ANCEP

PARA A QUALIICACAD £ O
ENSINO PROFISSIONAL 1P

Técnico/a de Andares

AREA DE EDUCACAO E FORMACAO: 811 —Hotelaria e Restauracao

CODIGO DA QUALIFICAGA0: 8111005

NiVELDE QUALIFICAGCAO: 9



ANQEP

. 7%

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

MODALIDADE DE EDUCACAO E FORMACAO:
=  CURSOS PROFISSIONAIS

COMPONENTE DE FORMAGAO SOCIOCULTURAL

DISCIPLINAS HoRrAs

Portugués (ver programa) 320

Lingua Estrangeira |, Il ou III”
Inglés (ver programa iniciacdo) (ver programa continuagéo)

Francés (ver programa iniciacdo) (ver programa continuagéo)

Espanhol (ver programa iniciagdo) (ver programa continuagéo)) 220
Alemao (ver programa iniciagéo) (ver programa continuagéo)
Area de Integrac3o (ver programa) 220
Tecnologias da Informag¢do e Comunicacao (ver programa) 100
Educacao Fisica (ver programa) 140
TOTAL 1000

*

O aluno escolhe uma lingua estrangeira. Se tiver estudado apenas uma lingua estrangeira no ensino basico, iniciard
obrigatoriamente uma segunda lingua no ensino secundario. Nos programas de iniciagdo adotam-se os seis primeiros médulos.
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PARA A QUALIFICACAD € O
ENSINO PROFISSIONAL, 17

DISCIPLINAS HoRrAs
Matematica (ver programa) 200
Fisica e Quimica (ver programa) 200
Psicologia (ver programa) 100
TOTAL 500

IMAPEAMENTO DE UNIDADES DE FORMAGAO®:

UFCD OBRIGATORIAS (NUCLEARES)

01 | O setor do turismo em Portugal 25
A atividade do/a profissional do
02 . 25
servico de andares
Normas de seguranca e saude no
03 i 25
trabalho em hotelaria
04 | Qualidade em hotelaria 25
Técnicas de comunicacdo e
05 . relacionamento interpessoal em 25
turismo
Colaboracao e trabalho em equipa em
06 . 25
turismo
Turismo inclusivo: conceitos e
07 o 25
principios
Limpar e arrumar quartos, casas de Servigo de andares: limpeza e
banho, andares e zonas comuns arrumacao de quartos, casas de 75
banho, andares e zonas comuns?
01 08  Subunidade 1. Organizagdo e funcionamento 50
do servigo de andares
Subunidade 2. Limpeza e arrumagdo de
quartos, casas de banho, andares e zonas 25
comuns
Limpar e arrumar areas publicas e Servico de andares: limpeza e
02 | internas da unidade hoteleira 09  arrumacdo de areas publicas e 50
internas da unidade hoteleira?
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AGENCIA NACIONAL
PARA A QUALIMCACADED
ENSINO PROFISSIONAL |7

Executar o servico de Servico de lavandaria e rouparia 150
lavandaria/rOUparia Subunidade 1. Organizagdo e funcionamento 50
03 10 dos servigos de lavandaria e rouparia
Subunidade 2. Lavagem e tratamento de 50
roupas
Subunidade 3. Técnicas de costura 50
Prestar assisténcia a clientes no Assisténcia ao cliente no servico de
04  , . . 11 3 50
ambito do servico de andares andares
Prestar assisténcia a clientes com Assisténcia ao cliente com
05 | necessidades especiais no ambito 12 | necessidades especiais no servico de 25
do servico de andares andares?
Esclarecer duvidas e gerir
06 reclamacgdes dos clientes 13 Gestdo de reclamagdes e duvidas dos 50
relativamente ao servico de clientes no servigo de andares
housekeeping
Controlar e gerir stocks de
07 materiais e equipamentos 14 Aprovisionamento e gestdo de stocks 50
inerentes ao servico de andares e no servigo de andares
lavandaria
Comunicar e interagir em lingua — , .
. . , Comunicacdo em lingua inglesa no
08  inglesa no servigo de andares (nivel 15 . 4 50
B2 do QECRL) servi¢o de andares
TOTAL | 675

Para obter a qualificagdo de Técnico/a de Andares, para além das UFCD obrigatérias (nucleares), terdo
também de ser realizadas 325 horas da Bolsa de UFCD opcionais nio nucleares e UFCD opcionais “livres”>.

