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Técnico de Restaurante e Bar 11ºTRB2
Avaliação de módulo Gestão Equipas
NOME__________________________________________________ TURMA ______    Nº _____
Classificação: _______________________    O Professor: ________________________
Lê atentamente as questões. Reflete sobre o tema e escreve.
1-  Preenche o questionário de acordo com a tua vivência individual no trabalho em equipa
O questionário que se segue permitir-lhe-á identificar qual o tipo de comportamento que mais tende a aplicar quando trabalha em equipa. 
Preenche utilizando os valores correspondentes.
N (1)– Nunca
R(2) – Raramente   AS (3) – Às vezes    MV (4)– Muitas vezes
S (5)- Sempre
	
	N
	R
	AS
	MV
	S

	1. Quando sou elogiado/a, reajo com modéstia – mesmo se sinto que o meu trabalho foi realmente bem feito.
	 
	 
	 
	 
	 

	2. Se alguém é rude para mim, respondo com dureza.
	 
	 
	 
	 
	 

	3. Sou capaz de dizer ao meu superior, de modo franco e educado, que não concordo.
	 
	 
	 
	 
	 

	4. Acho difícil falar francamente para um grupo de estranhos.
	 
	 
	 
	 
	 

	5. Não deixo de usar o meu sarcasmo se isso me ajudar a defender o meu ponto de vista.
	 
	 
	 
	 
	 

	6. Peço naturalmente um aumento de salário quando acho que o mereço.
	 
	 
	 
	 
	 

	7. Se me interrompem quando estou a falar, sofro em silêncio.
	 
	 
	 
	 
	 

	8. Se criticam o meu trabalho arranjo maneira de responder na mesma moeda.
	 
	 
	 
	 
	 

	9. Consigo expressar orgulho com as minhas obrigações sem ser gabarola.
	 
	 
	 
	 
	 

	10. As pessoas aproveitam-se de mim.
	 
	 
	 
	 
	 

	11. Digo às pessoas o que elas querem ouvir, se isso me permitir fazer aquilo que eu quiser.
	 
	 
	 
	 
	 

	12. Não me custa pedir ajuda às outras pessoas.
	 
	 
	 
	 
	 

	13. Empresto coisas aos outros mesmo quando não me apetece fazê-lo.
	 
	 
	 
	 
	 

	14. Consigo fazer prevalecer os meus argumentos dominando a discussão.
	 
	 
	 
	 
	 

	15. Consigo expressar o que realmente sinto a uma pessoa que aprecio.
	 
	 
	 
	 
	 

	16. Quando me sinto zangado/a com alguém, guardo-o dentro de mim em vez de o mostrar.
	 
	 
	 
	 
	 

	17. Quando critico o trabalho dos outros, eles ficam furiosos.
	 
	 
	 
	 
	 

	18. Tenho confiança na minha capacidade de lutar por aquilo que mereço.
	 
	 
	 
	 
	 


De seguida iremos somar as pontuações com base na seguinte escala:
1 – Nunca
2 – Raramente
3 – Às vezes
4 – Muitas vezes
5 – Sempre
	PASSIVIDADE
	AGRESSIVIDADE
	ASSERTIVIDADE

