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1. Descricao Geral da Qualificacao (Missao)

Planear e executar as atividades do servico de rececdo e andares em estabelecimentos hoteleiros, de modo a garantir
um servigo de qualidade e a satisfagdo do cliente.

2. Atividades Principais

e Efetuar as operagdes de reservas da unidade hoteleira.

e Efetuar o check-in e o check-out dos clientes.

e Executar os procedimentos administrativos e de night auditor.

e Prestar apoio aos clientes sobre a unidade hoteleira e informagSes de carater turistico.

e Atender reclamacgdes e sugestdes, identificando necessidades e expetativas do cliente e assegurando a sua
resolugdo/satisfacdo e/ou transmitindo-as ao seu superior hierarquico.

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

e Promover e vender produtos e servigos da unidade hoteleira em canais convencionais e online.
e Rececionar, quando solicitado, os bens dos clientes e assegurar a sua seguranga.

e Gerir stocks nos servicos de andares e de lavandaria.

e Planear e efetuar a limpeza dos quartos e de outras areas da unidade hoteleira.

e Organizar e executar o servigo de lavandaria e rouparia.

3. Referencial de Formacao Global

Formagao Sociocultural

Portugués e PLNM

Aprendizagens

Cadigo Disciplina Horas Essenciais Programa
DACP0010S20 Portugués 320 O 0
Portugués Lingua Ndo Materna
DACPOOALS00 5 M) - Nivel Iniciacio/Al -
Portugués Lingua Ndo Materna
DACPO0A2500 (PLNM) - Nivel Iniciagdo/A2 -
Portugués Lingua Ndo Materna
DACPO0B1500 (PLNM) - Nivel Intermédio/B1 -
DACPOPL1S00 Lingua Gestual Portuguesa (PL1) [
DACPOPL2S00 Portugués Lingua Segunda (PL2) 0

para Alunos Surdos

Lingua Estrangeira I, II ou III
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https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1666
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1716
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1675
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1675
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1675
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1776
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1775

CATALOGO
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Formagao Sociocultural

Aprendizagens

ANCEP

AGENCIA NACIONAL
PARA A QUALIFICACAO E O
ENSINO PROFISSIONAL, |.P.

Cadigo Disciplina Horas Essenciais Programa

DACPOLE001S00  LEI-Inglés - Nivelde 220 0 0
continuagao

DACPOLE002S00  LE Il -Ingles - Nivelde 220 0 0
continuagao

DACPOLE003S00 LE III - Inglés - Nivel de iniciacdo 220 0 0

DACPOLE004S00  L|EI-Frances - Nivelde 220 0 0
continuacdo

DACPOLE005S00 ~ LE Il - Frances - Nivel de 220 0 0
continuagao

DACPOLE006S00  LE III - Frances - Nivel de 220 0 0
iniciagdo

DACPOLE007S00  -EI-Alemao - Nivelde 220
continuagao

DACPOLE008S00  LE I -Alemao - Nivelde 220 0 0
continuacdo

DACPOLE009S00  LE III - Alemao - Nivel de 220 0 0
iniciacdo

DACPOLE010S00  L-EI-Espanhol - Nivelde 220 0 0
continuagao

DACPOLEO11s00  LE II - Espanhol - Nivel de 220
continuagao

DACPOLE012500  LE III - Espanhol - Nivel de 220 0 0
iniciacdo

DACPOLE013S00 LE II - Inglés - Nivel de iniciagao 220 0 0

DACPOLEO14S00  LE Il - Frances - Nivel de 220 0 0
Iniciagao

DACPOLE015S00 LE II - Alemao - Nivel de iniciagdo 220 0 0

DACPOLE016S00 LE II - Espanhol - Nivel de 220

Notas:

iniciacao

O aluno escolhe uma lingua estrangeira. Se tiver estudado apenas uma lingua estrangeira no ensino basico,
iniciard obrigatoriamente uma segunda lingua no ensino secundario. Nos programas de Iniciagdo adotam-se
apenas os seis primeiros mddulos do respetivo Programa.

Codigo

Area de Integracdo

Disciplina

Horas

Aprendizagens
Essenciais

Programa

DACP0011S00

Area de Integracdo

220
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https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1663
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1631
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1663
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1631
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1664
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1630
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1655
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1628
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1655
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1628
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1656
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1629
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1640
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1622
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1640
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1622
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1641
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1623
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1650
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1626
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1650
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1626
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1651
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1627
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1664
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1630
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1656
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1629
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1641
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1623
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1651
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1627
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1642
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1624

way was unable to send the request to a parent gateway. You may need to get a network trace or contact the
proxy server administrator, if it is not a CGI problem.
View more information »

Notas:

Formagao Sociocultural

Cada mddulo deve ser constituido por trés Temas-problema, um de cada Area

Educagdo Fisica

Aprendizagens

Codigo Disciplina Horas Essenciais Programa
DACP0013S00 Educacao Fisica 140 0 0
TIC ou Oferta de Escola
Coédigo Disciplina Horas Apég:g;i?:izns Programa
DACP0012S00 Tecnolo_gia§ da Informagao e 100 O 0
Comunicagao
DACP0038000 Oferta de Escola 100
Cidadania e Desenvolvimento
Cidadania e Desenvolvimento
Coédigo Disciplina Horas Ap;:::lii?fiins Programa
DACP0081000 Cidadania e Desenvolvimento
Formagao Cientifica
Matematica
Codigo Disciplina Horas Apé:::::?siins Programa
DACP0032C20 Matematica 200 [ N
Economia
Cadigo Disciplina Horas Apé::;i‘i?:’;ns Programa
DACP0024C00 Economia 200 0 [l
Psicologia
Codigo Disciplina Horas Apé:::;i?:iins Programa
DACP0034C10 Psicologia 100 0 O

| Técnico/a de Alojamento Hoteleiro - Nivel 4 | 09/07/2025

4141


https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1649
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1625
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1670
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1633
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/7392
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1685
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1648
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1679
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1667
https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/1686
https://go.microsoft.com/fwlink/?LinkID=62293&IIS70Error=502,3,0x80072efd,20348
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Codigo

Disciplina

Educacao Moral e Religiosa

Educagdo Moral e Religiosa

Horas

Aprendizagens
Essenciais

ANGREP

PARA A QUALIFICACAO E O
ENSINO PROFISSIONAL, P

Programa

DACP0151000 Educagdo Moral e Religiosa

81

O

Total de Pontos de Crédito das Componentes de Formacao Sociocultural e de Formacao Cientifica: 70

Cédigo N.°

uct

uco0038

uCo00039

uco0040

UC00041

uco0042

UCco0043

ucoo044

Unidades de
Competéncia

Prestar informacao
sobre o setor do
turismo

Implementar as
normas de
seguranca e salde
no trabalho em
hotelaria e
restauracao

Atender o cliente no
servigo de rececao
hoteleira

Efetuar e gerir
reservas da unidade
hoteleira

Planear e executar a
limpeza e arrumacgdo
da area de clientes

da unidade hoteleira

Planear e executar a
limpeza e arrumacao
das areas publicas e
internas da unidade
hoteleira

Interagir eminglés
no servigo de
informacdo turistica

UFCD00038

UFCD00039

UFCD00040

UFCD00041

UFCD00042

UFCD00043

UFCD00044

O setor do turismo

Normas de
seguranca e saude
no trabalho em
hotelaria e
restauracdo

Atendimento e
acolhimento do
cliente em rececgao
hoteleira

Gestao do servigo de
reservas em
hotelaria

Servigo de andares -
limpeza e arrumagdo
da area de clientes

Servigo de andares -

limpeza e arrumagao

de areas publicas e
internas

Comunicagdo em
inglés no servigo de
informacdo turistica

2,25

2,25

41


https://bocatalogo.anqep.gov.pt/webapi/api/documentos/3089
https://catalogo.anqep.gov.pt/ucDetalhe/356886
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/357015
https://catalogo.anqep.gov.pt/ucDetalhe/356887
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/357016
https://catalogo.anqep.gov.pt/ucDetalhe/356888
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/357014
https://catalogo.anqep.gov.pt/ucDetalhe/356889
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/357017
https://catalogo.anqep.gov.pt/ucDetalhe/356890
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/357018
https://catalogo.anqep.gov.pt/ucDetalhe/356891
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/357019
https://catalogo.anqep.gov.pt/ucDetalhe/356925
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/357020
https://go.microsoft.com/fwlink/?LinkID=62293&IIS70Error=502,3,0x80072efd,20348
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Codigo
uct

uco0045

uco0046

ucooo47

uco0048

uco0049

uC00050

UC00051

UC00052

UCO00053

UC00054

UC00055

uCo00033

N.°

uc

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

Unidades de
Competéncia

Efetuar o check-in e
o0 check-out em
hotelaria

Prestar assisténcia a
clientes com
necessidades
especiais no servico
de andares

Gerir reclamacdes
dos clientes em
hotelaria e
restauracdo

Informar e apoiar o
cliente na realizacao
de atividades
turisticas

Organizar e executar
0 servico de

lavandaria e rouparia
da unidade hoteleira

Interagir eminglés
no servico de
alojamento hoteleiro

Executar os
procedimentos
administrativos e de
night auditor

Gerir stocks nos
servicos de andares
e de lavandaria

Promover e vender
produtos e servigos
da unidade hoteleira

Atuar em situacoes
de emergéncia em
hotelaria e
restauracao

Atuar em situagoes
de seguranca de
pessoas e bens em
hotelaria e
restauracao

Comunicar e interagir
em contexto
profissional

Cédigo
UFcD?