BOLSA
UFCD OPCIONAIS (NAO NUCLEARES)

Atuacdo em situacOes de emergéncia 50
em hotelaria e restauracao
. . o Subunidade 1. Atuagdo em situagGes de
09 Atuar em situacGes de emergéncia 16 emergéncia relacionadas com doenga subita ou 25
em hotelaria e restauragao acidente
Subunidade 2. Atuagdo em situagGes de
emergéncia em restauragdo e hotelaria — 25
seguranga de pessoas e bens
Comunicar e interagir em lingua - , .
. . Comunicac¢do em lingua estrangeira no
10  estrangeira no servigo de andares 17 servico de andares® 50
(nivel B1 do QECRL)
Perfil e potencial do empreendedor —
7852 18 | ' '¢P P 25
diagnostico/desenvolvimento
7853 19  |dejase oportunidades de negdcio 50
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ENSINO PROFISSIONAL

7854 20 PIan/o .de negaocio — criagdo de micro 25
negdcios
7855 21 Plano de negocio — criagdo de 50
pequenos e médios negdcios
7847 22 Aplfcagoes informaticas na ética do -
utilizador
8598 23 Desenvolvimento pessoal e técnicas de 25
procura de emprego
8599 24 Comunicagdo assertiva e técnicas de -
procura de emprego
8600 25 COf’“p?tenuas de empreendedorismo 25
e técnicas de procura de emprego
TotAL 350
CARGA HORARIA TOTAL DA FORMAGAO TECNOLOGICA® 1000

! Os cbdigos assinalados a laranja correspondem a UFCD comuns a dois ou mais referenciais desenhados em termos de
resultados de aprendizagem.

2 A conclusdo com sucesso das UFCD 08 e UFCD 09 permite a obtengdo de uma Certificagdo Parcial em Limpeza e
Arrumagao.

3 A conclusdo com sucesso das UFCD 11 e UFCD 12 permite a obten¢do de uma Certificagdo Parcial em Atendimento e
Assisténcia ao Cliente.

4 As UFCD de lingua estrangeira ndo se encontram no desenvolvimento do referencial de formacio.

5UFCD Opcionais “livres” (ndo nucleares) que, mesmo nido fazendo parte da qualificacdo, podem constituir uma mais-
valia (é dada liberdade ao individuo na escolha das UFCD para perfazer a qualificagdo, dentro de um limite
determinado) [ANQEP, I.P. (2015). Guia metodoldgico — Conce¢do de qualificagbes baseadas em resultados de
aprendizagem (e-book)].

& A carga horéria da Formacdo Tecnoldgica pode ser acrescida horas de Formagdo Pratica em Contexto de Trabalho de
acordo com a matriz curricular da respetiva modalidade de Educac¢do e Formagao.
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AGENGIA NACIONAL
PARA A QUALIACACAD EO
ENSINO PROFISSIONAL. |7

BoLsAa
UFCD DE ESPECIALIZACAO EM GOVERNANTE/A DE ANDARES

As UCFD 23, UFCD 24, UFCD 25 e UFCD 26 permitem a obtenc¢ao de uma Certificagao Intermédia de
Especializa¢cdo em Governante/a de Andares, apds a obteng¢ado da Qualificagdo em Técnico/a de Andares.

| Planear e organizar as operacoes Gestdo e organizacdo do servigo de
11  do servigo de andares e 26 & ¢ ¢ 50
. andares

housekeeping
12  Coordenar o servico de andares 27 | Coordenacdo do servico de andares 50
13 Coordengr O servico de 28 Coordenagdo do servigo de rouparia 50

lavandaria/rouparia

Coo_rdenar as atividades das' Coordenagdo das atividades das equipas
14  equipas de trabalho no servico de 29 . 25

de trabalho no servico de andares
andares
ToTAL | 175
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%

FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 01
O SETOR DO TURISMO EM PORTUGAL
[sem UC associada]

DESIGNAGCAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURACAO: O setor do turismo em Portugal
DURAGAO: 25 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMACAO:

%l Nuclear
[ Bolsa

OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Reconhecer o fenédmeno turistico nacional e internacional e a sua incidéncia sobre a atividade
econdmica nacional e regional.

