. O estudante ira desempenhar um
vasto conjunto de tarefas e actividades que irdo conter os elementos das Habilidades Genéricas. O estudante
devera ter a oportunidade de planear e tomar decisdes, mostrar iniciativa e independéncia e de trabalhar
cooperativamente em grupos. A apresenta¢do das actividades deve garantir que o estudante perceba claramente a
natureza e o proposito do trabalho.

Os grupos de ensino deverdo ser pequenos o suficiente de forma a permitir que as actividades praticas envolvidas
garantam o envolvimento do estudante como individuo e como membro do grupo, ambas oferecendo tanto
oportunidades de sucesso como risco de falhar. A criagdo de oportunidades para o estudante, colegas e
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instrutores/docentes refazerem, reverem e avaliarem deve ser vista como uma caracteristica essencial de todas as
actividades formativas. O estudante ira desempenhar um vasto conjunto de tarefas e actividades relacionadas com
os Critérios de Desempenho que irdo abranger o Ambito de Aplicagéo. As tarefas e actividades realizadas deveréo
fornecer oportunidades para o desenvolvimento de habilidades em situacdes préticas realistas.

Abordagem da Avaliagao

Os métodos de avaliagao utilizados devem encorajar o estudante a demonstrar os seus conhecimentos e opinides,
através de exercicios e tarefas praticas, de forma a gerar evidéncias que abranjam os Critérios de Desempenho e
todo o Contexto de Aplicagéo para cada um dos Resultados de Aprendizagem.

Resultado de Aprendizagem 1 - 4:

Todos os Resultados de Aprendizagem deste Mddulo devem ser avaliados de uma forma prética, sempre que
possivel, dentro da area profissional relevante. As evidéncias deste desempenho devem ser reunidas utilizando um
Arquivo de Evidéncias e uma lista de observagdes.

Os estudantes irdo trabalhar em grupos de dois ou quatro ao longo deste Mddulo e é vital que os docentes
monitorizem as contribuicdes de cada elemento e intervenham se o equilibrio da quantidade de trabalho for
enviesado para algum dos lados.

O Arquivo de Evidéncias deve ser verificado frequentemente, em datas e horas previamente estabelecidas, de forma
a ser fornecido feedback construtivo, no momento certo, a cada estudante.

Quando requerido, podem ser utilizadas questées suplementares, de forma a complementar o desempenho e
resolver qualquer confusao sobre qualquer detalhe relacionado com o Arquivo ou durante o processo de marketing.
Estas questdes, bem como as respostas dos estudantes, devem ser registadas numa lista de observagdes.

Progresséo

Este mddulo é parte de um conjunto desenvolvido, que na totalidade compdem os mddulos obrigatorios da
qualificacdo de Nivel 5. Ao concluir com sucesso este Médulo, o estudante pode progredir para outros Modulos
Vocacionais do Nivel 5, sair para trabalho profissionalmente relacionado no sector da hotelaria e turismo ou
prosseguir para o Ensino Superior Politécnico.

Bibliografia

1.

A lista acima apresentada é apenas uma sugestdo devendo ser considerados todos os materiais referenciados
apropriados.
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Necessidades especiais

Em certos casos, poderao ser propostas modificagdes as evidéncias requeridas para certificagdo. Em todos os
casos, as modificacbes estarédo sujeitas a uma pré-aprovagao.

© Direitos de Autor ANEP 2016
Esta publicagdo podera ser reproduzida, na totalidade ou em parte, para propdsitos educacionais, garantindo que:

i. Da sua reprodugao ndo seja gerado nenhum lucro;
ii. Caso seja reproduzida em parte, a fonte devera ser mencionada.
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MO HTR015006101Estabelecer procedimentos de Marketing para hotelaria e turismo

Titulo do Mddulo: DEFINIR ESTRATEGIAS DE MARKETING DE HOTELARIA E TURISMO

Caodigo do Médulo: MO HTR015006101

Data: Junho de 2009

Nivel: 5

Valor de Créditos: 4

Requisitos de Acesso: Os requisitos de entrada sao definidos pelo centro. No entanto sera valorizado se o

estudante tiver completado com sucesso o Nivel Médio 4 de Hotelaria e Turismo ou
uma qualificagdo equivalente, ou tenha suficiente experiencia profissional

Introdugdo do Modulo: Ao completar com sucesso este Médulo o estudante
sera capaz de demonstrar os conhecimentos e habilidades basicos associados
com as técnicas de marketing utilizadas para promover produtos e servigos
existentes e/ou novos e avaliar o sucesso ou fracasso da sua aplicagdo

Resultados de aprendizagem:

—_—

. Realizar um estudo de pesquisa de mercado

o

Criar um plano de marketing

Lad

Aplicar um plano de marketing

>

Avaliar um plano de marketing
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Titulo do Médulo: DEFINIR ESTRATEGIAS DE MARKETING DE HOTELARIA E TURISMO

Resultado de aprendizagem 1:  Realizar um estudo de pesquisa de mercado

Critérios de Desempenho

(a) Definir os detalhes do produto e/ou servigo a ser
comercializado

(b) Construir a estratégia de questionamento apropriada

(c) Realizar um estudo de pesquisa de mercado com
respostas suficientes

(d) Analisar os resultados da pesquisa

Contexto de Aplicagao

Produto e/ou servigo:

Existente, novos

Estratégia de questionamento:
Cara-a-cara, telefone, internet, questionario
Respostas suficientes:

No minimo vinte (20), no maximo quarenta (40)

Evidéncias Requeridas:

Escritas / Orais:

O estudante consegue preparar perguntas bem estruturadas para obter evidéncias fortes e analisar estas evidéncias
Demonstragéo:

O estudante deve conduzir pesquisas de uma forma profissional
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Titulo do Médulo: DEFINIR ESTRATEGIAS DE MARKETING DE HOTELARIA E TURISMO

Resultado de aprendizagem 2:  Criar um plano de marketing

Critérios de Desempenho

(a) Definir os resultados requeridos do plano
(b) Definir as limitagbes dos recursos disponiveis
(c) Criar um plano de marketing estimulante

Contexto de Aplicagao
Recursos:

Financeiros, humanos, tempo

Evidéncias Requeridas:

Escritas / Orais:
O estudante pode produzir um plano de marketing eficaz dentro das limitagdes dos recursos disponiveis
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Titulo do Médulo: DEFINIR ESTRATEGIAS DE MARKETING DE HOTELARIA E TURISMO

Resultado de aprendizagem 3: Aplicar um plano de marketing

Critérios de Desempenho

(a) Juntar os recursos identificados

(b) Realizar o processo de marketing

(c) Monitorar o processo de marketing

(d) Adaptar o plano na medida do requerido

Contexto de Aplicagao
Recursos:

Financeiros, humanos, tempo

Evidéncias Requeridas
Demonstragéo:
O estudante seguira e ajustara o plano de acordo com o requerido enquanto monitora 0 sucesso ou néo do plano
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Titulo do Médulo: DEFINIR ESTRATEGIAS DE MARKETING DE HOTELARIA E TURISMO

Resultado de aprendizagem 4: Avaliar um plano de marketing

Critérios de Desempenho

(a) Juntar os resultados do processo de marketing
(b) Analisar os resultados
(c) Avaliar os resultados

Contexto de Aplicagao

O ambito para este Resultado de Aprendizagem esta totalmente enderegado nos Critérios de Desempenho

Evidéncias Requeridas
Escritas / Orais:

O estudante consegue recolher, analisar e avaliar os resultados da aplicagdo de um plano de marketing
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Titulo do Médulo: DEFINIR ESTRATEGIAS DE MARKETING DE HOTELARIA E TURISMO

NOTAS DE SUPORTE

Esta parte da descrigdo do mddulo serve de orientagéo. No entanto, os docentes devem usar estas notas de suporte
aquando da elaboragéo dos materiais e abordagens de ensino e aprendizagem.

Horas Normativas de Aprendizagem:

O Programa Integrado de Reforma da Educacéo Profissional (PIREP) aloca um tempo normativo de aprendizagem a
um maédulo na base do tempo estimado para o estudante alcancar os niveis estabelecidos, cujo ponto de partida é o
definido nos requisitos de entrada. O tempo normativo de aprendizagem para este modulo é de 40 horas. O tempo
normativo de aprendizagem deve ser tido apenas como uma recomendagéo no desenho e calendariza¢éo de
programas de formag&o.

Propésito

Espera-se que este mddulo apresente aos estudantes as técnicas envolvidas na comercializagdo de produtos e
servicos para uma vasta gama de pessoas e avalie a sua utilidade em vérias organizagcdes em Mogambique. Este
modulo vai tentar, ndo s corresponder as necessidades técnicas dos estudantes, para terem um bom desempenho
a este nivel, mas também melhorar as competéncias num conjunto de capacidades e qualidades pessoais.

Contetidos/Contexto:

Correspondente aos resultados de aprendizagem 1 a 4

Este médulo mantém um equilibrio entre o que € educacionalmente desejavel e a realidade da sala de aula e cria
situagdes e actividades através das quais se desenvolvem as habilidades relacionadas com os resultados.

Este mddulo deve providenciar oportunidades para realizar uma variedade de estratégias de marketing aplicaveis a
um conjunto de produtos e servicos adequados para as industrias de hotelaria e turismo. Tal também deve envolver
a analise de resultados e a produgdo e aplicagdo de um plano de marketing para um produto/ servigo
vocacionalmente relevante.

Os estudantes devem ser encorajados a trabalhar em grupos de dois (2) durante a realizagao deste Modulo. Cada
estudante deve voluntariar-se e concordar com realizar as suas proprias areas de responsabilidade e estas devem
ser consideradas em cada etapa do processo de ensino/aprendizagem.

Os estudantes devem manter um portfélio das suas actividades em todas as etapas afirmando as respectivas
responsabilidades. Tal sera utilizado como o principal instrumento de avaliagdo deste Modulo. Este Portfélio de
evidéncias deve ser monitorado de perto prestando-se apreciagdes construtivas no final de cada Resultado de
Aprendizagem.
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Ao apresentar este resultado de aprendizagem deve fazer-se mengéo ao Mddulo “Introduzir habilidades de
marketing e vendas” realizado durante o Nivel 4.

Resultado de aprendizagem 1:

Ao estabelecerem-se os detalhes do produto e/ou servigo a comercializar € aconselhavel incluir os seguintes
detalhes:

Custos de produgao ou fornecimento do servigo
Tempo de encomenda desde a concepgéo a produgao
Disponibilidade de tamanho, localizagao

Embalagem

Tempo de entrega

Preco de venda

Produto/servigo existente/novo

Quem compraré o produto/ servigo

Podera ser melhor limitar o ambito deste Madulo aos confins da escola ou da comunidade local em termos
de produtos/ servigos que poderao interessar as estas populagoes

Quando os detalhes do produto e/ou servigo tiverem sido clarificados, os estudantes devem ser encorajados a
investigar as vantagens e desvantagens de diferentes tipos de estratégias de questionamento ao pensarem no
produto/ servigo a ser oferecido. Estas devem incluir aquelas definidas no Contexto de Aplicagdo como um minimo
encorajando os estudantes a identificarem os seus métodos preferidos. O estilo de estratégia de inquérito deve estar
relacionada de forma préxima com a condugdo do estudo de pesquisa e a analise dos resultados. Como de
costume, o estudante deve ser encorajado a testar as suas questdes em familiares, amigos e colegas para verificar
a validade da linguagem utilizada nas questoes.

Sera benéfica a colaboracdo proxima com docentes de habilidades genéricas na condugéo e andlise do estudo de
pesquisa. De modo a que a pesquisa produza resultados com significado deve encorajar-se 0 maior nimero de
inquiridos possivel. Na anélise, devem ser relacionar-se as respostas as perguntas com os diferentes segmentos de
mercado de modo a que a pesquisa seja Util em resultados de aprendizagem futuros.

Resultado de aprendizagem 2

E essencial que a ligacdo entre o resultado de aprendizagem 1 e o resultado de aprendizagem 2 seja feita no inicio
do Médulo dado que o plano de marketing deve basear-se nos resultados da pesquisa de mercado.

Em definir os resultados requiridos pelo plano de marketing, os estudantes devem ser encorajados a adoptarem

abordagens quantitativas e qualitativas para maximizarem os beneficios para a organizag&o.

Quantitativos: alguns exemplos incluem % previsto de aumento na procura, % de aumento nas vendas, aumento na
quota de mercado em que medida, reconhecimento de mercado

Qualitativos: Alguns exemplos incluem melhorias de produto/ servigo, percepgéo de mercado, recomendagao passa-
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Ao construir o plano de marketing, os estudantes devem ter muita nog¢do dos constrangimentos impostos interna e
externamente pela disponibilidade de recursos tal como indicado no Contexto de Aplicagdo. Os mesmos devem ser
encorajados a serem criativos nas suas abordagens ao planeamento para aproveitarem 0s recursos disponiveis ao
maximo.

a-palavra

Por seu turno isto deve resultar num plano de marketing estimulante o qual deve ser apresentado para o grupo de
colegas para aprovacdo. Este plano deve agir como um estimulante para clientes existentes e atrair uma maior
quota de mercado, quer seja para produtos/servigos existentes ou algo completamente novo para o mercado.

Resultado de aprendizagem 3:

Trabalhando em pares, com areas de responsabilidade acordadas, os estudantes devem aplicar os seus planos de
marketing e monitora-los e altera-los a medida que as circunstancias mudam ao longo do periodo.

Ao longo da realizagdo do modulo, os estudantes devem ser observados na execugao do plano de marketing com
apreciagdes encorajadas por participantes no processo. Tal deve ser considerado pelo docente e adicionado as

sessOes de apreciagdes dadas durante o processo de monitoria do portfolio.

Os estudantes devem ser encorajados a justificarem quaisquer alteracdes feitas as suas abordagens de
implementacdo do plano de marketing através do portfélio de evidéncias.

Resultado de aprendizagem 4:

A recolha de resultados dos processos de marketing deve envolver aquelas metodologias empregues na condugédo
de um estudo de pesquisa de mercado realizado no Resultado de Aprendizagem 1.

Os estudantes devem também reflectir nas suas experiéncias agregadas no portfélio de evidéncias.

A anélise deve basear-se em
Quantitativos: alguns exemplos incluem % de aumento na procura, % de aumento nas vendas, aumento na quota de

mercado em que %.

Qualitativos: Alguns exemplos incluem melhorias de produto/ servigo, percepgéo de mercado, recomendagao passa-
a-palavra

A avaliagdo devem incluir uma analise SWOT de toda a experiéncia (Pontos Fortes, Pontos Fracos, Oportunidades
e Ameacas)
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Abordagens para Gerar Evidéncias

A aprendizagem e ensino em DEFINIR ESTRATEGIAS DE MARKETING DE HOTELARIA E TURISMO deve ser
activa e centrada no estudante. Este modulo esta concebido para assentar bastante em actividades praticas num
ambiente de trabalho realista. O estudante terd que desempenhar um vasto conjunto de tarefas e actividades que
conterdo elementos de habilidades genéricas. Ele/ ela devera ter a oportunidade de planear e tomar decisdes,
demonstrar iniciativa e independéncia e trabalhar de forma cooperativa em grupos.

A iniciag&o as actividades deve assegurar que o estudante tem uma compreensé&o clara da natureza e propésito do
trabalho.

Os grupos de ensino deverdo ser pequenos o suficiente para facilitar as actividades praticas e garantir o
envolvimento como individuo e como membro de grupo proporcionando a oportunidade de sucesso € o risco de
falhango. A criagdo de oportunidades para o estudante, colegas, instrutores/docentes reescreverem, reverem e
avaliarem deve ser vista como uma caracteristica essencial de todas as actividades formativas. O estudante tera
que desempenhar um vasto conjunto de tarefas e actividades relacionadas com os Critérios de Desempenho
cobrindo os Ambitos de Actuagdo. A gama de tarefas e actividades realizadas deve fomecer oportunidades para
desenvolver habilidades numa situagéo pratica realista.

Procedimentos de avaliagao

Os métodos de avaliagdo utilizados devem encorajar o estudante a demonstrar os seus conhecimentos e
entendimento e devem ocorrer através de exercicios praticos e tarefas gerando evidéncias que cobrem os Critérios
de Desempenhoe e consequentemente todo o Ambito de cada um dos resultados de aprendizagem.

Resultados de aprendizagem 1-4

Todos os Resultados de Aprendizagem neste modulo devem ser avaliados de uma forma prética na &rea
vocacionalmente relevante A evidéncia deste desempenho deve ser recolhida utilizando um Portfélio de Evidéncias
e uma lista de verificagdo de observagéo

Os estudantes devem trabalhar em pares durante este mddulo e é vital que os docentes monitorem os contributos
de cada parceiro e intervenham se o equilibrio da carga de trabalho é enviesada para um dos lados.

O Portfélio de Evidéncias deve ser verificado com frequéncia em prazos e datas previamente acordados para
oferecer apreciagdes construtivas a cada estudante de uma forma atempada.

Quando requerido, poderdo ser utilizadas questdes suplementares para complementar o desempenho e resolver
eventuais confusdes sobre quaisquer detalhes no Portfélio ou durante o processo de comercializagéo. Estas e as
respostas dos estudantes devem ser registadas na lista de verificagdo de observagao.
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Progresséo

Este médulo faz parte de uma série que foi desenvolvida que em conjunto faz parte dos mddulos optativos da
qualificacdo de nivel 5. Ao completar com sucesso este Médulo, um estudante pode progredir para outros Médulos
Vocacionais no Nivel 5, sair para trabalho vocacionalmente relacionado nas industrias de hotelaria e turismo ou
continuar para a Universidade.

Este médulo faz parte de uma série que foi desenvolvida que em conjunto faz parte dos mddulos optativos da
qualificacdo de nivel médio 5. Pretende-se que os estudantes possam seguir um programa de grau numa
Universidade ou ingressar no emprego.

Referéncias
1. Principios e praticas de marketing D. Jobber, 5% Edi¢ao, ISDN: 13: 978- 0077114152

Por favor tome nota que a lista acima é apenas indicativa e que quaisquer materiais bibliograficos adequados devem
ser considerados.

Necessidades especiais

Em certos casos, poderao ser propostas para certificacdo Requisitos de Evidéncias modificados. Em todos os
casos tal estara sujeito a uma pré-aprovagao.

© Direitos de Autor ANEP 2016
Esta publicagdo apenas podera ser reproduzida, na totalidade ou em parte, para propositos educacionais,

garantindo que:

i. Da sua reproducéo ndo seja gerado nenhum lucro;
ii. Caso seja reproduzida em parte, a fonte devera ser mencionada.
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MO HTR015007111Realizar pesquisas sobre a satisfagao dos clientes

Titulo do Médulo: REALIZAR ESTUDOS DE SATISFAGAO DE CLIENTES

Cédigo do médulo: MO HTR015007111

Data: Junho de 2009

Nivel: 5

Valor de Créditos: 6

Requisitos de Acesso: Os requisitos de entrada sao definidos pelo centro. No entanto sera valorizado se o

estudante tiver completado com sucesso o Nivel 4 de Hotelaria e Turismo ou uma
qualificacdo equivalente, ou tenha suficiente experiencia profissional

Introdugdo do Modulo: Ao completar com sucesso este Médulo o estudante sera capaz de demonstrar os
conhecimentos e habilidades associados com a realizacao de um estudo para criar um plano de
implementagao adequado para melhorar o servigo ao cliente.