UFCD00045

UFCD00046

UFCD00047

UFCDO00048

UFCD00049

UFCDO00050

UFCD00051

UFCD00052

UFCDO00053

UFCD00054

UFCDO00055

UFCDO00033

N.°
UFCD

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

Unidades de Formagao
de Curta Duragao

Operacgodes de check-
in e de check-out em
hotelaria

Assisténcia ao cliente
com necessidades
especiais no servigo
de andares

Gestdo de
reclamacdes em
hotelaria e
restauracao

Informacdo turistica
em rececao hoteleira

Organizacgdo e
execugao do servico
de lavandaria e
rouparia da unidade
hoteleira

Comunicagcdo em
inglés no servigo de
alojamento hoteleiro

Procedimentos
administrativos e de
night auditor

Gestdo de stocks nos
servigos de andares
e de lavandaria

Promocao e vendas
de produtos e
servigos em hotelaria

Atuacdo em
situacOes de
emergéncia na
hotelaria e
restauracao

Seguranga de
pessoas e bens na
hotelaria e
restauracao

Comunicagao e

relacionamento

interpessoal em
contexto profissional

ANCREP

PARA A QUALIFICACAO E O
ENSINO PROFISSIONAL, |.P.

Horas

50

25

25

50

50

50

50

50

50

25

Pontos
de
Crédito

4,5

2,25

2,25

4,5

4,5

4,5

4,5

4,5

4,5

2,25

2,25

4,5
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https://catalogo.anqep.gov.pt/ucDetalhe/356893
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/357021
https://catalogo.anqep.gov.pt/ucDetalhe/356894
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/357022
https://catalogo.anqep.gov.pt/ucDetalhe/356895
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/357023
https://catalogo.anqep.gov.pt/ucDetalhe/356896
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/357024
https://catalogo.anqep.gov.pt/ucDetalhe/356897
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/357025
https://catalogo.anqep.gov.pt/ucDetalhe/356898
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/357026
https://catalogo.anqep.gov.pt/ucDetalhe/356899
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/357027
https://catalogo.anqep.gov.pt/ucDetalhe/356900
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/357028
https://catalogo.anqep.gov.pt/ucDetalhe/356901
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/357029
https://catalogo.anqep.gov.pt/ucDetalhe/356902
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/357030
https://catalogo.anqep.gov.pt/ucDetalhe/356903
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/357031
https://catalogo.anqep.gov.pt/ucDetalhe/356835
https://catalogo.anqep.gov.pt/ufcdDetalhe/356872

.CATALOGO
® NACIONAL DE
° QUALIFICAGOES

Total da carga horaria e de pontos de crédito:

800

ANCEP

AGENCIA NACIONAL\

PARA A QUALIFICACAO E O
ENSINO PROFISSIONAL, |.P.

72,00

10s coédigos assinalados a preto correspondem a UC especificas desta qualificacdo. Os cédigos assinalados a laranja
correspondem a UC que sdo comuns a outras qualificagdes.

Para obter a qualificacdo de Técnico/a de Alojamento Hoteleiro, para além das UC/UFCD
Obrigatodrias, terao também de ser realizadas UC/UFCD Opcionais correspondentes ao
total de 300 horas ou ao total de 27 pontos de crédito.

Codigo

uct

UC00056

uCco0057

UCo00058

UCo00059

uCco0060

UC00061

UC00062

uco0063

N.°
ucC

Unidades de
Competéncia

Implementar os
requisitos do turismo
acessivel e inclusivo

Coordenar equipas
em hotelaria e
restauracao

Preparar e servir
pequenos-almogos

Adotar praticas de
gestdo da qualidade
em hotelaria

Prestar informacao
sobre a atividade
turistica de golfe

Gerir sistemas de
reservas em campos
de golfe

Prestar assisténcia a
clientes do campo de
golfe

Prestar informacao
sobre o turismo de
saude e bem-estar

OPCIONAIS
Cédigo N.°
UFcD? UFCD

UFCDO00056 1

UFCD00057 2

UFCDO00058 3

UFCD00059 4

UFCDO00060 5

UFCD00061 6

UFCD00062 7

UFCDO00063 8

Unidades de Formacao
de Curta Duragao

Turismo acessivel e
inclusivo

Coordenacgao de
equipas em hotelaria
e restauracao

Preparacao e servico
de pequenos-
almocos

Sistemas de gestao
da qualidade em
hotelaria e
restauracdo

O golfe enquanto
area de negdcio

Sistema de reservas
em campos de golfe

Assisténcia ao cliente
no servico de rececao
de campos de golfe

Informacao sobre o
turismo de saude e
bem-estar

Pontos
Horas de

Crédito
25 2,25
25 2,25
25 2,25
50 4,5
25 2,25
25 2,25
25 2,25
25 2,25
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https://catalogo.anqep.gov.pt/ucDetalhe/356904
https://catalogo.anqep.gov.pt/ucDetalhe/357032
https://catalogo.anqep.gov.pt/ucDetalhe/356905
https://catalogo.anqep.gov.pt/ucDetalhe/357033
https://catalogo.anqep.gov.pt/ucDetalhe/356906
https://catalogo.anqep.gov.pt/ucDetalhe/357034
https://catalogo.anqep.gov.pt/ucDetalhe/356907
https://catalogo.anqep.gov.pt/ucDetalhe/357035
https://catalogo.anqep.gov.pt/ucDetalhe/356908
https://catalogo.anqep.gov.pt/ucDetalhe/357036
https://catalogo.anqep.gov.pt/ucDetalhe/356909
https://catalogo.anqep.gov.pt/ucDetalhe/357037
https://catalogo.anqep.gov.pt/ucDetalhe/356910
https://catalogo.anqep.gov.pt/ucDetalhe/357038
https://catalogo.anqep.gov.pt/ucDetalhe/356911
https://catalogo.anqep.gov.pt/ucDetalhe/357039

.CATALOGO
e NACI i)\AL.Z?E
® QUALIFICAGOES

Codigo
uct

ucoooe64

UC00065

UCo0066

uco0067

UC00068

uCco00069

uco0070

ucoo0071

uCco0034

uco0072

uCco0073

ucooo074

uco0075

uUCo0076

N.°

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

Unidades de
Competéncia

Gerir o agendamento
de tratamentos em
SPA e centros de
estética e bem-estar

Prestar assisténcia a
clientes em SPA e
centros de estética e
bem-estar

Aplicar a
expressividade
corporal em contexto
profissional

Aplicar a escrita
criativa em contexto
profissional

Aplicar a expressao
dramatica em
contexto profissional

Implementar as
normas do setor da
hotelaria e
restauracao

Interagir em lingua
estrangeira no
servico de
alojamento hoteleiro

Interagir em lingua
estrangeira no
servico de
informacao turistica

Colaborar e trabalhar
em equipa

Gerir o tarifario da
unidade hoteleira

Efetuar o servigo de
lavandaria e rouparia

Gerir e organizar os
servigos de andares
e lavandaria

Coordenar o servigo
de andares

Coordenar o servigo
de lavandaria e
rouparia

Cédigo
UFcD?

UFCD00064

UFCDO00065

UFCD00066

UFCD00067

UFCDO00068

UFCD00069

UFCDO00070

UFCDO00071

UFCDO00034

UFCD00072

UFCDO00073

UFCDO00074

UFCDO00075

UFCD00076

N.°
UFCD

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

Unidades de Formagao
de Curta Duragao

Sistemas de reservas
em SPA e centros de
estética e bem-estar

Assisténcia ao cliente
em SPA e centros de
estética e bem-estar

Expressividade
corporal em contexto
profissional

Escrita criativa em
contexto profissional

Expressdo dramatica
em contexto
profissional

Hotelaria e
restauracao -
normas e ética
profissional

Comunicagao em
lingua estrangeira no
servico de
alojamento hoteleiro

Comunicacdao em
lingua estrangeira no
servico de informacao
turistica

Colaboracgao e
trabalho em equipa

Gestdo do tarifario
da unidade hoteleira

Servigo de lavandaria
e rouparia

Gestao e
organizagao dos
servicos de andares
e lavandaria

Coordenacao do
servigo de andares

Coordenacao do
servico de lavandaria
e rouparia

ANCEP

AGENCIA NACIONAL\

PARA A QUALIFICACAO E O
ENSINO PROFISSIONAL, |.P.

Horas

25

25

25

25

25

25

50

50

50

50

50

50

50

50

Pontos
de
Crédito

2,25

2,25

2,25

2,25

2,25

2,25

4,5

4,5

4,5

4,5

4,5

4,5

4,5

4,5
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CQ: cATALOCO ANQEP

Cédigo N.° Unidades de
uct uc Competéncia
. Ideias e
Criar e desenvolver .
ucooos1l 23 ideias de negécio UFCDO00031 23 op0|jtl,_|n|dades de 50 4,5
negocio
UC00032 24 Elaboraroplanode ;ceng0032 24 Plano de negécios 50 4,5
negocios
Total da carga horaria e de pontos de crédito da Componente de 1100 99.00
I

Formagao Tecnolégica:

10s codigos assinalados a preto correspondem a UC especificas desta qualificagdo. Os cédigos assinalados a laranja
correspondem a UC que sdo comuns a outras qualificagles.
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4. Desenvolvimento das Unidades de Formacao de Curta
Duracao (UFCD)

Formagao Tecnolégica

UFCD OBRIGATORIAS

Horas Pontos de
UFCD00038 O setor do turismo »c Crédito
2,25

Associada a UC UCO00038 - Prestar informacao sobre o setor do turismo

Objetivos de Aprendizagem

No final da formacdo, o/a formando/a devera ser capaz de:

1.