- Identificar as principais linhas de enquadramento socioeconémico do setor do turismo.

- Reconhecer as principais linhas de tendéncia de evolugao do turismo em Portugal.

- Distinguir a estrutura organizativa e divisdo funcional dos estabelecimentos de hotelaria e restauragdo e
turismo e lazer.

- Identificar a legislagao fundamental reguladora da atividade turistica.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

O fenémeno turistico

- Conceito de turismo

- Aspetos fundamentais do fendmeno turistico

- Antecedentes histéricos

- Desenvolvimento do turismo de massas

- Repercussoes sobre as atividades econdmicas diretas e indiretas

Novas tendéncias do turismo

- Oferta turistica nacional e regional

- Tipos de turismo

- Novos produtos e servigos turisticos

- Estratégias de produtos e servigos turisticos

Fatores criticos de sucesso do turismo em Portugal

A organizac¢ao dos servicos de turismo em Portugal, no plano nacional, regional e local
- Org3os locais e nacionais de turismo

- Entidades de informacao turistica e servigos turisticos

- Guias turisticos do pais, da regido e da localidade

Organismos Internacionais de turismo
Estabelecimentos de hotelaria e restauragdo e turismo e lazer

A hotelaria

- Definicdo, carateristicas e classificacdo

- Tipos de estabelecimentos hoteleiros tradicionais
- Os alojamentos turisticos
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| 7%

- Formas modernas de hospedagem e acolhimento

A organizacao funcional de um hotel
- Recec¢do/portaria

- Andares

- Lavandaria

- Economato

- Cozinha/pastelaria

- Restaurante

- Bar e animacgao

A restauracdo: restaurantes e cafetarias
- Definicao

- Carateristicas e classificacdo

- Fungoes

- Pessoal

ExploracGes para-hoteleiras

- Aldeias turisticas

- Pousadas de juventude

- Coldnias de férias

- Parques de campismo e caravanismo

As atividades turisticas

- Definigdo

- Ambito de atuacio

- Caraterizagao e classificagao
- Pessoal

Legislagdo fundamental da atividade turistica

METODOLOGIA PEDAGOGICA:

Sugere-se a utilizacdo de técnicas ativas, nomeadamente, o trabalho de projeto conjugado com a
pesquisa individual ou de grupo e ainda o debate ou discussdo orientada, promovendo uma
aprendizagem baseada na descoberta e na experiéncia, incentivando atividades que permitam um
contacto com a estrutura organizacional do setor do turismo e dos subsetores de hotelaria e restauracao,
reconhecimento da sua relevancia econémica e social para o desenvolvimento do turismo em Portugal e
ainda as novas tendéncias de evolugdo da prestagao de servigo.

Poderdo ser realizadas visitas de estudo a estabelecimentos de diferentes tipologias para distinguir as
areas funcionais, a forma de articulagdo entre servigos e ainda os aspetos diferenciadores da prestagao
de servico.

Na formacgdo de ativos, a estratégia poderda passar por solicitar aos/as formandos/as para realizarem um
trabalho de projeto em que contextualizem as suas experiéncias profissionais, enquadrando-as em
termos de tipologia de entidade, estrutura organizacional e areas funcionais.
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ENSINO PROFISSIONAL

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Documentos estratégicos sobre o turismo, restauracdo e hotelaria em Portugal. Documentos estratégicos
e informativos sobre as regides, os produtos e servicos turisticos. Documentos sobre tipos de turismo e
suas carateristicas. Legislacdo reguladora da atividade hoteleira, restauracdo e turismo. Sites para
pesquisa de informacgdo, nacional e internacional (por ex.: entidades regionais de turismo). Exemplos de
produtos/servicos inovadores em hotelaria, restauracdo e turismo.
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ENSINO PROFISSIONAL

FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 02

A ATIVIDADE DO/A PROFISSIONAL DO SERVICO DE ANDARES
[sem UC associada]

1. DESIGNAGCAO DA UNIDADE DE FORMAGCAO DE CURTA DURACAO: A atividade do/a profissional do servico de
andares

2. DURAGAO: 25 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
X Nuclear
O Bolsa

4. OBJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar a estrutura organizativa e as rela¢des de autoridade e dependéncia funcional.