Resultados de aprendizagem:

1. Realizar uma auditoria interna de satisfagdo do cliente

2. Construir estratégias de pesquisa apropriadas

3. Realizar estudo de satisfagéo de clientes

4. Analisar e implementar os resultados do estudo

QHTR01501101 - Certificado Vocacional de Nivel V em Operagdes Hoteleiras 123



l Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

Titulo do Médulo: REALIZAR ESTUDOS DE SATISFAGAO DE CLIENTES

Resultado de aprendizagem 1:  Realizar uma auditoria interna de satisfagéo do cliente

Critérios de Desempenho

a) Rever as apreciagdes recebidas pelos clientes

b) Processar as respostas de apreciagao

C) Identificar areas que justifiquem uma examinagéo
adicional

Contexto de Aplicagao
Revis&o:

Cartdes de comentarios de clientes, relatos verbais, cartas de reclamacao, testemunhos

Areas:

Servigo ao cliente, instalagdes

Evidéncias Requeridas:

Escritas / Orais:
Espera-se que os estudantes realizem uma revisdo de experiéncias dos clientes na organizagdo que salientem
possiveis areas problematicas.
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Titulo do Médulo: REALIZAR ESTUDOS DE SATISFAGAO DE CLIENTES

Resultado de aprendizagem 2:  Construir estratégias de pesquisa apropriadas

Critérios de Desempenho

a) Seleccionar o formato mais apropriado para extrair a
informagao identificada.

b) Construir perguntas dos clientes dirigidas a areas
problematicas

C) Testar o formato concebido e analisar os resultados

d) Modificar o instrumento de pesquisa em face dos

resultados do teste

Contexto de Aplicagao
Formato:

Questionario, entrevista, internet, conversas cara-a-cara, chamadas telefonicas, cartdes de comentarios dos clientes

Evidéncias Requeridas

Escritas / Orais:
Espera-se que os estudantes desenhem um instrumento de inquérito aos clientes adequado para extrair as
respostas requeridas
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Titulo do Médulo: REALIZAR ESTUDOS DE SATISFAGAO DE CLIENTES

Resultado de Aprendizagem 3: Realizar estudo de satisfagéo de clientes

Critérios de Desempenho

(a) Identificar o publico alvo adequado para o estudo
(b) Realizar o estudo de acordo com as instrucdes
(c) Recolher os resultados dos estudos

Contexto de Aplicagao
Adequado:

Mistura de sexos, ragas, ocupacdes, faixas salariais, numeros suficientes

Evidéncias Requeridas
Demonstragéo:

Espera-se que os estudantes realizem os inquéritos de uma forma apropriada e profissional junto de um publico alvo
adequado e que registem as evidéncias
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Titulo do Médulo: REALIZAR ESTUDOS DE SATISFAGAO DE CLIENTES

Resultado de Aprendizagem 4.  Analisar e implementar os resultados do estudo

Critérios de Desempenho

(a) Analisar os resultados recolhidos dos inquéritos
(b) Reportar sobre os resultados do inquérito
(c) Conceber um plano de implementac&o para areas

identificadas dentro da organizagdo

Contexto de Aplicagao

O &mbito para este Resultado de Aprendizagem esta totalmente expresso nos critérios de desempenho

Evidéncias Requeridas
Escritas / Orais:

Os estudantes devem analisar com precisao os resultados do estudo e conceber um plano de implementagao
alcancgavel.
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Titulo do Médulo: REALIZAR ESTUDOS DE SATISFAGAO DE CLIENTES

NOTAS DE SUPORTE

Esta parte da descri¢do do mddulo serve de orientagdo. No entanto, os docentes devem usar estas notas de suporte
aquando da elaboracdo dos materiais e abordagens de ensino e aprendizagem.

Horas Normativas de Aprendizagem:

O Programa Integrado de Reforma da Educagéo Profissional (PIREP) aloca um tempo normativo de aprendizagem a
um modulo na base do tempo estimado para o estudante alcangar os niveis estabelecidos, cujo ponto de partida é o
definido nos requisitos de entrada. O tempo normativo de aprendizagem para este mddulo é de 60 horas. O tempo
normativo de aprendizagem deve ser tido apenas como uma recomendagdo no desenho e calendarizagdo de
programas de formacéo.

Propésito

Espera-se que este modulo saliente a importéncia de ouvir o cliente na condugdo de uma operagao bem sucedida.
Pretende-se que o estudante desenvolva as suas habilidades de obseracgéo e interaja com os clientes num nivel
mais elevado.

Este modulo vai tentar, ndo sd corresponder as necessidades técnicas dos estudantes, para terem um bom
desempenho a este nivel, mas também melhorar as competéncias num conjunto de capacidades e qualidades
pessoais.

Contelidos/Contexto:
Correspondente aos resultados de aprendizagem 1 a 4

Na medida do que for razoavelmente praticavel, este mddulo deve ser leccionado utilizando “pessoas reais” e dados
reais. Na falta disto, entdo poderdo ser utilizados exercicios de dramatizagdo e estudos de caso baseados em
situagdes da vida real.

No leccionamento deste mddulo deve ser feita meng¢do ao Modulo “Rever a experiéncia do héspede” dado como
parte da qualificagdo de Nivel 4 de Recepgao e Limpeza de Quartos.

Este modulo mantém um equilibrio entre o que é educacionalmente desejével e a realidade da sala de aula e cria
situagdes e actividades através das quais se desenvolvem as habilidades relacionadas com os resultados.

Este modulo deve fornecer oportunidades para:
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Os estudantes devem ser encorajados a recolher apreciagdes de clientes, como indicado no Contexto de Aplicagao,
de aulas préticas a serem dadas na escola. Tal deverd ser complementado com apreciagdes produzidas pelo
docente as quais poderdo salientar mas praticas/ insatisfago.

Resultado de aprendizagem 1:

Ao processar os resultados podera ser (til relacionar as respostas com:

Idade

Sexo

Estado civil ou
Localizacao

Tal podera dar aos estudantes uma base para comentar/ avaliar / compreender os tipos de apreciagdes recebidas.

As apreciagbes positivas e negativas devem estar presentes na identificacdo para examinag@o posterior. Os
estudantes devem compreender a necessidade de melhorar os bons comentarios de de partilhar boas praticas com
0 pessoal bem como corrigir quaisquer falhas e omissdes nos padrdes de servigo e nos padrdes das instalages.

Resultado de aprendizagem 2:

Na continuag¢do do Resultado de Aprendizagem 1 e utilizando a informag&o obtida no Critério de Desempenho (c)
em particular, os Estudantes devem ser encorajados a identificar o formato mais apropriado para desenvolverem
ainda mais o0s seus inquéritos de satisfagdo de clientes.

As questdes devem ser construidas de forma a que produzam informag&o “amiga do utilizador” nomeadamente:
e Perguntas abertas

e Um maximo de 4 respostas alternativas

e Poucas oportunidades para comentarios gerais — 0s quais sao dificeis de analisar

Os estudantes devem ser encorajados a testarem “nas ruas” as suas questdes com membros da sua familia e
amigos de modo a testarem a validade das questdes. Este teste de validadade devem também incluir a anélise dos
resultados, utilizando gréficos de barras, graficos de queijo e outros modos adequados de exposi¢éo dos resultados.

As evidéncias devem estar livres de quaisquer mudangas realizadas em face dos resultados do teste.

Resultado de aprendizagem 3:

A implementagao dos inquéritos de satisfagao de clientes deve reflectir a comunidade local e os mercados alvo para
0 servigo/instalaggo.

Ao utilizar um estilo de entrevista cara a cara os estudantes devem ter em mente a sua linguagem corporal em
termos de influenciarem as respostas dadas pelos entrevistados. Quaisquer pontos expressos pelo entrevistado
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devem ser registados com a maior precisdo possivel na altura da entrevista ou o mais rapido possivel apois a
mesma. Podera ser sensato salientar que se alguém estiver ocupado a escrever uma resposta oral, o contacto
visual perder-se-a e o entrevistado podera sentir-se ameagado por esta metodologia.

O estudante deve ser encorajado a anotar as suas proprias interpretagdes da reacgao do entrevistado durante a
pesquisa.

Os resultados da pesquisa devem ser agregados de acordo com as instrugdes determinadas durante o Resultado de
Aprendizagem 2.

Resultado de aprendizagem 4:

A anélise dos resultados deve ser o mais precisa possivel reflectindo todas as respostas recebidas. Tal como foi
mencionado acima, quaisquer comentarios gerais sdo muito dificeis de analisar, mas estes devem também ser
anotados pois por vezes eles sao muito ilustrativos e Uteis na melhoria dos servigos/ instalagoes.

Ao reportar os resultados da pesquisa, os estudantes devem ser encorajados a demonstrarem as suas constatagdes
graficamente dado que estas sdo muito mais faceis de compreender e serem implementadas pela gestéo de topo.

Utilizando esta informagéo, os estudantes devem entdo preparar planos realistas os quais sao eficientes em termos
de custos , tempo e recursos.

Estes planos deve ter as implicagbes realisticas de custos e tempo em anexo de modo a poder-se ter uma
perspectiva completa dos mesmos.

Abordagens para Gerar Evidéncias

A aprendizagem e ensino em REALIZAR ESTUDOS DE SATISFACAO DE CLIENTES deve ser activa e centrada no
estudante. Este médulo esta concebido para assentar bastante em actividades praticas num ambiente de trabalho
realista. Sugere-se que o0s conhecimentos subjacentes sejam enderegados previamente a quaisquer
demonstragdes, desta forma permitindo ao estudante pesquisar informagéo eventualmente relevante. O estudante
tera que desempenhar um vasto conjunto de tarefas e actividades que conterdo elementos de habilidades
genéricas. Ele/ ela devera ter a oportunidade de planear e tomar decisdes, demonstrar iniciativa e independéncia e
trabalhar de forma cooperativa em grupos. A iniciacdo as actividades deve assegurar que o estudante tem uma
compreensao clara da natureza e propdsito do trabalho.

Os grupos de ensino deverdo ser pequenos o suficiente para facilitar as actividades praticas e garantir o
envolvimento como individuo e como membro de grupo proporcionando a oportunidade de sucesso € o risco de
falhango. A criagdo de oportunidades para o estudante, colegas, instrutores/docentes reescreverem, reverem e
avaliarem deve ser vista como uma caracteristica essencial de todas as actividades formativas. O estudante tera
que desempenhar um vasto conjunto de tarefas e actividades relacionadas com os Critérios de Desempenho
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cobrindo os Ambitos de Actuagdo. A gama de tarefas e actividades realizadas deve fomecer oportunidades para
desenvolver habilidades numa situagéo prética realista.

O trabalho individual deve ser encorajado durante os exercicios praticos pois este da ao estudante experiéncia
prética e oportunidade de ser responsavel e responsabilizado pelas suas acgdes, e ajuda a desenvolver atitudes de
produtividade em situagdes vocacionais. No entanto, o trabalho realizado pelo estudante como membro de um
grupo deve ser identificado com o estudante como individuo.

O docente deve inicialmente demonstrar as diferentes habilidade relacionadas com os clientes e os estudantes
devem praticar estas habilidades com os seus colegas.

Procedimentos de avaliagao

Os métodos de avaliagdo utilizados devem encorajar o estudante a demonstrar os seus conhecimentos e
entendimento e devem ocorrer através de exercicios praticos e tarefas gerando evidéncias que cobrem os Critérios
de Desempenhoe e consequentemente todo o Ambito de cada um dos resultados de aprendizagem.

Resultados de Aprendizagem 1 e 2

Os estudantes devem apresentar as suas constatagdes para ambos Resultados de Aprendizagem, incluindo os seus
préprios desenhos de estudos de satisfagdo de clientes, numa apresentagdo oral, dando razbes para as suas
decisdes especificas ao longo do processo.

Deve ser utilizada uma lista de verificagéo para registar as evidéncias apresentadas pelo estudante, uma copia das
quais deve ser dada ao estudante no inicio deste Madulo.

Resultado de Aprendizagem 3

Uma lista de verificagdo de observagao deve ser utilizada para registar o desempenho do estudante na condugao do
estudo de satisfagdo do cliente. Podem ser utilizadas questbes suplementares para enderegar eventuais areas
duvidosas e serem registadas na lista de verificagcdo de observagao.

Resultado de Aprendizagem 4
Este resultado de aprendizagem deve ser avaliado utilizando um formato de relatorio o qual inclui a anélise dos

resultados e um plano de implementac&o. Este relatério deve ter um maximo de 1000 palavras e incluir referéncias
pictdricas aos resultados do estudo.
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Progressao

Este médulo faz parte de uma série que foi desenvolvida que em conjunto faz parte dos médulos optativos das
qualificacdes de nivel 5 em Operagdes de Hotelaria. Pretende-se que os estudantes possam seguir um programa
de grau numa Universidade ou ingressar no emprego.

Referéncias

Por favor tome nota que a lista acima é apenas indicativa e que quaisquer materiais bibliograficos adequados devem
ser considerados.

Necessidades especiais

Em certos casos, poderdo ser propostas para certificagdo Requisitos de Evidéncias modificados. Em todos os
casos tal estara sujeito a uma pré-aprovagao.

© Direitos de Autor ANEP 2016

Esta publicagdo apenas podera ser reproduzida, na totalidade ou em parte, para propositos educacionais,
garantindo que:

i. Da sua reproducéo ndo seja gerado nenhum lucro;
ii. Caso seja reproduzida em parte, a fonte devera ser mencionada.
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MO HTR015008111Promover e gerir um evento hoteleiro

Titulo do Médulo: PROMOVER E ORGANIZAR UM EVENTO NA AREA DA HOTELARIA

Cédigo do médulo: MO HTR015008111

Data: Junho de 2009

Nivel: 5

Valor de Créditos: 8

Requisitos de Acesso: Os requisitos de entrada sao definidos pelo centro. No entanto sera valorizado se 0

estudante tiver completado com sucesso o Nivel 4 de Hotelaria e Turismo ou uma
qualificacdo equivalente, ou tenha suficiente experiéncia profissional

Introdugdo do Mddulo: Apds a conclusdo com sucesso deste médulo, o estudante seracapaz de
demonstrar as competéncias e os conhecimentos basicos associados a gestao
de um evento na area da hotelaria que inclua acgoes de marketing e gestao de
recursos para que o evento seja bem sucedido

Resultados de aprendizagem:

—_—

. Definir os paré@metros de um evento na area da hotelaria
2. Promover o evento

3. Organizar o evento

4, Geriro evento

5. Avaliar o evento
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Titulo do médulo: PROMOVER E ORGANIZAR UM EVENTO NA AREA DA HOTELARIA

Resultado de aprendizagem 1: Definir os parametros de um evento na area da hotelaria

Critérios de Desempenho

a) Explicar as fungdes e responsabilidades do pessoal
envolvido na gestao de um evento

b) Explicar o objectivo e as vantagens de um determinado evento

C) Averiguar a aptidao de uma gama de locais potenciais
para um determinado evento

d) Determinar os recursos necessarios para um determinado evento

e) Realizar uma analise SWOT

Contexto de Aplicagao

Pessoal:

trés (3) fungdes, quatro (4) responsabilidades para cada colaborador
Locais:

localizag&o, acessibilidade, custos

Recursos:

internos, externos contratados

SWOT:

pontos fortes, pontos fracos, oportunidades, ameagas

Evidéncias Requeridas:
Nivel escrito/oral:

O estudante deve descrever as fungdes e as responsabilidades do pessoal envolvido num evento, identificando os
custos e fazendo uma analise SWOT relativamente a um local
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Titulo do Médulo: PROMOVER E ORGANIZAR UM EVENTO NA AREA DA HOTELARIA

Resultado de aprendizagem 2:  Promover o evento

Critérios de Desempenho

a) Definir o mercado alvo para o evento
b) Elaborar um plano de marketing para o evento
C) Aplicar o plano de marketing

Contexto de Aplicagao

O ambito deste Elemento de Competéncia é integralmente abrangido pelos Critérios de Desempenho

Evidéncias Requeridas:
Nivel escrito/oral:

O estudante deve definir um segmento de mercado adequado para elaborar e aplicar um plano de marketing com o
objectivo de vender um evento

Demonstragéo:

O estudante deve promover activamente um evento na area da hotelaria dirigido a umsegmento do mercado
apropriado.
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Titulo do Médulo: PROMOVER E ORGANIZAR UM EVENTO NA AREA DA HOTELARIA

Resultado de aprendizagem 3:  Organizar o evento

Critérios de Desempenho

a) Atribuir fungdes a colaboradores individuais dentro de uma equipa

b) Usar uma ferramenta de planeamento para sequenciar 0 omento de intervengéo
e as actividades pré-evento

C) Adquirir recursos humanos e ndo humanos adequados
d) Descrever e aplicar os requisitos legais de um evento
e) Criar uma lista com o alinhamento do evento

Contexto de Aplicagao

O ambito deste Elemento de Competéncia é integralmente abrangido pelos Critérios de Desempenho

Evidéncias Requeridas

Nivel escrito/oral:
O estudante deve elaborar um plano que integre os recursos e, a0 mesmo, aborde os requisitos legais para que o
evento decorra sem percalgos.
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Titulo do Médulo: PROMOVER E ORGANIZAR UM EVENTO NA AREA DA HOTELARIA

Resultado de aprendizagem 4: Gerir 0 evento

Critérios de Desempenho

a) Gerir uma sessao de informagédo

b) Actyar, de modo efectivo, como uma pessoa individual e como membro de uma
equipa

C) Empregar medidas de controlo apropriadas

d) Implementar horarios de trabalho e ordens de execugéo

e) Executar planos de contingéncia, se necessario

Contexto de Aplicagao

O &mbito deste Elemento de Competéncia é integralmente abrangido pelos Critérios de Desempenho

Evidéncias Requeridas
Demonstragéo:

O estudante deve demonstrar um tipo de gestéo eficaz ao gerir um evento, incluindo a gesté&o de contingéncias
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Titulo do Médulo: PROMOVER E ORGANIZAR UM EVENTO NA AREA DA HOTELARIA

Resultado de aprendizagem 5: Avaliar o evento

Critérios de Desempenho

a) Participar numa sess&o de recolha de opinides
b) Avaliar o evento

C) Avaliar a contribuigao pessoal para o evento

d) ldentificar recomendagdes para eventos futuros

Contexto de Aplicagao
Recomendacgées:

Duas (2) recomendagdes, no minimo

Evidéncias Requeridas
Nivel escrito/oral:

O estudante deve redigir um relatério sobre a avaliag&o, incluindo recomendagdes para eventos futuros

Demonstragéo:

O estudante deve participar positivamente numa sessao de recolha de opinides
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Titulo do Médulo: PROMOVER E ORGANIZAR UM EVENTO NA AREA DA HOTELARIA
NOTAS DE SUPORTE

Esta parte da descri¢do do mddulo serve de orientagdo. No entanto, os docentes devem usar estas notas de suporte
aquando da elaboragéo dos materiais e abordagens de ensino e aprendizagem.

Horas Normativas de Aprendizagem:

O Programa Integrado de Reforma da Educacéo Profissional (PIREP) aloca um tempo normativo de aprendizagem a
um modulo na base do tempo estimado para o estudante alcangar os niveis estabelecidos, cujo ponto de partida é o
definido nos requisitos de entrada. O tempo normativo de aprendizagem para este mddulo é de 80 horas. O tempo
normativo de aprendizagem deve ser tido apenas como uma recomendagdo no desenho e calendarizagdo de
programas de formacéo.

Propésito

Espera-se que o mddulo desenvolva os temas abrangidos em varios modulos, tendo como objectivo a gestdo de um
evento especifico na area da hotelaria. Ao qualificar-se nos médulos, os estudantes devem ter consciéncia de como
a gestdo hoteleira assenta num nimero de competéncias que, em conjunto, servem para organizar e gerir um
evento bem sucedido. Este mddulo vai tentar, ndo sé corresponder as necessidades técnicas dos estudantes, para
terem um bom desempenho a este nivel, mas também melhorar as competéncias num conjunto de capacidades e
qualidades pessoais.