	N.º Afirmação
	Pontuação
	N.º Afirmação
	Pontuação
	N.º Afirmação
	Pontuação

	1
	 
	2
	 
	3
	 

	4
	 
	5
	 
	6
	 

	7
	 
	8
	 
	9
	 

	10
	 
	11
	 
	12
	 

	13
	 
	14
	 
	15
	 

	16
	 
	17
	 
	18
	 

	Total
	Total
	Total


O estilo em que obter a pontuação mais alta é aquele para o qual tem maior tendência. Vamos agora conhecer os comportamentos associados a cada estilo de relacionamento.
1-1 PASSIVIDADE
1.1 Define passividade:
5 pontos
Este conjunto de comportamentos evidencia ansiedade, reduzindo o impacto da mensagem que está a ser transmitida verbalmente, não gerando por isso, confiança nos que o/a rodeiam. Por se evitar conflitos ao máximo, acaba-se por deixar agravar problemas.
1.2 Indica alguns factores catracteristicos  desta personalidade:
2 pontos
Neste estilo torna-se difícil tomar iniciativa, realizar o que se pretende e satisfazer os seus objetivos pessoais, atribuindo-se o sucesso a ter-se sorte. Nestas pessoas reconhece-se um contacto visual evasivo, gestos nervosos e uma linguagem hesitante com bastantes pausas. Este conjunto de comportamentos evidencia ansiedade, reduzindo o impacto da mensagem que está a ser transmitida verbalmente, não gerando por isso, confiança nos que o/a rodeiam. Por se evitar conflitos ao máximo, acaba-se por deixar agravar problemas.
AGRESSIVIDADE
1.3 Define  Agressividade
5 pontos
“Eu sou capaz de ganhar a qualquer um.”
Por todas estas atitudes e comportamentos não se consegue criar um ambiente de partilha e cooperação, bem pelo contrário, cria-se hostilidade e desânimo por parte daqueles que sentem que não são ouvidos nem úteis para a realização da tarefa.
1.4 Indica alguns factores catracteristicos  desta personalidade:
2 pontos
Neste estilo de relacionamento verifica-se uma violação dos direitos dos outros, tal como um desejo de dominar o outro. Opta-se por decisões unilaterais, ou seja, não se tem em conta o interesse dos outros. Uma pessoa que tende a utilizar este estilo pensa: “Eu sou capaz de ganhar a qualquer um.” Por todas estas atitudes e comportamentos não se consegue criar um ambiente de partilha e cooperação, bem pelo contrário, cria-se hostilidade e desânimo por parte daqueles que sentem que não são ouvidos nem úteis para a realização da tarefa.
ASSERTIVIDADE
1.5 - Define assertividade
5 pontos
O estilo assertivo permite ao indivíduo agir no seu interesse, defender-se sem ansiedade excessiva, expressar os seus sentimentos de forma honesta e adequada e fazer valer os seus direitos sem negar os dos outros indivíduos.
1.6 - Indica alguns factores catracteristicos  desta personalidade:
2 pontos
O estilo assertivo permite ao indivíduo agir no seu interesse, defender-se sem ansiedade excessiva, expressar os seus sentimentos de forma honesta e adequada e fazer valer os seus direitos sem negar os dos outros indivíduos. Uma pessoa assertiva é capaz de exprimir o mais diretamente possível o que pensa, o que quer, o que deseja, escolhendo um conjunto de comportamentos e atitudes adequadas para o local e o momento. A assertividade implica por isso dois tipos de respeito: o respeito por si próprio e o respeito pelos outros. Estas pessoas conseguem gerar no seio de um grupo um ambiente de confiança, partilha e cooperação. Os problemas que surgem são analisados abertamente e as soluções são ponderadas por todos. Existe por isso espaço e tempo para todos.
Fonte: http://www.europass.proalv.pt
2 – Define Equipa
5 pontos
Conjunto ou grupo de indivíduos aplicados na realização de uma mesma tarefa ou trabalho.
OU
Um grupo de pessoas que se junta para alcançar um objetivo em comum, pode ser definido como um pequeno grupo de pessoas com habilidades complementares, que trabalham juntas com o fim de atingir um propósito comum pelo qual se consideram coletivamente responsáveis.
2.1  - Refere dois exemplos de equipes que encontres na natureza animal
5 Valores
formigas e gafanhotos,
que se dividem para recolher alimentos e se um não faz a sua parte, todo o resto
fica comprometido.
Este é um modelo de união e força.
2.3 – Completa a seguinte frase de acordo com o que estudaste.
8 pontos
Trabalho em equipa é um sistema de trabalho desenvolvido por um grupo de pessoas, onde todos se dedicam na realização de uma tarefa, onde geralmente um dos participantes assume a liderança.
3 - Responde de acordo com a questão colocada.
8 Valores
	Os princípios básicos para um bom atendimento ao público são: cortesia, mostrar boa vontade, agir com rapidez, falar a verdade, evitar atitudes negativas, entre outros. Deve-se portanto durante o atendimento evitar determinadas atitudes.
Das opções abaixo escolha com um X a opção que esta correta para o comportamento do empregado:.
	Correto
	Incorreto

	a) Apatia e agir como um robô.
	