- Distinguir os principios fundamentais da regulamentagdo do trabalho.

- Identificar os direitos e deveres fundamentais dos trabalhadores em termos contratuais.

- Contrato coletivo para a indUstria hoteleira e similar.

- Reconhecer a importancia da imagem e postura profissional dos profissionais do servigo de andares.

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Conceitos e principios da organiza¢do do trabalho
Conceitos e principios da regulamentac¢do do trabalho

Postura e imagem profissional do profissional do servico de andares
- Apresentacao

- Uniforme

- Postura/comportamento profissional

- Hierarquia profissional

- Fungdes

- Categorias profissionais

- Normas de higiene pessoal

- Regulamento interno

Fungdes do empregado/a de andares e técnico/a de andares: responsabilidade e autonomia no exercicio
das suas fungdes.

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se a utilizacdo de técnicas ativas, nomeadamente, o trabalho de projeto conjugado com a
pesquisa individual ou de grupo e ainda o debate ou discussao orientada, promovendo uma
aprendizagem baseada na descoberta e na experiéncia, incentivando atividades que permitam um
contacto com a realidade do servico de andares em diversas tipologias de unidades de hoteleira. Esta
abordagem serd mais relevante no caso da formacao inicial de qualificagao.

Para a formacdo de ativos, a estratégia podera passar pelo trabalho de projeto, orientado para a
construcdao de um portfélio individual em que o participante seja chamado a elencar as suas fungdes e
responsabilidades, bem como direitos e deveres. A pesquisa individual ou de grupo, conjugada com a
técnica da discussdao orientada, deverdo ser privilegiadas como forma de estimular o sentido critico e a
adogdo de posturas profissionais pré-ativas.
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7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Regulamentos e normativos do trabalho em hotelaria. Normativos sobre contratagao individual e
coletiva. Exemplos de regulamentos internos de unidades hoteleiras. Filme pedagdgico sobre postura
profissional. Exemplos de boas praticas em servigco de andares. Computador com acesso a internet.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 03

NORMAS DE SEGURANCA E SAUDE NO TRABALHO EM HOTELARIA
[sem UC associada]

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURACAO: Normas de seguranca e satde no trabalho em
hotelaria

DURACGAO: 25 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMACAO:
X Nuclear
O Bolsa

OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar os conceitos e principios gerais sobre seguranca e saude no trabalho.
- Identificar as normas e procedimentos de seguranca e saude no trabalho, em contexto de hotelaria.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Conceitos e principios gerais sobre seguranca e saude no trabalho

Fontes de informacdo sobre as normas e disposicées relativas a seguranca nos servicos de alojamento
- Legislagdo

- Manuais de seguranga

- Plano de seguranca da unidade hoteleira

Meios e regras de seguranca

- Vestuario de protecdo

- Supressdo da negligéncia e falta de atengao

- Protegdo de mdquinas

- Estabelecimento de condi¢des de trabalho facilitadoras de segurancga (ergonomia)

Seguranga na condugdo de equipamento e na movimentag¢do de materiais na unidade hoteleira
- Normas de vestuario

- Prevencdo de choques elétricos

- Movimentacdo de pegas pesadas

- Plano de seguranca da unidade hoteleira

- Plano de prevencdo de acidentes

- Plano de prevencgao de incéndios

- Plano de evacuagao

- Plano contra roubos

Causas de acidentes no trabalho

- Acidentes de movimentacao

- Choques e quedas

- Acidentes provocados por ferramentas e maquinas em movimento
- Choques elétricos