Contetdos/Contexto:

Correspondentes aos resultados de aprendizagem 1 a 5

Ao longo da administragdo deste médulo, dever-se-a fazer referéncia aos seguintes mddulos que integram o nivel 5:
e Determinar estratégias de marketing na rea do turismo e hotelaria

o |dentificar praticas de gestédo dos recursos humanos

o Controlar as operagdes do servigo de comida

e Controlar as operagdes do servigo de bebidas

Pode-se igualmente fazer referéncia a variedade de médulos completados durante a qualificagdo no nivel 4.

Os estudantes devem ser encorajados, tanto quanto possivel, a serem criativos na sua escolha do evento a ser
organizado quer no recinto da escola quer num local externo autorizado para o evento. Os estudantes devem estar
conscientes, desde o inicio, das limitagdes financeiras e da necessidade de manter-se dentro destes pardmetros
orcamentais.
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Pode ser sensato encorajé-los a trabalhar em pares ao longo do mddulo, acordando as areas de responsabilidade
definidas desde o inicio do mesmo.

Idealmente, os estudantes do nivel 3 ou 4 devem “integrar’ a equipa de pessoal na organizagéo e gestdo de um
evento, a fim de criar um ambiente de trabalho realista.

Este mddulo mantém um equilibrio entre 0 que é educacionalmente desejével e a realidade da sala de aula e cria
situagdes e actividades através das quais se desenvolvem as habilidades relacionadas com os resultados.

Este modulo deve fornecer oportunidades para:

Resultado de aprendizagem 1:

Apesar de os estudantes serem livres de apresentarem as suas proprias sugestoes relativamente ao tema do
evento, pode ser sensato fornecer-lhes uma variedade de possiveis eventos, tais como:

Langamento de um novo produto/negécio
Desfile de moda

Evento de solidariedade

Festival local

Concerto

Festa de Natal/Ano Novo

Os estudantes devem ser informados, de um modo geral, sobre o cliente para cada um dos eventos acima listados,
informag&o esta que devera incluir o seguinte:

Data do evento

NUmeros envolvidos

Quaisquer requisitos dietéticos especiais

Quaisquer outros requisitos/preparativos especiais

Orgamento atribuido por cabega em termos de comida e bebida

Estes detalhes devem permitir ao estudante abordar cada um dos Critérios de Desempenho e cada elemento do
Contexto de Aplicagéo.

Os estudantes devem, em pares, escolher um dos eventos apresentados que pretendam levar a cabo. Cada par
deve ser encorajado a escolher um tema/cliente diferente, de forma a poder partilhar as suas experiéncias no final
deste médulo.

Na conclusdo deste Resultado de aprendizagem, o estudante deve ter identificado o local mais apropriado para o
evento, baseando as suas justificagbes na andlise SWOT e reflectindo sobre as necessidades especificas
identificadas durante as apresentac6es dos clientes.
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Esta informagao deve ser reunida num portfélio de evidéncias ao longo de um periodo de tempo.

Resultado de aprendizagem 2:

Na administragdo deste Resultado de aprendizagem, deve fazer-se referéncia aos médulos indicados nos
Conteudos/Contexto.

Os estudantes devem identificar uma gama de segmentos de mercado apropriada & qual dirigir o seu plano de
marketing. Isto pode ser determinado através da sua propria experiéncia pessoal, discutindo com os seus colegas
de grupo e inquirindo junto da populagao local sobre possiveis interessados em participar no evento seleccionado.

O plano de marketing deve incluir a seguinte informagéo:
Produto

Preco

Promogéo

Localizacao

Servico

Pessoal

Ao demonstrar a aplicagao do plano de marketing, os estudantes devem ser encorajados a “sair a rua e por méos a
obral” Se tal ndo for possivel, entdo os estudantes devem apresentar o plano aos colegas de grupo ou a outro

grupo.

Os estudantes devem ser encorajados a obter feedback quanto & eficacia do seu plano de marketing e a juntar esta
evidéncia ao respectivo portfdlio.

Resultado de aprendizagem 3:

Deve ser feita referéncia a outros modulos apropriados, tal como mencionado nos Conteldos/contexto acima
mencionados.

Na fase de planeamento, os estudantes devem ser encorajados a serem realistas, tanto quanto possivel,
demonstrando claramente que reflectiram e passaram pelas fases identificadas.

Nesta fase, é necessario enfatizar a importancia de cumprir um orgamento, em termos de aprovisionamento. Os
estudantes devem manter registos detalhados de:

e quanto gastaram

e como gastaram o dinheiro

e onde gastaram o dinheiro

e porque o gastaram

Todos os documentos redigidos durante a fase de organizagéo devem ser guardados no portfdlio de evidéncias.
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Resultado de aprendizagem 4:

Este Resultado de aprendizagem assenta principalmente nas competéncias pessoais, no pessoal e nos
clientes/hospedes.

Durante a concretizagdo/operagao do evento, os estudantes devem ser encorajados a registar as suas observagdes
sobre 0 pessoal e 0 desempenho deste para utilizacdo posterior no médulo. Estes documentos também devem ser
guardados no portfélio de evidéncias.

Resultado de aprendizagem 5:

Os estudantes devem ser encorajados a avaliar o seu proprio desempenho, bem como o dos outros, durante a
organizagao e operacao do evento, utilizando as evidéncias recolhidas ao longo do modulo.

Esta avaliagdo pode ser usada durante a sessdo de feedback/recolha de opinides. Se forem “empregados”
estudantes de outros niveis, estes deverdo ser encorajados a colocar questdes ao organizador do evento e a dar as
suas proprias opinides. Isto permitira a avaliagéo do estudante para demonstrar as suas proprias técnicas de gestao
do pessoal.

A énfase devera ser dada aos comportamentos positivos, chamando a atencdo para os pontos em que o
desempenho estava aquém dos padrdes aceitaveis.

Abordagens para Gerar Evidéncias

A aprendizagem e o ensino em PROMOVER E ORGANIZAR UM EVENTO NA AREA DA HOTELARIA devem ser
activos e centrados no estudante. Este modulo esta concebido para assentar bastante em actividades praticas num
ambiente de trabalho realista. Sugere-se que os conhecimentos subjacentes sejam enderegados previamente a
quaisquer demonstragbes, desta forma permitindo ao estudante pesquisar informagéo eventualmente relevante. O
estudante tera que desempenhar um vasto conjunto de tarefas e actividades que conterdo elementos de habilidades
genéricas. Ele/ ela devera ter a oportunidade de planear e tomar decisdes, demonstrar iniciativa e independéncia e
trabalhar de forma cooperativa em grupos. A iniciagdo as actividades deve assegurar que o estudante tem uma
compreensao clara da natureza e propdsito do trabalho.

Os grupos de ensino deverdo ser pequenos o suficiente para facilitar as actividades praticas e garantir o
envolvimento como individuo e como membro de grupo proporcionando a oportunidade de sucesso € o risco de
falhango. A criagdo de oportunidades para o estudante, colegas, instrutores/docentes reescreverem, reverem e
avaliarem deve ser vista como uma caracteristica essencial de todas as actividades formativas. O estudante tera
que desempenhar um vasto conjunto de tarefas e actividades relacionadas com os Critérios de Desempenho
cobrindo os Ambitos de Actuagdo. A gama de tarefas e actividades realizadas deve fomnecer oportunidades para
desenvolver habilidades numa situagéo prética realista.

O trabalho individual deve ser encorajado durante os exercicios praticos pois este da ao estudante experiéncia
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prética e oportunidade de ser responsavel e responsabilizado pelas suas acgdes, e ajuda a desenvolver atitudes de
produtividade em situagdes vocacionais. No entanto, o trabalho realizado pelo estudante como membro de um
grupo deve ser identificado com o estudante como individuo.

Procedimentos de avaliagao

Os métodos de avaliagdo utilizados devem encorajar o estudante a demonstrar os seus conhecimentos e
entendimento e isto deve ocorrer através de exercicios praticos e

tarefas gerando evidéncias que cobrem os Critérios de Desempenho e, consequentemente, todo o dmbito de cada
um dos resultados de aprendizagem.

Deve ser incorporada uma variedade de métodos de avaliagdo no processo de avaliagdo, incluindo, livros de registo
para aulas praticas, perguntas de resposta curta, portfélio de documentos produzidos nas aulas praticas. Para mais
orientagao, consulte as estratégias de avaliagdo contidas na Informagdo sobre o Registo de qualificacdes.

Resultados de aprendizagem 1-3

Estes Resultados de Aprendizagem devem ser avaliados utilizando um Portfolio de Evidéncias compilado no
decorrer do médulo. No inicio deste mddulo, o estudante deve receber uma lista de verificagdo, para assegurar que
os Critérios de Desempenho e o Contexto de Aplicagdo séo totalmente abrangidos. Este portféio deve conter copias
de todos os documentos redigidos/usados e quaisquer relatdrios que tenham sido gerados a partir de actividades
préticas no ambito da gest@o e marketing de um evento na area da hotelaria.

O Resultado de aprendizagem 2 e os Critérios de Desempenho (c) devem ser avaliados utilizando uma lista de
verificag@o de observagéo para registar a aplicagdo da estratégia de marketing.

Se uma situacdo “real” ndo for exequivel, poder-se-do usar simulagdes para satisfazer todos os Critérios de
Desempenho e Ambitos de Actuagéo.

Resultado de aprendizagem 4

Este Resultado de aprendizagem deve ser avaliado utilizando uma lista de verificagdo de observagéo para registar o
desempenho do estudante durante a gestdo do evento na area de hotelaria. A énfase devera ser dada na forma de
tratamento do pessoal e dos clientes/hdspedes, garantindo o sucesso do evento.

Podem ser utilizadas questdes suplementares para esclarecer eventuais &reas duvidosas que possam surgir
durante a produgdo. Estas questdes e as respostas dos estudantes devem ser registadas na lista de verificagdo de
observagéo.

Resultado de aprendizagem 5

Os Critérios de Desempenho (a) devem ser avaliados juntamente com o Resultado de Aprendizagem 4 e registado
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na lista de verificacdo de observagao

Quanto aos restantes Critérios de desempenho, os estudantes devem redigir um relatério da avaliagéo, fornecendo
referéncias pormenorizadas aos materiais utilizados no ambito do portfélio de evidéncias. Recomenda-se que ndo
ultrapassem as 1000 palavras utilizadas neste relatdrio, sendo que cada grupo de dois alunos tem a seu cargo a
redacgdo de uma parte especifica do relatério, validando, assim, o relatério como uma ferramenta de avaliagéo.

Progresséo

Este mddulo integra uma série que foi desenvolvida que, em conjunto, faz parte dos mddulos optativos da
qualificacdo de nivel 5 em Operagdes de Hotelaria. Pretende-se que os estudantes possam seguir um programa
académico numa Universidade ou ingressar no mercado de trabalho.

Referéncias

Por favor tome nota que a lista acima é apenas indicativa e que quaisquer materiais bibliograficos adequados devem
ser considerados.

Necessidades especiais

Em certos casos, poderdo ser propostos para certificagdo Requisitos de Evidéncias modificados. Em todos os
casos tal estara sujeito a uma pré-aprovagao.

© Direitos de Autor ANEP 2016

Esta publicagdo apenas podera ser reproduzida, na totalidade ou em parte, para propositos educacionais,
garantindo que:

i. Da sua reproducéo ndo seja gerado nenhum lucro;
ii. Caso seja parcialmente reproduzida, a fonte devera ser mencionada.
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MO HTR015009111Supervisionar operagdes de recepg¢ao

Titulo do Médulo: SUPERVISIONAR OPERAGOES DE RECEPGAO

Cédigo de médulo: MO HTR015009111

Data: Junho de 2009

Nivel: 5

Valor de Créditos: 6

Requisitos de Acesso: Os requisitos de entrada sao definidos pelo centro. No entanto sera valorizado se 0

estudante tiver completado com sucesso o Nivel 4 de Hotelaria e Turismo ou uma
qualificacdo equivalente, ou tenha suficiente experiencia profissional

Introdugdo do Médulo: Apos a conclusdo com sucesso deste modulo, o estudante sera capaz de
demonstrar os conhecimentos e habilidades basicos associados com a supervisao eficiente e eficaz de
operagdes de recepgao

Resultados de aprendizagem:

1. Compilar uma lista de tarefas de recepgao

2. Alocar tarefas de recepgéo

3. Supervisionar tarefas de recepgao

4. Providenciar apreciagdes ao pessoal de recepgao
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Titulo do Mddulo: SUPERVISIONAR OPERAGOES DE RECEPGAO

Resultado de aprendizagem 1:  Compilar uma lista de tarefas de recepgao

Critérios de Desempenho

a) Determinar os requisitos de recepgao para a semana
seguinte

b) Determinar a disponibilidade do pessoal

C) Alocar deveres do pessoal de recepg¢éo na lista

(d) Compilar um plano de contingéncia

Contexto de Aplicagao
Deveres:

Operacbdes de transicéo, telefone, balcdo de recepgao, auditoria, e facturagéo

Contingéncias:

Mudanca de plano, informagao de Ultimo minuto, e pessoal doente

Evidéncias Requeridas:
Escritas / Orais:

O estudante deve produzir uma lista realista com horizontes temporais adequados alocados, incorporando uma
alocagao de tempo para contingéncias
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Titulo do Médulo: SUPERVISIONAR OPERAGOES DE RECEPGAO

Resultado de aprendizagem 2:  Alocar tarefas de recepgéo

Critérios de Desempenho

a) Realizar uma sessao explicativa com o pessoal de recepgao

b) Alocar os deveres de acordo com a lista

C) Lidar com eventuais duvidas/ questdes

d) Assegurar que estejam disponiveis os inventarios suficientes de documentos de
recepgao

Contexto de Aplicagao

O &mbito para este Resultado de Aprendizagem esta totalmente expresso nos critérios de desempenho

Evidéncias Requeridas:

Demonstragéo:
O estudante deve demonstrar uma forma abordavel e clara de instrugdo enquanto assegura que suficientes
documentos estao disponiveis para as tarefas alocadas

___________________________________________________________________________________________________________________________________________________|
QHTR01501101 - Certificado Vocacional de Nivel V em Operagdes Hoteleiras 147



l Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

Titulo do Médulo: SUPERVISIONAR OPERAGOES DE RECEPGAO

Resultado de aprendizagem 3:  Supervisionar tarefas de recepgao

Critérios de Desempenho

a) Realizar verificacdes regulares durante o periodo

b) Providenciar apreciagdes ao pessoal de recep¢do em
relagao aos padrdes requeridos

C) Assegurar que todas as tarefas sao realizadas de um
modo atempado

d) Lidar com eventuais questdes/ problemas

Contexto de Aplicagao

O &mbito para este Resultado de Aprendizagem esta totalmente expresso nos critérios de desempenho

Evidéncias Requeridas

Demonstragéo:
O estudante deve demonstrar as habilidades requeridas para supervisionar actividades de uma forma construtiva

para assegurar que os padrdes séo cumpridos atempadamente
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Resultado de Aprendizagem 4: Providenciar apreciagbes ao pessoal de recepgao

Critérios de Desempenho

a) Compilar um relatério sobre os padrdes alcangados

b) Realizar uma sessao de reflexao posterior com o pessoal
de recepgéo encorajando o envolvimento no processo

C) Incorporar as apreciagdes em planos futuros

Contexto de Aplicagao

O ambito para este Resultado de Aprendizagem esta totalmente expresso nos critérios de desempenho

Evidéncias Requeridas
Escritas / Orais:
O estudante deve fornecer um relatdrio breve sobre as actividades realizadas

Demonstragéo:

O estudante deve demonstrar uma forma eficaz de dar apreciagdes encorajando 0 pessoal a participar no processo
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Titulo do Médulo: SUPERVISIONAR OPERAGOES DE RECEPGAO

NOTAS DE SUPORTE

Esta parte da descri¢do do mddulo serve de orientagdo. No entanto, os docentes devem usar estas notas de suporte
aquando da elaboracdo dos materiais e abordagens de ensino e aprendizagem.

Horas Normativas de Aprendizagem:

O Programa Integrado de Reforma da Educacéo Profissional (PIREP) aloca um tempo normativo de aprendizagem a
um modulo na base do tempo estimado para o estudante alcangar os niveis estabelecidos, cujo ponto de partida é o
definido nos requisitos de entrada. O tempo normativo de aprendizagem para este mddulo é de 60 horas. O tempo
normativo de aprendizagem deve ser tido apenas como uma recomendagdo no desenho e calendarizagdo de
programas de formagéo.

Propésito

Espera-se que este mddulo consolide o ensino e aprendizagem realizados nos niveis 3 e 4 em termos de tarefas
praticas. Espera-se que os estudantes determinem os padrdes apropriados de operagdes de recepgcdo enquanto
supervisionam a realizagdo dessas tarefas. Este médulo vai tentar, ndo s6 corresponder as necessidades técnicas
dos estudantes, para terem um bom desempenho a este nivel, mas também melhorar as competéncias num
conjunto de capacidades e qualidades pessoais.

Conteudos/Contexto:
Correspondente aos resultados de aprendizagem 1 a 4

Os docentes e estudantes devem considerar de perto o Médulo de Habilidades de Supervisdo
disponibilizado como Médulo Obrigatério para esta qualificagao.

Estes elementos de monitoria deste Modulo podem ser estudantes do Nivel Médio3 que estdo a ser
apresentados a tarefas praticas de recepcao. Isto providenciaria aos estudantes com um ambiente de
trabalho realista lidando com pessoas "reais" como membros do pessoal.

Este mddulo mantém um equilibrio entre 0 que é educacionalmente desejavel e a realidade da sala de aula e cria
situages e actividades através das quais se desenvolvem as habilidades relacionadas com os resultados.

Este mddulo deve fornecer oportunidades para:
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Durante este resultado de aprendizagem deve ser enfatizada a necessidade de comunicagdes com todos os
departamentos relevantes numa organizagéo de hotelaria para assegurar que todas as necessidades séo satisfeitas.
Esta informacdo deve ser recolhida através de uma lista de verificagdo concebida pelo estudante, assegurando que
se recolhem detalhes suficientes para compilar uma lista de pessoal completa.

Resultado de aprendizagem 1:

Os requisitos de pessoal e a respectiva disponibilidade devem ter em consideragéo:

Férias

Doenga

Turnos

Quantidade de trabalho (volume de trabalho a ser realizado em certas alturas do dia/ semana)

Na alocac&o de tarefas na lista, os estudantes devem ter em considerag&o a contabilizagdo de pontos fortes e fracos
de membros individuais do pessoal, incluindo:

e Experiéncia
o Habilidades de atendimento ao cliente
o Niveis de preparagéo fisica

Apesar de ser um conceito dificil de explicar, os estudantes devem ser encorajados a serem realistas no seu
planeamento para satisfazer pedidos. Surgiréo contingéncias numa operagéo corrente e os estudantes deveréo ser
criativos nas suas abordagens para a resolugéo de problemas. Tal pode incluir:

o Empregar pessoal de agéncias
o Prioritizar tarefas
e Estender padrdes de turnos

Resultado de aprendizagem 2:

Os estudantes devem ser encorajados a prepararem-se para sessdes de enquadramento anotando questdes
importantes a serem endere¢adas por ordem de importancia. Inicialmente estas sessdes de enquadramento
planeadas devem ser realizadas numa situagdo de dramatizagdo de modo a permitirem que os estudantes
pratiquem a sua realizagdo num ambiente seguro.