Identificar as principais tendéncias do turismo nacional e internacional e os seus impactos na atividade
econdmica.

Distinguir os diferentes tipos de estabelecimento de hotelaria e restauracdao e de turismo e lazer, assim como a
sua estrutura organizativa e divisdo funcional.

Identificar a legislagdo aplicadvel a atividade turistica.

Adaptar a informacgdo turistica as caracteristicas e expectativas do cliente.

Conteldos (Consultar Conhecimentos, Aptidoes e Atitudes do Referencial de Competéncias)

® ® N o U » W N K

Fendémeno turistico e novas tendéncias

Tipos de turismo

Oferta turistica nacional e regional

Fatores criticos de sucesso do turismo em Portugal

Organismos internacionais e nacionais do turismo

Entidades de informacgdo e servigos turisticos

Estabelecimentos de hotelaria, restauragdo e de turismo e lazer
Exploragdes para-hoteleiras

Atividades turisticas

10. Comunicagdo e relacionamento interpessoal

11. Legislagdo da atividade turistica

Critérios de Avaliacao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

10/ 41
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y Pontos d
Normas de seguranga e salde no trabalho em Horas g” f;s.t €
hotelaria e restauragao 25 ;ezlso

Associada a UC

Objetivos de Aprendizagem
No final da formagdo, o/a formando/a devera ser capaz de:
1. Explicitar os conceitos e principios gerais sobre seguranca e saude no trabalho.

2. Aplicar medidas e procedimentos de seguranga e saude no trabalho.

Conteldos (Consultar Conhecimentos, Aptiddes e Atitudes do Referencial de Competéncias)
1. Seguranca e salde no trabalho - estabelecimentos de hotelaria e restauracédo

1.1. Normas, disposigdes, meios e regras

1.2. Planos de seguranga, prevengao, evacuagdo e roubo

Regras de seguranga na conducdao de equipamento e na movimentacao de materiais do estabelecimento
Acidentes no trabalho - causas e prevengdo do risco

Caixa de primeiros socorros

Situagbes de emergéncia

@ u k> W N

Incéndios - tipos, medidas de prevencdo e técnicas de extingao

Critérios de Avaliacao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

. . . o Pontos de
Atendimento e acolhimento do cliente em rececao Horas o
UFCD00040 hoteleira - Crédito
4,5
Associada a UC UC00040 - Atender o cliente no servico de rececao hoteleira

Objetivos de Aprendizagem

No final da formagdo, o/a formando/a devera ser capaz de:

1. Identificar os principios de atendimento e comunicagdo com clientes.
2. Atender e esclarecer os clientes relativamente a servigos da unidade.
3. Processar pedidos dos clientes articulando com os servigos da unidade.
4

Registar os servigos efetuados na recegdo.
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way was unable to send the request to a parent gateway. You may need to get a network trace or contact the
proxy server administrator, if it is not a CGI problem.
View more information »

Conteldos (Consultar Conhecimentos, Aptidées e Atitudes do Referencial de Competéncias)
1. Recegdo hoteleira

1.1. Procedimentos organizacionais

1.2. Procedimentos e técnicas de recegao

1.3. Regras de atendimento e comunicagdo com clientes

1.4. AplicagGes informaticas - carateristicas e funcionalidades

Tipologia de clientes - carateristicas e necessidades

Técnicas de secretariado e organizacgao

Comunicacgdo interna entre servigos - Circuito e procedimentos

Normas de seguranca e salude no trabalho

@ u » W N

Normas de qualidade

Critérios de Avaliacao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

Pontos de
= . . Horas
UFCD00041 Gestao do servico de reservas em hotelaria 50 Crédito
4,5

Associada a UC UCO00041 - Efetuar e gerir reservas da unidade hoteleira

Objetivos de Aprendizagem

No final da formagéo, o/a formando/a devera ser capaz de:

1. Verificar as disponibilidades e taxas de ocupacdo do estabelecimento e efetuar reservas.
2. Orgamentar produtos e servigos.

3. Utilizar o sistema informatico de gestdo de reservas.

Conteldos (Consultar Conhecimentos, Aptidées e Atitudes do Referencial de Competéncias)
1. Tipos de reservas - entidades e clientes

2. Gestdo de reservas

2.1. Sistemas de reservas

2.2. Planeamento de ocupagdo - normas gerais e internas

Técnicas de atendimento e comunicagédo

Politica de pregos - orgamentacgao

Revenue management

U

e-Commerce

Critérios de Avaliacao
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way was unable to send the request to a parent gateway. You may need to get a network trace or contact the
proxy server administrator, if it is not a CGI problem.
View more information »

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

UFCD00042

Associada a UC

. . . . Pontos d
Servico de andares - limpeza e arrumacdo da area Horas zn ,OdS_t ¢
de clientes 50 r:' 5' °

UCO00042 - Planear e executar a limpeza e arrumagao da area de clientes da
unidade hoteleira

Objetivos de Aprendizagem

No final da formagédo, o/a formando/a devera ser capaz de:

1.

2
3
4.
5

Caraterizar a organizagao do servico de andares.

Organizar e limpar espagos inerentes a area de clientes.

Efetuar o tratamento de plantas ornamentais e arranjos florais.

Inventariar os stocks de roupas, matérias-primas e utensilio do servigo de andares.

Registar e reportar o servigo efetuado.

Conteldos (Consultar Conhecimentos, Aptiddes e Atitudes do Referencial de Competéncias)

® ® N o U W NH

Organizagdao do servigo de andares - equipa, circuito, procedimentos e mecanismos de controlo

Limpeza e arrumacdo da area de clientes - técnicas e procedimentos

Mobilidrio, equipamentos e produtos de limpeza - tipologia e fichas técnicas

Assisténcia aos clientes

Técnicas de tratamento e conservacao de plantas e de decoracdo floral

Aplicagbes informaticas do servico de andares - carateristicas e funcionalidades

Detegdo e reporte de faltas e problemas de funcionamento em equipamentos

Normas de seguranga e salde no servigo de andares

Normas de qualidade no servigo de andares

Critérios de Avaliacao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

UFCDO00043

Associada a UC

. . = ’ Pontos de
Servico de andares - limpeza e arrumagao de areas  Horas .
o . rédi

publicas e internas 50 s

UC00043 - Planear e executar a limpeza e arrumacdo das areas publicas e
internas da unidade hoteleira

Objetivos de Aprendizagem

| Técnico/a de Alojamento Hoteleiro - Nivel 4 | 09/07/2025
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1.
2.
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final da formagdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:
Caraterizar a organizagao do servico de andares.
Organizar e limpar espacgos inerentes as areas publicas e internas da unidade hoteleira.

Registar e reportar o servigo efetuado.

Conteldos (Consultar Conhecimentos, Aptidées e Atitudes do Referencial de Competéncias)

1.

® N o u »Ww

Organizagao do servigo de andares - equipa, circuito, procedimentos e mecanismos de
controlo

Limpeza e arrumacdo das areas publicas e internas da unidade hoteleira— técnicas e
procedimentos

Mobilidrio, equipamentos e produtos de limpeza - tipologia e fichas técnicas
Assisténcia aos clientes

Aplicagbes informaticas do servigo de andares - carateristicas e funcionalidades
Detegdo e reporte de faltas e problemas de funcionamento em equipamentos
Normas de segurancga e saude no servigo de andares

Normas de qualidade no servigo de andares

Critérios de Avaliagao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

. = . A . . =2 Pont d
Comunicacdo em inglés no servico de informacdo Horas Z"é‘zjs,toe
s . r |

turistica 50 4s

Associada a UC

Objetivos de Aprendizagem

No final da formagdo, o/a formando/a devera ser capaz de:

1.

Selecionar e interpretar informacgao especializada, verbal e ndo verbal, em suportes variados, no servigo de
informacdo turistica.

. Transmitir enunciados orais coerentes no acolhimento, informagdo, acompanhamento e prestagdo de

assisténcia ao cliente.

Redigir textos articulados e coesos no servico de informagéao turistica.

Contelidos (Consultar Conhecimentos, Aptiddes e Atitudes do Referencial de Competéncias)

1.
2.

Vocabulario técnico do servigo de informacdo turistica
Fungdes da linguagem

Estruturas do funcionamento da lingua

3.1. Entoacles e ritmos da lingua

3.2. Nomes

3.3. Pronomes
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3.4. Adjetivos
3.5. Advérbios

3.6. Verbos
3.7. Outros
Sintaxe

Fluéncia de leitura
Regras de produgdo de documentos escritos

Regras de cortesia e convengdes linguisticas

® N o u b

Estratégias e técnicas de comunicagdo assertiva no acolhimento, apoio e satisfagdo do cliente

Critérios de Avaliacao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

Pontos de
UFCD00045 Operacoes de check-in e de check-out em hotelaria Hc;roas Crédito
4,5

Associada a UC UC00045 - Efetuar o check-in e o check-out em hotelaria

Objetivos de Aprendizagem

No final da formacdo, o/a formando/a devera ser capaz de:

1. Acolher o cliente na unidade hoteleira.

2. Efetuar as operagdes e cumprir os procedimentos de check-in do cliente na unidade hoteleira.

3. Efetuar as operagdes de check-out, cobranca das despesas realizadas e fecho da conta do cliente no sistema
informatico de faturacgdo.