- Acidentes provocados por quimicos e gases

- Queimaduras
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Componentes da caixa de primeiros socorros
- Desinfetantes

- Pensos e garrotes

- Tesouras, pingas e outros

Tipos de feridas

- Ferida aberta e ferida fechada
- Queimadura

- Choque elétrico

Atuacdo em situacOes de emergéncia
- Perda de sentidos

- Feridas

- Eletrocussoes

- Ataque cardiaco

- Entorses ou distensoes

- Envenenamento

- Queimadura

NocOes gerais sobre os fogos

Causas de risco de incéndio

- Sistema de aquecimento e cozedura

- Chaminé e tubos de fumo

- Materiais inflamaveis

- Aparelhos elétricos

- Trabalhadores e outras pessoas fumadoras

Tipos de incéndio

- Incéndios provocados por uma explosao

- Incéndio de hidrocarbonetos

- Incéndio de matérias sélidas

- Incéndio causado por curto-circuito elétrico

Sistemas de detec¢do

Tipos de extintores

- Extintores automaticos, ditos de dgua
- Extintores de pé quimico

- Extintores de espuma

- Outros

Atuacdo em caso de incéndio
- Plano de ataque
- Manipulagao dos extintores
- Acionamento do sistema automatico

Técnicas de extingdo de incéndio de gas

ANCEP

| 7%
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6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:

Sugere-se a utilizacdo de técnicas ativas, nomeadamente, o trabalho de grupo e o estudo de casos, por
forma a permitir aos/as formandos/as apreender os conceitos e principios acerca da saude e seguranca
no trabalho e contextualiza-los face a realidade do setor da hotelaria. Poderdo ser analisados em grupo,
alguns excertos de exemplos de planos de emergéncia, solicitando aos/as formandos/as que fagam uma
analise das medidas preventivas preconizadas. Poderdao também ser organizados grupos de trabalho para
pesquisar informacdo relativamente aos tipos de acidentes de trabalho e suas principais medidas
preventivas para posterior apresentacado e discussao em grupo.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Legislacdo fundamental sobre seguranca e saude no trabalho. Normativos especificos de seguranca e
saude no trabalho para a hotelaria. Exemplos de planos de emergéncia. Exemplos de EPI. Folhetos e
brochuras sobre seguranca e salde no trabalho. Enunciados de exercicios pedagégicos. Filmes
pedagdgicos sobre a temdtica da seguranca e salde no trabalho.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 04

QUALIDADE EM HOTELARIA
[sem UC associada]

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURACAO: Qualidade em hotelaria
DURAGAO: 25 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMACAO:

%l Nuclear
[ Bolsa

OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formagdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar os conceitos e principios basicos da qualidade e dos sistemas de certificacdo de qualidade em
contexto de hotelaria.

- Identificar as normas e procedimentos de qualidade aplicaveis aos produtos e servicos prestados nas
unidades hoteleiras.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Conceitos e principios gerais sobre qualidade

Conceito de certificagdo e tipos de certificacdo de qualidade
- Normas ISO
- Requisitos e instrumentos das normas

A qualidade na hotelaria

- A qualidade percebida pelo cliente

- Necessidades e expetativas dos clientes
- Tipologia de clientes e suas motivacées

Qualidade ambiental
- Gestdo de residuos
- Prevencéo da poluicdo
- Protec¢do do ambiente

Sistema Portugués da Qualidade
- Normalizacgao

- Metrologia

- Qualificagdo

Técnicas e instrumentos de avaliagcdo da qualidade da prestacdo de cuidados e da satisfagdo do cliente

REFERENCIAL DE FORMAGAO TECNICO/A DE ANDARES | Nivel 4 Pagina | 15



ANQYEP

ENSINO PROFISSIONAL

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se a utilizacdo de técnicas ativas, nomeadamente, o trabalho de pesquisa individual ou de grupo,
conjugado com a analise de casos, por forma a permitir aos/as formandos/as apreenderem os conceitos e
principios acerca da qualidade genericamente, e especificamente no setor da hoteleira. Caso se trate de
formacao inicial, poder-se-arealizar uma sessao de “tempestade de ideias” ou até um jogo pedagdgico para
recolha das diferentes perceg¢des acerca do que é a Qualidade, seguido de um trabalho de sistematizagao
das ideias pelo/a formando/a.