Na alocagéo de tarefas os estudantes deverdo distribuir as tarefas verbalmente e num formato escrito simples de
maneira a assegurarem que o pessoal compreende quem é responsavel por que areas e tarefas. E importante que
cada membro do pessoal esteja consciente da area de responsabilidade de cada um de modo a assegurar que
todas as tarefas sdo realizadas de um modo atempado. As grelhas de tempo devem ser alocadas de modo a
permitir que o pessoal se planifique.

Os estudantes devem reservar tempo para quaisquer questdes do pessoal de modo a garantirem que todos
compreendem o que tém a fazer. As respostas devem ser claras e os estudantes devem confirmar a compreensao.
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Os estudantes devem compilar uma lista de documentos de recepg¢ao requeridos para que diferentes tarefas sejam

enderecadas durante o exercicio pratico. Se néo estiverem disponiveis documentos suficientes, os estudantes
deverao obter fornecimentos adicionais de acordo com os procedimentos normais.

Resultado de aprendizagem 3:

Os estudantes devem conceber as suas proprias listas de verificacdo para utilizagdo na verificagdo pratica das
tarefas de recepgéo incorporando cada area a ser enderegada. Os mesmos devem ser encorajados a tomarem nota
de comentérios positivos bem como negativos em cada desempenho. A esta altura da formagéo, os estudantes
devem estar conscientes do impacto de comentarios positivos ha motivagao dos membros do pessoal.

No fornecimento de apreciaces, os estudantes devem ser encorajados a comegarem com 0s aspectos positivos do
desempenho. Na eventualidade dos padrdes nao serem alcangados, os estudantes devem demonstrar o efeito de
um mau desempenho e mostrarem o modo adequado de desempenharem tarefas de acordo com padrdes
organizacionais.

Na alocacéo de tarefas no resultado de aprendizagem 2, os estudantes terdo alocado periodos de tempo as tarefas.
Eles deverdo salientar linhas de tempo importantes e fazer questéo de verificar que estas tarefas sejam cumpridas
no prazo para assegurar que todas as tarefas sejam cumpridas dentro do prazo. Isto podera, concerteza, ndo ser
possivel na vidade real, devido a uma variedade de razdes, incluindo:

e Camas dos hospedes ocupadas

o Falhas no equipamento

o Dificuldades no abastecimento de energia

e Surgimento de situagdes inesperadas

Os estudantes devem ser encorajados a lidar com estas questdes e a fazer uso dos seus planos de contingéncia
para resolver eventuais problemas.

Resultado de aprendizagem 4:

Apobs a realizagéo das tarefas referentes ao Resultado de Aprendizagem 3, os estudantes deverdo compilar um
pequeno relatério detalhando os pontos bons e maus salientados durante os exercicios praticos. O relatorio deve ter
um méaximo de 500 palavras e servir de base para a sessao de apreciagdes a ser dada ao pessoal.

Ao iniciar a sessdo de apreciagbes com os aspectos positivos do relatério € essencial motivar o pessoal para
melhores desempenhos no futuro. Contudo, também & importante salientar areas de melhoria.

Os estudantes devem ser encorajados a incorporar em planos futuros as licdes aprendidas durante os exercicios
préticos. Isto pode ser anotado no relatério de apreciacoes.
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Abordagens para Gerar Evidéncias

O ensino e aprendizagem em SUPERVISIONAR OPERACOES DE RECEPCAQO deve ser activo e centrado no
estudante.

Este mddulo esta concebido para assentar bastante em actividades praticas num ambiente de trabalho realista.
Sugere-se que os conhecimentos subjacentes sejam enderecados previamente a quaisquer demonstragdes, desta
forma permitindo ao estudante pesquisar informagéo eventualmente relevante. O estudante tera que desempenhar
um vasto conjunto de tarefas e actividades que conterdo elementos de habilidades genéricas. Ele/ ela deveré ter a
oportunidade de planear e tomar decisdes, demonstrar iniciativa e independéncia e trabalhar de forma cooperativa
em grupos. A iniciagdo as actividades deve assegurar que o estudante tem uma compreenséo clara da natureza e
propdsito do trabalho.

Os grupos de ensino deverdo ser pequenos o suficiente para facilitar as actividades préticas e garantir o
envolvimento como individuo e como membro de grupo proporcionando a oportunidade de sucesso e o risco de
falhango. A criagdo de oportunidades para o estudante, colegas, instrutores/docentes reescreverem, reverem e
avaliarem deve ser vista como uma caracteristica essencial de todas as actividades formativas. O estudante terd
que desempenhar um vasto conjunto de tarefas e actividades relacionadas com os Critérios de Desempenho
cobrindo os Ambitos de Actuagdo. A gama de tarefas e actividades realizadas deve fomnecer oportunidades para
desenvolver habilidades numa situacéo pratica realista.

O trabalho individual deve ser encorajado durante os exercicios praticos pois este da ao estudante experiéncia
pratica e oportunidade de ser responsavel e responsabilizado pelas suas acgdes, e ajuda a desenvolver atitudes de
produtividade em situagdes vocacionais. No entanto, o trabalho realizado pelo estudante como membro de um
grupo deve ser identificado com o estudante como individuo.

Procedimentos de avaliagao

Deve ser incorporada uma variedade de métodos de avaliagdo no processo de avaliagdo, incluindo, livros de registo
para aulas praticas, perguntas de resposta curta, portfélio de documentos produzidos nas aulas praticas. Por favor
verifique as estratégias de avaliagdo na Informagéo do Registo de Qualificagao para orientagdes adicionais.

Resultado de Aprendizagem 1

Os estudantes devem produzir uma lista detalhada para éreas alocadas de acordo com o resumo de avaliag&o. Isto
devera incluir:

Sequéncia das tarefas

Instrucdes especiais para certas areas tal como salientado no resumo

Periodos de tempo para as tarefas

Documentos requeridos para cada tarefa

Deve ser também incluido um plano de contingéncia cobrindo o Contexto de Aplicagao.
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Resultados de Aprendizagem 2 e 3

A avaliagdo deste Critério de Desempenho deve ser feita utilizando a lista de verificagao de observagéo para registar
o desempenho do estudante durante a alocacgao das tarefas. Deve ser dada énfase na forma de instrugao utilizada e
em assegurar que o pessoal compreende quais as tarefas pelas quais sao responsaveis. Idealmente os estudantes
devem lidar com um minimo de 3 membros do pessoal.

As habilidades de supervisao deverdo incluir as instrugdes de apoio sobre como corrigir desempenhos inaceitaveis.

Resultado de Aprendizagem 4

A avaliagao do Critério de Desempenho (b) deve ser incluida na lista de verificagdo de observagao utilizada para os
Resultados de Aprendizagem 2 e 3.

Os Critérios de Desempenho (a) e (c) devem ser avaliados utilizando um formato de relatorio que saliente bons e
maus exemplos de praticas observadas durante a concretizagao das tarefas. Em cada relatério deve incluir-se uma
seccdo que indique o que o estudante fara de modo diferente em eventuais tarefas de supervisdo futuras de
operagdes de recepgao.

Progresséo

Este médulo faz parte de uma série que foi desenvolvida que em conjunto faz parte dos modulos optativos das
qualificacdes de nivel 5 em Operagdes de Hotelaria. Pretende-se que os estudantes possam seguir um programa
de grau numa Universidade ou ingressar no emprego.

Referéncias

1.
Por favor tome nota que a lista acima é apenas indicativa e que quaisquer materiais bibliograficos adequados devem

ser considerados.

Necessidades especiais

Em certos casos, poderéo ser propostas para certificagdo Requisitos de Evidéncias modificados. Em todos os
casos tal estara sujeito a uma pré-aprovacao.

© Direitos de Autor ANEP 2016
Esta publicagdo apenas podera ser reproduzida, na totalidade ou em parte, para propositos educacionais,

garantindo que:

i. Da sua reprodugao ndo seja gerado nenhum lucro;
ii. Caso seja reproduzida em parte, a fonte devera ser mencionada.
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MO HTR015010111Supervisionar operagoes de gestdo de Andares

Titulo do Médulo: SUPERVISIONAR OPERAGOES DE GESTAO DE ANDARES

Cédigo do Modulo: MO HTR015010111

Data: Junho de 2009

Nivel: 5

Valor de Créditos: 6

Requisitos de Acesso: Os requisitos de entrada sao definidos pelo centro. No entanto sera valorizado se o

estudante tiver completado com sucesso o Nivel 4 de Hotelaria e Turismo ou uma
qualificacdo equivalente, ou tenha suficiente experiencia profissional

Introdugdo do Médulo: Ao completar com sucesso este Médulo o estudante sera capaz de demonstrar os
conhecimentos e habilidades basicos associados com a supervisdo eficiente e eficaz de operagdes de
limpeza, estabelecendo e mantendo padrdes e apoiando o pessoal na execugado das suas tarefas.

Resultados de aprendizagem:

1. Compilar uma lista de tarefas de limpeza

2. Alocar tarefas de limpeza

3. Supervisionar tarefas de limpeza

4. Providenciar apreciagdes aos serventes de limpeza
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Titulo do Médulo: SUPERVISIONAR OPERAGOES DE GESTAO DE ANDARES

Resultado de aprendizagem 1:  Compilar uma lista de tarefas de limpeza

Critérios de Desempenho

(a) Determinar os requisitos de limpeza para a semana
seguinte

(b) Determinar a disponibilidade do pessoal

(c) Alocar tarefas ao pessoal de limpeza na lista

(d) Compilar um plano de contingéncia

Contexto de Aplicagao
Deveres:

Areas publicas, quartos, restaurantes, instalagdes funcionais

Contingéncias:

Mudanca de plano, informacao de Ultimo minuto, e pessoal doente

Evidéncias Requeridas:
Escritas / Orais:

O estudante deve produzir uma lista realista com horizontes temporais adequados alocados, incorporando uma
alocagéo de tempo para contingéncias.
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Titulo do Médulo: SUPERVISIONAR OPERAGOES DE GESTAO DE ANDARES

Resultado de aprendizagem 2: Alocar tarefas de limpeza

Critérios de Desempenho

a) Realizar uma sessé&o explicativa para o pessoal de
limpeza

b) Alocar os deveres de acordo com a lista

C) Lidar com eventuais dividas/ questbes

d) Assegurar que estejam disponiveis os inventarios

suficientes de agentes e instrumentos de limpeza

Contexto de Aplicagao

O ambito para este Resultado de Aprendizagem esta totalmente expresso nos critérios de desempenho

Evidéncias Requeridas:

Demonstragéo:
O estudante deve demonstrar uma forma abordavel e clara de instrugdo enquanto assegura que suficientes

instrumentos e agentes de limpeza estéo disponiveis para as tarefas alocadas.
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Titulo do Médulo: SUPERVISIONAR OPERAGOES DE GESTAO DE ANDARES

Resultado de aprendizagem 3:  Supervisionar tarefas de limpeza

Critérios de Desempenho

a) Realizar verificacdes regulares durante o periodo

b) Providenciar apreciagdes a serventes de quartos em
relagdo aos padrdes requeridos

C) Assegurar que todas as tarefas sao realizadas de um
modo atempado

d) Lidar com eventuais questdes/ problemas

Contexto de Aplicagao

O ambito para este Resultado de Aprendizagem esta totalmente expresso nos critérios de desempenho

Evidéncias Requeridas

Demonstragéo:
O estudante deve demonstrar as habilidades requeridas para supervisionar actividades de uma forma construtiva

para assegurar que os padrdes sao cumpridos atempadamente.
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Titulo do Médulo: SUPERVISIONAR OPERAGOES DE GESTAO DE ANDARES

Resultado de Aprendizagem 4: Providenciar apreciagdes aos serventes de limpeza

Critérios de Desempenho

a) Compilar um relatério sobre os padrdes alcangados

b) Realizar uma sesséo de apreciagdo posterior com 0s
serventes de limpeza encorajando o envolvimento no processo

C) Incorporar as apreciagdes em planos futuros

Contexto de Aplicagao

O ambito para este Resultado de Aprendizagem esta totalmente expresso nos critérios de desempenho

Evidéncias Requeridas

Escritas / Orais:

O estudante deve fornecer um relatério breve sobre as actividades realizadas
Demonstragéo:

O estudante deve demonstrar uma forma eficaz de dar apreciagdes encorajando o pessoal a participar no processo
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Titulo do Médulo: SUPERVISIONAR OPERAGOES DE GESTAO DE ANDARES
NOTAS DE SUPORTE

Esta parte da descri¢do do mddulo serve de orientagdo. No entanto, os docentes devem usar estas notas de suporte
aquando da elaboracdo dos materiais e abordagens de ensino e aprendizagem.

Horas Normativas de Aprendizagem:

O Programa Integrado de Reforma da Educacéo Profissional (PIREP) aloca um tempo normativo de aprendizagem a
um modulo na base do tempo estimado para o estudante alcangar os niveis estabelecidos, cujo ponto de partida é o
definido nos requisitos de entrada. O tempo normativo de aprendizagem para este mddulo é de 60 horas. O tempo
normativo de aprendizagem deve ser tido apenas como uma recomendagdo no desenho e calendarizagdo de
programas de formacéo.

Propésito

Espera-se que este mddulo consolide o ensino e aprendizagem realizados nos niveis 3 e 4 em termos de tarefas
praticas. Espera-se que os estudantes determinem os padrdes apropriados de operagdes de limpeza enquanto
supervisionam a realizagdo dessas tarefas. Este mddulo vai tentar, ndo s6 corresponder as necessidades técnicas
dos estudantes, para terem um bom desempenho a este nivel, mas também melhorar as competéncias num
conjunto de capacidades e qualidades pessoais.

Contetidos/Contexto:

Correspondente aos resultados de aprendizagem 1 a 4

Em termos praticos, as areas devem ser identificadas através do ambiente escolar para permitir que os estudantes
demonstrem uma variedade de habilidades utilizando diferentes materiais em areas com diferentes necessidades.

Os docentes e estudantes devem considerar de perto o Médulo de Habilidades de Supervisao
disponibilizado como Médulo Obrigatério para esta qualificagao.

Estes elementos de monitoria deste Médulo podem ser estudantes do Nivel Médio 3 que estdo a ser
apresentados a tarefas praticas de limpeza. Isto providenciaria aos estudantes com um ambiente de trabalho
realista lidando com pessoas "reais" como membros do pessoal.

Este mddulo mantém um equilibrio entre 0 que é educacionalmente desejavel e a realidade da sala de aula e cria
situagdes e actividades através das quais se desenvolvem as habilidades relacionadas com os resultados.

Este modulo deve fornecer oportunidades para:
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Durante este resultado de aprendizagem deve ser enfatizada a necessidade de comunicagdes com todos os
departamentos relevantes numa organizagéo de hotelaria para assegurar que todas as necessidades séo satisfeitas.
Esta informacdo deve ser recolhida através de uma lista de verificagdo concebida pelo estudante, assegurando que
se recolhem detalhes suficientes para compilar uma lista de pessoal completa.

Resultado de aprendizagem 1:

Os requisitos de pessoal e a respectiva disponibilidade devem ter em consideragéo:

Férias

Doenga

Turnos

Quantidade de trabalho (volume de trabalho a ser realizado em certas alturas do dia/ semana)

Na alocacdo de tarefas na lista, os estudantes devem ter em consideracéo a contabilizagdo de pontos fortes e fracos
de membros individuais do pessoal, incluindo:

o Experiéncia
o Habilidades de atendimento ao cliente
o Niveis de preparacéo fisica

Apesar de ser um conceito dificil de explicar, os estudantes devem ser encorajados a serem realistas no seu
planeamento para satisfazer pedidos. Surgirdo contingéncias numa operag&o corrente e os estudantes deverao ser
criativos nas suas abordagens para a resolugéo de problemas. Tal pode incluir:

e  Empregar pessoal de agéncias
o Prioritizar tarefas
e Estender padrdes de turnos

Resultado de aprendizagem 2:

Os estudantes devem ser encorajados a prepararem-se para sessdes de enquadramento anotando questbes
importantes a serem enderecadas por ordem de importancia. Inicialmente estas sessfes de enquadramento
planeadas devem ser realizadas numa situagdo de dramatizagdo de modo a permitirem que os estudantes
pratiquem a sua realizagdo num ambiente seguro.

Na alocagéo de tarefas os estudantes deverdo distribuir as tarefas verbalmente e num formato escrito simples de
maneira a assegurarem que o pessoal compreende quem & responsavel por que areas e tarefas. E importante que
cada membro do pessoal esteja consciente da area de responsabilidade de cada um de modo a assegurar que
todas as tarefas sdo realizadas de um modo atempado. As grelhas de tempo devem ser alocadas de modo a
permitir que o pessoal se planifique.

Os estudantes devem reservar tempo para quaisquer questdes do pessoal de modo a garantirem que todos

compreendem o que tém a fazer. As respostas devem ser claras e os estudantes devem confirmar a compreenséo.
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Os estudantes devem compilar uma lista de agentes e instrumentos de limpeza requeridos em diferentes areas a
serem enderegadas durante o exercicio pratico. Se ndo estiverem disponiveis agentes ou instrumentos de limpeza
suficientes, os estudantes deverdo obter fornecimentos adicionais de acordo com os procedimentos normais.

Resultado de aprendizagem 3:

Os estudantes devem conceber as suas proprias listas de verificagdo para utilizagdo na verificagdo pratica das
tarefas de limpeza incorporando cada area a ser enderecada. Os mesmos devem ser encorajados a tomarem nota
de comentérios positivos bem como negativos em cada desempenho. A esta altura da formagéo, os estudantes
devem estar conscientes do impacto de comentarios positivos ha motivagdo dos membros do pessoal.

No fornecimento de apreciaces, os estudantes devem ser encorajados a comegarem com 0s aspectos positivos do
desempenho. Na eventualidade dos padrdes nao serem alcangados, os estudantes devem demonstrar o efeito de
um mau desempenho e mostrarem o modo adequado de desempenharem tarefas de acordo com padrbes
organizacionais.

Na alocagdo de tarefas no resultado de aprendizagem 2, os estudantes terdo alocado periodos de tempo as tarefas.
Eles deverdo salientar linhas de tempo importantes e fazer questao de verificar que estas tarefas sejam cumpridas
no prazo para assegurar que todas as tarefas sejam cumpridas dentro do prazo. Isto podera, concerteza, ndo ser
possivel na vidade real, devido a uma variedade de razdes, incluindo:

e Camas dos hospedes ocupadas

e Falhas no equipamento

¢ Dificuldades no abastecimento de energia

Os estudantes devem ser encorajados a lidar com estas questdes e a fazer uso dos seus planos de contingéncia
para resolver eventuais problemas.

Resultado de aprendizagem 4:

Apbs a realizagdo das tarefas referentes ao Resultado de Aprendizagem 3, os estudantes deveréo compilar um
pequeno relatério detalhando os pontos bons e maus salientados durante os exercicios praticos. O relatorio deve ter

um méaximo de 500 palavras e servir de base para a sessao de apreciagdes a ser dada ao pessoal.

Ao iniciar a sessdo de apreciagbes com os aspectos positivos do relatério € essencial motivar o pessoal para
melhores desempenhos no futuro. Contudo, também é importante salientar areas de melhoria.