4. Avaliar a qualidade do servigo prestado e a satisfagdo do cliente.

Conteldos (Consultar Conhecimentos, Aptidées e Atitudes do Referencial de Competéncias)
1. Atendimento e acolhimento de clientes - conceitos, principios e tipologia de clientes

Organizagao do servigo de recegéo hoteleira - equipa, circuito, procedimentos e documentagao

Normas protocolares e legais aplicaveis a rececao hoteleira

Check-in e check-out do cliente - normas e procedimentos

Servigos e recursos disponiveis na unidade hoteleira

Recegdo hoteleira - gestdo e organizagdo de contas,

Aplicagdes informaticas — carateristicas e funcionalidades

Cobrancga de contas e faturacao

© ® N o 0 » W N

Procedimentos de gestdao de reclamagdes

10. Avaliagdo da satisfagdo do cliente - técnicas e instrumentos

15/ 41
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way was unable to send the request to a parent gateway. You may need to get a network trace or contact the
proxy server administrator, if it is not a CGI problem.
View more information »

Critérios de Avaliacao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

NI . . o Pontos d
UFCD00046 Assisténcia ao cliente com necessidades especiais Horas Zn ,Ods_t ©
no servico de andares = ;e2|50

UC00046 - Prestar assisténcia a clientes com necessidades especiais no servico
de andares

Associada a UC

Objetivos de Aprendizagem
No final da formacdo, o/a formando/a devera ser capaz de:

1. Definir turismo acessivel e inclusivo e reconhecer a sua relevancia estratégica para o desenvolvimento do setor
do turismo.

Identificar o quadro normativo aplicavel ao turismo acessivel e inclusivo.
Diagnosticar os requisitos especificos em termos de acessibilidade.

Apoiar e atender o cliente com necessidades especiais.

v » W N

Registar e reportar o servigo prestado.

Conteudos (Consultar Conhecimentos, Aptidoes e Atitudes do Referencial de Competéncias)
1. Turismo acessivel e inclusivo - principios e normativos legais

Clientes/turistas e suas diferentes limitagées

Necessidades especiais e requisitos de atendimento e servigo

Condicdes de acessibilidade, produtos de apoio, recursos e ajudas técnicas

Comunicagéo e técnicas de ajuda pessoal

Aplicagbes informaticas - carateristicas e funcionalidades

Técnicas de gestdo de reclamacdes

® N @ 0 » W N

Normas de qualidade do servigo

Critérios de Avaliacao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

Pontos de
= & . ~ Horas
UFCD00047 Gestao de reclamagoes em hotelaria e restauragao »s Crédito
2,25
Associada a UC UC00047 - Gerir reclamacgoes dos clientes em hotelaria e restauragao

Objetivos de Aprendizagem
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way was unable to send the request to a parent gateway. You may need to get a network trace or contact the
proxy server administrator, if it is not a CGI problem.
View more information »

No final da formagdo, o/a formando/a devera ser capaz de:

1. Atender e tratar as reclamacdes dos clientes na rececdo hoteleira e no servico de andares.
2. Aplicar técnicas de comunicagdo assertiva.

3. Aplicar estratégias de controlo das emocgdes.
4

Resolver e reportar as reclamagdes dos clientes.

Conteudos (Consultar Conhecimentos, Aptidoes e Atitudes do Referencial de Competéncias)
1. Gestdo de reclamagdes

1.1. Normas e procedimentos gerais e internos

1.2. Técnicas de atendimento e comunicagdo com o cliente

1.3. Estratégias de controlo emocional
2. Aplicagdes informaticas - carateristicas e funcionalidades

3. Registo e reporte de reclamacgoes

Critérios de Avaliacao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

Pontos de
- g ~ . H
UFCD00048 Informacao turistica em rececao hoteleira ::)as Crédito
4,5
Associada a UC UC00048 - Informar e apoiar o cliente na realizacdo de atividades turisticas

Objetivos de Aprendizagem
No final da formagdo, o/a formando/a devera ser capaz de:
1. Informar e orientar o cliente acerca da oferta de servigos.

2. Apoiar o cliente na marcagdo e agendamento de servigos de restauracdo, transportes, atividades de carater
turistico, cultural, entre outros.

Contelidos (Consultar Conhecimentos, Aptiddes e Atitudes do Referencial de Competéncias)
Rececdo hoteleira - informacgdo, apoio e orientagdo

Tipos de clientes, suas carateristicas e interesses mais comuns

Técnicas de comunicagao

Servigos disponiveis na envolvente da unidade hoteleira - instrumentos de informacdo ao cliente

Recursos turisticos da regido e de outras regides turisticas - instrumentos de informagédo ao cliente
Procedimentos de marcacdo de servigos turisticos

Sistemas de gestdo de informagdo das agéncias de viagem

@ N o o » w N H

Aplicagbes informaticas - carateristicas e funcionalidades
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Critérios de Avaliacao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

R . . . Pontos d
e Organizacdo e execucdo do servico de lavandaria € Horas zn ,OdS_t €
rouparia da unidade hoteleira 50 rj 5' ©

UCO00049 - Organizar e executar o servico de lavandaria e rouparia da unidade
hoteleira

Associada a UC

Objetivos de Aprendizagem

No
1.

2
3.
a

final da formagdo, o/a formando/a devera ser capaz de:

Caraterizar a organizagao do servigo de lavandaria e rouparia da unidade hoteleira.

Receber e encaminhar para lavagem e secagem as roupas do hotel, dos funcionarios e dos clientes.
Efetuar o tratamento e organizagao das roupas.

Registar e reportar o servigo efetuado.

Conteldos (Consultar Conhecimentos, Aptidoes e Atitudes do Referencial de Competéncias)

1.
2.
3.

Cr

Organizacao do servico de lavandaria e rouparia - equipa, circuito, procedimentos e controlo da execugao
Méaquinas, equipamentos, utensilios e produtos de lavandaria e rouparia

Recegdo, tratamento (lavagem, secagem, passagem a ferro e arranjos simples) e devolugdo das roupas -
procedimentos e métodos aplicaveis

Aplicagbes informaticas do servico de lavandaria e rouparia - carateristicas e funcionalidades
Normas de segurancga e salde no servigo de lavandaria e rouparia

Normas de qualidade no servigo de lavandaria e rouparia

itérios de Avaliacao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

icaca inglé i ; Pontos d
Comunicagao em inglés no servigo de alojamento Horas Z” ,c;s_t €
hoteleiro = r: 5| o

Associada a UC

Objetivos de Aprendizagem

No final da formacdo, o/a formando/a devera ser capaz de:

1.

Selecionar e interpretar informacgdao especializada, verbal e ndo verbal, em suportes variados, nos servigos de
recegdao hoteleira e de andares.
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2. Transmitir enunciados orais coerentes no acolhimento, informagdo, acompanhamento e prestagdo de
assisténcia ao cliente.

3. Redigir textos articulados e coesos nos servigos de recegao hoteleira e de andares.

Conteldos (Consultar Conhecimentos, Aptidées e Atitudes do Referencial de Competéncias)
1. Vocabulario técnico do servico de informagédo turistica
2. Fungdes da linguagem
3. Estruturas do funcionamento da lingua
3.1. Entoacdes e ritmos da lingua
3.2. Nomes
3.3. Pronomes
3.4. Adjetivos

3.5. Advérbios

3.6. Verbos
3.7. Outros
Sintaxe

Fluéncia de leitura
Regras de produgdao de documentos escritos

Regras de cortesia e convengdes linguisticas

@ N o u b

Estratégias e técnicas de comunicagdao assertiva no acolhimento, apoio e satisfagdo do cliente

Critérios de Avaliacao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

Pontos de
. - . . . H
UFCD00051 Procedimentos administrativos e de night auditor Zroas Crédito
4,5
Associada a UC UCO00051 - Executar os procedimentos administrativos e de night auditor

Objetivos de Aprendizagem

No final da formagdo, o/a formando/a devera ser capaz de:

1. Caraterizar a gestdo administrativa na rececao hoteleira e as fungdes de night auditor.
Gerir e controlar as contas de clientes.

Efetuar os procedimentos contabilisticos do servico de rececgdo.

Efetuar a gestdao do back office.

Gerar mapas e relatorios relativos ao controlo dos servigos de recegdo e andares.

Exercer a vigilancia e seguranca de pessoas e bens.

N o u » W N

Registar e reportar situagbes anémalas.
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Conteudos (Consultar Conhecimentos, Aptidoes e Atitudes do Referencial de Competéncias)

1.

2
3
4.
5

]

Servigo de recegdo - estrutura organizativa e técnicas de organizagdo do trabalho
Gestdo administrativa e contabilistica na rececdo hoteleira

Gestdo e controlo das contas de clientes

Comunicagao interna e externa

Servigco de noite na recegdo - atribuicdes do night auditor, encerramento de atividades didrias e preenchimento
do logbook

Sistema informatico e funcionalidades de night auditor

Seguranga de pessoas e bens em hotelaria

Critérios de Avaliacao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

~ q Pontos de
Gestao de stocks nos servicos de andares e de Horas o
UFCD00052 lavandaria 50 Crédito
4,5
Associada a UC UCO00052 - Gerir stocks nos servigos de andares e de lavandaria

Objetivos de Aprendizagem

No final da formacdo, o/a formando/a devera ser capaz de:

1.

