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Técnico/a de Andares

AREA DE EDUCACAO E FORMACAO: 811 — Hotelaria e Restaurac3o

CODIGO DA QUALIFICAGA0: 8111005

NiVELDE QUALIFICACAO: 9



A QEP

A NACIONAL
PARA A QUALIRCAL

CADEO
ENSINO PROFISSIONAL  |F

DESCRICAO GERAL DA QUALIFICAGAO:
Planear, coordenar e executar as atividades de limpeza, arrumacdo e decoracdo de quartos, andares e zonas comuns
da unidade hoteleira.

CONDICOES DE CONTEXTO:
Pode atuar em estabelecimentos hoteleiros de varias tipologias, desde unidades hoteleiras como hotéis, pousadas,
aldeamentos e apartamentos turisticos.

MAPEAMENTO DE UNIDADES DE COMPETENCIA®:

UC OBRIGATORIAS (NUCLEARES)

01 Limpar e arrumar quartos, casas de banho, andares e zonas
. ~ comuns 2
Limpeza e arrumagao
02 Limpar e arrumar areas publicas e internas da unidade hoteleira?
Lavandaria e rouparia 03 Executar o servico de lavandaria/rouparia
04 Prestar assisténcia a clientes no &mbito do servico de andares?
. Prestar assisténcia a clientes com necessidades especiais no
Atendimento e 05 o . 3
N . ambito do servico de andares
relagdo com o cliente
06 Esclarecer duvidas e gerir reclamagdes dos clientes relativamente
ao servico de housekeeping
Gestao de recursos 07 Controlar e gerir stocks de materiais e equipamentos inerentes ao
materiais servico de andares e lavandaria
Comunicagdo em Comunicar e interagir em lingua inglesa no servico de andares
. . 08 . 4
linguas estrangeiras (nivel B2 do QECRL)
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UC OPCIONAIS (NAO NUCLEARES)

Gestao de . - . . .
a 09 Atuar em situagOes de emergéncia em hotelaria e restauragao

emergéncias

Comunicagdo em Comunicar e interagir em lingua estrangeira no servico de

. . 10 . 2

linguas estrangeiras andares (nivel B1 do QECRL)

1 Os cddigos assinalados a laranja correspondem a UC comuns a dois ou mais referenciais desenhados em termos de resultados

de aprendizagem.

2 A conclusdo com sucesso das UC 01 e UC 02 permite a obteng¢do de uma Certificagdo Parcial em Limpeza e Arrumagio.

3 A conclusdo com sucesso das UC 04 e UC 05 permite a obtengdo de uma Certificagdo Parcial em Atendimento e Assisténcia

ao Cliente.

4 As UC de linguas estrangeiras n3o se encontram no desenvolvimento do referencial de competéncias.
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BoLsA
UC DE ESPECIALIZACAO EM GOVERNANTE/A DE ANDARES

As UC11,UC12,UC 13 e UC 14 permitem a obtenc¢ao de uma Certificagao Intermédia de Especializagdo em
Governante/a de Andares, ap6s a obtengdo da Qualificagdo em Técnico/a de Andares.

DESCRICAO GERAL DA QUALIFICAGAO:
Planear e organizar as opera¢des dos servicos de andares, housekeeping, lavandaria e rouparia da unidade hoteleira.

CONDICOES DE CONTEXTO:
Pode atuar em estabelecimentos hoteleiros de varias tipologias, desde unidades hoteleiras como hotéis, pousadas,

aldeamentos e apartamentos turisticos.

MAPEAMENTO DE UNIDADES DE COMPETENCIA:

AREAS FUNCIONAIS CODIGO N.2UC UNIDADES DE COMPETENCIA
11 Planear e organizar as operacdes do servico de andares e
housekeeping
Gestao do servico .
¢ 12 Coordenar o servico de andares
13 Coordenar o servico de lavandaria/rouparia
N R rdenar ivi i rabalho n rvi
Gestio de equipas 14 aCrc:ga(;Iss ar as atividades das equipas de trabalho no servigo de
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 01

LIMPAR E ARRUMAR QUARTOS, CASAS DE BANHO, ANDARES E ZONAS COMUNS

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Limpar e arrumar quartos, casas de banho, andares e zonas comuns

2. TIPO UNIDADE DE COMPETENCIA:
Nuclear
[ Bolsa

3. REALIZACOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as sequintes realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP 1. Realizar a limpeza dos quartos,
casas de banho, andares e espagos
comuns

CD 1.1. Cumprindo as orientagGes superiores e os procedimentos definidos para a
limpeza dos quartos

CD 1.2. Utilizando os equipamentos e produtos adequados para a limpeza

CD 1.3. Aplicando as técnicas de limpeza adequadas (lavar, aspirar, outras)

CD 1.4. Aplicando as técnicas de remocao e separagdo do lixo

CD 1.5. Cumprindo as regras de seguranca e saude no trabalho

CD 1.6. Respeitando as normas relativas a privacidade do cliente

RP 2. Arrumar os quartos, casas de
banho, andares e espagos comuns

CD 2.1. Cumprindo os procedimentos definidos (substituicdo de roupas de cama e de
casa de banho, reposicao de roupas e artigos de higiene, reposicao de material de
secretdria, entre outros)

CD 2.2. Cumprindo as necessidades expressas pelo cliente

CD 2.3. Cumprindo as necessidades especificas relacionadas com a mobilidade do
cliente (pessoas com necessidades especiais)

RP 3. Efetuar o tratamento e
manutencao de plantas ornamentais
e arranjos em quartos, casas de
banho, andares e espagos comuns

CD 3.1. Cumprindo as orienta¢Ges superiores e os procedimentos definidos
internamente

CD 3.2. Cumprindo os procedimentos definidos para o tratamento e manutencgdo de
plantas naturais (limpeza, rega, mudanga de dgua, conservagao)

CD 3.3. Cumprindo os procedimentos definidos para a conservacdo de arranjos florais

RP 4. Efetuar a limpeza e arrumagao
de cozinhas integradas em
apartamentos turisticos e
aparthotéis

CD 4.1. Cumprindo as orientagGes superiores e os procedimentos definidos para a
limpeza de cozinhas

CD 4.2. Utilizando os equipamentos e produtos adequados para a limpeza de cozinhas
e seus equipamentos (bancadas, eletrodomésticos, equipamentos e utensilios)

CD 4.3. Aplicando as técnicas de limpeza adequadas

CD 4.4. Aplicando as técnicas de remocéao e separagao do lixo

RP 5. Reportar/detetar faltas,
problemas de funcionamento e
avarias no funcionamento em
equipamentos dos quartos, cozinhas
e espagcos comuns

CD 5.1. Cumprindo as regras de seguranca e saude no trabalho

CD 5.2. Cumprindo as normas de seguranca e saude no trabalho aplicaveis

CD 5.3. Cumprindo os procedimentos internos para a articulagdo entre servicos
(recegdo, economato, restaurante, outros)

RP 6. Controlar os stocks de
matérias-primas e utensilios do
servi¢o de andares

CD 6.1. Cumprindo as orientagdes superiores e os procedimentos definidos
internamente para o controlo de stocks e inventariacdo de matérias-primas e
utensilios do servigo de andares

CD 6.2. Utilizando os suportes previstos (manual ou com recurso a aplicagao
informatica)

CD 6.3. Cumprindo os procedimentos internos para a articulagdo entre servicos

REFERENCIAL DE COMPETENCIAS
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RP 7. Preencher documentagdo
relativa ao registo dos servigos
efetuados e de objetos encontrados

internamente

informatica)

CD 7.1. Cumprindo as orientagdes superiores e os procedimentos definidos

CD 7.2. Utilizando os suportes previstos (manual ou com recurso a aplicagdo

CD 7.3. Cumprindo os procedimentos internos para a articulagdo entre servigos

Quartos, casas de banho, cozinhas, andares e espacos comuns devidamente limpos e arrumados. Registo do

servico efetuado.

5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZAGCOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ATITUDES

RP 1. Realizar a limpeza
dos quartos, casas de
banhos, andares e
espagos comuns

* Principios da organizacao

do servigo de andares

* Postura e imagem profissional do

empregado de andares

* Fungdes do empregado de

andares

* Procedimentos de limpeza dos

quartos, casas de banho, andares
e espagos comuns

* Tipologia de equipamentos, suas

carateristicas e utilizacdo

- Maquinas, aparelhos e utensilios

utilizados no servigo de limpeza

* Produtos de limpeza,

carateristicas, aplicabilidades e
cuidados de utilizagdo

* Técnicas de limpeza de espagos
* Riscos e perigos associados ao

trabalho de limpeza

- Regras de seguranga e higiene

aplicaveis

* Equipamentos de protecdo

individual adequados

* Interpretar as orientacdes

e os procedimentos
definidos para a limpeza
dos quartos, casas de
banho, andares e espacos
comuns

* Selecionar as maquinas,

aparelhos e utensilios a
utilizar no servigo de
limpeza

» Utilizar os métodos, meios

e produtos de limpeza
mais adequados a cada
situacdo de limpeza

* Aplicar técnicas de limpeza

de espacos

* Aplicar técnicas de

prevencgao de acidentes e
doencas profissionais

- Selecionar e utilizar

equipamentos de prote¢ao
individual

- Atuar de acordo com as

orientagles superiores e
no quadro da
responsabilidade definida

- Demonstrar respeito pelos

procedimentos definidos

- Demonstrar respeito pelas

normas de seguranga e
saude no trabalho

- Demonstrar respeito pela

privacidade e intimidade
do cliente

RP 2. Arrumar os
quartos, casas de
banho, andares e
espagos comuns

* Mobiliario e equipamentos dos

espacos das unidades hoteleiras

- Tipos de roupas de cama e de

casa de banho

- Produtos de higiene das casas de

banho

* Produtos de papelaria e

apetrechos associados

* Produtos disponibilizados no

minibar

- Recursos (ajudas técnicas e

produtos especificos) para
pessoas com necessidades
especiais

- Métodos de arrumagao e

organizacdo dos espagos

- Métodos de arrumagao e

* Interpretar as orientagdes

e os procedimentos
definidos para a
arrumacao dos quartos,
casas de banho, andares e
espagos comuns

- Utilizar os métodos de

arrumagao e organizagao
dos espacgos

- Selecionar e utilizar os

métodos de arrumacgédo de
espacos adequados a
pessoa com necessidades
especiais

* Aplicar técnicas de feitura

de cama e arrumacgao de
casas de banho

+ Atuar de acordo com as

orientagbes superiores e
no quadro da
responsabilidade definida

- Demonstrar respeito pelos

procedimentos definidos

- Demonstrar respeito pelas

normas de seguranga e
saude no trabalho

* Demonstrar respeito pela

privacidade e intimidade
do cliente
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T

organizagdo dos espagos
adequados a pessoas com
necessidades especiais
(deficiéncia visual ou motora ou
mobilidade reduzida)
Técnicas de feitura de cama e
arrumacao de casas de banho
Procedimentos internos de
arrumacao dos quartos, casas de
banho, andares e espagos comuns
* Riscos e perigos associados ao
trabalho de arrumacgao
- Regras de seguranga e higiene
aplicaveis
- Equipamentos de protecao
individual adequados

* Aplicar técnicas de

prevencdo de acidentes e
doengas profissionais

- Selecionar e utilizar

equipamentos de prote¢do
individual

RP 3. Efetuar o
tratamento e
manutencgao de plantas
ornamentais e arranjos
em quartos, casas de
banho, andares e
espagos comuns

Normas gerais de decoragdo de
espagos e normas internas sobre
decoragdo de quartos, casas de
banho, andares e espagos comuns
* Normas gerais de arranjos florais
Técnicas de tratamento e
conservagao de plantas e arranjos
florais

* Aplicar as normas de

decoragdo em contexto de
hotelaria

* Selecionar e aplicar

técnicas de tratamento e
conservacdo de plantas
ornamentais e arranjos
florais

- Atuar de acordo com as

orientagdes superiores e
no quadro da
responsabilidade definida

- Demonstrar respeito pelos

procedimentos definidos

RP 4. Efetuar a limpeza
e arrumagao de
cozinhas integradas em
apartamentos turisticos
e aparthotéis

Procedimentos de limpeza de

cozinhas integradas em

apartamentos ou aparthotéis

* Tipologia de equipamentos, suas

caracteristicas e utilizacdo

Madquinas, aparelhos e utensilios

utilizados no servico de limpeza

Produtos de limpeza,

carateristicas, aplicabilidades e

cuidados de utilizagdo

Técnicas de limpeza de cozinhas e

equipamentos de cozinha

(bancadas, piso,

eletrodomésticos, placa, loicas e

equipamentos)