Os estudantes devem ser encorajados a incorporar em planos futuros as ligdes aprendidas durante os exercicios
praticos. Isto pode ser anotado no relatorio de apreciagdes.
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O ensino e aprendizagem em SUPERVISIONAR OPERACOES DE LIMPEZA deve ser activo e centrado no
estudante. Este modulo esta concebido para assentar bastante em actividades praticas num ambiente de trabalho
realista. Sugere-se que o0s conhecimentos subjacentes sejam enderecados previamente a quaisquer
demonstracdes, desta forma permitindo ao estudante pesquisar informacdo eventualmente relevante. O estudante
tera que desempenhar um vasto conjunto de tarefas e actividades que conterdo elementos de habilidades
genéricas. Ele/ ela devera ter a oportunidade de planear e tomar decisdes, demonstrar iniciativa e independéncia e
trabalhar de forma cooperativa em grupos. A iniciacdo as actividades deve assegurar que o estudante tem uma
compreensao clara da natureza e propdsito do trabalho.

Abordagens para Gerar Evidéncias

Os grupos de ensino deverdo ser pequenos o suficiente para facilitar as actividades préticas e garantir o
envolvimento como individuo e como membro de grupo proporcionando a oportunidade de sucesso e o risco de
falhango. A criagdo de oportunidades para o estudante, colegas, instrutores/docentes reescreverem, reverem e
avaliarem deve ser vista como uma caracteristica essencial de todas as actividades formativas. O estudante tera
que desempenhar um vasto conjunto de tarefas e actividades relacionadas com os Critérios de Desempenho
cobrindo os Ambitos de Actuagdo. A gama de tarefas e actividades realizadas deve fomecer oportunidades para
desenvolver habilidades numa situacéo pratica realista.

O trabalho individual deve ser encorajado durante os exercicios praticos pois este da ao estudante experiéncia
pratica e oportunidade de ser responsavel e responsabilizado pelas suas acgbes, e ajuda a desenvolver atitudes de
produtividade em situagdes vocacionais. No entanto, o trabalho realizado pelo estudante como membro de um
grupo deve ser identificado com o estudante como individuo.

Procedimentos de avaliagao

Os métodos de avaliagdo utilizados devem encorajar a que o estudante demonstre 0s seus conhecimentos e
compreensao e tal devera ocorrer através de exercicios praticos e trabalhos que produzam evidéncias que cubram
os Critérios de Desempenho e todos os &mbitos para cada um dos resultados de aprendizagem.

Deve ser incorporada uma variedade de métodos de avaliagdo no processo de avaliagdo, incluindo, livros de registo
para aulas praticas, perguntas de resposta curta, portfélio de documentos produzidos nas aulas praticas. Por favor
verifique as estratégias de avaliagdo na Informagao do Registo de Qualificagéo para orientagdes adicionais.

Resultado de Aprendizagem 1

Os estudantes devem produzir uma lista detalhada para areas alocadas dentro do ambiente da escola de acordo
com o resumo de avaliago. Isto devera incluir;

Sequéncia das tarefas

Instrucdes especiais para certas areas tal como salientado no resumo

Periodos de tempo para as tarefas

Agentes de limpeza e equipamento requerido para cada tarefa

Deve ser também incluido um plano de contingéncia cobrindo o Contexto de Aplicagao.
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Resultados de Aprendizagem 2 e 3

A avaliagdo deste Critério de Desempenho deve ser feita utilizando a lista de verificagao de observagéo para registar
o desempenho do estudante durante a alocacgao das tarefas. Deve ser dada énfase na forma de instrugao utilizada e
em assegurar que o pessoal compreende quais as tarefas pelas quais sao responsaveis. Idealmente os estudantes
devem lidar com um minimo de 3 membros do pessoal.

As habilidades de supervisao deverdo incluir as instrugdes de apoio sobre como corrigir desempenhos inaceitaveis.
Resultado de Aprendizagem 4

A avaliagao do Critério de Desempenho (b) deve ser incluida na lista de verificagdo de observagao utilizada para os
Resultados de Aprendizagem 2 e 3.

Os Critérios de Desempenho (a) e (c) devem ser avaliados utilizando um formato de relatério que saliente bons e
maus exemplos de praticas observadas durante a concretizagao das tarefas. Em cada relatério deve incluir-se uma
seccdo que indique o que o estudante fara de modo diferente em eventuais tarefas de supervisdo futuras de
operagdes de limpeza.

Progresséo

Este médulo faz parte de uma série que foi desenvolvida que em conjunto faz parte dos modulos optativos das
qualificacdes de nivel 5 em Operagdes de Hotelaria. Pretende-se que os estudantes possam seguir um programa
de grau numa Universidade ou ingressar no emprego.

Referéncias

1.
Por favor tome nota que a lista acima é apenas indicativa e que quaisquer materiais bibliograficos adequados devem

ser considerados.

Necessidades especiais

Em certos casos, poderao ser propostas para certificacdo Requisitos de Evidéncias modificados. Em todos os
casos tal estara sujeito a uma pré-aprovagao.

© Direitos de Autor ANEP 2016

Esta publicagdo apenas podera ser reproduzida, na totalidade ou em parte, para propositos educacionais,
garantindo que:

i. Da sua reproducéo ndo seja gerado nenhum lucro;
ii. Caso seja reproduzida em parte, a fonte devera ser mencionada.

___________________________________________________________________________________________________________________________________________________|
QHTR01501101 - Certificado Vocacional de Nivel V em Operagdes Hoteleiras 164



| Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

MO HTR015011111Monitorar operagdes para servi¢os de bebidas

Titulo do Médulo: MONITORAR OPERAGOES DE SERVICO DE BEBIDAS

Cédigo de médulo: MO HTR015011111

Data: Junho de 2009

Nivel: 5

Valor de Créditos: 6

Requisitos de Acesso: Os requisitos de entrada sao definidos pelo centro. No entanto sera valorizado se o

estudante tiver completado com sucesso o Nivel 4 de Hotelaria e Turismo ou uma
qualificacdo equivalente, ou tenha suficiente experiencia profissional

Introdugdo do Modulo: Ao completar com sucesso este Médulo o estudante sera capaz de demonstrar os
conhecimentos e habilidades basicos associados com a monitoria de operagdes de servigo de bar desde o
planeamento operacional até a avaliagdo da operacao de servigo de bebidas.

Resultados de aprendizagem:

1. Compilar um plano operacional para o servigo de bebidas

2. Implementar o plano operacional

3. Avaliar a operacao de servigo de bebidas
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Titulo do Médulo: MONITORAR OPERAGOES DE SERVIGO DE BEBIDAS

Resultado de aprendizagem 1:  Compilar um plano operacional para o servico de bebidas

Critérios de Desempenho

a) Conceber um menu apropriado para a operacao de
servigo de bebidas

b) Completar eventuais pedidos requeridas para a operagao
C) Obter quaisquer materiais promocionais requeridos
d) Alocar tarefas para a operacéo

Contexto de Aplicagao
Menu:

Formato e aparéncia (design)

Pedidos:

Inventario de bebidas, itens complementares, roupa de mesa, tramitagdes burocraticas

Evidéncias Requeridas:
Escritas / Orais:

O estudante produzira um plano operacional que enderece todos os itens requeridos para o planeamento de uma
operagao
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Resultado de aprendizagem 2:  Implementar o plano operacional

Critérios de Desempenho

a) Conduzir uma sessao de pré-enquadramento com o pessoal de
servigo de bar

b) Monitorar os requisitos e a satisfagao dos clientes

C) Monitorar a qualidade dos produtos acabados

d) Demonstrar boas habilidades de lideranga

e) Demonstrar boas habilidades de comunicagdo com o pessoal e

com os clientes

f) Re-abastecer todas as areas de servigo de bar e completar os
registos burocraticos necessarios

Contexto de Aplicagao
Registos necessarios:

Folha de resumo, extracto de reconciliagéo, cartdes de comentarios dos clientes

Evidéncias Requeridas:

Demonstragéo:

O estudante deve conduzir a eles proprios de uma forma profissioanl enquanto assegura o funcionamento ordeiro do

servigo de bar
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MONITORAR OPERAGOES DE SERVIGO DE BEBIDAS

Resultado de aprendizagem 3:

Avaliar a operagao de servigo de bebidas

Critérios de Desempenho

a)

b)

Avaliar a adequabilidade do formato e aparéncia do
menu

Determinar se foram colocados suficientes encomendas
para satisfazer as necessidades de servigo

Determinar se foram providenciados os materiais
promocionais suficientes e apropriados

Rever a eficacia da alocacao das tarefas
Avaliar o desempenho do pessoal e de si proprio através
de uma sessao de avaliagao posterior

Analisar os cartdes de comentarios dos clientes

Contexto de Aplicagao

O ambito para este Resultado de Aprendizagem esta totalmente expresso nos critérios de desempenho

Evidéncias Requeridas

Escritas / Orais:

O estudante produzira um relatorio curto detalhando a avaliagdo da operagéo de servigo de bar.
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Titulo do Médulo: MONITORAR OPERAGOES DE SERVIGO DE BEBIDAS

NOTAS DE SUPORTE

Esta parte da descri¢do do mddulo serve de orientagdo. No entanto, os docentes devem usar estas notas de suporte
aquando da elaboracdo dos materiais e abordagens de ensino e aprendizagem.

Horas Normativas de Aprendizagem:

O Programa Integrado de Reforma da Educacéo Profissional (PIREP) aloca um tempo normativo de aprendizagem a
um modulo na base do tempo estimado para o estudante alcangar os niveis estabelecidos, cujo ponto de partida é o
definido nos requisitos de entrada. O tempo normativo de aprendizagem para este mddulo é de 60 horas. O tempo
normativo de aprendizagem deve ser tido apenas como uma recomendagdo no desenho e calendarizagdo de
programas de formacéo.

Propésito

Espera-se que este mddulo consolide o ensino e aprendizagem realizados nos niveis 3 e 4 em termos de tarefas
praticas e desenvolva as habilidade de supervisdo requeridas para um posi¢éo de gestao junior na industria. Este
modulo vai tentar, ndo s corresponder as necessidades técnicas dos estudantes, para terem um bom desempenho
a este nivel, mas também melhorar as competéncias num conjunto de capacidades e qualidades pessoais.

Contetdos/Contexto:

Correspondente aos resultados de aprendizagem 1 a 3

Os docentes e estudantes devem considerar de perto o Moédulo de Habilidades de Supervisao
disponibilizado como Médulo Obrigatério para esta qualificagao.

Estes elementos de monitoria deste Médulo podem ser estudantes do Nivel 3 que estao a ser apresentados
a tarefas praticas de servigo de bebidas. Isto providenciaria aos estudantes com um ambiente de trabalho
realista lidando com pessoas "reais" como membros do pessoal.

Este mddulo mantém um equilibrio entre 0 que é educacionalmente desejavel e a realidade da sala de aula e cria
situages e actividades através das quais se desenvolvem as habilidades relacionadas com os resultados.

Este mddulo deve fornecer oportunidades para:
Resultado de aprendizagem 1:
Deve-se apresentar aos estudantes 3 cenérios diferentes requerendo o servigo de bebidas em diferentes momentos
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do dia: Estes requisitos devem incluir:

NUmeros envolvidos

Custo por cabega

Tipos de bebidas requeridos
Tempos

Os estudantes devem manter um portfélio de evidéncias fara este resultado de aprendizagem o qual contém todos
os documentos produzidos durante o leccionamento.

Os estudantes devem ser encorajados a obterem quaisquer materiais promocionais de estabelecimentos e
fornecedores locais.

Os estudantes devem também ser encorajados a criarem a sua propria documentacéo (estilo do menu, formularios
de pedidos, planos de mesa e alocagdo de tarefas) com base em documentos previamente fornecidos nos Niveis 3
ed.

Resultado de aprendizagem 2:

Os estudantes devem seleccionar um cenario dos trés apresentados no Resultado de Aprendizagem 1 para
colocarem em funcionamento.

Os estudantes devem ser encorajados a prepararem-se para sessdes de enquadramento anotando questbes
importantes a serem enderegadas por ordem de importancia. Inicialmente estas sessdes de enquadramento
planeadas devem ser realizadas numa situagdo de dramatizagdo de modo a permitirem que os estudantes
pratiquem a sua realizagdo num ambiente seguro.

Os estudantes devem reservar tempo para quaisquer questdes do pessoal de modo a garantirem que todos
compreendem o que tém a fazer. As respostas devem ser claras e os estudantes devem confirmar a compreensao.

A monitoria deve ser realizada de forma subtil de modo a n&o interferir com o servigo ao cliente mas também para
garantir que os padrdes de servico sdo mantidos durante a experiéncia de bebida. Durante o processo de servigo,
os estudantes devem registar quaisquer observagdes que eles fagam sobre o desempenho do pessoal utilizando
uma lista de verificagdo baseada em padrdes organizacionais.

As habilidades de lideranga devem ser demonstradas, numa primeira instancia, através de exercicios de
dramatizagdo. Deve ser utilizada uma camara de filmar para a avaliagédo do desempenho individual por parte dos
colegas encorajando a utilizago de listas de verificacdo de auto observagdo. Isto desenvolvera um sentido de
responsabilidade dos estudantes pela sua propria aprendizagem.

Os registos preenchidos devem ser conservados no portfélio de evidéncias.

Resultado de aprendizagem 3:

Diga aos estudantes para consultarem o portfélio de evidéncias para avaliarem e revere a operagdo de servigo de
bebidas utilizando a documentagao de revisao designada pelo estudante.

Os estudantes devem-se preparar bem para a sessao de avaliagdo posterior, utilizando listas de verificagéo de
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observacéo e quaisquer aprecia¢des dos clientes obtidas durante a operagdo. No fornecimento de apreciagdes, 0s
estudantes devem ser encorajados a comegarem com 0s aspectos positivos do desempenho. Na eventualidade dos
padrdes néo serem alcangados, os estudantes devem demonstrar o efeito de um mau desempenho e mostrarem o
modo adequado de desempenharem tarefas de acordo com padrdes organizacionais.

A anélise de cartdes de comentérios de clientes deve basear-se nos pontos levantados durante a realizagdo do
Médulo de Realizar Estudos de Satisfagdo de Clientes.

Abordagens para Gerar Evidéncias

A aprendizagem e ensino em MONITORAR OPERACOES DE SERVICO DE BEBIDAS deve ser activa e centrada
no estudante. Este mddulo estd concebido para assentar bastante em actividades praticas num ambiente de
trabalho realista. Sugere-se que os conhecimentos subjacentes sejam enderecados previamente a quaisquer
demonstracdes, desta forma permitindo ao estudante pesquisar informacdo eventualmente relevante. O estudante
tera que desempenhar um vasto conjunto de tarefas e actividades que conterdo elementos de habilidades
genéricas. Ele/ ela devera ter a oportunidade de planear e tomar decisdes, demonstrar iniciativa e independéncia e
trabalhar de forma cooperativa em grupos. A iniciacdo as actividades deve assegurar que o estudante tem uma
compreensao clara da natureza e propdsito do trabalho.

Os grupos de ensino deverdo ser pequenos o suficiente para facilitar as actividades praticas e garantir o
envolvimento como individuo e como membro de grupo proporcionando a oportunidade de sucesso € o risco de
falhango. A criagdo de oportunidades para o estudante, colegas, instrutores/docentes reescreverem, reverem e
avaliarem deve ser vista como uma caracteristica essencial de todas as actividades formativas. O estudante tera
que desempenhar um vasto conjunto de tarefas e actividades relacionadas com os Critérios de Desempenho
cobrindo os Ambitos de Actuagdo. A gama de tarefas e actividades realizadas deve fornecer oportunidades para
desenvolver habilidades numa situag¢éo pratica realista.

O trabalho individual deve ser encorajado durante os exercicios praticos pois este da ao estudante experiéncia
pratica e oportunidade de ser responsavel e responsabilizado pelas suas acgdes, e ajuda a desenvolver atitudes de
produtividade em situagdes vocacionais. No entanto, o trabalho realizado pelo estudante como membro de um
grupo deve ser identificado com o estudante como individuo.

Procedimentos de avaliagao

Os métodos de avaliagdo utilizados devem encorajar o estudante a demonstrar os seus conhecimentos e
entendimento e devem ocorrer através de exercicios praticos e tarefas gerando evidéncias que cobrem os Critérios
de Desempenhoe e consequentemente todo o Ambito de cada um dos resultados de aprendizagem.

Deve ser incorporada uma variedade de métodos de avaliagdo no processo de avaliago, incluindo, livros de registo
para aulas praticas, perguntas de resposta curta, portfdlio de documentos produzidos nas aulas praticas. Por favor
verifique as estratégias de avaliagdo na Informagao do Registo de Qualificagéo para orientagdes adicionais.
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Este resultado de aprendizagem sera avaliado utilizando um portfélio de evidéncias construido durante o ensino e
aprendizagem deste Resultado de Aprendizagem.

Deve ser dada uma lista de verificagdo dos contetidos ao estudante sobre a qual construir o portfélio para assegurar
a total cobertura dos Critérios de Desempenho e o Contexto de Aplicag&o.

Resultado de Aprendizagem 1

Resultado de Aprendizagem 2

Os estudantes devem seleccionar um cenario dos trés apresentados no inicio do Resultado de Aprendizagem 1 para
colocarem em funcionamento.

Devem ser recolhidas evidéncias utilizando uma lista de verificagdo de observagéo cobrindo todos os Critérios de
Desempenho e Ambitos de Actuagdo com evidéncias para parte dos Critérios de Desempenho (f), registos
burocraticos preenchidos arquivados no portfélio de evidéncias.

Resultado de Aprendizagem 3

A avaliagdo do Critério de Desempenho (e) deve ser feita utilizando a lista de verificagdo de observagao concebida
para o Resultado de Aprendizagem 2.

Todos os Critérios de Desempenho devem ser avaliados utilizando o portfélio de evidéncias, incluindo um relatorio
curto sobre a experiéncia do servigo de bebidas.

Progresséo

Este médulo faz parte de uma série que foi desenvolvida que em conjunto faz parte dos médulos optativos das
qualificagbes de nivel 5 em Operagdes de Hotelaria. Pretende-se que os estudantes possam seguir um programa
de grau numa Universidade ou ingressar no emprego.

Referéncias

1.
Por favor tome nota que a lista acima é apenas indicativa e que quaisquer materiais bibliograficos adequados devem

ser considerados.
Necessidades especiais

Em certos casos, poderéo ser propostas para certificagdo Requisitos de Evidéncias modificados. Em todos os
casos tal estara sujeito a uma pré-aprovagao.

© Direitos de Autor ANEP 2016

Esta publicagdo apenas podera ser reproduzida, na totalidade ou em parte, para propésitos educacionais,
garantindo que:

i. Da sua reproducéo ndo seja gerado nenhum lucro;
ii. Caso seja reproduzida em parte, a fonte devera ser mencionada.
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MO HTR015012111Monitorar operagées para servigos de comidas

Titulo do Médulo: MONITORAR OPERAGOES DE SERVIGO DE
ALIMENTOS
Cédigo de médulo: MO HTR015012111
Data: Junho de 2009
Nivel: 5
Valor de Créditos: 6
Requisitos de Acesso: Os requisitos de entrada sao definidos pelo centro. No entanto sera valorizado se o

estudante tiver completado com sucesso o Nivel Médio 4 de Hotelaria e Turismo ou
uma qualificagao equivalente, ou tenha suficiente experiencia profissional

Introdugdo do Mddulo: Ao completar com sucesso este Modulo o estudante sera capaz de demonstrar os
conhecimentos e habilidades basicos associados com a monitoria de operagoes de servi¢o de alimentos
desde o planeamento operacional até a avaliagao.