Verificar o estado de conservacao dos materiais e equipamentos afetos aos servicos de andares e de
lavandaria.

Efetuar o inventario e controlar os stocks de roupas, materiais e utensilios afetos aos servigos.
Elaborar propostas de aquisicdo de recursos e materiais para os servicos de andares e de lavandaria.

Rececionar e armazenar roupas e materiais dos servigos de andares e de lavandaria.

Conteldos (Consultar Conhecimentos, Aptidées e Atitudes do Referencial de Competéncias)

1.

N o u » W N

Servigos de andares e de lavandaria

1.1. Mobilidrio, equipamentos, materiais e produtos do servigo de andares

1.2. Magquinas, equipamentos, materiais e produtos do servico de lavandaria e rouparia
Aprovisionamento, compras e gestdao de stocks

Controlo e inventariagdo de bens dos servicos de andares e lavandaria - técnicas e instrumentos
Acondicionamento e armazenagem de equipamentos e materiais - procedimentos gerais e internos
Normas de seguranga e saude no trabalho

Normas de qualidade

Aplicagbes informaticas de gestdo de stocks — carateristicas e funcionalidades

Critérios de Avaliacao
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Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

~ q Pontos de
Promocao e vendas de produtos e servicos em Horas o
UFCDO00053 hotelaria 5o Crédito
4,5
Associada a UC UCO00053 - Promover e vender produtos e servigos da unidade hoteleira

Objetivos de Aprendizagem

No final da formacdo, o/a formando/a devera ser capaz de:

1.

Identificar os principais conceitos e principios relativos ao marketing hoteleiro.

. Aplicar técnicas de promocdo e marketing para vender os servigos e produtos da unidade hoteleira.

2
3.
a

Colaborar na elaboragdo de propostas comerciais para venda de servigos.

Efetuar a venda de produtos e servigos ao cliente.

Conteldos (Consultar Conhecimentos, Aptidoes e Atitudes do Referencial de Competéncias)

@ u W N =

Marketing hoteleiro - principios

Plano de marketing

Ferramentas de comunicagdo, marketing hoteleiro e venda - carateristicas, funcionalidades
Promogdo, marketing e venda dos produtos e servigos - técnicas e canais de divulgacdo e venda
Propostas comerciais de servicos e produtos - estrutura, condicGes e pacotes especiais

Técnicas de captacdo de clientes

Critérios de Avaliagao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

N L A . Pontos d

Atuacdo em situacdes de emergéncia na hotelaria €  Horas Z”é"ds,toe
~ r |

restauragao 25 5 55

Associada a UC

Objetivos de Aprendizagem

No final da formagdo, o/a formando/a devera ser capaz de:

1.

2
3
4.
5

Reconhecer e respeitar os limites da sua atuagao.

Reconhecer o conceito de cadeia de sobrevivéncia e a especificidade da cadeia de sobrevivéncia pediatrica.

. Avaliar as condigbes de seguranga e identificar os potenciais riscos para o reanimador e para a vitima.

Executar as manobras de Suporte Basico de Vida (SBV) adulto e pediatrico.

Executar o algoritmo de Suporte Basico de Vida com utilizagdo de Desfibrilhador Automatico Externo (SBV-DAE).
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6. Aplicar técnicas de primeiros socorros em situagdo de doenca subita, acidente e trauma.

Conteudos (Consultar Conhecimentos, Aptidoes e Atitudes do Referencial de Competéncias)
1. Competéncias e ética do socorrista

2. Emergéncia em hotelaria e restauragdo — normas e protocolos de atuagdo em caso de doenca subita, acidente,
incéndio e evacuagdo

Controlo emocional e limites de atuagao

O SIEM - Sistema integrado de emergéncia médica

Técnicas de comunicacdo de suporte em situagcbes de emergéncia
Cadeia de sobrevivéncia

Riscos para o reanimador e para a vitima

@ N o 0 »Ww

Algoritmo de Suporte Basico de Vida Adulto e Pediatrico (SBV)

8.1. Manobras de Suporte Basico de Vida

8.2. Posigdo lateral de seguranca

8.3. Desobstrugdo da via aérea

9. Algoritmo de Suporte Basico de Vida com Desfibrilhador Automatico Externo (SBV-DAE)
9.1. Conceito de DAE e regras de seguranga
9.2. Algoritmo de SBV com DAE

10. Traumatologia

11. Outras emergéncias médicas

Critérios de Avaliacao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

. Pontos d
Seguranca de pessoas e bens na hotelaria e Horas oros@e

UFCD00055 2 Crédito
restauracdo 25 5 5

UCO00055 - Atuar em situacdes de seguranca de pessoas e bens em hotelaria e

Associada a UC .
restauragao

Objetivos de Aprendizagem

No final da formagdo, o/a formando/a devera ser capaz de:

1. Identificar riscos, anomalias e incidentes para a seguranca de pessoas e bens.
2. Aplicar os protocolos de atuagdo em caso de emergéncia.

3. Comunicar informacao relativa a situagdo de risco e anomalia detetada.

Conteldos (Consultar Conhecimentos, Aptidoes e Atitudes do Referencial de Competéncias)

1. Gestdo de situagbes de emergéncia em hotelaria e restauragdo - seguranca de pessoas e bens
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1.1.

1.2, Medidas e procedimentos de prevengdo, corregdo e apoio

1.3.

p

Técnicas de comunicagdo e gestdo de stress em situagdes de emergéncia

N

rotocolos de atuagdo em situacdes de emergéncia

ormas de seguranga e saude no trabalho

Critérios de Avaliacao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

Comunicagao e relacionamento interpessoal em

contexto profissional

Associada a UC

Objetivos de Aprendizagem

No final da formacdo, o/a formando/a devera ser capaz de:

1.
2.

Identificar os conceitos e principios da comunicacdo e do relacionamento interpessoal.

Riscos, anomalias e incidentes mais frequentes em contexto de hotelaria e restauragdo

Horas
50

Ambito de intervencdo dos profissionais de hotelaria e restauragdo em situagdes de emergéncia

Pontos de
Crédito
4,5

Caraterizar os elementos intervenientes no processo de comunicagdao e os diferentes perfis comunicacionais.

Aplicar técnicas de comunicagdo assertiva, de acordo com os interlocutores e o contexto presencial e ndo

p

resencial.

Conteldos (Consultar Conhecimentos, Aptiddes e Atitudes do Referencial de Competéncias)

® ® N o U0 » w NH

[y
i

12,
13.
14.
15.
16.

1
1
1
2
2
3
4

4
5

. Comunicagdo e relacionamento interpessoal

.1. Conceitos e principios

.2. Processos, fungdes e elementos intervenientes

. Comunicacdao verbal e ndo-verbal

.1. Fatores facilitadores e dificuldades

. Canais de comunicagdo presencial e ndo presencial

. Estilos de comunicagado

.1. Carateristicas, técnicas e vantagens da comunicagdao assertiva
. Escuta ativa, empatia e inteligéncia emocional na comunicagdo
6. Processamento interno da informacgao

7. Perguntas no processo de comunicagao

8. Mensagem

9. Imagem e comunicagao

9.1. Autoimagem e autoconceito

9.2. Primeiras impressdes

9.3. Expetativas e motivagdo

41


https://go.microsoft.com/fwlink/?LinkID=62293&IIS70Error=502,3,0x80072efd,20348
https://go.microsoft.com/fwlink/?LinkID=62293&IIS70Error=502,3,0x80072efd,20348

way was unable to send the request to a parent gateway
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. YOou may need to get a network trace or contact the

17.
18.
19.
20.

10.
11.
12.
13.