* Riscos e perigos associados ao
trabalho de limpeza

 Regras de seguranga e higiene
aplicaveis

- Equipamentos de protecdo

individual adequados

* Interpretar as orientagdes

e os procedimentos
definidos para a limpeza
de cozinhas e
equipamentos

* Utilizar os métodos, meios

e produtos de limpeza
mais adequados a cada
situacdo de limpeza

* Aplicar técnicas de limpeza

de eletrodomésticos e
equipamentos de cozinha

* Aplicar técnicas de

lavagem de loica e
utensilios de cozinha

* Aplicar técnicas de

prevencdo de acidentes e
doengas profissionais

- Selecionar e utilizar

equipamentos de prote¢ao
individual

- Atuar de acordo com as

orientagdes superiores e
no quadro da
responsabilidade definida

- Demonstrar respeito pelos

procedimentos definidos

* Demonstrar respeito pelas

normas de seguranca e
saude no trabalho

- Demonstrar respeito pela

privacidade e intimidade
do cliente

RP 5. Reportar/detetar e
reportar faltas,
problemas de
funcionamento e
avarias no
funcionamento em
equipamentos

Procedimentos para detecdo e
reporte de faltas e problemas de
funcionamento em equipamentos
Principios da comunicagdo

entre departamentos em
hotelaria

- A importancia dainterligacdo
entre servigos

Circuito e procedimentos de
comunicagdo interna entre
servigos (alojamento, recegao,
economato, manutengao, outros)

* Aplicar os procedimentos

definidos para a detegdo e
reporte de faltas e
problemas de
funcionamento em
equipamentos

- Aplicar técnicas de

comunicagao interna
Aplicar técnicas de
prevencdo de acidentes e
doencas profissionais

- Selecionar e utilizar

- Atuar de acordo com as

orientagdes superiores e
no quadro da
responsabilidade definida

- Demonstrar capacidade

para trabalhar em equipa

- Demonstrar respeito pelos

procedimentos definidos
Demonstrar respeito pelas
normas de seguranga e
saude no trabalho

REFERENCIAL DE COMPETENCIAS
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equipamentos de protecao
individual

RP 6. Controlar os stocks
de matérias-primas e
utensilios do servigo de
andares

- Procedimentos para o controlo de
stocks e inventariagdo de
matérias-primas e equipamentos

= Circuito e procedimentos de
comunicagdo interna entre
servicos (supervisdo,
manutengdo, outros)

* Aplicar os procedimentos

internos para o controlo de
stocks e inventariagdo

* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento dos
procedimentos definidos

- Demonstrar capacidade

para trabalhar em equipa

RP 7. Preencher
documentacao relativa
ao registo dos servigos
efetuados e de objetos
encontrados

* Procedimentos de preenchimento
de formuldrios do servico de
andares

* Procedimentos de registo de
achados

+ Aplicag0es informaticas do
servigo de andares: caracteristicas
e funcionalidades

* Aplicar procedimentos de

preenchimento de
formuldrios do servigco de
andares

* Aplicar procedimentos de

registo de achados

- Selecionar e utilizar as

funcionalidades da
aplicagdo informatica
relativa ao servico de
andares

- Demonstrar respeito pelos

procedimentos definidos

6. RECURSOS EXTERNOS:

Maquinas, equipamentos e utensilios utilizados na limpeza e arrumacdo. Produtos de limpeza. Equipamentos e
utensilios utilizados no tratamento e conservacao de plantas ornamentais e arranjos florais. Equipamentos de
protecdo individual (luvas, cinta de contencdo, entre outros). Aplicacdo informatica para registo dos servicos
realizados. Procedimentos internos aplicaveis a arrumacdo de quartos, casas de banho, cozinha, andares e
espacos comuns. Fichas técnicas das maquinas, equipamentos, utensilios e produtos de limpeza. Procedimentos
internos para o reporte de faltas e falhas detetadas. Formularios em formato digital ou suporte papel para registo
dos servicos efetuados e objetos encontrados.
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 02

LIMPAR E ARRUMAR AREAS PUBLICAS E INTERNAS DA UNIDADE HOTELEIRA

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Limpar e arrumar areas publicas e internas da unidade hoteleira

2. TIPO UNIDADE DE COMPETENCIA:
Nuclear
[ Bolsa

3. REALIZACOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as seguintes realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP 1. Realizar a limpeza dos centros de
bem-estar, ginasios e outros espacos

CD 1.1. Cumprindo as orienta¢Ges do plano de trabalho e os procedimentos
definidos (distribuicdo de trabalhos pelas equipas, tempo médio para cada
limpeza, outros)

CD 1.2. Utilizando os equipamentos e produtos adequados para a limpeza dos
espagos

CD 1.3. Aplicando as técnicas de limpeza adequadas

CD 1.4. Cumprindo as regras de seguranca e saude no trabalho

RP 2. Realizar a limpeza e arrumagdo de
jardins e espagos exteriores

CD 2.1. Cumprindo os procedimentos definidos para a limpeza e arrumagao de
jardins e espagos exteriores

CD 2.2. Utilizando os equipamentos e produtos adequados para a limpeza de
jardins e espagos exteriores

CD 2.3. Cumprindo as regras de seguranca e saude no trabalho

RP 3. Efetuar a limpeza e arrumacdo de
escritorios e outras areas internas da
unidade hoteleira

CD 3.1. Cumprindo as orientagdes do plano de trabalho e os procedimentos
definidos (distribui¢do de trabalhos pelas equipas, tempo médio para cada
limpeza, outros)

CD 3.2. Utilizando os equipamentos e produtos adequados para a limpeza de
escritérios e outras areas internas

RP 4. Detetar e reportar faltas,
problemas de funcionamento em
equipamentos e falhas de seguranca dos
quartos, cozinhas e espagos comuns

CD 4.1. Cumprindo os procedimentos para verificagdo e reporte de situagdes
andémalas

RP 5. Controlar os stocks de roupas,
matérias-primas e utensilios do servigo
de andares

CD 5.1 Cumprindo os procedimentos definidos internamente para o controlo de
stocks e inventariacdo de matérias-primas e utensilios do servico deandares

CD 5.2. Utilizando os suportes previstos (manual ou com recurso a aplicagdo
informatica)

RP 6. Preencher documentacgao relativa
ao registo dos servigos efetuados e de
objetos encontrados

CD 6.1. Cumprindo as orientagdes superiores e os procedimentos internas para o
preenchimento de formuldrios diversos (servigos realizados, objetivos
encontrados, outros)

CD 6.2. Utilizando os suportes previstos (manual ou com recurso a aplicacdo
informatica)

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Areas publicas (SPA, salas de eventos, jardins, etc.) e internas (escritérios, balnedrios, outras) devidamente limpas
e arrumadas. Registo do servico efetuado. Registo de falhas ou problemas detetados. Reporte e registo de
objetivos encontrados.
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5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

ANQEP

ENSINO PROFISSIONAL

REALIZAGCOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ATITUDES

RP 1. Realizar a limpeza
dos centros de bem-
estar, ginasios.e outros
espagos publicos

* Procedimentos de limpeza dos

centros de bem-estar, gindsios e
outros espacos

* Tipologia de equipamentos,

suas caracteristicas e utilizagao

* Maquinas, aparelhos e

utensilios utilizados no servigo
de limpeza

* Produtos de limpeza,

carateristicas, aplicabilidades e
cuidados de utilizagdo

* Técnicas de limpeza de espagos
* Riscos e perigos associados ao

trabalho de limpeza

- Regras de seguranga e higiene

aplicaveis

* Equipamentos de protegdo

individual adequados

* Interpretar as orientagdes e

os procedimentos definidos
para a limpeza dos centros
de bem-estar, ginasios e
outros espagos

- Selecionar as maquinas,

aparelhos e utensilios a
utilizar no servigo de limpeza

» Utilizar os métodos, meios e

produtos de limpeza mais
adequados a cada situagdo
de limpeza

* Aplicar técnicas de limpeza

de espagos

* Aplicar técnicas de

prevengao de acidentes e
doengas profissionais

- Selecionar e utilizar

equipamentos de protegdo
individual

* Atuar de acordo com as

orientagdes superiores e
no quadro da
responsabilidade definida

- Demonstrar respeito pelos

procedimentos definidos

- Demonstrar respeito pelas

normas de seguranga e
saude no trabalho

- Demonstrar respeito pela

privacidade e intimidade
do cliente

RP 2. Realizar a limpeza
e arrumagao de jardins
e espagos exteriores

* Mobiliario e equipamentos dos

espacos das unidades hoteleiras

- Métodos de arrumagéo e

organizagao de jardins e
espagos exteriores

- Riscos e perigos associados ao

trabalho de arrumacgao

* Equipamentos de protegdo

individual adequados

* Interpretar as orientagdes e

os procedimentos definidos
para a arrumacao de jardins
e espacos exteriores

* Utilizar os métodos de

arrumagao e organizagao
dos espagos

- Selecionar e utilizar

equipamentos de protecao
individual

- Atuar de acordo com as

orientagdes superiores e
no quadro da
responsabilidade definida

* Demonstrar respeito pelos

procedimentos definidos

- Demonstrar respeito pelas

normas de seguranga e
saude no trabalho

- Demonstrar respeito pela

privacidade e intimidade
do cliente

RP 3. Efetuar a limpeza
e arrumagao de
escritdrios e outras
dreas internas da
unidade hoteleira

* Procedimentos para limpeza e

arrumacao de escritdrios e
outras areas internas da
unidade hoteleira

- Regras de seguranga e higiene

aplicaveis

- Equipamentos de protecao

individual adequados

* Aplicar os procedimentos de

limpeza e arrumagdo de
escritdrios e outras areas
internas da unidade
hoteleira

- Selecionar e utilizar

produtos e utensilios para a
limpeza

+ Utilizar equipamentos de

protecdo individual

+ Atuar de acordo com as

orientagdes superiores e
no quadro da
responsabilidade definida

* Demonstrar respeito pelos

procedimentos definidos

RP 4. Detetar e reportar
faltas, problemas de
funcionamento em
equipamentos e falhas
de seguranga dos
quartos, cozinhas e
espagos comuns

* Procedimentos para detegao e

reporte de faltas e problemas
de funcionamento em
equipamentos

- Conceitos e principios da

comunicagado entre
departamentos em hotelaria

* Aimportancia da interligagdo

entre servigos

+ Circuito e procedimentos de

comunicagao interna entre

* Aplicar os procedimentos

definidos para a detegdo e
reporte de faltas e
problemas de
funcionamento em
equipamentos

- Aplicar técnicas de

comunicagao interna

* Aplicar técnicas de

prevencdo de acidentes e
doencas profissionais

+ Atuar de acordo com as

orientagdes superiores e
no quadro da
responsabilidade definida

- Demonstrar capacidade

para trabalhar em equipa
Demonstrar respeito pelos
procedimentos definidos

- Demonstrar respeito pelas

normas de seguranga e
saude no trabalho
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ENSINO PROFISSIONAL

servigos (alojamento, rececdo,
economato, manutencdo,
outros)

- Selecionar e utilizar

equipamentos de protegdo
individual

RP 5. Controlar os stocks
de roupas, matérias-
primas e utensilios do
servigco de limpeza e
arrumacao das areas
publicas e internas

* Procedimentos para gestdo de

stocks

* Aplicar os procedimentos

definidos para a gestdo de
stocks

* Atuar de acordo com as

orientagles superiores e
no quadro da
responsabilidade definida

- Demonstrar capacidade

para trabalhar em equipa

- Demonstrar respeito pelos

procedimentos definidos

RP 6. Preencher
documentagdo relativa
ao registo dos servigos
efetuados e de objetos
encontrados

* Procedimentos para a gestdo

dos perdidos e achados

* Aplicar os procedimentos

internos para a gestdo de
perdidos e achados

* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento dos
procedimentos definidos

- Demonstrar capacidade

para trabalhar em equipa

6. RECURSOS EXTERNOS:

Maquinas, equipamentos e utensilios utilizados na limpeza e arrumacdo de dreas sociais, health club, SPA,
gindsios, e outros espacos da unidade hoteleira. Produtos de limpeza. Equipamentos de protecdo individual
(luvas, cinta de contencdo, entre outros). Aplicacdo informatica para registo dos servicos realizados.
Procedimentos internos aplicaveis a arrumacdo de areas sociais, health club, SPA, ginasios, e outros espacos da
unidade hoteleira. Fichas técnicas das maquinas, equipamentos, utensilios e produtos de limpeza. Procedimentos
internos para o reporte de faltas e falhas detetadas. Formularios em formato digital ou em suporte de papel para

registo dos servicos efetuados e objetos encontrados.
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 03
EXECUTAR O SERVICO DE LAVANDARIA/ROUPARIA

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Executar o servico de lavandaria/rouparia