	X

	b) Frieza, agir como um robô e má vontade.
	
	X

	c) Apatia, frieza, agir como um robô, má vontade e jogo de responsabilidades.
	
	X

	d) Má vontade e jogos de responsabilidades.
	
	X


4 - Comenta a seguinte frase no contexto da tua actividade:
5 pontos
“Depois das necessidades fisiológicas, que determinam a sobrevivência física do ser humano, a comunicação é a mais vital de todas as necessidades.”
5 - Responde de acordo com a questão colocada.
38  Valores (19x2)
	Das opções abaixo escolha com um X a opção que esta correta para definir equipa funcional /disfuncional
	Funcional
	Disfuncional

	Partilha de objetivos;
	X
	

	Individualismo;
	
	X

	Planeamento e organização;
	X
	

	 Competição
	
	X

	Liderança eficaz;
	X
	

	Excesso de confiança;
	
	X

	Integração e envolvimento de todos os membros;
	X
	

	Falta de motivação.
	
	X

	Interdependência entre os membros;
	X
	

	Ausência de solidariedade
	
	X

	Auto-estima individual
	X
	

	Desconfiança
	
	X

	Comunicação aberta e assertiva
	X
	

	Falta de reconhecimento
	
	X

	Confiança mútua;
	X
	

	Tradicionalismo;
	
	X

	Respeito pelas diferenças individuais;
	X
	

	Autoritarismo
	
	X

	Resolução construtiva de conflitos.
	X
	


6 - Responde de acordo com a questão colocada.
32 Pontos  (16x2)
	Das opções abaixo escolha com um X a opção que esta correta para definir vantagens e desvantagens do trabalho em equipa conforme estudado
	Vantagem
	Desvantagem

	Ausência de chefia poderá causar desmotivação;
	
	X

	Mais soluções para diferentes problemas
	X
	

	A falta de produtividade poderá causar desequilíbrio produtivo na equipa.
	
	X

	Espírito de interajuda e confiança;
	X
	

	Mal entendidos relativamente às funções atribuídas a cada elemento
	
	X

	Aprender a lidar com as críticas;
	X
	

	A procura de liderança poderá causar conflitos;
	
	X

	 Clarificar a nossa maneira de pensar;
	X
	

	Dificuldade em implementar métodos de trabalho eficazes
	
	X

	Intercâmbio de experiências/conhecimentos;
	X
	

	Diferentes personalidades poderão causar conflitos;
	
	X

	Maior rapidez, produtividade e eficácia;
	X
	

	Maior probabilidade de distração
	
	X

	Mais motivação para as metas;
	X
	

	Mais criatividade;
	X
	

	Aproveitamento dos pontos fortes de cada indivíduo
	X
	


7 - Dos 3 cuidados a ter para manter a coesão e foco na tarefa a executar , escolhe dois e explica-os por palavras tuas.
14 Pontos  (2x7)
A) Desdramatização de situações difíceis;
B) Motivação para o sucesso;
C) Forte coesão.
8 - Responde de acordo  com a questão colocada.
17 pontos (1X17)
	Responda às afirmações, de acordo com o que considera ser
	V
(verdadeiro) 
	 F
(falso)

	a) O empregado de mesa não deve saber expressar-se com todo o tipo de clientes.
	
	X

	b) O empregado de mesa deve falar de maneira clara e simples, tentando adaptar-se continuamente ao nível de compreensão dos seus clientes.
	X
	

	c) Um atendimento excelente é ter satisfação em dar ao cliente um pouco mais do que ele espera.
	X
	

	d) A atitude positiva revela-se na aparência, expressão corporal e no tom de voz do empregado de mesa.
	X
	

	e) A flexibilidade é a capacidade de o empregado de mesa se adaptar e conseguir trabalhar de forma ineficaz nas mais distintas situações e com grupos de pessoas diferentes.
	