Programacdo neurolinguistica na comunicagado
Relagbes interpessoais no trabalho
Tipos e técnicas de resolugdo de conflitos

Avaliagdo do processo de comunicagdo

Critérios de Avaliacao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

UFCD OPCIONAIS

. ’ . . Horas
UFCD00056 Turismo acessivel e inclusivo s
Associada a UC UC00056 - Implementar os requisitos do turismo acessivel e inclusivo

Objetivos de Aprendizagem

No final da formagdo, o/a formando/a devera ser capaz de:

1. Identificar o quadro normativo aplicavel ao turismo acessivel e inclusivo.

2. Identificar os tipos de limitacdes e necessidades especiais do cliente.

3. Avaliar as necessidades de acessibilidade e atendimento inclusivo.

4. Atender o cliente com limitagdes e necessidades especiais.

Conteudos

1. Turismo acessivel e inclusivo - principios e enquadramento normativo

2. Tipos de limitagdes, incapacidade e condicionamentos - condigdes de acessibilidade e necessidades
3. Apoio ao cliente com limitagbes/necessidades especiais - técnicas de servigo

4. Mobilidade e acessibilidade para pessoas com necessidades especiais - normas e requisitos

5. Recursos e ajudas técnicas

Critérios de Avaliacao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

UFCDO00057 Coordenagao de equipas em hotelaria e restauragao

Horas
25

Associada a UC UCO00057 - Coordenar equipas em hotelaria e restauragao

Pontos de
Crédito
2,25

especificas

Pontos de
Crédito
2,25
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Objetivos de Aprendizagem

No final da formagédo, o/a formando/a devera ser capaz de:

1. Aplicar os procedimentos para a organizacdo e orientacdo das equipas de trabalho de hotelaria e restauracdo.

2. Supervisionar os trabalhos das equipas de trabalho de hotelaria e restauragao.

3. Controlar a assiduidade, pontualidade e outras normas laborais em vigor.

Conteudos

1. Normas de organizacdo e gestdo para o servigo de hotelaria e restauragao

2. Lideranga e gestdo de equipas de trabalho

3. Comunicacdo e principios de relacionamento interpessoal

4. Legislagdo laboral e procedimentos de gestdo administrativa de recursos humanos - horarios, faltas, férias,
direitos e deveres laborais

5. Relatérios e mapas de controlo - assiduidade, pontualidade, folgas e outras normas laborais.

Critérios de Avaliacao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

Pontos de
UFCDO00058 Preparacao e servico de pequenos-almocos Hzrsas Crédito
2,25

Associada a UC UCO00058 - Preparar e servir pequenos-almogos

Objetivos de Aprendizagem

No final da formagdo, o/a formando/a devera ser capaz de:

1. Planear e organizar o servicgo de pequeno-almogo.

2. Selecionar matérias-primas, equipamentos e utensilios do servigo de pequeno-almogo.
3. Realizar a mise-en-place para o servicgo de pequeno-almogo.

4. Executar o servigo de pequeno-almogo.

5. Aplicar as normas de higiene e seguranga alimentar.

Conteudos

1. Tipos de servigo de pequenos-almogos - a carta, buffet e room service
2. Tipos de pequenos-almogos - a continental, inglesa, outros

3. Materiais, produtos e matérias-primas

4. Processos de confecdo de pequenos-almocos

5. Mise-en-place para o servigo de pequenos-almogos

6. Fichas técnicas
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7. Técnicas de atendimento ao cliente
8. Circuito e procedimentos de comunicagdo entre servigos
9. Normas de higiene e seguranga alimentar

10. Normas de seguranca e saude no trabalho

Critérios de Avaliacao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

. - . . Pontos de
Sistemas de gestao da qualidade em hotelaria e Horas BT
o~ redito
restauragao 50
4,5
Associada a UC
Objetivos de Aprendizagem
No final da formagdo, o/a formando/a devera ser capaz de:
1. Identificar o quadro normativo e os principios estruturantes da qualidade na hotelaria e restauracao.
2. Implementar os requisitos das normas da qualidade.
3. Preparar a monitorizagdo de processos, produtos e servigos para as unidades hoteleiras.
Conteudos
1. Requisitos de qualidade, normas e enquadramento legal
2. Sistema de gestdo da qualidade
3. Abordagem por processos
4. Ferramentas de garantia da qualidade
5. Auditoria interna
6. Monitorizagdo e medigdo de processos/produtos
7. Melhoria continua - agbes corretivas e preventivas
8. Normas de seguranca e salde no trabalho
Critérios de Avaliagao
Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.
Horas Pontos de
UFCDO00060 O golfe enquanto area de negdcio . Crédito
2,25
Associada a UC UC00060 - Prestar informacao sobre a atividade turistica de golfe
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Objetivos de Aprendizagem
No final da formagédo, o/a formando/a devera ser capaz de:
1. Reconhecer a atividade de golfe enquanto gerador de valor para a atividade turistica nacional.

2. Informar os clientes sobre servicos e produtos associados a atividade de golfe.

Conteldos

1. Golfe impactos na economia e no turismo

2. Golfe - principios da atividade, normas e regulamentos

3. Organizagao de eventos de golfe e estrutura regulamentar da atividade do golfe
4. Organizacdo de torneios - principios, regras e arbitragem, handicaps

5. Organizagdao do campo de golfe e servigos de apoio ao cliente

6. Técnicas de golfe - tecnologia, equipamentos e custom fitting

7. Técnicas de comunicagao

Critérios de Avaliacao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

Pontos de
. Horas
UFCDO00061 Sistema de reservas em campos de golfe »s Crédito
2,25

Associada a UC UC00061 - Gerir sistemas de reservas em campos de golfe

Objetivos de Aprendizagem

No final da formagdo, o/a formando/a devera ser capaz de:

1. Efetuar reservas de servigos.

2. Informar o cliente relativamente as regras de utilizagdo e funcionamento do campo de golfe.

3. Analisar relatdérios sobre disponibilidades, pregos e outros indicadores relativos ao sistema de reservas.

Conteudos

1. Unidade hoteleira com campos de golfe - carateristicas e formas de hospedagem
2. Campos de golfe - carateristicas e organizacédo

3. Atendimento - principios, técnicas e procedimentos

4. Condigbes e acordos especiais na utilizagdo dos campos de golfe

5. Aplicagbes informaticas de reservas - carateristicas e funcionalidades

6. Emissdo de vouchers - procedimentos

7. Situacdes andmalas - procedimentos

8. Termos e condigdes da reserva e da prestagdo dos servigos
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Critérios de Avaliacao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

Assisténcia ao cliente no servico de rececao de Horas
UFCD00062 campos de golfe 25
Associada a UC UC00062 - Prestar assisténcia a clientes do campo de golfe

Objetivos de Aprendizagem

No final da formagdo, o/a formando/a devera ser capaz de:

1.

2
3.
a4

Informar e esclarecer o cliente acerca dos equipamentos de golfe e instalagdes.
Registar resultados e handicaps em aplicacdo informatica destinada para o efeito.
Cobrar servigos prestados.

Gerir reclamagoes.

Conteudos

[

© ® N o 0 » W N

Recegdo de campos de golfe - organizagdo e funcionamento

Golfe - terminologia, regras, equipamentos, etiqueta do golfe

Aluguer dos equipamentos de golfe - procedimentos

Tipologia de clientes de campos de golfe

Aconselhamento, registo e encaminhamento de clientes

Comunicagdo com o cliente - técnicas de atendimento e normas protocolares aplicaveis
Cobrancga dos servigos prestados - contabilidade e faturagdo

Aplicagbes informaticas - carateristicas e funcionalidades

Gestdo de reclamagGes - estratégias e procedimentos

Critérios de Avaliacao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

Horas

UFCD00063 Informacgdo sobre o turismo de saude e bem-estar .

Associada a UC UC00063 - Prestar informacdo sobre o turismo de salde e bem-estar

Pontos de
Crédito
2,25

Pontos de
Crédito
2,25
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Objetivos de Aprendizagem

No final da formagédo, o/a formando/a devera ser capaz de:

1. Reconhecer o turismo de salde e bem-estar como produto relevante para a atividade turistica nacional.
2. Interpretar informagdo acerca do turismo de salde e bem-estar.

3. Informar os clientes sobre servigos e produtos do turismo de salde e bem-estar.

Conteddos
1. Turismo de salde e bem-estar - relevdncia econémica do termalismo e SPA
Produtos e servigos do turismo de salde e bem-estar

Tipologias do turismo de salude e bem-estar - legislacédo

2

3

4. Agua mineral - tipos em Portugal e suas indicacdes terapéuticas

5. Produtos e servigos dos SPA e Centros de bem-estar - carateristicas, organizagdo e servigos de apoio ao cliente
6

Técnicas de comunicacgdo

Critérios de Avaliacao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

. 1y Pontos de
Sistemas de reservas em SPA e centros de estetica Horas L
UFCDO00064 e bem-estar - C;e;hsto

UC00064 - Gerir o agendamento de tratamentos em SPA e centros de estética e
bem-estar

Associada a UC

Objetivos de Aprendizagem

No final da formacdo, o/a formando/a devera ser capaz de:

1. Prestar informagdes sobre o funcionamento e condigbes de realizagdo dos servigos.

2. Efetuar reservas de servigos de spa, tratamentos de estética ou bem-estar dos clientes.

3. Processar mapas com marcagbes de tratamento e relatérios sobre servigos prestados.

Conteldos

[

SPA e centros de estética e bem-estar - organizagdo e funcionamento
Atendimento - principios, técnicas e procedimentos

Informagdo - tratamentos, indicagdes, contraindicagbes, outras.
Condigdes ou acordos especiais na utilizagdo dos centros

Aplicagbes informdaticas de reservas - carateristicas e funcionalidade

Tipos de mapas, relatorios e estatisticas

N o u »k W N

Marcagdo de reservas - procedimentos
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8. Atuacgdo em situagdes andmalas - procedimentos
9. Pacotes e ofertas especiais para clientes individuais e empresas

10. Termos e condicdes da prestagdo do servigo

Critérios de Avaliagao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

R . ang Pontos de
Assisténcia ao cliente em SPA e centros de estética  Horas o
UFCDO00065 e bem-estar - C;e;:llsto

UCO00065 - Prestar assisténcia a clientes em SPA e centros de estética e bem-
estar

Associada a UC

Objetivos de Aprendizagem

No final da formagdo, o/a formando/a devera ser capaz de:

1. Esclarecer o cliente acerca dos tratamentos a realizar.

2. Efetuar o acompanhamento do cliente antes e apds o tratamento.

3. Efetuar a gestdo de reclamacgdes de clientes.

Conteldos

Turismo de salde e bem-estar

Centros de estética - organizagdo, funcionamento e tipos de servigos
Termos e condigdes da prestacdo de servigos - normas protocolares
Pacotes e ofertas especiais para clientes e empresas

Carateristicas dos tratamentos - indicacbes e contraindicacdes
Técnicas de atendimento ao cliente

Acompanhamento, assisténcia e gestdo do cliente - CRM

Técnicas de motivagdo e fidelizagdo do cliente

® ® N o U W NH

Cobrancga dos servigos prestados - contabilidade e faturagdo
10. AplicagGes informaticas - carateristicas e funcionalidades

11. Gestdo de reclamacgdes - estratégias e procedimentos

Critérios de Avaliacao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.
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Pontos de
- - H
UFCDO00066 Expressividade corporal em contexto profissional c;rSas Crédito
2,25
Associada a UC UC00066 - Aplicar a expressividade corporal em contexto profissional

Objetivos de Aprendizagem
No final da formagéo, o/a formando/a devera ser capaz de:
1. Reconhecer a importancia da expressdo corporal no processo de comunicacgdo.