2. TIPO UNIDADE DE COMPETENCIA:
Nuclear
[ Bolsa

3. REALIZACOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as seguintes realizagées profissionais:

REALIZAGOES PROFISSIONAIS CRITERIOS DE DESEMPENHO
RP 1. Receber, separar e marcaras | CD 1.1. Cumprindo as orientagGes superiores e os procedimentos definidos para o
roupas do hotel, dos funcionarios tratamento de roupas
e dos clientes CD 1.2. Utilizando os procedimentos de separagdo das roupas (grau de sujidade, tipos
de tecidos, outros)
CD 1.3. Aplicando as técnicas de marcag¢do das roupas
CD 1.4. Cumprindo as regras de seguranca e saude no trabalho
CD 1.5. Respeitando as normas relativas a privacidade do cliente
CD 1.6. Cumprindo os procedimentos internos para o registo de prestagao de servico ao
cliente
RP 2. Lavar, secar e passararoupa  cp 3 1. Cumprindo os procedimentos definidos para o tratamento de roupas
aferro
CD 2.2. Respeitando as carateristicas dos tecidos e os cuidados a ter com cada um deles
CD 2.3.Cumprindo as técnicas de passagem a ferro para cada tipo de tecido
RP 3. Organizar, distribuir e CD 3.1. Cumprindo os procedimentos internos para a organizacao, distribuicdo e
armazenar as roupas tratadas armazenagem das roupas lavadas
CD 3.2. Cumprindo as normas de segurancga e saude no trabalho aplicaveis
CD 3.3. Cumprindo os procedimentos internos para a articulagdo entre servigos
(rececdo, economato, restaurante, outros)
RP 4. Efetuar pequenos arranjos CD 4.1. Cumprindo as técnicas de arranjos de costura (bainhas, bot&es, franjas, outros)
de co§tura nas roupas do hotel e CD 4.2. Cumprindo os procedimentos internos para o registo de prestacdo de servico ao
dos clientes cliente
RP 5. Controlar os stocks de CD 5.1. Cumprindo as orientagdes superiores e os procedimentos definidos
matérias-primas e utensilios do internamente para o controlo de stocks e inventariacdo de matérias-primas e utensilios
servigo de andares do servico de andares
CD 5.2. Utilizando os suportes previstos (manual ou com recurso a aplicagao
informatica)
CD 5.3. Cumprindo os procedimentos internos para a articulacdo entre servigos
RP 6. Preencher documentacao CD 6.1. Cumprindo as orientagGes superiores e os procedimentos definidos
relativa ao registo dos servigos internamente para o registo do servico de lavandaria
efetuados e de objetos CD 6.2. Utilizando os suportes previstos (manual ou com recurso a aplicagdo
encontrados informatica)
CD 6.3. Cumprindo os procedimentos internos para a articulagdo entre servicos

4. PRODUTOS/OUTPUTS:
Roupa do hotel, dos funcionarios ou dos clientes, tratada. Registos do servico lavandaria realizado.
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5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

ANQEP

ENSINO PROFISSIONAL

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ATITUDES

RP 1. Receber, separar e
marcar as roupas do hotel,
dos funcionérios e dos
clientes

Conceitos e principios da
organizacdo do servigco de
lavandaria

Equipamentos e meios de
trabalho

Organizagdo do servigo de
lavandaria

Constituicdo do stock da
lavandaria

Procedimentos de rececdo,
separagao e marcagao das
roupas

Procedimentos internos de
requisi¢ao e registo dos servigos
de lavandaria ao cliente

Tipos de tecidos e suas
caracteristicas

Técnicas de separagdo de
roupas

Riscos e perigos associados ao
trabalho da lavandaria

Regras de seguranca e higiene
aplicaveis

- Equipamentos de protecdo

individual adequados

* Interpretar as orientagdes e

os procedimentos definidos
para o servigo da lavandaria

* Aplicar as técnicas de

separag¢do das roupas

* Aplicar técnicas de

prevencdo de acidentes e
doencas profissionais

* Selecionar e utilizar

equipamentos de protegdo
individual

* Atuar de acordo com as
orientagOes superiores
e no quadro da
responsabilidade
definida

* Demonstrar respeito
pelos procedimentos
definidos

* Demonstrar respeito
pelas normas de
seguranga e saude no
trabalho

* Demonstrar respeito
pela privacidade e
intimidade do cliente

RP 2. Lavar, secar e passar a
roupa a ferro

Processos e métodos de
lavagem de roupa

Maquinas e equipamentos
utilizados na lavagem de roupa
Produtos utilizados na limpeza a
seco

Processos e métodos de
secagem de roupa
Procedimentos de passagem de
roupa a ferro

Procedimentos internos para
limpeza de roupa a seco

Riscos e perigos associados ao
trabalho da lavandaria

Regras de seguranca e higiene
aplicaveis

Equipamentos de protegao
individual adequados

* Interpretar asindicagGes

relativas aos tipos de
tecidos, cuidados de

lavagem, secagem e

passagem a ferro

- Selecionar e utilizar os

processos e métodos de
lavagem, secagem e
passagem da roupa a ferro

* Aplicar os procedimentos

gerais e internos para a
limpeza de roupa a seco

* Aplicar técnicas de

prevencdo de acidentes e
doengas profissionais

- Selecionar e utilizar

equipamentos de protecdo
individual

* Atuar de acordo com as
orientagdes superiores
e no quadro da
responsabilidade
definida

- Demonstrar respeito
pelos procedimentos
definidos

* Demonstrar respeito
pelas normas de
seguranga e saude no
trabalho

RP 3. Organizar, distribuir e
armazenar as roupas
tratadas

Procedimentos relativos a
dobragem, acondicionamento e
arrumacao de roupas

* Aplicar os procedimentos

definidos relativos a
dobragem,
acondicionamento e
arrumacao de roupas

* Atuar de acordo com as
orientagbes superiores
e no quadro da
responsabilidade
definida

* Demonstrar respeito
pelos procedimentos
definidos
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ENSINO PROFISSIONAL

RP 4. Efetuar pequenos
arranjos de costura nas
roupas do hotel e dos
clientes

* Maquinas e equipamentos
utilizados nos trabalhos basicos
de costura

* Técnicas basicas de costura
(bainhas, botGes, etc.)

- Selecionar e aplicar

maquinas e equipamentos
de costura

* Selecionar e aplicar técnicas

de costuraamadoea
maquina

* Aplicar os procedimentos

internos para a realizagdo de
arranjos de costura

* Aplicar procedimentos de

manutengdo e conservagao
das maquinas e
equipamentos

* Aplicar técnicas de

prevencgao de acidentes e
doengas profissionais

- Selecionar e utilizar

equipamentos de protec¢do
individual

* Atuar de acordo com as

orientagdes superiores
e no quadro da
responsabilidade
definida

* Demonstrar respeito

pelos procedimentos
definidos

RP 5. Controlar os stocks de
matérias-primas e
utensilios do servigo de
lavandaria

* Procedimentos para o controlo
de stocks e inventariagdo de
matérias-primas e
equipamentos do servigo de
lavandaria

+ Circuito e procedimentos de
comunicagdo interna entre
servigos (supervisdo,
manutengdo, outros)

* Aplicar os procedimentos

internos para o controlo de
stocks e inventariagdo

* Aplicar os procedimentos de

comunicagdo interna para o
controlo de stocks

* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento dos
procedimentos
definidos

- Demonstrar capacidade

para trabalhar em
equipa

RP 6. Preencher
documentagao relativa ao
registo dos servigos
efetuados e de objetos
encontrados

* Procedimentos de
preenchimento de formularios
do servico de lavandaria

* Aplicagdes informaticas do
servico de lavandaria:
caracteristicas e funcionalidades

* Aplicar procedimentos de

preenchimento de
formuldrios do servigo de
lavandaria

- Selecionar e utilizar as

funcionalidades da aplicagdo
informatica relativa ao
servigo de lavandaria

- Demonstrar respeito

pelos procedimentos
definidos

6. RECURSOS EXTERNOS:

Maquinas, equipamentos e utensilios utilizados na lavagem, secagem e passagem a ferro da roupa. Produtos de

limpeza a seco. Equipamentos e utensi

ios utilizados nos arranjos de costura. Documentacdo relativa ao servigo

prestado (requisicdes e impressos de servico). Equipamentos de protecdo individual. Aplicacdo informatica para
registo dos servicos realizados. Procedimentos internos aplicaveis ao servico de lavandaria. Fichas técnicas das
maquinas, equipamentos, utensilios e produtos de limpeza. Procedimentos internos para o registo dos servicos
efetuados. Informacdo técnica sobre tecidos, suas carateristicas, cuidados na lavagem, secagem e passagem a

ferro. Formuldrios em formato digital ou suporte papel para registo dos servicos efetuados.
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 04

PRESTAR ASSISTENCIA A CLIENTES NO AMBITO DO SERVICO DE ANDARES

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Prestar assisténcia a clientes no ambito do servico de andares

2. TIPO UNIDADE DE COMPETENCIA:

Nuclear
[ Bolsa

3. REALIZACOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as seguintes realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP 1. Atender e responder a
pedidos dos clientes
(substituicao de roupas,
fornecimento de roupa extra ou
produtos de higiene, outros)

CDh 1.1.

Cumprindo as orientagdes superiores e os procedimentos definidos internamente

CDh1.2.

Comunicando de forma clara e compreensivel pelo cliente

CD 1.3.

Cumprindo as necessidades expressas pelo cliente

CD1.4.

Demonstrando descri¢do relativamente aos pedidos dos clientes

RP 2. Responder a pedidos de
informacgao e esclarecimento
sobre servicos de andares
(funcionamento de
equipamentos, normas de
servigos, hordrios, outros)

CD 2.1

Cumprindo as orientac¢des superiores e os procedimentos definidos internamente

CD 2.2

Comunicando de forma clara e compreensivel pelo cliente

CD 2.3.

Demonstrando disponibilidade e empenho na satisfagdo do pedido do cliente

RP 3. Atender reclamagoes
por parte dos clientes

CD 3.1.

Cumprindo as orientag¢des superiores e os procedimentos definidos internamente

CD 3.2.

Demonstrando controlo emocional perante situagdes de reclamacgdo do cliente

RP 4. Atender a pedidos de
tratamento de roupas por parte
dos clientes

CDh4.1.

Cumprindo as orientag¢des superiores e os procedimentos definidos internamente

CD4.2.

Comunicando de forma clara e compreensivel pelo cliente

RP 5. Remover tabuleiros e
outros materiais relativos a
room service ou outros

CD5.1.

Cumprindo as orientag¢des superiores e os procedimentos definidos internamente

CD 5.2

Cumprindo os procedimentos internos para a articulagdo entre servigos (cozinha,

rece¢do, andares, outros)

RP 6. Controlar os stocks de
matérias-primas e utensilios do
servigo de andares

CD6.1.

Cumprindo as orientag¢des superiores e os procedimentos definidos internamente

para o controlo de stocks e inventariagdo de matérias-primas e utensilios do servigo de
andares

CD 6.2.

Utilizando os suportes previstos (manual ou com recurso a aplicagdo informatica)

CD 6.3.

Cumprindo os procedimentos internos para a articulagdo entre servigos

RP 7. Preencher documentagdo
relativa ao registo dos servigos
efetuados

CDh7.1.

Cumprindo as orientagdes superiores e os procedimentos definidos internamente

para o registo dos servigos realizados

CDh7.2.

Utilizando os suportes previstos (manual ou com recurso a aplicagdo informatica)

CD 7.3.

Cumprindo os procedimentos internos para a articulacdo entre servigos

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Assisténcia prestada ao cliente. Registo de servigos efetuados (lavandaria, fornecimento de produtos, outros).
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5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZAGCOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ANQEP

ENSINO PROFISSIONAL

ATITUDES

RP 1. Atender e
responder a pedidos dos
clientes (substituicdo de
roupa, fornecimento de
roupa extra ou produtos
de higiene, outros)

* Principios de comunicagdo em
contexto de hotelaria e
especificamente na area do
servi¢o de quartos

Técnicas de comunicagdo oral
Técnicas de atendimento ao
cliente, presencial e
telefénico, em contexto de
hotelaria

Postura e imagem profissional
do empregado de andares
Tipologia de clientes e suas
caracteristicas

As questdes éticas associadas
a fungdo do empregado de
andares (sigilo, descrigdo,
responsabilidade)
Procedimentos internos
relativos ao servico de
andares

Normas protocolares para
clientes especiais

* Aplicar técnicas de

atendimento ao cliente,
presencial e telefénico

* Aplicar técnicas de

comunicagdo adequadas as
caracteristicas dos clientes

* Aplicar procedimentos

internos relativos ao servigo
de andares

- Selecionar e utilizar normas

protocolares para clientes
especiais

* Atuar cumprindo as

orientagdes superiores e
no quadro da
responsabilidade definida

* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento dos
procedimentos definidos

- Demonstrar interesse em

compreender as
necessidades e
expectativas do cliente

* Comunicar com

diferentes tipos de
clientes

- Demonstrar capacidade

de escuta

RP 2. Responder a
pedidos de informacgdo e
esclarecimento sobre
servigos de andares
(funcionamento de
equipamentos, normas
de servigos, horarios,
outros)

Técnicas de comunicagdo oral
Técnicas de atendimento ao
cliente, presencial e
telefénico, em contexto de
hotelaria

Organizagao da unidade
hoteleira e normas de
funcionamento dos varios
servigos

Procedimentos de utilizagdo e
normas gerais de
funcionamento dos
equipamentos utilizados nos
quartos, casas de banho e
areas comuns (ar
condicionado, televisado,
cofres, outros)
Procedimentos internos em
caso de avarias e falhas dos
equipamentos