Resultados de aprendizagem:
1. Compilar um plano operacional para o servi¢o de
alimentos

2. Implementar o plano operacional

3. Avaliar a operagéo de servico de alimentos
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Titulo do Médulo: MONITORAR OPERAGOES DE SERVIGO DE ALIMENTOS

Resultado de aprendizagem 1:  Compilar um plano operacional para o servi¢o de alimentos

Critérios de Desempenho

a) Conceber um menu apropriado para a operagdo de
servigo de alimentos

b) Completar eventuais pedidos requeridas para a operagao
C) Preparar um plano de mesa para a operacao
d) Alocar tarefas para a operacéo

Contexto de Aplicagao
Menu:

Formato e aparéncia (design)

Pedidos:

itens complementares, roupa de mesa, tramitagdes burocraticas

Evidéncias Requeridas:
Escritas / Orais:

O estudante produzira um plano operacional que enderece todos os itens requeridos para o planeamento de uma
operagao
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Titulo do Médulo: MONITORAR OPERAGOES DE SERVIGO DE ALIMENTOS

Resultado de aprendizagem 2:  Implementar o plano operacional

Critérios de Desempenho

a) Conduzir uma sessao de pré-enquadramento com o
pessoal de servigo de alimentos

b) Monitorar os requisitos e a satisfagdo dos clientes

C) Monitorar a qualidade dos produtos acabados

d) Demonstrar boas habilidades de lideranca

e) Demonstrar boas habilidades de comunicagé&o com o

pessoal e com os clientes

f) Re-abastecer todas as areas de servigo de alimentos e
completar os registos burocraticos necessarios

Contexto de Aplicagao

Pré-enquadramento:

Tipo de funcgéo/ refei¢io, estilo de servigo, contetido dos pratos, apresentacdo dos partos, nimeros a ser servidos
Registos necessarios:

Folha de resumo, extracto de reconciliagéo, cartdes de comentarios dos clientes

Evidéncias Requeridas:

Demonstragéo:
O estudante deve conduzir a eles proprios de uma forma profissional enquanto assegura o funcionamento ordeiro do
servigo de alimentos
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Resultado de Aprendizagem 3: Avaliar a operacao de servigo de alimentos

Critérios de Desempenho

a)

b)

Avaliar a adequabilidade do formato e aparéncia do menu

Determinar se foram colocados suficientes encomendas para
satisfazer as necessidades de servigo

Avaliar a eficacia do plano de mesa
Rever a eficacia da alocacao das tarefas
Avaliar o desempenho do pessoal e de si proprio através de

uma sessao de avaliagéo posterior

Analisar os cartdes de comentarios dos clientes

Contexto de Aplicagao

O ambito para este Resultado de Aprendizagem esta totalmente expresso nos critérios de desempenho

Evidéncias Requeridas

Escritas / Orais:

O estudante produzira um relatério curto detalhando a avaliagdo da operagéo de servigo de alimentos.
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Titulo do Médulo: MONITORAR OPERAGOES DE SERVIGO DE ALIMENTOS

NOTAS DE SUPORTE

Esta parte da descrigdo do mddulo serve de orientagéo. No entanto, os docentes devem usar estas notas de suporte
aquando da elaboragéo dos materiais e abordagens de ensino e aprendizagem.

Horas Normativas de Aprendizagem:

O Programa Integrado de Reforma da Educacéo Profissional (PIREP) aloca um tempo normativo de aprendizagem a
um modulo na base do tempo estimado para o estudante alcangar os niveis estabelecidos, cujo ponto de partida é o
definido nos requisitos de entrada. O tempo normativo de aprendizagem para este mddulo é de 60 horas. O tempo
normativo de aprendizagem deve ser tido apenas como uma recomendagdo no desenho e calendarizagdo de
programas de formacéo.

Propésito

Espera-se que este mddulo consolide o ensino e aprendizagem realizados nos niveis 3 e 4 em termos de tarefas
praticas e desenvolva as habilidade de supervisdo requeridas para um posi¢éo de gestao junior na industria. Este
modulo vai tentar, ndo s corresponder as necessidades técnicas dos estudantes, para terem um bom desempenho
a este nivel, mas também melhorar as competéncias num conjunto de capacidades e qualidades pessoais.

Contetidos/Contexto:

Correspondente aos resultados de aprendizagem 1 a 3

Os docentes e estudantes devem considerar de perto 0 Modulo de Habilidades de Supervisao disponibilizado como
Maédulo Obrigatério para esta qualificagao.

Estes elementos de monitoria deste Modulo podem ser estudantes do Nivel 3 que estdo a ser apresentados a
tarefas praticas de servigo de alimentos. Isto providenciaria aos estudantes com um ambiente de trabalho realista
lidando com pessoas "reais" como membros do pessoal.

Este mddulo mantém um equilibrio entre 0 que é educacionalmente desejavel e a realidade da sala de aula e cria
situages e actividades através das quais se desenvolvem as habilidades relacionadas com os resultados.

Este mddulo deve fornecer oportunidades para:
Resultado de aprendizagem 1:

Deve-se apresentar aos estudantes 3 cenarios diferentes requerendo o servico de alimentos em diferentes
momentos do dia: Estes requisitos devem incluir:
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Tema da refei¢édo (propdsito)
NUmeros envolvidos

Custo por cabega

Tipos de alimentos requeridos
Tempos

Os estudantes devem manter um portfélio de evidéncias fara este resultado de aprendizagem o qual contém todos
os documentos produzidos durante o leccionamento.

Os estudantes devem também ser encorajados a criarem a sua propria documentacao (estilo do menu, formularios
de pedidos, planos de mesa e alocagdo de tarefas) com base em documentos previamente fornecidos nos Niveis 3
ed.

Resultado de aprendizagem 2:

Os estudantes devem seleccionar um cenario dos trés apresentados no Resultado de Aprendizagem 1 para
colocarem em funcionamento.

Os estudantes devem ser encorajados a prepararem-se para sessdes de enquadramento anotando questbes
importantes a serem enderegadas por ordem de importancia. Inicialmente estas sessdes de enquadramento
planeadas devem ser realizadas numa situagdo de dramatizagdo de modo a permitirem que os estudantes
pratiquem a sua realizagdo num ambiente seguro.

Os estudantes devem reservar tempo para quaisquer questdes do pessoal de modo a garantirem que todos
compreendem o que tém a fazer. As respostas devem ser claras e os estudantes devem confirmar a compreens&o.

A monitoria deve ser realizada de forma subtil de modo a n&o interferir com o servigo ao cliente mas também para
garantir que os padrdes de servigo sdo mantidos durante a experiéncia da refei¢do. Durante 0 processo de servico,
os estudantes devem registar quaisquer observagdes que eles fagam sobre o desempenho do pessoal utilizando
uma lista de verificagéo baseada em padrdes organizacionais.

As habilidades de lideranga devem ser demonstradas, numa primeira instancia, através de exercicios de
dramatizagdo. Deve ser utilizada uma camara de filmar para a avaliagédo do desempenho individual por parte dos
colegas encorajando a utilizagdo de listas de verificagdo de auto observagdo. Isto desenvolvera um sentido de
responsabilidade dos estudantes pela sua prépria aprendizagem.

Os registos preenchidos devem ser conservados no portfélio de evidéncias.

Resultado de aprendizagem 3:

Diga aos estudantes para consultarem o portfélio de evidéncias para avaliarem e reverem a operagéo de servigo de
alimentos utilizando a documentacao de reviséo designada pelo estudante.
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Os estudantes devem-se preparar bem para a sessdo de avaliagdo posterior, utilizando listas de verificagdo de
observacdo e quaisquer apreciagdes dos clientes obtidas durante a operagdo. No fornecimento de apreciagdes, 0s
estudantes devem ser encorajados a comegarem com os aspectos positivos do desempenho. Na eventualidade dos
padrdes néo serem alcangados, os estudantes devem demonstrar o efeito de um mau desempenho e mostrarem o
modo adequado de desempenharem tarefas de acordo com padrfes organizacionais.

A anélise de cartbes de comentérios de clientes deve basear-se nos pontos levantados durante a realizagdo do
Médulo de Realizar Estudos de Satisfagdo de Clientes.

Abordagens para Gerar Evidéncias

A aprendizagem e ensino em MONITORAR OPERAGCOES DE SERVICO DE ALIMENTOS deve ser activa e
centrada no estudante. Este modulo esta concebido para assentar bastante em actividades praticas num ambiente
de trabalho realista. Sugere-se que os conhecimentos subjacentes sejam enderecados previamente a quaisquer
demonstracdes, desta forma permitindo ao estudante pesquisar informagdo eventualmente relevante. O estudante
tera que desempenhar um vasto conjunto de tarefas e actividades que conterdo elementos de habilidades
genéricas. Ele/ ela devera ter a oportunidade de planear e tomar decisdes, demonstrar iniciativa e independéncia e
trabalhar de forma cooperativa em grupos. A iniciacdo as actividades deve assegurar que o estudante tem uma
compreensao clara da natureza e propdsito do trabalho.

Os grupos de ensino deverdo ser pequenos o suficiente para facilitar as actividades préticas e garantir o
envolvimento como individuo e como membro de grupo proporcionando a oportunidade de sucesso e o risco de
falhango. A criagdo de oportunidades para o estudante, colegas, instrutores/docentes reescreverem, reverem e
avaliarem deve ser vista como uma caracteristica essencial de todas as actividades formativas. O estudante tera
que desempenhar um vasto conjunto de tarefas e actividades relacionadas com os Critérios de Desempenho
cobrindo os Ambitos de Actuagdo. A gama de tarefas e actividades realizadas deve fomecer oportunidades para
desenvolver habilidades numa situagéo pratica realista.

O trabalho individual deve ser encorajado durante os exercicios praticos pois este da ao estudante experiéncia
prética e oportunidade de ser responsavel e responsabilizado pelas suas acgdes, e ajuda a desenvolver atitudes de
produtividade em situagdes vocacionais. No entanto, o trabalho realizado pelo estudante como membro de um
grupo deve ser identificado com o estudante como individuo.

Procedimentos de avaliagao
Os métodos de avaliagdo utilizados devem encorajar o estudante a demonstrar os seus conhecimentos e

entendimento e devem ocorrer através de exercicios préaticos e tarefas gerando evidéncias que cobrem os Critérios
de Desempenhoe e consequentemente todo o Ambito de cada um dos resultados de aprendizagem.

Resultado de Aprendizagem 1
Este resultado de aprendizagem sera avaliado utilizando um portfélio de evidéncias construido durante o ensino e
aprendizagem deste Resultado de Aprendizagem.
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Deve ser dada uma lista de verificagdo dos contetdos ao estudante sobre a qual construir o portfélio para assegurar
a total cobertura dos Critérios de Desempenho e o Contexto de Aplicagao.

Resultado de Aprendizagem 2

Os estudantes devem seleccionar um cenario dos trés apresentados no inicio do Resultado de Aprendizagem 1 para
colocarem em funcionamento.

Devem ser recolhidas evidéncias utilizando uma lista de verificagdo de observagéo cobrindo todos os Critérios de
Desempenho e Ambitos de Actuagdo com evidéncias para parte dos Critérios de Desempenho (f), registos
burocraticos preenchidos arquivados no portfélio de evidéncias.

Resultado de Aprendizagem 3

A avaliagéo do Critério de Desempenho (e) deve ser feita utilizando a lista de verificagao de observacéo concebida
para o Resultado de Aprendizagem 2.

Todos os Critérios de Desempenho devem ser avaliados utilizando o portfélio de evidéncias, incluindo um relatério
curto sobre a experiéncia do servigo de alimentos.

Progresséo

Este médulo faz parte de uma série que foi desenvolvida que em conjunto faz parte dos modulos optativos das
qualificacdes de nivel 5 em Operagdes de Hotelaria. Pretende-se que os estudantes possam seguir um programa
de grau numa Universidade ou ingressar no emprego.

Referéncias

1.
Por favor tome nota que a lista acima é apenas indicativa e que quaisquer materiais bibliograficos adequados devem

ser considerados.

Necessidades especiais

Em certos casos, poderao ser propostas para certificacdo Requisitos de Evidéncias modificados. Em todos os
casos tal estara sujeito a uma pré-aprovagao.

© Direitos de Autor ANEP 2016

Esta publicagdo apenas podera ser reproduzida, na totalidade ou em parte, para propésitos educacionais,
garantindo que:

i. Da sua reprodugao ndo seja gerado nenhum lucro;
ii. Caso seja reproduzida em parte, a fonte devera ser mencionada.
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MO HTR025015101Controlar os niveis de aprovisionamento e armazenagem no local de trabalho

Titulo do Madulo:
DE TRABALHO

Cédigo de maédulo:
Data:
Nivel:

Valor de Créditos:

Requisitos de Acesso:

CONTROLAR 0S NiVEIS DE INVENTARIOS E ARMAZENAMENTO  NOLOCAL

MO HTR025015101
Junho de 2009
5

4

Os requisitos de entrada sao definidos pelo centro. No entanto sera valorizado se o
estudante tiver completado com sucesso o Nivel 4 de Hotelaria e Turismo ou uma
qualificacdo equivalente, ou tenha suficiente experiéncia profissional

Introdugéo do Médulo: Apés a conclusdao com sucesso deste médulo, o

estudante seracapaz de demonstrar as habilidades e os conhecimentos
basicos associados a inventariagao de inventarios e a manutengao de um bom
nivel de inventarios de bens

Resultados de aprendizagem:

1. Determinar procedimentos de encomenda para uma selecgao de produtos

2. Definir um método para monitorizar os niveis fisicos
de inventario

3. Determinar e manter um bom nivel de inventario
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Titulo do médulo: CONTROLAR OS NIVEIS DE INVENTARIO E ARMAZENAMENTONO  LOCAL
DE TRABALHO
Resultado de aprendizagem 1: Determinar procedimentos de encomenda para uma selecgao de
produtos

Critérios de Desempenho

a) Encontrar o fornecedor mais adequado para uma variedade de produtos
b) Calcular as quantidades necessarias dos produtos seleccionados
C) Efectuar encomendas com o fornecedor seleccionado, fornecendo informagdes

pormenorizadassuficientes

Contexto de Aplicagao
Produtos:

pereciveis, congelados, frageis, perigosos

Informagbes pormenorizadas:

quantidade, qualidade, prego e hora/data de entrega

Evidéncias Requeridas:
Nivel escrito/oral:

Os estudantes devem encontrar o fornecedor mais adequado para os bens e efectuar encomendas de forma
atempada e em quantidade suficiente
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Titulo do Médulo: CONTROLAR 0S NiVEIS DE INVENTARIO E ARMAZENAMENTO NO LOCAL DE
TRABALHO

Resultado de aprendizagem 2:  Definir um método para monitorizar os niveis
fisicos de inventario

Critérios de Desempenho

(a) Identificar as necessidades de fornecimento, tendo em conta a manutengdo de
bons niveis de inventario e o prazo de entrega estabelecido pelo fornecedor.

(b) Organizar inventarios nas alturas devidas e delegar
responsabilidades ao pessoal

(c) Redigir relatorios precisos relativamente aos dados do
inventario, respeitando os prazos designados

Contexto de Aplicagao

O ambito deste Elemento de Competéncia esta totalmente expresso nos Critérios de Desempenho

Evidéncias Requeridas:

Nivel escrito/oral:
Os estudantes devem monitorizar os niveis de inventario e redigir relatérios
relativamente aos procedimentos de inventariagao
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Titulo do Médulo: CONTROLAR 0S NiVEIS DE INVENTARIO E ARMAZENAMENTO NO
LOCAL DE TRABALHO

Resultado de aprendizagem 3:  Determinar e manter um bom nivel de inventério

Critérios de Desempenho

(a) Manter um sistema de rotagao do inventario que melhor seadapte ao
armazenamento de inventarios

(b) Determinar os bons niveis de inventario de uma gama de bens
(c) Manter os procedimentos para identificar e registar o inventario danificado.
(d) Manter um sistema de emiss&o de inventario para registar todos os inventarios

que entrem ou saiam do armazém

Contexto de Aplicagao

O ambito deste Elemento de Competéncia esta totalmente expresso nos Critérios de Desempenho

Evidéncias Requeridas

Nivel escrito/oral:
O estudante deve manter um bom nivel de inventario dos bens necessarios, controlando as emissdes e os custos

envolvidos
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Titulo do Médulo: CONTROLAR 0S NiVEIS DE INVENTARIO E ARMAZENAMENTO NOLOCAL DE
TRABALHO

NOTAS DE SUPORTE

Esta parte da descri¢do do mddulo serve de orientagdo. No entanto, os docentes devem usar estas notas de suporte
aquando da elaboracdo dos materiais e abordagens de ensino e aprendizagem.

Horas Normativas de Aprendizagem

O Programa Integrado de Reforma da Educagéo Profissional (PIREP) aloca um tempo normativo de aprendizagem a
um mddulo na base do tempo estimado para o estudante alcangar os niveis estabelecidos, cujo ponto de partida é o
definido nos requisitos de entrada. O tempo normativo de aprendizagem para este médulo é de 40 horas. O tempo
normativo de aprendizagem deve ser tido apenas como uma recomendacdo no desenho e calendarizacdo de
programas de formag&o.

Propésito

Espera-se que este mddulo permita capacitar o estudante para supervisionar e controlar os niveis de inventario,
baseando-se no controlo de inventarios do nivel Médio 3, e para receber, manusear e armazenar produtos
alimentares no nivel 4. Com este entendimento e conhecimento de fundo, o estudante ira desempenhar fungdes de
gerente junior, ao organizar € manter os niveis inventario necessarios em diversas estruturas. Este modulo vai
tentar, ndo s6 corresponder as necessidades técnicas dos estudantes, para terem um bom desempenho a este
nivel, mas também melhorar as competéncias num conjunto de capacidades e qualidades pessoais.

Conteudos/Contexto
Correspondente aos resultados de aprendizagem 1 a 3

Durante a realizagdo deste modulo, os estudantes devem ser submetidos a uma variedade de situagbes de
aprovisionamento, incluindo a instituicdo escolar e outras instituicdes relevantes para a formagéo, com poder de
compra maior € menor.

Os estudantes devem ser encorajados a manter um portfélio de evidéncias durante a realizagéo deste médulo

Este mddulo mantém um equilibrio entre 0 que é educacionalmente desejével e a realidade da sala de aula e cria
situagdes e actividades através das quais se desenvolvem as habilidades relacionadas com os resultados.

Este modulo deve fornecer oportunidades para:
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Na administragdo deste Resultado de aprendizagem, os docentes devem utilizar uma variedade de estudos de caso

Resultado de aprendizagem 1:

para apresentar a multiplicidade de produtos exigidos pelas diferentes organizagdes no &mbito da industria hoteleira.

Os estudantes devem receber encomendas de varios departamentos de uma grande organizagé&o hoteleira para
calcular as quantidades necessarias dos produtos seleccionados. Nesta altura, os estudantes devem encontrar o
fornecedor mais adequado, levando os seguintes aspectos em consideracdo, por forma a chegar as respectivas
conclusdes:

Preco

Variedade de produtos/produgéo local
Quantidades disponiveis
Modalidades de entrega

Localidade

Um método alternativo para a conclusdo deste médulo seria trabalhar com os estudantes que estudem nos niveis 3
e 4 e frequentem os mddulos acima mencionados em Contetido/Contexto e as unidades praticas que envolvam a
realizacdo de encomendas de consumiveis.

Os estudantes devem, entdo, redigir e completar a documentagéo apropriada para efectuar as encomendas aos
fornecedores escolhidos. Devem ter cuidado no sentido de fornecer os detalhes necessarios para facilitar o
processo de encomenda.