2. Utilizar técnicas de expressdo corporal na interagdo com diferentes interlocutores.

Conteudos

1. Expressdo corporal - conceitos de arquitetura do corpo, espaco, movimento, autoconceito e percegdo do proprio
corpo

Inteligéncia corporal e cinestesia

Eixos e coordenadas de movimento
Decomposigdo do movimento

Corpo em movimento - comunicagdo ndo verbal
Linguagem pessoal e didlogo corporal
Dicotomias associadas ao movimento

Esquemas corporais

 ©® N o U0 » W N

Corpo coletivo
10. Oralidade, corporalidade, interioridade

11. Comunicagdo e expressividade corporal

Critérios de Avaliacao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

Pontos de
. .. .. Horas L
Escrita criativa em contexto profissional s Crédito
2,25

Associada a UC

Objetivos de Aprendizagem

No final da formagéo, o/a formando/a devera ser capaz de:

1. Reconhecer a importancia da escrita criativa no contexto profissional.
2. Estruturar um texto com objetivos criativos.

3. Preparar e redigir textos criativos para diferentes canais de comunicagao.
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Conteldos
Escrita criativa - conceito e fundamentos
Teoria da narrativa - carateristicas e estruturas, elementos constitutivos e modalidades narrativas
Texto publicitario - publicidade e marketing, publico(s)-alvo, o processo publicitario AIDMA

AssociagBes na expressdo escrita - temas, conceitos, imagens, sons, palavras e frases

Multimodalidade no texto publicitario
Técnicas de comunicagdo escrita criativa de produtos e servigos

1.
2
3
a4
5. Criatividade - marketing de conteldos, comunicacdo persuasiva/apelativa e de conexdo com os outros
6
7
8. Técnicas e processos de criagdo artistica escrita

9

Canais e comunicagao convencionais e digitais

Critérios de Avaliacao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

Pontos de
- e .. H
UFCD00068 Expressao dramatica em contexto profissional 3r5as Crédito
2,25
Associada a UC UC00068 - Aplicar a expressdao dramatica em contexto profissional

Objetivos de Aprendizagem
No final da formagdo, o/a formando/a devera ser capaz de:
1. Interpretar codigos de expressdo dramatica em processos de comunicagdo.

2. Utilizar técnicas de expressdao dramatica na interagdo com diferentes interlocutores.

Conteldos

1. Expressdao dramatica/teatro

1.1. Desenvolvimento global (profissional, social, cognitivo)

1.2. Géneros convencionais de teatro - comédia, drama, tragédia, outros

1.3. Espago cénico, cena, contracena, personagem, agdo/reacdo

Expressdo dramatica e outras expressdes artisticas e outras areas de conhecimento
Dimens6es da educacdo artistica

Criagao teatral

Especificidades formais do texto dramatico

Criatividade - desenvolvimento cognitivo, afetivo, sensorial, motor e estético

Expressdo corporal e movimento

® N o 0 » W N

Técnicas de representagdo - improvisagdo, treino vocal, relaxamento, outras
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Critérios de Avaliacao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

. ~ Znr Pontos d
Hotelaria e restauracdo — normas e ética Horas ontos de
UFCDO00069 .. Crédito
profissional 25
2,25
Associada a UC UC00069 - Implementar as normas do setor da hotelaria e restauragao

Objetivos de Aprendizagem

No final da formagdo, o/a formando/a devera ser capaz de:

1. Nomear as responsabilidades associadas ao desempenho profissional.

2. Diferenciar os direitos e deveres dos trabalhadores em termos contratuais.

3. Identificar os principios da regulamentagdo do trabalho e dos contratos coletivos para a hotelaria e restauragdo.
4

. Aplicar normas de apresentacao, etiqueta e protocolo.

Conteudos

Missdo, valores e proposito da empresa

Organizagao do trabalho e hierarquia profissional na hotelaria e restauragao
Normas de apresentagdo, etiqueta e protocolo

Etica profissional e pessoal

i W N

Principios da regulamentagdo do trabalho - direitos e deveres dos trabalhadores, contratacdo em hotelaria e
restauragao

Critérios de Avaliacao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

icaca i i i Pontos d
Comunicagao em lingua estrangeira no servico de Horas 2" f(’;t €
alojamento hoteleiro 50 r: 5! o

Associada a UC

Objetivos de Aprendizagem
No final da formagéo, o/a formando/a devera ser capaz de:

1. Selecionar e interpretar informacdo essencial, verbal e ndo verbal, em suportes variados, nos servigos de
recegdao hoteleira e de andares.

2. Transmitir enunciados orais simples no acolhimento, informagdo, acompanhamento e prestagdo de assisténcia
ao cliente.
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3. Redigir textos simples nos servigos de recegdao hoteleira e de andares.

Conteuidos
1. Vocabulario técnico dos servigos de rececdo e andares
2. Fungdes da linguagem
3. Estruturas do funcionamento da lingua
3.1. Entoacdes e ritmos da lingua
3.2. Nomes
3.3. Pronomes
3.4. Adjetivos

3.5. Advérbios

3.6. Verbos
3.7. Outros
Sintaxe

Regras de produgdao de documentos escritos

Regras de cortesia e convengdes linguisticas

N o u &

Estratégicas e técnicas de comunicacdo assertiva no acolhimento, apoio e satisfacdo do cliente

Critérios de Avaliacao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

. , . . p

e e, Comunicacdo em lingua estrangeira no servico de Horas gntézs_tge
informacdo turistica 50 r4 5'

Associada a UC UC00071 - Interagir em lingua estrangeira no servico de informacdo turistica

Objetivos de Aprendizagem
No final da formagdo, o/a formando/a devera ser capaz de:

1. Selecionar e interpretar informagdo relevante simples, verbal e ndo verbal, em suportes variados, no servigo de
informacdo turistica.

2. Transmitir enunciados orais simples no acolhimento, informacdo, acompanhamento e prestacdo de assisténcia
ao cliente.

3. Redigir textos simples no servico de informagdo turistica.

Conteudos

1. Vocabulario técnico do servigo de informacdo turistica
2. Fungdes da linguagem

3. Estruturas do funcionamento da lingua

3.1. Entoacgles e ritmos da lingua

34/41
| Técnico/a de Alojamento Hoteleiro - Nivel 4 | 09/07/2025



QUALIFICACOES AGENCIA NACIONAL
PARA A QUALIFICACAO E O
ENSINO PROFISSIONAL, |.P.

CQ:iiis ANCQEP

3.2. Nomes
3.3. Pronomes
3.4. Adjetivos

3.5. Advérbios

3.6. Verbos
3.7. Outros
Sintaxe

Regras de produgdao de documentos escritos

Regras de cortesia e convengdes linguisticas

N o u &

Estratégia e técnicas de comunicagdo assertiva no acolhimento, apoio e satisfacdo do cliente

Critérios de Avaliacao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

Horas Pontos de
UFCDO00034 Colaboracao e trabalho em equipa - Crédito
4,5

Associada a UC UC00034 - Colaborar e trabalhar em equipa

Objetivos de Aprendizagem

No final da formagdo, o/a formando/a devera ser capaz de:

1. Identificar competéncias pessoais, profissionais e perfis comportamentais no trabalho em equipa.
2. Aplicar técnicas de comunicagdo assertiva.

3. Aplicar dinamicas facilitadoras do trabalho em equipa.

4

Aplicar técnicas de resolugdo de problemas e de tomada de decisdo.

Conteldos

1. 1 .Identidade pessoal, social e profissional

2. 1.1. Competéncias e perfis comportamentais

3. 2. Dindmicas de grupo

4. 2.1. Influéncia social, papel social e normas sociais

5. 2.2. Atitudes e comportamentos facilitadores e dificultadores

6. 2.3. Padrdo de grupo e motivagdo social

7. 2.4. Grupo e equipa de trabalho

8. 3. Comunicacado

9. 3.1. Comunicagdo verbal e ndo-verbal, presencial e ndao presencial

10. 3.2. Fatores facilitadores e inibidores
11. 3.3. Comunicagdo entre equipas

12. 3.3.1. Fluxos de comunicagdo
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13. 3.3.2. Comunicagdo vertical e horizontal

14. 3.3.3. Feedback do desempenho

15. 4. Trabalho em equipa

16. 4.1. Fatores pessoais, relacionais e organizacionais

17. 4.2. Estilos comportamentais, estrutura e fases de desenvolvimento da equipa

19. 5. Técnicas de resolugdo de problemas e de tomada de decisdo

20. 6. Gestdo de tempo
21. 6.1. Técnicas, planeamento, autoavaliagdo e otimizagdo das tecnologias
22. 7. Trabalho online ou teletrabalho

23.