Circuito e procedimentos de
comunicagao interna entre
servicos (alojamento, rececdo,
restaurante, outros)

* Aplicar técnicas de

atendimento ao cliente,
presencial e telefénico

* Aplicar técnicas de

comunicagao adequadas as
caracteristicas dos clientes

- Selecionar e utilizar os

procedimentos de utilizagado e
normas gerais de
funcionamento dos
equipamentos utilizados nos
quartos, casas de banho e
areas comuns

- Selecionar e aplicar os

procedimentos adequados em
caso de avarias e falhas dos
equipamentos

* Atuar cumprindo as

orientagdes superiores e
no quadro da
responsabilidade
definida

* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento dos
procedimentos definidos

* Demonstrar interesse em

compreender as
necessidades e
expectativas do cliente

* Comunicar com

diferentes tipos de
clientes

- Demonstrar capacidade

de escuta

RP 3. Atender
reclamagdes por parte
dos clientes

Principios da gestdo de
reclamagdes

Estratégias de gestdo de
reclamagdes

* O controlo emocional na
gestdo de reclamagdes

- Selecionar e utilizar

estratégias de gestdo de
reclamacgdes

Aplicar procedimentos gerais
e internos de gestdo de
reclamacgdes

= Atuar cumprindo as

orientagOes superiores e
no quadro da
responsabilidade
definida
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* Procedimentos gerais e
internos em situagdes de
reclamacgao

* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento dos
procedimentos definidos

* Demonstrar interesse em

compreender as
necessidades e
expectativas do cliente

* Comunicar com

diferentes tipos de
clientes

- Demonstrar capacidade

de escuta

- Demonstrar controlo

emocional perante
situacOes de reclamacao

RP 4. Atender a pedidos
de tratamento de roupas
por parte dos clientes

* Técnicas de comunicacgdo oral
* Técnicas de atendimento ao
cliente, presencial e
telefénico, em contexto de
hotelaria

Procedimentos internos
relativos ao servigco de
lavandaria e tratamento de
roupas

* Aplicar técnicas de

atendimento ao cliente,
presencial e telefénico

* Aplicar técnicas de

comunicagao adequadas as
caracteristicas dos clientes

* Aplicar procedimentos

internos relativos ao servigo
de lavandaria e tratamento de
roupas

* Atuar cumprindo as

orientagdes superiores e
no quadro da
responsabilidade
definida

* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento dos
procedimentos definidos

* Demonstrar interesse em

compreender as
necessidades e
expectativas do cliente

* Comunicar com

diferentes tipos de
clientes

- Demonstrar capacidade

de escuta

RP 5. Remover tabuleiros
e outros materiais
relativos a room service
ou outros

Procedimentos para a
remogao de tabuleiros e
outros materiais relativos a
room service

Circuito e procedimentos de
comunicagdo interna entre
servicos (alojamento, rececdo,
restaurante, outros)

* Aplicar os procedimentos para

a remocgao de tabuleiros e
outros materiais relativos a
room service

* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento dos
procedimentos definidos

* Demonstrar capacidade

para trabalhar em equipa

RP 6. Controlar os stocks
de matérias-primas e
utensilios do servico de
andares

Procedimentos para o
controlo de stocks e
inventariacdo de matérias-
primas e equipamentos
Circuito e procedimentos de
comunicagdo interna entre
servigos (supervisao,
manutengdo, outros)

- Aplicar os procedimentos

internos para o controlo de
stocks e inventariacdo

* Aplicar os procedimentos de

comunicagdo interna para o
controlo de stocks

* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento dos
procedimentos definidos

* Demonstrar capacidade

para trabalhar em equipa

RP 7. Preencher
documentacao relativa ao
registo dos servicos
efetuados

Procedimentos de
preenchimento de
formularios/registos dos
servigos efetuados
AplicagGes informaticas do
servico de andares:
caracteristicas e
funcionalidades

- Aplicar procedimentos de

preenchimento de registos
dos servicos efetuados
Selecionar e utilizar as
funcionalidades da aplicagao
informatica relativa ao servico
de andares

* Demonstrar respeito

pelos procedimentos
definidos
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ENSINO PROFISSIONAL

6. RECURSOS EXTERNOS:
Sistema/aplicacdo informatica para registo dos servicos efetuados. Meios de comunicagdo: telefone,
intercomunicador, outro. Procedimentos internos relativamente a prestacdo de servicos ao cliente no ambito do
departamento de andares. Procedimentos gerais e internos relativamente a reclamacdes dos clientes.
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 05

PRESTAR ASSISTENCIA A CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS NO AMBITO DO SERVIGO DE ANDARES

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Prestar assisténcia a clientes com necessidades especiais no ambito do servico de

andares

2. TIPO UNIDADE DE COMPETENCIA:
Xl Nuclear
[ Bolsa

3. REALIZACOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO

Esta Unidade de Competéncia contempla as sequintes realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP 1. Acompanhar o cliente na
deslocacdo dentro da unidade
hoteleira

CD 1.1. Cumprindo as orientagdes superiores e os procedimentos definidos
internamente para a assisténcia a pessoas com necessidades especiais

CD 1.2. Comunicando de forma adequada ao cliente e a sua necessidade especial
(deficiéncia visual, auditiva, intelectual, outra)

CD 1.3. Demonstrando interesse pelo cliente e respeito pela sua individualidade

CD 1.4. Respeitando os ritmos das pessoas com mobilidade condicionada

RP 2. Apoiar o cliente em pequenas
tarefas especificas (arrumacgdo de
roupas, fazer a mala, outras)

CD 2.1. Cumprindo as orientagGes superiores e os procedimentos definidos em
funcdo da necessidade especial do cliente

CD 2.2. Tendo em conta as especificidades especiais do cliente com limitagdes
motoras, as solu¢des existentes e as necessidades expressas pelo cliente

RP 3. Efetuar ajustamentos a
arrumagio do quarto e/ou as
condi¢oes de mobilidade do cliente
(remover tapetes, desviar obstaculos,
retirar objetos, outros)

CD 3.1. Cumprindo as orientagGes superiores e os procedimentos definidos em
fun¢do da necessidade especial do cliente

CD 3.2. Tendo em conta as especificidades especiais do cliente com limitagdes
motoras, as solugdes existentes e as necessidades expressas pelo cliente

RP 4. Verificar e adequar as
condicdes de mobilidade e
acessibilidade da casa de banho
(existéncia de apoios especificos para
o banho, alturas e

dimensodes adequada, outras)

CD 4.1. Cumprindo as orienta¢Ges superiores e os procedimentos definidos em
funcdo da necessidade especial do cliente

CD 4.2. Tendo em conta as especificidades especiais do cliente com limitagdes
motoras, as solugdes existentes e as necessidades expressas pelo cliente

RP 5. Preencher documentagdo
relativa ao registo dos servigos
efetuados

CD 5.1. Cumprindo os procedimentos internos de registo dos servicos realizados

CD 5.2. Utilizando os suportes previstos (manual ou com recurso a aplicagcdo
informatica)

CD 5.3. Cumprindo os procedimentos internos de comunicagdo entre os elementos
da equipa de trabalho

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Assisténcia prestada ao cliente com necessidades especiais. Registo de servicos efetuados.
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5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ANQEP

ENSINO PROFISSIONAL

ATITUDES

RP 1. Acompanhar o cliente
na deslocacao dentro da

unidade hoteleira

* Turismo inclusivo
* Tipos de deficiéncia,

incapacidade e
condicionamentos

* Condigdes de acessibilidade

e recursos de apoio ao
cliente

* Formas de comunicagdo

com pessoas com
deficiéncia visual, auditiva e
intelectual

* Regras do atendimento

presencial

* Produtos de apoio a

comunica¢do com pessoas
com deficiéncia visual,
auditiva

* |dentificar as necessidades de

acessibilidade dos clientes
com necessidades especiais

* Aplicar técnicas de

comunicagao face a face
adequadas as necessidades
especiais dos clientes

* Aplicar as regras de

atendimento presencial

* Utilizar formas de

comunicagdo adequadas a
necessidade do cliente

* Demonstrar interesse

pelo cliente e respeito
pela sua
individualidade

* Atuar cumprindo

orientagOes superiores
e no quadro da
responsabilidade
definida

* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento dos
procedimentos
definidos

RP 2. Apoiar o cliente em
pequenas tarefas especificas
(arrumagao de roupas, fazer
a mala, outras)

* Procedimentos gerais e

internos para arrumacgdo de
roupas em armarios e
roupeiros, para pessoas com
necessidades especiais

* Procedimentos gerais e

internos para fazer a mala

* Aplicar procedimentos gerais

e internos para arrumacdo de
roupas em armarios e
roupeiros, para pessoas com
necessidades especiais

* Procedimentos gerais e

internos para fazer a mala a
pessoas com necessidades
especiais

* Demonstrar interesse

pelo cliente e respeito
pela sua
individualidade

* Cumprindo orientagdes

superiores e no quadro
da responsabilidade
definida

* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento dos
procedimentos
definidos

RP 3. Efetuar ajustamentos a
arrumagio do quarto e/ou as
condicoes de mobilidade do
cliente (remover tapetes,
desviar obstaculos, retirar
objetos, outros)

* Procedimentos aplicaveis a

organiza¢do do espago e
arrumacao dos objetos
adequada a pessoas com
necessidades especiais
(remogdo de tapete, desvio
de obstaculos, retirar de
objetos, outros)

* Boas Praticas de outras

Unidades Hoteleiras

* Selecionar e aplicar os

procedimentos relativos a
arrumacao dos objetos
adequada a pessoas com
necessidades especiais

+ Atuar cumprindo

orientagdes superiores
e no quadro da
responsabilidade
definida

* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento dos
procedimentos
definidos

RP 4. Verificar e adequar as
condicoes de mobilidade e
acessibilidade da casa de
banho (existéncia de apoios
especificos para o banho,
alturas e dimensodes
adequada, outras)

* Normas relativas a

mobilidade e acessibilidade
nas casas de banho para
pessoas com necessidades
especiais

* Recursos e ajudas técnicas

de apoio ao cliente com
necessidades especiais
(banho, cuidados de higiene,
deslocacgéo, outras)

- Selecionar e organizar os

recursos de apoio adequados
ao tipo de necessidade
especial do cliente

= Atuar cumprindo

orientagbes superiores
e no quadro da
responsabilidade
definida

* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento dos
procedimentos
definidos
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RP 5. Preencher
documentagdo relativa ao
registo dos servicos
efetuados

* Procedimentos de

preenchimento de
formularios/registos dos
servigcos efetuados

» Circuito e procedimentos de

comunicagdo interna entre
servicos (alojamento,
receg¢do, restaurante, outros)

* Aplicagdes informaticas do

servico de andares:
caracteristicas e
funcionalidades

* Aplicar procedimentos de

preenchimento de registos dos
servigos efetuados

* Aplicar os procedimentos de

comunicagao interna entre
servigos

- Selecionar e utilizar as

funcionalidades da aplicagao
informatica relativa ao servigo
de andares

- Demonstrar respeito

pelos procedimentos
definidos

Demonstrar capacidade
para trabalhar em
equipa

6. RECURSOS EXTERNOS:

Guia de Boas Praticas de Acessibilidade em Hotelaria. Recursos/Equipamentos de apoio ao cliente. Guidelines
com procedimentos standard para assisténcia a clientes com varios tipos de necessidades especificas: mobilidade
reduzida (idosos, obesos, outros), pessoas com deficiéncia auditiva, visual, motora, intelectual, outra, no ambito

do servico de andares.
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 06

ESCLARECER DUVIDAS E GERIR RECLAMAGOES DOS CLIENTES RELATIVAMENTE AO SERVICO DE HOUSEKEEPING

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Esclarecer dlvidas e gerir reclamacgdes dos clientes relativamente ao servico de

housekeeping

2. TIPO UNIDADE DE COMPETENCIA:

Xl Nuclear
[ Bolsa

3. REALIZACOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as seqguintes realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP 1. Atender e responder a
pedidos de esclarecimento por
parte dos clientes sobre o
servi¢o de andares

CD 1.1. Cumprindo com os procedimentos definidos internamente

CD 1.2. Comunicando de forma clara e compreensivel pelo cliente

CD 1.3. Demonstrando proatividade na satisfagao do pedido do cliente

RP 2. Atender a pedidos
especiais no ambito do room
service

CD 2.1. Cumprindo as orientagGes superiores e os procedimentos definidos internamente

CD 2.2. Cumprindo os procedimentos internos para a articulagdo entre servigos (cozinha,
rececdo, andares, outros)

CD 2.3. Cumprindo as normas protocolares aplicaveis

RP 3. Gerir reclamagodes dos
clientes

CD 3.1. Cumprindo procedimentos gerais e internos para a gestao de reclamagdes

CD 3.2. Demonstrando controlo emocional perante situagdes de reclamac¢do do cliente