Resultado de aprendizagem 2:

Pode revelar-se (til trabalhar de perto com o responsavel pelo aprovisionamento da escola, estabelecendo niveis
fisicos de inventario a partir de uma variedade de produtos, os quais poderiam incluir:

e Consumiveis para uso em todas as aulas praticas

e Recursos didacticos para a Hotelaria e Turismo

o Aprovisionamentos gerais para uso na escola

|dealmente, a delegacdo de responsabilidades no que toca & inventariagdo de inventarios poderia abranger os
estudantes dos niveis 3 e Médio 4. Caso contrario, os estudos de caso e as simulagdes deveréo ser usados quando
se abordar a organizagao de inventérios.

Na auséncia de dados “reais” de inventariagdo produzidos na escola, sera necessario fornecer aos estudantes a
seguinte informagao, tendo por base os mesmos estudos de caso utilizados no Resultado de Aprendizagem 1:

o Numero/peso dos inventarios fisicos efectivamente acumulados

¢ Fichas de existéncias/documentos relacionados com recibos/emissoes

e Qualquer outra informagao relativa aos itens em inventario

De seguida, os estudantes devem redigir um breve relatério em que identificam as areas onde o inventario fisico ndo

corresponde ao inventario que deveria existir. O estudante deve sugerir motivos que possam estar na origem destas
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discrepancias e sugerir formas de prevenir que estas mesmas diferengas se venham a
repetir no futuro.

Resultado de aprendizagem 3:

Do mesmo modo, este resultado de aprendizagem deve ser idealmente atingido utilizando os recursos praticos na
escola, sempre que possivel. Caso isto ndo se verifique, dever-se-a considerar desenvolver os estudos de caso
utilizados nos Resultados de aprendizagem 1 e 2.

Os procedimentos e a documentagao requerida devem ser desenvolvidos e designados pelo estudante de acordo
com as necessidades da organizagéo seleccionada.

Abordagens para Gerar Evidéncias

A aprendizagem e o ensino em CONTROLAR OS NiVEIS DE INVENTARIO E ARMAZENAMENTO NO LOCAL DE
TRABALHO devem ser activos e centrados no estudante. Este modulo esta concebido para assentar bastante em
actividades praticas num ambiente de trabalho realista. Sugere-se que os conhecimentos subjacentes sejam
enderegados previamente a quaisquer demonstracdes, desta forma permitindo ao estudante pesquisar informagéo
eventualmente relevante. O estudante tera que desempenhar um vasto conjunto de tarefas e actividades que
conterdo elementos de habilidades genéricas. Ele/ ela devera ter a oportunidade de planear e tomar decisdes,
demonstrar iniciativa e independéncia e trabalhar de forma cooperativa em grupos. A iniciagéo as actividades deve
assegurar que o estudante tem uma compreensao clara da natureza e propésito do trabalho.

Os grupos de ensino deverdo ser pequenos o suficiente para facilitar as actividades praticas e garantir o
envolvimento como individuo e como membro de grupo proporcionando a oportunidade de sucesso € o risco de
falhango. A criagdo de oportunidades para o estudante, colegas, instrutores/docentes reescreverem, reverem e
avaliarem deve ser vista como uma caracteristica essencial de todas as actividades formativas. O estudante tera
que desempenhar um vasto conjunto de tarefas e actividades relacionadas com os Critérios de Desempenho
cobrindo os Ambitos de Actuagdo. A gama de tarefas e actividades realizadas deve fomecer oportunidades para
desenvolver habilidades numa situacéo pratica realista.

O trabalho individual deve ser encorajado durante os exercicios praticos pois este da ao estudante experiéncia
pratica e oportunidade de ser responsavel e responsabilizado pelas suas acgdes, e ajuda a desenvolver atitudes de
produtividade em situagbes vocacionais. No entanto, o trabalho realizado pelo estudante como membro de um
grupo deve ser identificado com o estudante como individuo.

Procedimentos de avaliagao

Os métodos de avaliagdo utilizados devem encorajar o estudante a demonstrar os seus conhecimentos e
entendimento e isto deve ocorrer através de exercicios praticos e tarefas gerando evidéncias que cobrem os
Critérios de Desempenho e, consequentemente, todo 0 &mbito de cada um dos resultados de aprendizagem.
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Resultados de aprendizagem 1-3

Todos os Resultados de Aprendizagem neste mddulo devem ser avaliados utilizando um Portfélio de Evidéncias

compilado no decorrer do modulo. No inicio deste modulo, o estudante deve receber uma lista de verificagao, para
assegurar que os Critérios de Desempenho e o Contexto de Aplicagdo séo totalmente abrangidos. Este portfolio
deve conter cdpias de todos os documentos redigidos/usados e quaisquer relatérios que tenham sido gerados a
partir de actividades praticas no ambito do controlo de inventarios.

Se uma situagédo “real” ndo for exequivel, poder-se-do usar simulagdes para satisfazer todos os Critérios de
Desempenho e Ambitos de Actuagao.

Progressao

Este modulo integra uma série que foi desenvolvida e que, em conjunto, faz parte dos médulos optativos da
qualificacdo de nivel 5 em Operagdes de Hotelaria e Cozinha Profissional. Pretende-se que os estudantes possam
seguir um programa académico numa Universidade ou ingressar no mercado de trabalho.

Referéncias

1.
Por favor tome nota que a lista acima é apenas indicativa e que quaisquer materiais bibliograficos adequados devem

ser considerados.

Necessidades especiais

Em certos casos, poderéo ser propostos para certificagéo Requisitos de Evidéncias modificados. Em todos os
casos tal estara sujeito a uma pré-aprovagao.

© Direitos de Autor ANEP 2016

Esta publicagio apenas podera ser reproduzida, na totalidade ou em parte, para propésitos educacionais,
garantindo que:

i. Da sua reproducéo ndo seja gerado nenhum lucro;
ii. Caso seja parcialmente reproduzida, a fonte devera ser mencionada.
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MO HTR035001111Explorar as oportunidades de negécio a nivel local

Titulo do Médulo:

Cédigo de maédulo:
Data:
Nivel:

Valor de Créditos:

Requisitos de Acesso:

EXPLORAR OPORTUNIDADES DE NEGOCIO LOCAIS

MO HTR035001111
Junho de 2009
5

6

Os requisitos de entrada sao definidos pelo centro. No entanto sera valorizado se o
estudante tiver completado com sucesso o Nivel 4 de Hotelaria e Turismo ou uma
qualificacdo equivalente, ou tenha suficiente experiéncia profissional

Introdugéo do Médulo:

Apds a conclusdao com sucesso deste modulo, o estudante sera capaz de
demonstrar os conhecimentos basicos e as competéncias associados as
técnicas de investigagao necessarias para averiguar a viabilidade de iniciar
um negécio préprio no ramo hoteleiro e de elaborar um plano de negécio,
como requerido

Resultados de aprendizagem:

1. Analisar a oferta actual no sector

2. Procurar areas para uma possivel expansao

3. Desenvolver um plano de negdcio com vista a expanséo da prestacéo de
servicos de hotelaria a nivel local
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Titulo do médulo: EXPLORAR OPORTUNIDADES DE NEGOCIOLOCAIS

Resultado de aprendizagem 1:  Analisar a oferta actual no sector

Critérios de Desempenho

a) Recolher informagao de varias organizagdes relativamente a sua situacdo actual
b) Reunir informagdo de modo organizado
C) Realizar uma analise SWOT

Contexto de Aplicagao
Informagéo:

taxa de ocupacéo, gastos em média, marketing mix

Organizagoes:
Bares, restaurantes, hotéis, pousadas, bed and breakfast,

alojamentos com servico de hotel, operadoras turisticas, guias turisticos

Evidéncias Requeridas:
Nivel escrito/oral:

O estudante deve redigir um breve relatorio, descrevendo em pormenor os resultados da analise do panorama da
industria local
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Titulo do Médulo: EXPLORAR OPORTUNIDADES DE NEGOCIO LOCAIS

Resultado de aprendizagem 2: Procurar areas para um possivel desenvolvimento

Critérios de Desempenho
a) Identificar ideias para o desenvolvimento do negécio
b) Desenvolver estas ideias relativamente a competéncias pessoais e motivagao

¢) Determinar as reacgbes do mercado as ideias

Contexto de Aplicagao

Ideias:
Duas (2) ideias separadas no &mbito de uma &rea vocacional

Evidéncias Requeridas:

Nivel escrito/oral:
O estudante deve apresentar as suas ideias para um possivel desenvolvimento da
oportunidade de negocio, tendo em consideracdo os resultados da reacgdo do mercado
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Titulo do Médulo: EXPLORAR OPORTUNIDADES DE NEGOCIO LOCAIS

Resultado de aprendizagem 3: Desenvolver um plano de negdcio com vista ao desenvolvimento de uma
oportunidade de negécio local

Critérios de Desempenho

a) Desenvolver uma estrutura organizacional para a empresa

b) Preparar um sumario executivo do plano de negécio

C) Preparar o plano de negécio num formato aceitavel

d) Desenvolver um documento de apresentagéo para o plano
de negocio

Contexto de Aplicagao
Estrutura organizacional:

cargos e fungdes profissionais,responsabilidades e deveres, competéncias e educagao.

Evidéncias Requeridas

Nivel escrito/oral:
O estudante deve apresentar um plano de negdcio realista que inclua as estruturas organizacionais e 0s requisitos
previstos para a area dos recursos humanos
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Titulo do Médulo: EXPLORAR OPORTUNIDADES DE NEGOCIO LOCAIS
NOTAS DE SUPORTE

Esta parte da descri¢do do mddulo serve de orientacdo. No entanto, os docentes devem usar estas notas de suporte
aquando da elaboracdo dos materiais e abordagens de ensino e aprendizagem.

Horas Normativas de Aprendizagem

O Programa Integrado de Reforma da Educacéo Profissional (PIREP) aloca um tempo normativo de aprendizagem a
um modulo na base do tempo estimado para o estudante alcangar os niveis estabelecidos, cujo ponto de partida é o
definido nos requisitos de entrada. O tempo normativo de aprendizagem para este mddulo é de 60 horas. O tempo
normativo de aprendizagem deve ser tido apenas como uma recomendagdo no desenho e calendarizagdo de
programas de formacéo.

Propésito

Espera-se que o modulo desperte o estudante para as tendéncias actuais da industria, de modo a permitir-lhe tomar
decisbes responsaveis ao longo do seu percurso em direc¢éo a industria que escolheu. Este mddulo vai tentar, ndo
s6 corresponder as necessidades técnicas dos estudantes, para terem um bom desempenho a este nivel, mas
também melhorar as competéncias num conjunto de capacidades e qualidades pessoais.

Conteudos/Contexto:
Correspondentes aos resultados de aprendizagem 1 a 3
Dever-se-ao fazer referéncias aos seguintes médulos:

o Compreens&o dos sectores da Hotelaria e do Turismo, realizado durante a qualificagéo do nivel 3.
Os estudantes terdo também adquirido informagéo e conhecimentos ao concluirem o médulo Adquirir
experiéncia de trabalho no sector da hotelaria e do turismo, nivel 3 e

P6r em pratica a experiéncia de trabalho no sector da hotelaria e do turismo, nivel 4.

Determinar sistemas de controlo financeiro

|dentificar praticas de gestdo dos recursos humanos

Determinar estratégias de marketing na area do turismo e hotelaria

Durante a realizagdo deste mddulo, dever-se-a manter um portfélio de evidéncias.

Este modulo mantém um equilibrio entre o que é educacionalmente desejavel e a realidade da sala de aula e cria
situagdes e actividades através das quais se desenvolvem as habilidades relacionadas com os resultados.

Este modulo deve fornecer oportunidades para:
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Resultado de aprendizagem 1:

Os estudantes devem compilar um conjunto de questdes adequadas numa grelha simples, de forma a obter a
informag&o especifica necessaria, tal como indicado no Contexto de Aplicagao, cobrindo uma gama de organizagdes
0 mais vasta possivel atendendo ao panorama local.

Os estudantes devem reunir os resultados das respectivas entrevistas de forma a facilitar a comparagéo de
organizagdes semelhantes, como por exemplo:

e Tipo de organizagao
e Tamanho da organizagao
o Localizagao da organizagéo

A partir desta informagao, o estudante deve ser capaz de efectuar uma anélise SWOT. Se esta for a primeira vez
que os estudantes sdo confrontados com este tipo de analise, serd necessario explicar como se realiza a analise
com ateng&o e levando o tempo que for necessario.

Pontos fortes Pontos fracos

Oportunidades Ameacas
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Resultado de aprendizagem 2:

Com base na anélise SWOT efectuada no Resultado de aprendizagem 1, o estudante deve ser capaz de identificar
pelo menos 3 ideias para o desenvolvimento nas organizagdes identificadas.

Estas ideias devem ser do senso comum poder ser justificadas com base na investigagéo. Esta informagéo também
deve ser guardada no portfélio de evidéncias.

O estudante deve ser encorajado a utilizar o CV actualizado, revisto apds a conclusdo do Desenvolvimento de
competéncias de experiéncia de trabalho, para identificar as suas competéncias pessoais. Em termos de motivagéo,
0 estudante deve ser encorajado a pensar para além da ideia de fazer fortuna, mas sim a concentrar-se sobre como
pode encontrar motivagao ao longo dos altos e baixos que surgem no dia-a-dia de um negécio.

Ao fazer a apresentacao, os estudantes devem empenhar-se em apresentar as suas ideias na forma de um “mood
board” (um quadro com imagens visuais ja apresentado no nivel 3) para demonstrar as suas ideias. Devem também
incluir qualquer reac¢do do mercado que tenham obtido durante o processo, a qual devera ajudar a convencer a
organizagdo das vantagens de um potencial investimento.

Resultado de aprendizagem 3:

De acordo com os Ambitos de actuagao, os estudantes devem preparar os documentos necessarios para cumprir 0s
Critérios de Desempenho. Para a respectiva preparagao, os estudantes devem consultar os médulos mencionados
na secgdo Contelidos/contexto acima mencionada.

Pode ser necessario procurar aconselhnamento num banco da regido relativamente ao tipo de informagéo que um
cliente deve fornecer ao pedir um empréstimo para expandir/estabelecer o seu negécio em Mogambique.

Os estudantes devem ser encorajados a procurar feedback dos colegas no que respeita ao contetdo dos planos, de
forma a esclarecerem todas as areas eventualmente duvidosas da respectiva preparagao.

Abordagens para Gerar Evidéncias

A aprendizagem e o ensino em EXPLORAR OPORTUNIDADES DE NEGOCIO LOCAIS devem ser activos e
centrados no estudante. Este mddulo estd concebido para assentar bastante em actividades préaticas num ambiente
de trabalho realista. Sugere-se que os conhecimentos subjacentes sejam enderecados previamente a quaisquer
demonstragdes, desta forma permitindo ao estudante pesquisar informagéo eventualmente relevante. O estudante
tera que desempenhar um vasto conjunto de tarefas e actividades que conterdo elementos de habilidades
genéricas. Ele/ ela devera ter a oportunidade de planear e tomar decisdes, demonstrar iniciativa e independéncia e
trabalhar de forma cooperativa em grupos. A iniciacdo as actividades deve assegurar que o estudante tem uma
compreensao clara da natureza e propdsito do trabalho.

Os grupos de ensino deverdo ser pequenos o suficiente para facilitar as actividades praticas e garantir o
envolvimento como individuo e como membro de grupo proporcionando a oportunidade de sucesso € o risco de
falhango. A criagéo de oportunidades para o estudante, colegas, instrutores/docentes reescreverem, reverem e
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avaliarem deve ser vista como uma caracteristica essencial de todas as actividades formativas. O estudante tera
que desempenhar um vasto conjunto de tarefas e actividades relacionadas com os Critérios de Desempenho
cobrindo os Ambitos de Actuagdo. A gama de tarefas e actividades realizadas deve fomecer oportunidades para
desenvolver habilidades numa situagéo pratica realista.

O trabalho individual deve ser encorajado durante os exercicios praticos pois este da ao estudante experiéncia
prética e oportunidade de ser responsavel e responsabilizado pelas suas acgdes, e ajuda a desenvolver atitudes de
produtividade em situagdes vocacionais. No entanto, o trabalho realizado pelo estudante como membro de um
grupo deve ser identificado com o estudante como individuo.

Procedimentos de avaliagao

Os métodos de avaliagdo utilizados devem encorajar o estudante a demonstrar os seus conhecimentos e
entendimento e isto deve ocorrer através de exercicios praticos e tarefas gerando evidéncias que cobrem os
Critérios de Desempenho e, consequentemente, todo 0 @mbito de cada um dos resultados de aprendizagem.

Resultados de aprendizagem 1-3

Todos os Resultados de Aprendizagem neste médulo devem ser avaliados utilizando um Portfélio de Evidéncias
compilado no decorrer do modulo. No inicio deste modulo, o estudante deve receber uma lista de verificagao, para
assegurar que os Critérios de Desempenho e o Contexto de Aplicagédo séo totalmente abrangidos. Este portfolio
deve conter cdpias de todos os documentos redigidos/usados e quaisquer relatorios que tenham sido gerados a
partir de actividades praticas no @mbito das industrias da hotelaria e do turismo.

Se uma situacdo “real” ndo for exequivel, poder-se-do usar simulagdes para satisfazer todos os Critérios de
Desempenho e Ambitos de Actuagéo.

Progresséo

Este modulo faz parte de uma série que foi desenvolvida que em conjunto faz parte dos modulos obrigatérios da
qualificagéo de nivel 5. Pretende-se que os estudantes possam seguir um programa académico numa Universidade
ou ingressar no mercado de trabalho.

Referéncias

1.
Por favor tome nota que a lista acima é apenas indicativa e que quaisquer materiais bibliograficos adequados devem
ser considerados.

Necessidades especiais

Em certos casos, poderao ser propostos para certificacdo Requisitos de Evidéncias modificados. Em todos os
casos tal estara sujeito a uma pré-aprovagao.
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Esta publicagdo apenas podera ser reproduzida, na totalidade ou em parte, para propositos educacionais,
garantindo que:

i. Da sua reproducéo ndo seja gerado nenhum lucro;
ii. Caso seja parcialmente reproduzida, a fonte devera ser mencionada.
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MO HTR015013111Projecto Integrado

Titulo do Mddulo: REALIZAR UM PROJECTO INTEGRADO

Cédigo do Maédulo: MO HTR015013111

Data: Junho de 2009

Nivel: 5

Valor de Créditos: 20

Requisitos de Acesso: Os requisitos de entrada sao definidos pelo centro. No entanto sera valorizado se 0

estudante tiver completado com sucesso as qualificagcdes de Nivel 4 de Hotelaria e
Turismo ou uma qualificacdo equivalente, ou tenha suficiente experiéncia
profissional.