	X

	f) É indispensável o empregado de mesa estar todos os dias bem vestido, limpo e bem penteado para promover uma boa imagem da empresa.
	X
	

	g) O empregado de mesa não deve ter cuidado na forma como utiliza os braços e as mãos.
	
	X

	h) O atendimento tem um papel muito importante para as empresas conseguirem ter sucesso e conseguirem sobressair em relação aos seus concorrentes.
	X
	

	i) A venda é o objetivo final de todas as empresas, pois sem vendas não há lucro, e sem lucro a empresa fecha.
	X
	

	j) O Cliente deve ficar com a ideia de que foi escutado e foi compreendida a sua necessidade.
	X
	

	k)Um cliente é uma seca!
	
	X

	l) Num atendimento de qualidade é necessário estar sempre apresentável; ser agradável; mostrar interesse pelo trabalho que realiza; conhecer as atividades realizadas por outros funcionários do sector, bem como da organização em geral do estabelecimento.
	X
	

	m) As únicas atitudes que se devem tolerar no atendimento a um cliente  é bocejar e limar as unhas.
	
	X

	n) O empregado de mesa deve falar mal da empresa em que trabalha, do chefe, dos colegas de trabalho ou de outros clientes.
	
	X

	o) Quando um cliente se dirige ao nosso restaurante, ele tem necessidade de se sentir: compreendido, bem recebido, importante e confortável.
	X
	

	p) O cliente é a pessoa mais importante, é alguém que depende de nós para ser bem servido.
	X
	

	q) O empregado de mesa profissional deve adoptar comportamentos que promova uma excelente imagem da empresa que representa.
	X
	


9 - Comente a seguinte frase definindo inicialmente o conceito de mensagem.
5 Pontos
“Não se deixe distrair por avaliações críticas sobre o interlocutor. Concentre-se no que ele estiver a dizer – na mensagem.
10 - Considera-se que existem 3 estilos diferentes (Kurt Lewin):
5 Pontos
• autoritário ou autocrático;
• participativo ou democrático;
• delegativo ou “rédea solta”
Escolhe um estilo e fala sobre ele.
11 -  Explica por palavras tuas o que consideras um bom chefe e como atuarias como chefe de uma equipa de sala.
5 Pontos
12 - Comunicação 
Assinale o carácter verdadeiro (V) ou falso (F) das seguintes afirmações,
justificando os falsos:
16 Pontos
	1. O instrumento de comunicação é a linguagem verbal, oral e escrita.
	F

	2. Apenas a comunicação verbal é válida na emissão de uma mensagem.
	F

	3. O emissor é quem recebe a mensagem.
	F

	4. A mensagem constitui o conteúdo da comunicação.
	V

	5. Não podemos comunicar através das expressões faciais.
	F

	6. O emissor não deve alterar a mensagem a transmitir, independentemente do tipo de recetor.
	F

	7. Nada se comunica através do silêncio.
	F

	8. As barreiras da comunicação impedem a sua fidelidade.
	V

	9. As palavras ambíguas facilitam a comunicação.
	F

	10. As crenças do recetor influenciam a descodificação da mensagem.
	V

	11. As habilidades da comunicação referem-se somente ao emissor.
	F

	12. Aquilo que o emissor pensa acerca de si influencia o seu modo de
comunicar.
	V

	13. O facto do recetor gostar ou não do emissor, em nada influencia a sua
receção da mensagem.
	F

	14. A comunicação necessita de se ajustar à posição sociocultural dos
emissores, a quem se dirige.
	V

	15. O emissor necessita de conhecer o tema para comunicar.
	V

	16. Não podemos viver sem comunicação.
	V


Respostas: 1–F; 2-F; 3-F; 4-V; 5-F; 6-F; 7-F; 8-V; 9-F; 10-V;11-F;12-V;13-F;14-V;15-V; 16-V
Pontuação máxima 200.
Data:                /                   /  
O Aluno  ____________________                   O Professor_________________ 
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