CD 3.3. Demonstrando proatividade na resolugdo de problemas

RP 4. Atender a pedidos
especiais de tratamento de
roupas por parte dos clientes

CD 4.1. Cumprindo as orientagGes superiores e os procedimentos definidos internamente
para os servicos de lavandaria

CD 4.2. Comunicando de forma clara e compreensivel pelo cliente

RP 5. Preencher
documentagdo relativa ao
registo dos servicos efetuados

CD 5.1. Cumprindo as orientagGes superiores e os procedimentos definidos internamente
para o registo dos servicos realizados

CD 5.2. Utilizando os suportes previstos (manual ou com recurso a aplicagdo informatica)

CD 5.3. Cumprindo os procedimentos internos para a articulagdo entre servigos

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Assisténcia prestada ao cliente; Registo de servicos efetuados (room service, outros); Registo de reclamacgdes.
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5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

ANQEP

ENSINO PROFISSIONAL

REALIZAGOES PROFISSIONAIS CONHECIMENTOS APTIDOES ATITUDES
RP 1. Atender e responder : - Principios de comunicagdo em | - Aplicar técnicas de - Demonstrar
a pedidos de contexto de hotelaria e atendimento ao cliente, responsabilidade pelo

esclarecimento.por parte
dos clientes sobre o
servi¢o de andares

especificamente na area do
servigo de quartos

Técnicas de comunicagdo oral
Técnicas de atendimento ao
cliente, presencial e
telefdnico, em contexto de
hotelaria

Postura e imagem profissional
do empregado de andares
Tipologia de clientes e suas
caracteristicas

As questdes éticas associadas
a funcdo do empregado de
andares (sigilo, descricdo,
responsabilidade)

Normas protocolares para
clientes especiais
Organizagdo da unidade
hoteleira e normas de
funcionamento dos varios
servigos

Procedimentos de utilizagdo e
normas gerais de
funcionamento dos
equipamentos utilizados nos
quartos, casas de banho e
areas comuns (ar
condicionado, televisado,
cofres, outros)
Procedimentos internos em
caso de avarias e falhas dos
equipamentos

Circuito e procedimentos de
comunicagdo interna entre
servicos (alojamento, rececdo,
restaurante, outros)

presencial e telefénico

* Aplicar técnicas de

comunicagdo adequadas as
caracteristicas dos clientes

* Aplicar procedimentos

internos relativos ao servigo
de andares

- Selecionar e utilizar normas

protocolares para clientes
especiais

- Selecionar e utilizar os

procedimentos de utilizagdo
e normas gerais de
funcionamento dos
equipamentos utilizados nos
quartos, casas de banho e
areas comuns

* Selecionar e aplicar os

procedimentos adequados
em caso de avarias e falhas
dos equipamentos

cumprimento dos
procedimentos definidos

- Demonstrar interesse em
compreender as
necessidades e
expectativas do cliente

* Comunicar com diferentes
tipos de clientes

* Demonstrar capacidade de
escuta

RP 2. Atender a
pedidos especiais no
ambito do room
service

Técnicas de preparacdo de
pequenos-almocgos e refei¢cdes
simples em room service
Procedimentos para a
remocdo de tabuleiros e
outros materiais relativos a
room service

Circuito e procedimentos de
comunicagao interna entre
servicos (alojamento, rececdo,
restaurante, outros)

* Aplicar técnicas de

preparacdo de pequenos-
almocos e refei¢cdes simples
em room service

* Aplicar os procedimentos

para a remogao de
tabuleiros e outros materiais
relativos a room service

- Demonstrar
responsabilidade pelo
cumprimento dos
procedimentos definidos

* Trabalhar em equipa

- Demonstrar proatividade
na antecipacgao e resolugao
de problemas

RP 3. Gerir reclamagées
dos clientes

Principios da gestdo de
reclamagdes

Estratégias de gestdo de
reclamacgdes

Selecionar e utilizar
estratégias de gestdo de
reclamacgdes

- Aplicar procedimentos

* Demonstrar
responsabilidade pelo
cumprimento dos
procedimentos definidos
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O controlo emocional na
gestdo de reclamacgdes
Procedimentos gerais e
internos em situagGes de
reclamagdo

O impacto das reclamagdes
mal geridas

Técnicas de fidelizagdo do
cliente

gerais e internos de gestdo
de reclamagdes

- Demonstrar interesse em

compreender as
necessidades e
expectativas do cliente

* Comunicar com diferentes

tipos de clientes

- Demonstrar capacidade de

escuta

* Demonstrar controlo

emocional perante
situagOes de reclamacgdo

RP 4. Atender a pedidos
especiais de tratamento
de roupas por parte dos
clientes

* Técnicas de comunicagado oral

Técnicas de atendimento ao
cliente, presencial e
telefénico, em contexto de
hotelaria

Procedimentos internos
relativos ao servico de
lavandaria e tratamento de
roupas

- Caracteristicas dos tecidos

Técnicas de limpeza e
tratamento de roupas

* Aplicar técnicas de

atendimento ao cliente,
presencial e telefénico

* Aplicar técnicas de

comunicagdo adequadas as
caracteristicas dos clientes

* Aplicar procedimentos

internos relativos ao servico
de lavandaria e tratamento
de roupas

* Aplicar técnicas de limpeza

e tratamento de roupas

* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento dos
procedimentos definidos

* Demonstrar interesse em

compreender as
necessidades e
expectativas do cliente

* Comunicar com diferentes

tipos de clientes

* Demonstrar capacidade de

escuta

* Demonstrar proatividade

na antecipagao e
resolucdo
de problemas

RP 5. Preencher
documentagao relativa ao
registo dos servigos
efetuados

Procedimentos de
preenchimento de
formularios/registos dos
servicos efetuados
AplicagGes informaticas do
servi¢o de andares:
caracteristicas e
funcionalidades

* Aplicar procedimentos de

preenchimento de registos
dos servigos efetuados

- Selecionar e utilizar as

funcionalidades da aplicacdo
informatica relativa ao
servigo de andares

* Demonstrar respeito pelos

procedimentos definidos

6. RECURSOS EXTERNOS:

Sistema/aplicacdo informatica para

registo dos servicos efetuados;

Meios de comunicagao:

telefone,

intercomunicador, outro. Procedimentos internos relativamente a prestacdo de servicos ao cliente no ambito do
departamento de andares. Procedimentos gerais e internos relativamente a reclamagoes dos clientes.
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 07

CONTROLAR E GERIR STOCKS DE MATERIAIS E EQUIPAMENTOS INERENTES AO SERVIGCO DE ANDARES E LAVANDARIA

. UNIDADE DE COMPETENCIA: Controlar e gerir stocks de materiais e equipamentos inerentes ao servico de andares e

lavandaria

. TIPO UNIDADE DE COMPETENCIA:

Nuclear
O Bolsa

. REALIZAGOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as seguintes realizagdes profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP 1. Controlar o estado de

conservagao dos materiais e
equipamentos dos quartos,

andares e zonas comuns

CD 1.1. Cumprindo os procedimentos definidos internamente

CD 1.2. Cumprindo os procedimentos internos para a articulagdo entre servicos (rececao,
economato, outros)

CD 1.3. Cumprindo as normas de qualidade aplicaveis

RP 2. Inventariar os stocks de
roupas, utensilios e materiais
inerentes ao servico de andares
e lavandaria

CD 2.1. Utilizando os mapas de controlo previstos nos procedimentos internos

CD 2.2. Cumprindo as normas de qualidade aplicaveis

RP 3. Efetuar a proposta de
aquisicao de roupas,
equipamentos e materiais
relativo ao servigo de andares e
lavandaria

CD 3.1. Cumprindo os procedimentos internos para as encomendas e compras

CD 3.2. Em fungdo das ocupacGes e da previsdes de ocupagdo

RP 4. Rececionar e armazenar as
roupas, utensilios e materiais do
servi¢o de andares e lavandaria

CD 4.1. Cumprindo as orientagGes superiores e os procedimentos definidos internamente
para o registo de entrada

CD 4.2. Utilizando os suportes previstos (manual ou com recurso a aplicagdo informatica)

CD 4.3. Cumprindo as técnicas de acondicionamento e arrumacgdo de produtos e
materiais

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Mapas de controlo de roupas, utensilios e materiais em falta nos quartos, andares e zonas comuns. Mapa de
controlo de equipamentos, utensilios e produtos da lavandaria. Formuldrios para a proposta de aquisicdo de
roupa, equipamentos e materiais do servico de andares e lavandaria. Mapa de stocks atualizados.
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5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZAGCOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ANQEP

ENSINO PROFISSIONAL

ATITUDES

RP 1. Controlar o estado
de conservagao dos
materiaise.....
equipamentos dos
quartos, andares e
zonas comuns

* Tipos de mobiliario,

equipamentos, materiais e
produtos utilizados nos
setores de andares e
lavandaria e suas
carateristicas

* Tipos e carateristicas dos

diferentes tipos de roupas do
hotel

* Carateristicas de qualidade

que devem possuir as roupas
do hotel, o mobilidrio e o
equipamento dos servigos de
andares e lavandaria

* Interpretar normas de

qualidade aplicaveis ao
servigo de andares

* Aplicar técnicas de controlo

de qualidade

* Demonstrar respeito pelos

procedimentos definidos

* Capacidade de definir

objetivos

* Capacidade de atuar em

fungdo de objetivos

+ Demonstrar proatividade

na antecipacdo e resolugdo
de problemas

RP 2. Inventariar os
stocks de roupas,
utensilios e materiais
inerentes ao servico de
andares e lavandaria

* Técnicas e documentos de

controlo e inventariagdao de
bens e de determinagado de
necessidades de substituicdo

* Técnicas e documentos de

organizagao e gestao de
stocks de materiais e
produtos diversos
necessarios ao
desenvolvimento da
atividade dos servigos de
andares e lavandaria

 Técnicas e documentos de

organizagao e gestao de
stocks dos diferentes tipos de
roupas do hotel

* Técnicas e documentos de

rececao de materiais e
produtos necessarios a
prestacao de servigos e
desenvolvimento das
atividades dos servicos de
andares e lavandaria

* Interpretar normas e

procedimentos relativos
gestdo de stocks

* Aplicar técnicas de gestdo

de stocks

* Demonstrar respeito pelos

procedimentos definidos

* Capacidade de definir

objetivos

* Capacidade de atuar em

funcdo de objetivos

* Demonstrar proatividade

na antecipacdo e resolugdo
de problemas

RP 3. Efetuar a proposta
de aquisi¢do de roupas,
equipamentos e
materiais relativo ao
servigo de andares e
lavandaria

* Técnicas e documentos de

organizagdo e gestdo de
stocks dos diferentes tipos de
roupas do hotel

* Procedimentos de

encomenda e compras em
hotelaria

+ Sistema informatico de

gestdo de stocks

* Aplicar técnicas de gestdo

de stocks dos diferentes
tipos de roupas do hotel

* Aplicar os procedimentos

de encomenda e compras
em hotelaria

- Utilizar as funcionalidades

do sistema informatico de
gestdo de stocks

* Demonstrar respeito pelos

procedimentos definidos

* Capacidade de definir

objetivos

* Capacidade de atuar em

funcdo de objetivos

- Demonstrar proatividade

na antecipacgao e resolugao
de problemas

RP 4. Rececionar e
armazenar as roupas,
utensilios e materiais do
servi¢o de andares e
lavandaria

* Técnicas e documentos de

rececdo de roupas novas do
hotel e de roupas para
limpeza

* Técnicas e documentos de

recegao de materiais e

* Aplicar técnicas e

documentos de rececgdo e
acondicionamento

» Utilizar as funcionalidades

do sistema informatico

* Demonstrar respeito pelos

procedimentos definidos

- Capacidade de definir

objetivos

* Capacidade de atuar em

funcdo de objetivos
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produtos necessarios a * Demonstrar proatividade
prestacdo de servigos e na antecipacdo e resolugdo
desenvolvimento das de problemas

atividades dos servigos de
andares e lavandaria

* Técnicas de
acondicionamento de roupas,
utensilios e materiais

6. RECURSOS EXTERNOS:
Computador e aplicacdes informdticas de gestdo de stocks. Normas de qualidade. Normas internas e

procedimentos de gestdao de stocks. Normas de rececao e acondicionamento de roupas, utensilios e materiais
do servico de andares e lavandaria.
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 09

ATUAR EM SITUACOES DE EMERGENCIA EM HOTELARIA E RESTAURACAO

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Atuar em situacoes de emergéncia em hotelaria e restauracdo

2. TIPO UNIDADE DE COMPETENCIA:
[ Nuclear
Bolsa

3. REALIZACOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as seguintes realizagdes profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP 1. Atuar em situages de
doenga subita ou acidente

CD 1.1. Cumprindo o protocolo para identificagdo de situagdes de doenga subita mais
frequentes na restauragdo (cozinha, bar, cozinha) e hotelaria (recegdo, andares, SPA):
AVC, convulsdes, choque, desmaios, desidratacdo, feridas, fraturas, hemorragias,
hiperglicemia/hipoglicémia, insolagdo, intoxicacdo, queimaduras)