Introdugdo do Modulo:  Apds a conclusdao com sucesso deste médulo, o estudante sera capaz de
demonstrar os conhecimentos e habilidades basicos associados com as
aplicagoes praticas de uma variedade de tarefas de um modo coordenado dentro
da area vocacional

Resultados de aprendizagem:

1. Analisar a tarefa e decidir sobre um curso de acgao para
realizar o projecto

2. Detalhar as actividades a ser realizadas durante a
concretizagao do projecto

3. Organizar o trabalho e realizar o projecto ao longo da
concretizagao
4, Avaliar a experiéncia do projecto
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Titulo do Médulo: REALIZAR UM PROJECTO INTEGRADO

Resultado de aprendizagem 1:  Analisar a tarefa e decidir sobre um curso de ac¢ao para realizar o projecto

Critérios de Desempenho

(a) Identificar as principais tarefas a completar para o
projecto

(b) Definir as metodologias requeridas

(c) Completar um plano de ac¢&o para o projecto

(d) Justificar as estratégias adoptadas

Contexto de Aplicagao

O ambito para este Resultado de Aprendizagem esta totalmente enderegado nos critérios de desempenho

Evidéncias Requeridas:
Escritas / Orais:

O estudante deve produzir um plano eficaz que cubra as principais tarefas, metodologias e um plano de acgéo para
0 projecto
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Titulo do Médulo: REALIZAR UM PROJECTO INTEGRADO

Resultado de aprendizagem 2:  Detalhar as actividades a ser realizadas durante a
concretizagao do projecto

Critérios de Desempenho

(a) Desenvolver padrdes de servico requeridos para o
projecto
(b) Conceber uma sessao de formagédo para uma tarefa

relacionada com o projecto

(c) Identificar questdes de higiene e seguranga a enderegar
(d) Desenvolver um orcamento para a realizagdo do
projecto

Contexto de Aplicagao
O ambito para este Resultado de Aprendizagem esta totalmente enderegado nos critérios de desempenho

Evidéncias Requeridas:

Escritas / Orais:
O estudante deve desenvolver a documentagéo requerida para enderegar o tdpico do projecto integrado cobrindo
todos os critérios de desempenho de uma forma profissional.
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MO HTR015014111Levar a cabo uma experiéncia de trabalho

TITULO DO MODULO: LEVAR A CABO UMA EXPERIENCIA DE TRABALHO

Cédigo do médulo: MO HTR015014111

Data: Junho de 2009

Nivel: 5

Créditos: 16

Requisitos de entrada: Os requisitos de entrada serao definidos pelo centro. No entanto sera valorizado se o

estudante tiver completado com sucesso as qualificacées de Nivel 5 de Hotelaria e
Turismo ou uma qualificacdo equivalente, ou tenha suficiente experiéncia
profissional.

Introdugdo do Mddulo: Apds a conclusido com sucesso deste Mdodulo, o estudante sera capaz de demonstrar
os conhecimentos e habilidades basicos associados com o desenvolvimento de habilidades de experiéncia
de trabalho de forma a contribuir eficazmente para uma organizacao.

Resultados de Aprendizagem:

1. Desenvolver habilidades de preparacgao para a experiéncia de trabalho

2. Realizar as tarefas da experiéncia de trabalho planeadas

3. Contribuir para a organizacdo

4. Avaliar a experiéncia de trabalho

QHTR01501101 - Certificado Vocacional de Nivel V em Operagdes Hoteleiras 201



| Autoridade Nacional da
Educacao Profissional

TITULO DO MODULO:  LEVAR A CABO UMAEXPERIENCIA DE TRABALHO

Resultado de Aprendizagem 1:  Desenvolver habilidades de preparagéo para a experiéncia de trabalho

Critérios de Desempenho

a) Investigar oportunidades de experiéncia de trabalho apropriadas

b) Actualizar qualidades correntes e habilidades requeridas para uma posi¢ao identificada
C) Descrever e concordar em metas e objectivos para a experiéncia de trabalho

d) Preparar a experiéncia de trabalho através da reunido de informac&o essencial.

e) Reunir com o empregador e confirmar claramente e correctamente todos os preparativos

para a experiéncia de trabalho.

Contexto de Aplicagao
Qualidades e habilidades:

Qualidades: Habilidades pessoais e interpessoais, habilidades praticas

Metas e objectivos:

Um minimo de 3 metas e 1 objectivo

Informagé&o essencial:

Datas, horario de trabalho, contrato inicial, localiza¢éo, requisitos particulares do local de trabalho.

Evidéncias Requeridas:
Escritas / Orais:

Os estudantes podem claramente actualizar as qualidades e habilidades através de auto-avaliagdo e podem
estabelecer objectivos pessoais realistas.

Demonstragéo:
Os estudantes s&o capazes de confirmar os preparativos para a posi¢do da experiéncia de trabalho com o

empregador.
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TITULO DO MODULO: LEVAR A CABO UMA EXPERIENCIA DE TRABALHO

Resultado de Aprendizagem 2: Realizar as tarefas da experiéncia de trabalho planeadas

Critérios de Desempenho

a) Estabelecer os padrfes esperados a serem atingidos

b) Realizar as tarefas alocadas de uma forma profissional de acordo com os
padrdes esperados.

C) Observar os requisitos de saude, seguranca e higiene em todos os momentos.

d) Demonstrar a capacidade de lidar com situagdes imprevistas.

Contexto de Aplicagao
Padrées esperados:

Tempos de presenga, vestuario apropriado, regras na utilizagéo de equipamento, apresentagéo do produto final.

Situagbes inesperadas:

Reclamagdes de clientes, falta de produtos /produgéo disponivel, carga de trabalho extra

Evidéncias Requeridas:

Demonstragéo:
Os estudantes sao capazes de realizar as tarefas alocadas durante a experiéncia de trabalho e lidar com situagdes
inesperadas.

TITULO DO MODULO: LEVAR A CABO UMA EXPERIENCIA DE TRABALHO
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Resultado de Aprendizagem 3: Contribuir para a organizagéo

Critérios de Desempenho

a) Observar atentamente as préticas de trabalho colocando questdes quando for
relevante.

b) Ouvir atentamente as instrucdes, aceitando-as de uma forma positiva.

C) Trabalhar eficazmente como individuo.

d) Trabalhar eficazmente como membro de uma equipa.

e) Modificar apropriadamente o comportamento de forma a corresponder as

necessidades de diferentes situagdes.

Contexto de Aplicagao

O Contexto de Aplicagéo para este Resultado de Aprendizagem esté expresso na totalidade nos Critérios de
Desempenho

Evidéncias Requeridas

Demonstragéo:
O Contexto de Aplicacéo para este Elemento de Competéncia esta totalmente expresso nos Critérios de

Desempenho
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TITULO DO MODULO: LEVAR A CABO UMA EXPERIENCIA DE TRABALHO

Resultado de Aprendizagem 4: Avaliar a experiéncia de trabalho

Critérios de Desempenho

a) Determinar o progresso feito em direcgao aos objectivos definidos.

b) Analisar as habilidades desenvolvidas durante a experiéncia de trabalho.
C) Avaliar a localizagao da experiéncia de trabalho.

d) Desenvolver objectivos pessoais, sociais e profissionais futuros.

Contexto de Aplicagao

O Contexto de Aplicacéo para este Resultado de Aprendizagem esta expresso na totalidade nos Critérios de
Desempenho

Evidéncias Requeridas
Escritas / Orais:

Os estudantes devem produzir um relatério detalhando o progresso realizado durante a experiéncia de trabalho e
desenvolver objectivos futuros realistas.
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TITULO DO MODULO: LEVAR A CABO UMA EXPERIENCIA DE TRABALHO
NOTAS DE SUPORTE

Esta parte da descri¢do do mddulo serve de orientagdo. No entanto, os docentes devem usar estas notas de suporte
aquando da elaboragdo dos materiais de ensino e aprendizagem e dos instrumentos de avaliagao.

Horas Normativas de Aprendizagem:

O Programa Integrado de Reforma da Educacéo Profissional (PIREP) aloca um tempo normativo de aprendizagem a
um maodulo na base do tempo estimado para o estudante alcangar os niveis estabelecidos, cujo ponto de partida é o
definido nos Requisitos de Entrada. O tempo normativo de aprendizagem para este médulo é de 160 horas. O
tempo normativo de aprendizagem deve ser tido apenas como uma recomendagéo no desenho e calendarizagao de
programas de formacéo.

Propésito

E esperado que este modulo desenvolva no estudante a consciéncia das realidades de trabalhar nos sectores da
hotelaria e turismo. As habilidades desempenhadas a este nivel devem reflectir a experiéncia obtida no Nivel 3 e na
conclusdo dos Modulos do 1° semestre do Nivel 4.

Este mddulo vai tentar, ndo s6 corresponder as necessidades técnicas dos estudantes para terem um bom
desempenho a este nivel, mas também, melhorar as competéncias num conjunto de capacidades e qualidades
pessoais.

Conteudo / Contexto:
Correspondente aos resultados da aprendizagem 1 -4

Propostas para a realizagdo deste mddulo
16 Créditos = 160 Horas normativas
Actualmente estao programadas no calendario 2 horas formais por semana

Estas 2 horas devem ser utilizadas para o leccionamento e avaliagdo de:
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Resultado de Aprendizagem 1: Desenvolver as habilidades de preparagéo para o trabalho, incluindo actualizar o CV
e definir novas metas e objectivos. Semanas sugeridas 20 - 25e

Resultado de Aprendizagem 4: Avaliar a experiéncia de trabalho Semanas sugeridas 35 — 37.
As restantes 142 horas devem ser empregues fora da escola, no vinculo laboral.

E sugerido que durante as semanas 20 — 28 os estudantes devem realizar um programa de orientag&o no vinculo
laboral que NAO seja avaliado formalmente por ninguém. A esta tarefa devem ser alocadas um minimo de 3 horas
por semana.

Entre as semanas 28 e 38, os estudantes devem realizar as suas experiéncias de trabalho que seréo avaliadas. A
experiéncia de trabalho deve ter um minimo de 8 horas por semana, a ser acordado / organizado entre o
empregador e o estudante.

Devem ser realizadas observagoes pelo empregador / supervisor numa base diéria regular. Esta observacao diaria
néo tem de ser registada formalmente numa lista de verificagdo de observagéo, mas o empregador / supervisor deve
fazer o registo formalmente numa base semanal, em consulta com o estudante.

Os docentes devem realizar observagdes formais de cada estudante em pelo menos 3 ocasifes durante o vinculo
laboral. Este aspecto vai servir 2 propdsitos:

o Monitorizar o desempenho do estudante com os empregadores
e Avaliar formalmente o desempenho do estudante

As células a vermelho indicam o ensino / avaliagdo para os Resultados de Aprendizagem 1 e 4.

As células a azul claro indicam a orientagao para o trabalho

As células a azul-escuro indicam a experiéncia de trabalho avaliavel

Este modulo mantém um equilibrio entre o0 que é educacionalmente desejavel e a realidade da sala de aula e cria
situagdes e actividades através das quais se podem desenvolver as competéncias relacionadas com os resultados.

Este modulo deve criar oportunidades para:
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Resultado de Aprendizagem 1:

Ao leccionar este Resultado de Aprendizagem, os estudantes devem ser encorajados a actualizar o seu CV,
detalhando as suas qualidades e habilidades pessoais actuais, reflectindo as suas experiencias de trabalho
anteriores realizadas para o Nivel 3. Os estudantes devem ser guiados na actualizagéo deste documento. Devem
ser encorajados a serem honestos nas suas afirmagdes, demonstrando ao mesmo tempo as suas habilidades para
operar eficazmente no sector.

A negociacdo de metas e objectivos individuais é central para o desenvolvimento de colocagdes adequadas em
experiéncias de trabalho. E da responsabilidade dos docentes manter uma base de dados / lista de
estabelecimentos adequados, dispostos a oferecer experiéncias de trabalho valiosas. Para este efeito é essencial
desenvolver boas relagbes com uma variedade de empregadores de entre todo o espectro de estabelecimentos.
Esta lista / base de dados deve ser partilhada com todos os membros das equipas de docentes. Este aspecto vai
garantir uma maior disseminac&do da pressdo exercida no sector e encorajar a sua total participacdo na qualificagao.

Os docentes devem fornecer a cada estudante uma lista de verificagdo para informar as suas discussdes sobre 0s
preparativos para a experiéncia de trabalho. Pode ser aconselhada a realizagdo de entrevistas simuladas,
preferivelmente com potenciais empregadores, mas, nao sendo possivel, com outro membro da equipa de docentes,
de forma a permitir que os estudantes pratiquem as suas habilidades de negociag&o.

Os empregadores devem ser informados pelo docente acerca do que sera esperado deles em termos de relatorio e /
ou preenchimento da lista de verificacdo de observagao e sobre os tipos € niveis de habilidades que é esperado que
0 estudante realize a este nivel.

Resultado de Aprendizagem 2:

Este Resultado de Aprendizagem sera efectuado no estabelecimento escolhido / alocado. No entanto, de forma a
preparar 0s estudantes, os docentes devem discutir a variedade de tarefas que poderdo ser esperadas deles e o
seu nivel de independéncia e responsabilidade. Ao negociar as suas condigdes individuais para a experiéncia de
trabalho, podera ser Util convidar os empregadores para a sala de aula para discutir as suas expectativas em
relacdo aos estudantes.

Ao abordar as situagdes inesperadas, deve ser feita referencia ao Mddulo realizado anteriormente que identifica e
pratica estratégias para lidar com estas. Este aspecto deve reflectir o grau de independéncia e habilidade para
trabalhar individualmente.

Os empregadores devem estar totalmente comprometidos / envolvidos no desenvolvimento das listas de verificagéo
necessarias, a serem seguidas e preenchidas durante a experiencia de trabalho, de forma a fornecer evidéncias
suficientes do desempenho.

Os estudantes devem ser encorajados a preencher um diario completo de actividades, relacionando cada actividade
com as metas e objectivos que estabeleceram para si proprios. A este nivel os estudantes devem ser mais
avaliativos e auto-reflectivos na experiéncia de trabalho.
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Resultado de Aprendizagem 3:

Este Resultado de Aprendizagem sera efectuado no estabelecimento escolhido / alocado. No entanto, de forma a
preparar os estudantes, os docentes devem discutir a variedade de métodos para observar, ouvir, pedir conselhos,
trabalhar em equipa e modificar 0 comportamento que podera ser esperado deles. Deve ser feita referéncia aos
Maédulos de Competéncias Genéricas que abordam directamente estes assuntos. Ao negociar as suas condi¢des
individuais para a experiéncia de trabalho, podera ser Util convidar os empregadores para a sala de aula para
discutir as suas expectativas em relacdo aos estudantes.

Os estudantes devem ser encorajados a preencher um diario completo de actividades, relacionando cada actividade
com as metas e objectivos que estabeleceram para si proprios. A este nivel os estudantes devem ser mais
avaliativos e auto-reflectivos na experiéncia de trabalho.

Resultado de Aprendizagem 4:

Utilizando os diarios de actividades preenchidos os estudantes devem rever o seu progresso para atingir as metas e
objectivos. Quaisquer lacunas identificadas devem ser evidenciadas e deve ser construido um plano para atingir
estes objectivos de forma alternativa.

Neste ponto os docentes devem discutir, com os alunos individualmente, os relatérios recebidos dos empregadores
de forma a ajudar e a apoiar o processo de revis@o. Este aspecto deve também auxiliar a desenvolver objectivos
pessoais, sociais e profissionais futuros.

Devem ser entregues modelos de relatdrios aos estudantes e estes devem entregar uma cépia de rascunho para
comentarios antes de entregar a copias final para fins de avaliagdo. Os docentes devem rever e criticar
construtivamente o primeiro e segundo rascunho. Ao avaliar a experiéncia de trabalho os estudantes devem ser
encorajados a avaliar em termos de:

o Capacidade de desempenhar as tarefas adequadas a este nivel

o Existéncia de oportunidades para o préprio desenvolvimento

e Apoio disponibilizado pelo empregador / supervisor directo

e Colocagao recomendada para utilizagéo futura

No final deste processo, os estudantes devem ser encorajados a definir novas metas e objectivos realistas para si
préprios em termos de objectivos pessoais, sociais e profissionais futuros.

Abordagens para Gerar Evidéncias

A aprendizagem e ensino em LEVAR A CABO UMA EXPERIENCIA DE TRABALHO deve ser activa e centrado no
estudante. E pretendido que este mdulo assente fortemente em actividades praticas num ambiente de trabalho
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realista. E sugerido que os conhecimentos subjacentes sejam abordados antes de quaisquer demonstracdes,
permitindo deste modo que o estudante pesquise alguma informacéo relevante. O estudante ird desempenhar um
vasto conjunto de tarefas e actividades que irdo conter os elementos das Habilidades Genéricas. O estudante
devera ter a oportunidade de planear e tomar decisdes, mostrar iniciativa e independéncia e de trabalhar
cooperativamente em grupos. A apresentagéo das actividades deve garantir que o estudante perceba claramente a
natureza e o propdsito do trabalho.

Os grupos de ensino deverdo ser pequenos o suficiente de forma a permitir que as actividades praticas envolvidas
garantam o envolvimento do estudante como individuo e como membro do grupo, ambas oferecendo tanto
oportunidades de sucesso como risco de falhar. A criagdo de oportunidades para o estudante, colegas e
instrutores/docentes refazerem, reverem e avaliarem deve ser vista como uma caracteristica essencial de todas as
actividades formativas. O estudante ird desempenhar um vasto conjunto de tarefas e actividades relacionadas com
os Critérios de Desempenho que irdo abranger o Ambito de Aplicagdo. As tarefas e actividades realizadas deveréo
fornecer oportunidades para o desenvolvimento de habilidades em situacfes préticas realistas.

Durante os exercicios préaticos, o trabalho individual deve ser encorajado pois este da ao estudante experiéncia
pratica e oportunidade de ser responsavel e responsabilizado pelas suas acgdes, e ajuda a desenvolver uma atitude
de produtividade em situagdes profissionais. No entanto, o trabalho realizado pelo estudante como membro de um
grupo deve também ser identificado com o estudante como individuo.

Abordagem da Avaliagao

Os métodos de avaliagao utilizados devem encorajar o estudante a demonstrar os seus conhecimentos e opinides,
através de exercicios e tarefas praticas, de forma a gerar evidéncias que abranjam os Critérios de Desempenho e
todo o Contexto de Aplicagéo para cada um dos Resultados de Aprendizagem.

Resultado de Aprendizagem 1:

Os Critérios de Desempenho a), b) e c) devem ser avaliados utilizando o trabalho do estudante realizado na aula,
utilizando modelos fornecidos pelo docente. Estes modelos devem incluir um CV salientando os pontos fortes e
fracos e metas e objectivos.

O Critério de Desempenho d) deve ser avaliado utilizando a informagao essencial reunida na preparagao para o
emprego

O Critério de Desempenho €) deve ser avaliado utilizando uma lista de verificagdo de observagéo durante a reuniéo
de negociagéo / finalizagéo.

Resultados de Aprendizagem 2 e 3:

Estes Resultados de Aprendizagem devem ser avaliados através de uma lista de verificagéo de observagao simples
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a ser preenchida pelo empregador durante a experiéncia de trabalho.

Esta pode ser apoiada por um relatdrio do empregador e / ou colegas de trabalho, para o qual a escola deve
fornecer um modelo simples. Este relatdrio ndo devera ter mais de 1000 palavras.

Os docentes devem também realizar observagoes formais no local de trabalho durante um minimo de trés (3)
ocasides, reunindo evidéncias através de uma lista de verificagdo de observagao.

Resultado de Aprendizagem 4:

Os Critérios de Desempenho a), b) e ¢) devem ser avaliados utilizando um relatério entregue pelo estudante, o qual
deve incorporar detalhes do diario de trabalho mantido ao longo do tempo da experiéncia de trabalho. O estudante
deve também incorporar os objectivos pessoais, sociais e profissionais futuros definidos, incluindo uma razéo légica
para estas decisOes. Este relatorio deve ser entregue utilizando modelos fornecidos pelo docente e ndo devera ter
mais de 1000 palavras.

Progresséo

Este mddulo é parte de um conjunto desenvolvido, que na totalidade compdem os mddulos obrigatérios da
qualificacdo de Nivel 4. Perspectiva-se que os estudantes possam progredir para as qualificacdes de Nivel 5 ou
entrar no mercado de trabalho.

Bibliografia

1.
A lista acima apresentada é apenas uma sugestao devendo ser considerados todos os materiais referenciados

apropriados.

Necessidades especiais

Em certos casos, poderao ser propostas modificagdes as evidéncias requeridas para certificagdo. Em todos os
casos, as modificacdes estardo sujeitas a uma pré-aprovacao.
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