3
3
4
4
4
18. 4.3. Formas e técnicas de organizacdo do trabalho, cooperacédo e colaboragao
5
6
6
7
7.1. CondigGes facilitadoras, equipas 4D, atitude partilhada
8

24. 8. Saude no trabalho

Critérios de Avaliacao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

Horas Pontos de
UFCD00072 Gestdo do tarifario da unidade hoteleira 50 Crédito
4,5

Associada a UC UC00072 - Gerir o tarifario da unidade hoteleira

Objetivos de Aprendizagem

No final da formagdo, o/a formando/a devera ser capaz de:

1. Pesquisar e analisar as disponibilidades e taxas de ocupacao de alojamentos da concorréncia.
2. Pesquisar e analisar as disponibilidades e taxas de ocupacdo da unidade hoteleira.

3. Efetuar a definicdo e alteragdo de pregos dos alojamentos.
4

Efetuar a alteragdo de pregos nos canais de venda.

Conteldos

1. Revenue Management - principios e ferramentas

Canais online - técnicas de pesquisa e gestdo da informacdo
Técnicas de analise de informacdo estatistica

Principios do e-Commerce

Gestdo de precos em hotelaria - estratégias e técnicas de gestdo de pregos e aplicagbes informaticas

@ u k> W N

Condicdes contratuais

Critérios de Avaliacao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.
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way was unable to send the request to a parent gateway. You may need to get a network trace or contact the
proxy server administrator, if it is not a CGI problem.
View more information »

Horas Pontos de
UFCD00073 Servico de lavandaria e rouparia 50 Crédito
4,5

Associada a UC UC00073 - Efetuar o servigo de lavandaria e rouparia

Objetivos de Aprendizagem
No final da formacdo, o/a formando/a devera ser capaz de:
1. Interpretar as indicages relativas aos tipos de tecidos, cuidados de lavagem, secagem e passagem a ferro.

2. Identificar e aplicar os procedimentos definidos para limpeza de roupas a seco, dobragem, acondicionamento e
arrumacgao de roupas.

3. Efetuar pequenos arranjos de costura nas roupas do hotel e dos clientes.
4. Preencher documentacgao relativa ao registo dos servigos efetuados.

5. Controlar stocks de matérias-primas e utensilios.

Conteuidos
1. Organizagdo do servigo de lavandaria e rouparia

2. Servico de lavandaria - maquinas e equipamentos de lavar roupa, produtos de limpeza, processos e métodos
de lavagem, processos de limpeza a seco

3. Servigo de rouparia - maquinas e equipamentos de passagem a ferro de roupa, processos e métodos de
tratamento e arrumacdo da roupa

Servico de costura - maquinas e utensilios, técnicas e aplicagdes de costura
Riscos profissionais e medidas preventivas

Regras de segurancga e higiene aplicaveis

N o u b

Registos dos servicos efetuados e aplicagbes informaticas

Critérios de Avaliagao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

~ S . Pont
Gestdo e organizacdo dos servicos de andares e Horas  'ontosde
UFCDO00074 - Crédito
lavandaria 50
4,5
Associada a UC UC00074 - Gerir e organizar os servigos de andares e lavandaria

Objetivos de Aprendizagem
No final da formagdo, o/a formando/a devera ser capaz de:
1. Elaborar estratégias de organizagdo do servigo de andares e lavandaria.

2. Desenvolver o plano previsional de recursos humanos para o servigo de andares e lavandaria
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3. Realizarum plano de compras para os bens e matérias-primas para o servigo de andares e lavandaria
4. Orcamentar as despesas anuais com utensilios, produtos de limpeza e produtos de higiene.
Conteldos

1. Gestdo empresarial e gestao por objetivos — principios e estratégias de gestdo na hotelaria.

2. Finalidades, organizagao e funcionamento geral da unidade hoteleira.

3. Servigos de andares e lavandaria - atribuigdes, fungdes e organizagdo geral.

4. Técnicas de identificagdo de necessidades de recursos humanos e materiais.

5. Planeamento e organizacdo do servico - métodos e técnicas.

6. Técnicas e instrumentos para a elaboracdo de orcgamentos.

Critérios de Avaliagao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

Horas Pontos de
UFCD00075 Coordenacao do servico de andares - Crédito
4,5

Associada a UC UC00075 - Coordenar o servigo de andares

Objetivos de Aprendizagem

No final da formagdo, o/a formando/a devera ser capaz de:
1. Efetuar o planeamento e distribuicdo do trabalho didrio de limpeza, arrumagdo e decoragdo dos varios espagos
da unidade hoteleira.
2. Orientar e supervisionar a equipa de andares nos trabalhos de limpeza, arrumacgdo e decoragao.
3. Preencher a documentagao relativa ao servigo de andares.
Contetidos
1. Coordenagdo do servigo de andares
1.1. métodos e técnicas de planeamento, organizacdo e do trabalho e controlo de tempos
1.2. Técnicas de gestdo e lideranca de equipas de trabalho
2. Técnicas de comunicagado
3. Técnicas de gestdo de reclamagdes
4. Normas, técnicas de controlo e requisitos de qualidade do servico
5. Formularios/registos dos servigos efetuados
6. Aplicagbes informaticas do servigo de andares - carateristicas e funcionalidades
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Critérios de Avaliacao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

UFCDO00076 Coordenagao do servico de lavandaria e rouparia

Associada a UC UC00076 - Coordenar o servigo de lavandaria e rouparia

Objetivos de Aprendizagem

No final da formagdo, o/a formando/a devera ser capaz de:

1.

2
3.
a4

Efetuar o controlo da recolha das roupas sujas dos alojamentos.
Organizar o trabalho didrio da lavandaria e rouparia.
Orientar e supervisionar os trabalhos de lavagem e tratamento das roupas.

Preencher a documentacgdo relativa ao servico de lavandaria/rouparia.

Conteudos

1.

@ u > W N

Coordenacdo dos servigos de andares e lavandaria

1.1. Atribuigdes, fungdes, objetivos e formas de organizagao

1.2. Métodos de planeamento, organizacdo e supervisdo do trabalho
1.3. Técnicas de gestdo e lideranga de equipas de trabalho

Técnicas de comunicagdo

Técnicas de gestdo de reclamacdes

Normas, técnicas de controlo e requisitos da qualidade do servigo

Formularios/registos dos servigos efetuados

ANCEP
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Pontos de
Crédito
4,5

Horas
50

Aplicagbes informaticas do servico de lavandaria e rouparia — carateristicas e funcionalidades

Critérios de Avaliacao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

Ideias e oportunidades de negdcio

Associada a UC

Objetivos de Aprendizagem

No final da formagdo, o/a formando/a devera ser capaz de:

Pontos de
Crédito
4,5

Horas
50
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way was unable to send the request to a parent gateway. You may need to get a network trace or contact the
proxy server administrator, if it is not a CGI problem.
View more information »

1. Identificar oportunidades de negdcio.

2. Descrever, analisar e avaliar ideias de negdcio.
3. Desenvolver a ideia de negdcio.

4. Realizar a avaliagdo da ideia de negédcio.
Conteudos

1. 1. Empreendedorismo - conceito e principios

. Criatividade e processo criativo

. Inovacdo - conceito e tipos

. Modelos e técnicas de geragdo de ideias

. Criagdo de valor - nivel individual, social e econdmico

. Propriedade intelectual - importdncia, vantagens da protegdo

. Das oportunidades a ideia de negdcio - técnicas e instrumentos de recolha e analise da informacao

. Negécio - etapas, tipos e modelos de negdcio

O ® N o U0 & W N
© ® N O U A W N

. Financiamento, apoios e incentivos a criagdo de negdcios
10. 10. Desenvolvimento e avaliagdo da ideia de negdcio

11. 11.Boas praticas na criagdo de negocios

Critérios de Avaliacao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.

Pontos de
, . Horas L.

Plano de negdcios 5o Crédito
4,5

Associada a UC

Objetivos de Aprendizagem

No final da formagdo, o/a formando/a devera ser capaz de:
1. Identificar os objetivos e tipos de plano de negdcios.
2. Definir a estrutura de um plano de negdcios.

3. Elaborar um plano de negécio.

Conteudos

1. Plano de negdcios
1.1. Conceito e objetivos
1.2. Tipos e estrutura

2. Plano de acgdo e de negdcio - fases

u W N

3. Analise de mercado
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6. 4. Plano de marketing - produtos e/ou servigos, marca, posicionamento e mercados, segmentos-alvo
7. 5. Circuitos e canais de vendas e canais de distribuicao

8. 6. Imagem e comunicagao

9. 7. Plano de comercializagdo - etapas, atividades, recursos

10. 8. Recursos - fisicos, humanos e financeiros

11. 9. Plano de investimento

12. 10. Plano de financiamento - estruturas, fontes, custos de financiamento
13. 11. Viabilidade econémico-financeira do projeto

14. 12. Plano de gestdo e controlo do negdcio

Critérios de Avaliacao

Correspondem aos Critérios de Desempenho da respetiva Unidade de Competéncia.
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