CD 1.2 Cumprindo o protocolo para atuagdo em caso de suspeita de doenca subida

CD 1.3. Cumprindo o protocolo para avaliagdo de vitima (observagdo de sinais, sintomas
e sinais vitais)

CD 1.4. Cumprindo as prioridades de atuagdo previstas no protocolo (ABCDE)

CD 1.5. Executando o exame primario ao individuo como previsto no protocolo

CD 1.6. Executando o exame secundario ao individuo como previsto no protocolo

RP 2. Pedir auxilio especializado

CD 2.1. Mantendo o controlo emocional e promovendo a calma entre os presentes

CD 2.2. Cumprindo as regras de comunicagdo em situagGes de emergéncia (transmissdo
de informacado clara e rigorosa acerca da situagdo, numero de vitimas, local, outras)

RP 3. Colocar a vitima em posi¢ao
lateral de seguranga

CD 3.1. Cumprindo os passos definidos no protocolo para colocar uma vitima em
posicdo lateral de seguranca

RP 4. Prestar os primeiros socorros
a situagdes de doenga subita ou
acidente

CD 4.1. Cumprindo o dmbito de atuagdo previsto no protocolo de atuagdo em situagoes
de emergéncia (AVC, convulsdes, choque, desmaios, desidratacdo, feridas, fraturas,
hemorragias, hiperglicemia/hipoglicémia, insolagdo, intoxica¢do, queimaduras)

CD 4.2. Cumprindo as etapas previstas no protocolo para cada situa¢do de doenga
subita ou acidente

CD 4.3. Mantendo o controlo emocional e promovendo a calma entre os presentes

RP 5. Realizar curativos simples
em ferimentos simples ou
superficiais

CD 5.1. Cumprindo o ambito de atuagdo previsto no protocolo de atuagdo em situagdes
de emergéncia

CD 5.2. Cumprindo o protocolo para a realizacdo de intervengdes simples

CD 5.3. Mantendo o controlo emocional e promovendo a calma entre os presentes

CD 5.4. Utilizando os equipamentos de protegdo individual previstos no protocolo

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Vitima socorrida. Auxilio prestado.
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5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:
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REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ATITUDES

RP 1. Atuar em situagbes
de doencga subita ou
acidente

- SituagOes de emergéncia em hotelaria
e restauragao

- Tipos de doenga e acidentes mais
frequentes na rececdo e andares

- Tipos de doenga e acidentes mais
frequentes na cozinha, bar e
restaurante

- Tipos de doenga e acidentes mais
frequentes nos SPA

* Protocolos de atuagdo em situagdes de
emergéncia

* Principios dos primeiros socorros

- Sequéncia de acGes em situacdes de
doencga subita ou acidente

* Alimportancia de cumprir os
protocolos de atuacgdo

- Aimportancia de garantir as condigdes
de seguranca do local e do socorrista

+ AcgOes de prevencao a realizar no local
do acidente

* Agdes a realizar no socorro a vitima:
exame primario e exame secundario

+ Controlo emocional em situa¢des de
emergéncia

- Como manter a calma e promover a
calma entre os presentes

* Analisar documentos e
normativos relativamente
a situagBes de emergéncia
em restauracdo e hotelaria

* Interpretar e aplicar os
protocolos de atuagdo em
caso de emergéncia, para
detecdo e avaliagdo de
situagOes de doenca subita
ou acidente

* Demonstrar

proatividade na
antecipagdo e
resolugdo de
problemas

* Demonstrar

controlo emocional
perante situagdes
de emergéncia

* Atuar cumprindo os

procedimentos
definidos

* Cumprir as normas

de seguranga e
saude no trabalho

RP 2. Pedir auxilio
especializado

+ SituagOes de emergéncia em hotelaria
e restauracao

- Tipos de doenga e acidentes mais
frequentes na rececdo e andares

* Tipos de doenga e acidentes mais
frequentes na cozinha, bar e
restaurante

* Tipos de doenca e acidentes mais
frequentes nos SPA

* Principios dos primeiros socorros

 Sequéncia de agGes em situagdes de
doenca subita ou acidente

- Formas de acionar o pedido de socorro

* Alimportancia da comunicagdo em
situagGes em emergéncia

* Informagdes a transmitir em situagao
de emergéncia

- Controlo emocional em situac¢des de
emergéncia

- Como manter a calma e promover
a calma entre os presentes

* Analisar documentos e
normativos relativamente
a situacOes de emergéncia
em restauracgdo e hotelaria

* Interpretar e aplicar os
protocolos de atuagdo em
caso de emergéncia

* Selecionar e transmitir
informacdo relativa a
situacdo de emergéncia

* Demonstrar

proatividade na
antecipagao e
resolugdo de
problemas

* Demonstrar

controlo emocional
perante situagdes
deemergéncia

- Atuar cumprindo os

procedimentos
definidos

* Comunicar com

diferentes
interlocutores

RP 3. Colocar a vitima em
posicdo lateral de
seguranca

- SituagOes de emergéncia em hotelaria
e restauragao
- Protocolos de atuagdo em

- Analisar documentos e
normativos relativamente
a situagOes de emergéncia

* Demonstrar

proatividade na
antecipagao
e resolugdo de

REFERENCIAL DE COMPETENCIAS

TECNICO/A DE ANDARES| Nivel 4

Pagina | 29



ANQEP

ENSINO PROFISSIONAL

situagOes de emergéncia

* Principios dos primeiros socorros

Sequéncia de a¢Ges em situagdes
de doenga subita ou acidente
AgOes a realizar no socorro a
vitima: a posicdo lateral de

em restauracdo e hotelaria

* Interpretar e aplicar os

protocolos de atuagdo em
caso de emergéncia

+ Utilizar os equipamentos de

protecdo individual

problemas

* Demonstrar controlo

emocional perante
situagOes de
emergéncia

* Atuar cumprindo os

seguranca adequado procedimentos
* Etapas do PLS definidos
+ Controlo emocional em situagdes
de emergéncia
- Como manter a calma e promover
a calma entre os presentes
RP 4. Prestar os primeiros | - SituagOes de emergénciaem * Analisar documentos e * Demonstrar

socorros a situagoes de
doenga subita ou acidente

hotelaria e restauracdo

Tipos de doenga e acidentes mais
frequentes na rececdo e andares
Tipos de doenga e acidentes mais
frequentes na cozinha, bar e
restaurante

Tipos de doenga e acidentes mais
frequentes nos SPA

Procedimentos de atuagdao em caso
de doenga subita ou acidente: AVC,
Convulsoes, Choque, Desmaios,
Desidratagao, Feridas; Fraturas,
Hemorragias,

normativos relativamente a
situagGes de emergéncia em
restauracdo e hotelaria

* Interpretar e aplicar os

protocolos de atuagdo em
caso de emergéncia

+ Utilizar os equipamentos de

protecdo individual
adequado

proatividade na
antecipagao e
resolucdo de
problemas

- Demonstrar controlo

emocional perante
situagOes de
emergéncia

* Atuar cumprindo os

procedimentos
definidos

* Cumprir as normas

de seguranga e saude

Hiperglicemia/Hipoglicémia, no trabalho
Insolagado, Intoxicagdo e
Queimaduras

RP 5. Realizar curativos * Procedimentos para a realiza¢dao * Interpretar e aplicar os - Demonstrar

simples em ferimentos
simples ou superficiais

de curativos em ferimentos
simples ou superficiais: Cortes
pouco profundos e Queimaduras
de 12 grau

Regras de segurancga e saude no
trabalho

* Regras para utilizar os EPI

Procedimentos para a gestao de
residuos

procedimentos para a
realizagdo dos curativos
simples

+ Utilizar os equipamentos de

protegdo individual
adequados

* Analisar e aplicar os

procedimentos de gestao de
residuos

proatividade na
antecipagao e
resolucdo de
problemas

* Demonstrar controlo

emocional perante
situagdes de
emergéncia

* Atuar cumprindo os

procedimentos
definidos

* Cumprir as normas

de seguranca e saude
no trabalho

6. RECURSOS EXTERNOS:

Caixa de primeiros socorros. Equipamentos de protec¢do individual. Manual de primeiros socorros. Protocolos de
atuacdo em situagGes de emergéncia. Protocolo de atuagdo em caso de doenca subita ou acidente. Contactos dos
servigcos de emergéncia. Procedimentos de seguranca e higiene. Procedimentos para a gestao de residuos.
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 11

PLANEAR E ORGANIZAR AS OPERACOES DO SERVICO DE ANDARES E HOUSEKEEPING

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Planear e organizar as operagdes do servico de andares e housekeeping

2. TIPO UNIDADE DE COMPETENCIA:
[ Nuclear

Bolsa/Especializagdo em Governante/a de Andares

3. REALIZACOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as sequintes realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP 1. Colaborar na definigdo de
objetivos para o servigo de andares e
lavandaria

CD 1.1. Cumprindo as orientagGes estratégicas definidas para o estabelecimento
hoteleiro

CD 1.2. Cumprindo as regras de definicdo de objetivos SMART

CD 1.3. Cumprindo o plano previsional de atividades para o estabelecimento

RP 2. Propor estratégias de organizacio
do servigo de andares e lavandaria
(outsourcing vs. internalizagao; formas
de divisdao do trabalho; outras)

CD 2.1. Cumprindo as orientagGes estratégicas definidas para o estabelecimento
hoteleiro

CD 2.2. Cumprindo os modelos de organiza¢do do trabalho aplicaveis ao servico de
andares e lavandaria (divisdo funcional, trabalho individual, outros)

RP 3. Elaborar o plano previsional de
recursos humanos para o servigo de
andares e lavandaria

CD 3.1. Cumprindo as orientacGes estratégicas definidas para o estabelecimento
hoteleiro

CD 3.2. Cumprindo o plano previsional de atividades para o estabelecimento

CD 3.3. Aplicando as técnicas de planeamento previsional de recursos humanos

RP 4. Elaborar o plano de compras para
os bens e matérias-primas para o
servi¢o de andares e lavandaria

CD 4.1. Cumprindo as orientacGes estratégicas definidas para o estabelecimento
hoteleiro

CD 4.2. Cumprindo o plano previsional de atividades para o estabelecimento

RP 5. Elaborar o orgamento anual das
despesas com utensilios, produtos de
limpeza, produtos de higiene para
distribuigao, roupas, entre outras

CD 5.1. Cumprindo as orienta¢Ges do departamento financeiro

CD 5.2. Cumprindo o plano previsional de atividades para o estabelecimento

CD 5.3. Aplicando as técnicas de elaboragao de orgamentos

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Objetivos, estratégias, plano previsional de recursos humanos e materiais, e orcamento anual do servico de

andares e lavandaria.
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Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:
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REALIZAGOES PROFISSIONAIS
RP 1. Colaborar na
definigao de objetivos
para o servi¢o de andares
e lavandaria

CONHECIMENTOS

* Principios de gestdo

empresarial e de gestdo por
objetivos aplicdveis a hotelaria

* Politica, objetivos e

organizagao geral da entidade
em que se situa a sua atividade

* Finalidades, organizacgdo e

funcionamento geral de uma
unidade hoteleira e
aplicabilidade da gestdo por
objetivos

* Atribuigdes, fungdes e

organizacdo geral dos servicos
de andares e lavandaria

* Técnicas de identificagdo de

necessidades de recursos
humanos e materiais

* Técnicas de planeamento
* Métodos de organizagdo do

trabalho

APTIDOES

* Interpretar planos

estratégicos e documentos
orientadores da unidade
hoteleira

- Selecionar e utilizar

técnicas de planeamento

* Interpretar o plano

previsional de atividades

ATITUDES

* Demonstrar respeito

pelos procedimentos
definidos

+ Capacidade de definir

objetivos

- Capacidade de atuar

em fungdo de objetivos

* Demonstrar pro-

atividade na
antecipacdo e
resolucdo de
problemas

RP 2. Propor estratégias de
organizagao do servigo de
andares e lavandaria
(outsourcing vs.
internalizagdo; formas de
divisdo do trabalho;
outras)

* Principios de gestao

empresarial e de gestdo por
objetivos aplicdveis a hotelaria

- Finalidades, organizagdo e

funcionamento geral de uma
unidade hoteleira e
aplicabilidade da gestdo por
objetivos

* Atribuigdes, fungdes e

organizagao geral dos servigos
de andares e lavandaria

- Estratégias de gestdo em

hotelaria

* Interpretar o plano

previsional de atividades

* Aplicar técnicas de

identificacdo de recursos
materiais

- Selecionar e propor

estratégias de gestdo em
hotelaria

* Demonstrar respeito

pelos procedimentos
definidos

+ Capacidade de definir

objetivos

* Capacidade de atuar

em fungdo de objetivos

* Demonstrar pro-

atividade na
antecipacdo e
resolucdo de
problemas

RP 3. Elaborar o plano
previsional de recursos
humanos para o servigo de
andares e lavandaria

* Finalidades, organizacgdo e

funcionamento geral de uma
unidade hoteleira e
aplicabilidade da gestdo por
objetivos

* Técnicas de identificacdo de

necessidades de recursos
humanos e materiais

* Tipos e técnicas de técnicas de

planeamento

* Instrumentos de planeamento

de acdo

* Métodos de organizagdo do

trabalho

* Aplicar técnicas de

identificacdo derecursos
humanos

- Selecionar e utilizar

técnicas de planeamento

- Utilizar instrumentos de

planeamento de acao

* Demonstrar respeito

pelos procedimentos
definidos

+ Capacidade de definir

objetivos

- Capacidade de atuar

em funcgdo de objetivos

* Demonstrar pro-

atividade na
antecipacdo e
resolucdo de
problemas

RP 4. Elaborar o plano de
compras para os bens e
matérias-primas para o
servigo de andares e
lavandaria

- Finalidades, organizacdo e

funcionamento geral de uma
unidade hoteleira e
aplicabilidade da gestdo por
objetivos

- Técnicas de identificacdo de

- Aplicar técnicas de

identificagdo de recursos
materiais

- Selecionar e utilizar

técnicas de planeamento

+ Utilizar instrumentos de

- Demonstrar respeito

pelos procedimentos
definidos

- Capacidade de definir

objetivos

+ Capacidade de atuar

REFERENCIAL DE COMPETENCIAS

TECNICO/A DE ANDARES| Nivel 4

Pagina | 32



ANQEP

ENSINO PROFISSIONAL

necessidades de recursos
materiais

* Tipos e técnicas de técnicas de

planeamento

* Instrumentos de planeamento

de agdo

* Métodos de organizagdo do

trabalho

planeamento de agdao

em fungdo de
objetivos

* Demonstrar pro-

atividade na
antecipacdo e
resolugdo de
problemas

RP 5. Elaborar o orgamento
anual das despesas com
utensilios, produtos de
limpeza, produtos de
higiene para distribuicao,
roupas, entre outras

* Finalidades, organizagdo e

funcionamento geral de uma
unidade hoteleira e
aplicabilidade da gestdo por
objetivos

* Técnicas de identificagdo de

necessidades de recursos
humanos e materiais

* Tipos e técnicas de técnicas de

planeamento

* Instrumentos de planeamento

de acdo

* Técnicas de elaboragdo de

or¢amentos

* Aplicar técnicas de

identificacdo de recursos
materiais

* Aplicar técnicas de

elaboragdo de orcamentos

+ Selecionar e utilizar

técnicas de planeamento

- Utilizar instrumentos de

planeamento de agdo

- Demonstrar respeito

pelos procedimentos
definidos

- Capacidade de definir

objetivos

+ Capacidade de atuar

em fungdo de objetivos

* Demonstrar pro-

atividade na
antecipacao e
resolucdo de
problemas

6. RECURSOS EXTERNOS:

Computador e aplicagdes informaticas. Ferramentas informaticas de apoio ao planeamento. Plano previsional das
atividades do estabelecimento hoteleiro. Documentos orientadores (objetivos estratégicos, estratégia, outros).
Legislacdo e normativos relativamente aos recursos humanos e materiais das unidades hoteleiras. Documentos de
politica da qualidade. Normas internas e procedimentos de organiza¢do dos servicos.
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 12
COORDENAR O SERVICO DE ANDARES

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Coordenar o servico de andares

2. TIPO UNIDADE DE COMPETENCIA:
[ Nuclear

Bolsa/Especializagdo em Governante/a de Andares

3. REALIZACOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as seguintes realiza¢des profissionais:

REALIZAGOES PROFISSIONAIS
RP 1. Controlar a situagdo de
ocupacado dos alojamentos e
informar a recegdo e outros
servicos (lavandaria, restaurante,
outros)

CRITERIOS DE DESEMPENHO

CD 1.1. Cumprindo os procedimentos definidos internamente

CD 1.2. Cumprindo os procedimentos internos para a articulagdo entre servigos
(rececdo, lavandaria, restaurante, outros)

CD 1.3. Cumprindo os procedimentos internos para o registo (mapa de controlo de
ocupacgdes)

CD 1.4. Cumprindo as regras de seguranca e saude no trabalho

CD 1.5. Cumprindo as normas relativas a privacidade do cliente

CD 1.6. Cumprindo os procedimentos internos para o registo de presta¢ao de
servigo ao cliente

RP 2. Planear e organizar o trabalho
diario de limpeza, arrumagao e
decoragdo dos varios espacos da
unidade hoteleira

CD 2.1. Em fungdo das ocupagdes e da previsdes de ocupagao

CD 2.2. Distribuindo o trabalho em fungdo do pessoal disponivel

CD 2.3. Cumprindo as legislagdo laboral e normas internas de organiza¢do de
equipas de trabalho

RP 3. Orientar e supervisionar os
trabalhos de limpeza, arrumagao e
decoragao

CD 3.1. Cumprindo os procedimentos gerais e internos para a limpeza, organizagao
e decoragdo

CD 3.2. Cumprindo as normas de seguranca e saude no trabalho aplicaveis

CD 3.3. Comunicando de forma clara e objetiva com o colaborador

CD 3.4. Em fungdo das ocupagdes e da previsdes de ocupagao

CD 3.5. Cumprindo as normas de utilizagdo de aparelhos, utensilios e produtos de
limpeza definidas nas fichas técnicas

RP 4. Elaborar normas de organizagao
e decoragdo dos varios espagos da
unidade hoteleira

CD 4.1. Cumprindo as boas praticas de gestdo dos servigos de andares e
housekeeping

CD 4.2. Cumprindo as normas gerais e internas da qualidade

CD 4.3. Cumprindo as normas de seguranca e saude no trabalho aplicaveis

RP 5. Preencher documentagdo
relativa ao servico de andares

CD 5.1. Cumprindo as orientagdes superiores e os procedimentos definidos
internamente para o registo dos servigos de andares

CD 5.2. Utilizando os suportes previstos (manual ou com recurso a aplicacdo
informatica)

CD 5.3. Cumprindo os procedimentos internos para a articulagdo entre servigos

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Mapas de controlo de ocupagbes. Documentos de planeamento, registo e controlo de tempos e atividades do
servico de andares e housekeeping. Normas de organizagao e decoragao.
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Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ANQEP

ENSINO PROFISSIONAL

ATITUDES

RP 1. Controlar a
situa¢ao de ocupagao
dos alojamentos e
informar a recegao

* Atribuicdes, fungdes e

organizagdo geral dos servigos
de andares e lavandaria

* Objetivos e estratégias de

desenvolvimento previstas
para os servigos de andares

* Métodos de planeamento,

organizacgdo e coordenagdo do
trabalho, aplicaveis ao servigo
de andares

* Interpretar planos

estratégicos e documentos
orientadores da unidade
hoteleira

* Aplicar métodos de

planeamento, organizagdo e
coordenacdo do trabalho

- Demonstrar respeito pelos

procedimentos definidos

+ Capacidade de definir

objetivos

+ Capacidade de atuar em

funcdo de objetivos

- Demonstrar proatividade

na antecipacdo e resolugdo
de problemas

* Capacidade de liderar: dar

instrucdes/orientar e
motivar

* Comunicar de forma eficaz
- Demonstrar capacidade

para trabalhar em equipa

RP 2. Planear e
organizar o trabalho
diario de limpeza,
arrumagao e decoragao
dos varios espagos da
unidade hoteleira

* Métodos de planeamento,

organizagdo e coordenagdo do
trabalho, aplicaveis ao servigo
de andares

* Técnicas de gestdo do trabalho

e controlo de tempos, no
ambito dos servicos de andares

* Métodos e técnicas de

realizagdo do trabalho no
servigo de andares

* Técnicas de gestdo e lideranga

de equipas de trabalho

* Interpretar planos

estratégicos e documentos
orientadores da unidade
hoteleira

* Aplicar métodos de

planeamento, organizagdo e
coordenacéo do trabalho

* Aplicar técnicas de gestdo

do trabalho e controlo do
tempo

- Selecionar métodos e

técnicas de realizagdo dos
trabalhos do servigo de
andares

* Aplicar técnicas de gestdo e

lideranga de equipas de
trabalho

- Demonstrar respeito pelos

procedimentos definidos

* Capacidade de definir

objetivos

- Demonstrar proatividade

na antecipacdo e resolucgdo
de problemas

* Capacidade de liderar: dar

instrucdes/orientar e
motivar

* Comunicar de forma eficaz
- Demonstrar capacidade

para trabalhar em equipa

RP 3. Orientar e
supervisionar os
trabalhos de limpeza,
arrumacao e decoragao

* Técnicas de supervisdo do

trabalho e orientagao de
pessoal, aplicaveis aos servigos
de andares

* Técnicas de gestdo e lideranga

de equipas de trabalho

* Técnicas de comunicagdo
* Tipologia dos aposentos, suas

caracteristicas e respetivas
exigéncias de arrumacgédo e
decoracgao

- Carateristicas e exigéncias de

cuidados especificos das
diferentes zonas e espagos
integrados no setor de andares

- Normas de qualidade aplicaveis

aos trabalhos de limpeza,
arrumacao e decoragdo dos
setores de andares

* Técnicas de controlo da

qualidade e seus requisitos

* Aplicar técnicas de gestdo e

lideranga de equipas de
trabalho

* Aplicar técnicas de

supervisdo e orienta¢do do
pessoal

* Interpretar normas e

procedimentos relativos a
organizagdo dos quartos e
espagos

* Interpretar normas e

procedimentos de
qualidade aplicaveis

* Aplicar técnicas de controlo

da qualidade

- Demonstrar respeito pelos

procedimentos definidos

- Capacidade de definir

objetivos

+ Capacidade de atuar em

fungdo de objetivos

- Demonstrar proatividade

na antecipacdo e resolugdo
de problemas

* Capacidade de liderar: dar

instrucdes/orientar e
motivar

- Comunicar de forma eficaz
- Demonstrar capacidade

para trabalhar em equipa
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T

(objetividade, flexibilidade,
adequacdo a situagdo e
possibilidade de corre¢do),
aplicaveis ao servigo de
andares

RP 4. Elaborar normas
de organizagdo e
decoragdo dos varios
espacos da unidade
hoteleira

* Tipologia dos aposentos, suas

carateristicas e respetivas
exigéncias de arrumacgdo e
decoragdo

* Carateristicas e exigéncias de

cuidados especificos das
diferentes zonas e espagos
integrados no setor de andares

* Mobilidrio e equipamento

carateristico de cada tipo de
alojamento, dos espagos
comuns e dos espagos de
servigo

* Tipos de roupas e sua

diferenciagdo por tipos de
alojamentos

* Normas internas de mudanga

de roupas

* Normas gerais de organizagdo e

decoragdo de espagos
hoteleiros

* Normas de qualidade aplicaveis

aos trabalhos de limpeza,
arrumacao e decoragdo dos
setores de andares

* Interpretar normas e

procedimentos relativos a
organizagdo dos quartos e
espacos

- Interpretar normas e

procedimentos de
qualidade aplicaveis

* Aplicar técnicas de controlo

da qualidade

- Demonstrar respeito pelos
procedimentos definidos

- Capacidade de definir
objetivos

+ Capacidade de atuar em
fungdo de objetivos

* Demonstrar proatividade
na antecipacdo e resolugdo
de problemas

RP 5. Preencher
documentagao relativa
ao servigo de andares

* Procedimentos internos de

registo de informacgao

- Sistema informatico e suas

funcionalidades

* Aplicar os procedimentos

internos de registo da
informacgdo

- Utilizar o sistema

informatico e as
funcionalidades adequadas

* Demonstrar respeito pelos
procedimentos definidos

6. RECURSOS EXTERNOS:

Computador e aplicagdes informaticas. Ferramentas informaticas de apoio ao planeamento. Plano previsional das
atividades do estabelecimento hoteleiro. Legislagao laboral e normativos relativamente aos recursos humanos e
gestdo de equipas. Normas de qualidade. Normas internas e procedimentos de organiza¢do dos servigos. Normas
gerais e internas relativamente a segurancga e saude no trabalho.
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 13
COORDENAR O SERVICO DE LAVANDARIA/ROUPARIA

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Coordenar o servico de lavandaria/rouparia

2. TIPO UNIDADE DE COMPETENCIA:
[ Nuclear
Bolsa/Especializagdo em Governante/a de Andares

3. REALIZACOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as seguintes realiza¢des profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP 1. Controlar a recolha das CD 1.1. Cumprindo os procedimentos definidos internamente para a recolha de roupas

roupas sujas dos alojamentos CD 1.2. Controlando o cumprimento dos procedimentos internos para o registo de roupas
sujas entregues na lavandaria/rouparia

CD 1.3. Controlando o cumprimento das regras de seguranca e saude no trabalho

RP 2. Planear e organizar o CD 2.1. Em fungdo das orientagdes superiores e da forma de organizagao do servigo
trabalho diario da (concessionado, outsourcing, outro)
lavandaria/rouparia CD 2.2. Distribuindo o trabalho em fun¢3o do pessoal disponivel
CD 2.3. Cumprindo a legislagdo laboral e normas internas de organizagdo de equipas de
trabalho

RP 3. Orientar e supervisionar os | CD 3.1. Controlando o cumprimento dos procedimentos gerais e internos para a limpeza
trabalhos de lavagem e e tratamento de roupas

tratamento das roupas CD 3.2. Controlando o cumprimento das normas de seguranca e satde no trabalho
aplicaveis

CD 3.3. Comunicando de forma clara e objetiva com o colaborador

CD 3.4. Em fungdo das ocupagdes e da previsdes de ocupagao

CD 3.5. Controlando o cumprimento das normas de utilizagdo de aparelhos, utensilios e
produtos utilizados na lavagem e tratamento de roupas

CD 4.1. Cumprindo as orientagGes superiores e os procedimentos definidos internamente
RP 4. Preencher documentagdo para o registo dos servigos de lavandaria/rouparia

relativa ao servigo de CD 4.2. Utilizando os suportes previstos (manual ou com recurso a aplicagdo informatica)

lavandaria/rouparia
CD 4.3. Cumprindo os procedimentos internos para a articulagdo entre servicos

4. PRODUTOS/OUTPUTS:
Mapas de controlo de roupas sujas enviadas para a lavandaria/rouparia. Documentos de planeamento, registo e
controlo de tempos e atividades do servico de lavandaria/rouparia. Normas de organizacdo do servico de
lavandaria/rouparia.
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Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZAGCOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ANQEP
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ATITUDES

RP 1. Controlar a
recolha das roupas
sujas dos alojamentos

* Atribuicdes, fungdes e

organizagdo geral dos servigos
de andares e lavandaria

* Objetivos e formas de

organizagdo para o servigo de
lavandaria/rouparia

* Métodos de planeamento,

organizacgdo e coordenagdo do
trabalho, aplicaveis ao servigo
de lavandaria/roupas

* Interpretar planos

estratégicos e documentos
orientadores da unidade
hoteleira

* Aplicar métodos de

planeamento, organizagdo e
coordenacdo do trabalho

* Demonstrar respeito

pelos procedimentos
definidos

* Capacidade de definir

objetivos

* Capacidade de atuar em

fungdo de objetivos

* Proatividade
* Capacidade de liderar:

darinstrugdes/orientar
e motivar

* Comunicar de forma

eficaz

- Demonstrar capacidade

para trabalhar em
equipa

RP 2. Planear e
organizar o trabalho
diario da lavandaria/
rouparia

* Métodos de planeamento,

organizagdo e coordenagdo do
trabalho, aplicaveis ao servigo
de lavandaria/roupas

* Objetivos e formas de

organizagao para o servi¢o de
lavandaria/roupas

* Normas de qualidade do

servigco de lavandaria/rouparia

* Técnicas de gestdo do trabalho

e controlo de tempos, no
ambito dos servicos de andares

* Métodos e técnicas de

realizacdao do trabalho na
lavandaria/roupas

* Técnicas de gestdo e lideranga

de equipas de trabalho

* Interpretar planos

estratégicos e procedimentos
gerais para o servico

* Aplicar métodos de

planeamento, organizagdo e
coordenacéo do trabalho

+ Analisar e aplicar normas de

gualidade

* Aplicar técnicas de gestdo do

trabalho e controlo do tempo

- Selecionar métodos e

técnicas de realizagdo dos
trabalhos da
lavandaria/rouparia

* Aplicar técnicas de gestdo e

lideranga de equipas de
trabalho

* Demonstrar respeito

pelos procedimentos
definidos

* Capacidade de definir

objetivos

* Capacidade de atuar em

funcdo de objetivos

* Proatividade
* Capacidade de liderar:

dar instrugdes/orientar
e motivar

* Comunicar de forma

eficaz

- Demonstrar capacidade

para trabalhar em
equipa

RP 3. Orientar e
supervisionar os
trabalhos de lavagem e
tratamento das roupas

* Técnicas de supervisdo do

trabalho e orientagdo de
pessoal, aplicaveis aos servicos
de andares

* Técnicas de gestdo e lideranca

de equipas de trabalho

* Técnicas de comunicagdo
* Tipos de tecidos e técnicas de

Iavagem e tratamento

* Carateristicas e exigéncias de

cuidados especificos dos
diferentes tecidos
Normas de qualidade
aplicaveis a lavandaria/
rouparia

- Técnicas de controlo da

qualidade e seus requisitos
(objetividade, flexibilidade,
adequacdo a situacdo e

possibilidade de corregao),

* Aplicar técnicas de gestdo e

lideranga de equipas de
trabalho

* Aplicar técnicas de

supervisdo e orienta¢do do
pessoal

* Interpretar normas e

procedimentos para a
lavagem e tratamento de
roupas

* Interpretar normas e

procedimentos de qualidade
aplicaveis

* Aplicar técnicas de controlo

da qualidade

- Demonstrar respeito

pelos procedimentos
definidos

- Capacidade de definir

objetivos

* Capacidade de atuar em

fungdo de objetivos

* Proatividade
* Capacidade de liderar:

dar instrugdes/orientar
e motivar

- Comunicar de forma

eficaz

- Demonstrar capacidade

para trabalhar em
equipa
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aplicaveis ao servigo da
lavandaria/rouparia
RP 4. Preencher - Procedimentos internos de * Aplicar os procedimentos - Demonstrar respeito
documentacao relativa registo de informagdo internos de registo da pelos procedimentos
ao servigo da * Sistema informdtico e suas informagdo definidos
lavandaria/rouparia funcionalidades + Utilizar o sistema informatico
e as funcionalidades
adequadas

6. RECURSOS EXTERNOS:
Computador e aplicages informaticas. Ferramentas informaticas de apoio ao planeamento. Legislagdo laboral e
normativos relativamente aos recursos humanos e gestdao de equipas. Normas de qualidade. Normas internas e
procedimentos de organiza¢do dos servicos de lavandaria e rouparia. Normas gerais e internas relativamente a
seguranca e saude no trabalho.
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 14
COORDENAR AS ATIVIDADES DAS EQUIPAS DE TRABALHO NO SERVICO DE ANDARES

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Coordenar as atividades das equipas de trabalho no servico de andares

2. TIPO UNIDADE DE COMPETENCIA:
[ Nuclear
Bolsa/EspecializagdoemGovernante/ade Andares

3. REALIZACOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as seguintes realiza¢des profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP 1. Organizar as CD 1.1. Cumprindo o plano de atividades e o plano de producdo (mensal, semanal, diario)

equipas de trabalho do

servio de andares CD 1.2. Cumprindo os procedimentos internos para a organizagao dos turnos (hordrios, folgas,

outros)

CD 1.3. Cumprindo as orienta¢Ges do departamento de Recursos Humanos e a legislagdo em vigor

CD 1.4. Definindo objetivos individualmente e para a equipa de trabalho

CD 1.5. Motivando as equipas para o cumprimento dos objetivos, das normas e procedimentos

internos
RP 2. Orientar e CD 2.1. Cumprindo as normas e procedimentos gerais e internos para a organizagao e
supervisionar os funcionamento do servigo

trabalhos das equipas CD 2.2. Controlando o cumprimento das normas de seguranca e satde no trabalho

CD 2.3. Cumprindo as técnicas de comunicacdo em contexto laboral

CD 2.4. Corrigindo os desempenhos quando necessario, em fungdo dos critérios de desempenho
definidos

RP 3. Controlar a CD 3.1. Cumprindo com as orientagdes superiores e os procedimentos definidos internamente
assiduidade e as normas | para o controlo da assiduidade

laborais em vigor CD 3.2. Cumprindo com a legislagdo em vigor

CD 3.3. Utilizando os mecanismos de controlo da assiduidade, pontualidade, folgas e outras
normas laborais

CD 3.4. Gerando relatdrios estatisticos e mapas de controlo da assiduidade, pontualidade, folgas e
outras normas laborais

4. PRODUTOS/OUTPUTS:
Procedimentos para a organizacao das equipas de trabalho. Mapas e instrumentos de gestdo do trabalho (escalas
de trabalho. distribuicdo das tarefas, outros). Instrumentos de controlo de assiduidade e pontualidade. Mapas de
registo dos trabalhos efetuados.

REFERENCIAL DE COMPETENCIAS TECNICO/A DE ANDARES| Nivel 4 Pagina | 40



5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:
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REALIZAGOES PROFISSIONAIS CONHECIMENTOS APTIDOES ATITUDES
RP 1. Organizar as * Legislagdo laboral e normativos | - Interpretar e selecionar * Capacidade de definir
equipas de trabalho internos de gestdo informagdo sobre direitos e objetivos

do servigo de andares

administrativa de recursos
humanos

* Normas de organizagdo e

gestdo do servigo alojamento e
recegao

- Direitos e deveres laborais
* Técnicas de gestdo de recursos

humanos

* Principios de relacionamento

interpessoal

* Principios de comunicagdo em

contexto laboral

- Estratégias de motivacdo e

dinamizagdo de individuos e
equipas de trabalho

deveres laborais

* Aplicar as normas de

organizag¢do dos servicos de
alojamento e rececdo

* Aplicar técnicas e

instrumentos de gestdo de
recursos humanos

* Aplicar técnicas de

comunicagao em contexto
laboral

* Analisar e adaptar estratégias

de motivac¢ao e dinamizagao
de individuos e equipas de
trabalho

* Demonstrar proatividade
naantecipagao e
resolugdo de problemas

* Capacidade de liderar:
dar instrugBes/orientar e
motivar

- Demonstrar capacidade
para comunicar de forma
eficaz com diferentes
interlocutores

RP 2. Orientar e
supervisionar os
trabalhos das equipas

* Normas de organizagdo e

gestdo do servigo alojamento e
recegao

* Técnicas e instrumentos de

gestdo de recursos humanos

= Procedimentos de controlo do

cumprimento das normas de
seguranca e higiene alimentar

- Procedimentos de controlo do

cumprimento das normas de
seguranca e saude no trabalho

= Procedimentos de controlo do

cumprimento das normas de
qualidade

* Principios de relacionamento

interpessoal

* Principios de comunicagdo em

contexto laboral

- Modelos de lideranca em

contexto organizagdo

* Estratégias de lideranga e

gestdo de equipas

* Interpretar e selecionar

informagdo sobre direitos e
deveres laborais

* Analisar e adequar as normas

de organizagao do servigo de
alojamento e rece¢do

* Aplicar mecanismos de

controlo das normas de
seguranga e higiene alimentar

* Aplicar mecanismos de

controlo das normas de
seguranca e salde no
trabalho

* Aplicar mecanismos de

controlo das normas de
qualidade

* Aplicar técnicas e

instrumentos de gestdo de
recursos humanos

* Aplicar técnicas de

comunicagdo em contexto
laboral

» Utilizar estratégias de

lideranga e gestdo de equipas
de trabalho

* Capacidade de definir
objetivos

* Demonstrar proatividade
naantecipagao e
resolugdo de problemas

* Capacidade de liderar:
dar instrugBes/orientar e
motivar

* Demonstrar capacidade
para comunicar de forma
eficaz com diferentes
interlocutores

RP 3. Controlar a
assiduidade e as normas
laborais em vigor

* Normas de organizagao e

gestdo do servico de
alojamento e rece¢ao

* Técnicas e instrumentos de

gestdo de recursos humanos
Procedimentos de controlo da
assiduidade, pontualidade e
outras normas laborais

- Principios de relacionamento

interpessoal

* Interpretar e selecionar

informacdo sobre direitos e
deveres laborais

* Analisar e adequar as normas

de organizagdo do servigo de
alojamento e rece¢do

Aplicar procedimentos de
controlo da assiduidade,
pontualidade e outras normas
laborais

* Capacidade de definir
objetivos

- Demonstrar proatividade
naantecipagao e
resolucdo de problemas

* Capacidade de liderar:
dar instrugBes/orientar e
motivar
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* Principios de comunicagdo em

contexto laboral

- Estratégias de motivagdo e

dinamizagdo de individuos e
equipas de trabalho

* Aplicar técnicas e
instrumentos de gestdo de
recursos humanos

* Aplicar técnicas de

comunicagdo em contexto
laboral

* Utilizar estratégias de

lideranga e gestdo de equipas
de trabalho

* Demonstrar capacidade

para comunicar de
forma eficaz com
diferentes interlocutores

6. RECURSOS EXTERNOS:

Computador e aplicagdes informaticas. Ferramentas informdticas de apoio a gestdo de recursos humanos.
Legislacdo laboral e normativos relativamente aos recursos humanos e gestdo de equipas de trabalho. Normas de
qualidade. Normas internas e procedimentos internos de controlo da assiduidade, pontualidade e outras
obrigacbes laborais. Normas gerais e internas relativamente a seguranca e saude no trabalho. Normas gerais e
internas relativas a higiene e seguranca alimentar.
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