No caso de formagdes para ativos, sugere-se o recurso a uma técnica promotora da partilha de
conhecimentos e experiéncias, seguida de alguma pesquisa individual ou de grupo acerca dos conceitos e
principios da Qualidade e do Sistema Portugués de Qualidade.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Exemplo de normas ISO (9000:2001). Documentacdo relativa a conceitos de qualidade. Exemplos de
textos onde o conceito de qualidade tenha diferentes significados. Documentacdo relativa ao Sistema
Portugués da Qualidade. Enunciados de exercicios pedagdgicos. Filmes pedagdgicos sobre a tematica da
qualidade.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 05

TECNICAS DE COMUNICACAO E INTERACAO INTERPESSOAL EM TURISMO
[sem UC associada]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Técnicas de comunicacdo e interacido
interpessoal em turismo

2. DURACGAO: 25 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
X Nuclear
O Bolsa

4. OBJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar os conceitos e principios fundamentais da comunicacdo e do relacionamento interpessoal.
- Reconhecer as especificidades da comunicagdo em contexto turistico.

- Identificar e aplicar técnicas de facilitacdo do relacionamento interpessoal.

- Identificar os fatores psicossociais com impacto no processo comunicacional.

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Conceitos e principios de comunicacao e do relacionamento interpessoal
- Fung¢des da comunicagao
- Elementos intervenientes na comunicagdo

Fatores facilitadores e dificuldades da comunicagao verbal e ndo-verbal

A importancia da comunicagdo nao-verbal
- Comunicagao cinésica

- Comunicacdo paralinguistica

- Comunicagao proxémica

Imagem e comunicagao

- Autoimagem e autoconceito

- Formagdo das primeiras impressdes
- Expetativas e motivagdes

A programacao neurolinguistica na comunica¢do em contexto turistico

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:

Sugere-se a utilizacdo de técnicas ativas, nomeadamente, estudo de caso, jogos pedagdgicos e outras
técnicas baseadas na aprendizagem experiencial, orientadas para a mudanca de atitudes. No caso da
formacdo inicial, poder-se-a conjugar com um trabalho de pesquisa de grupo acerca dos varios fatores
facilitadores e dificultadores da comunicagdo, através de recolha de depoimentos, imagens ou gravacdes
em video. A construcdo de pratica de uma grelha de analise com parametros desejaveis na comunicagdo
e relacionamento interpessoal entre profissionais e clientes poderda ser aplicada e posteriormente
apresentada, seguida de debate.
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ENSINO PROFISSIONAL

Na formacdo de ativos, sugere-se o recurso a andlise de casos, apresentados pelo/a formador/a ou
sugeridos pelos/as formandos/as, de situacdes consideras como Boas Praticas e Praticas a Evitar. Estes
mesmos casos poderdo ser alvo de dramatizacdo, filmada ou ndo (técnica da autoscopia), para posterior
analise, identificacdo dos comportamentos desejaveis e a corrigir.

7. RECURSOSTECNICO-PEDAGOGICOS:
Textos de apoio sobre técnicas de comunicacdo. Documentacdo sobre técnicas de programacdo
neurolinguistica aplicada ao turismo. Filmes pedagdgicos sobre o tema. Enunciados de exercicios
pedagdgicos (jogos pedagdgicos, casos, outros).
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 06

COLABORACAO E TRABALHO EM EQUIPA EM TURISMO
[sem UC associada]

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Colaboracdo e trabalho em equipa em turismo
DURAGAO: 25 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMACAO:

%l Nuclear
[ Bolsa

OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar os conceitos e principios do trabalho em equipa.

- Reconhecer as especificidades do trabalho em equipa em contexto de turismo.

- Distinguir os comportamentos facilitadores e dificultadores do trabalho em equipa.

- Reconhecer os principais fendémenos de dinamica de grupos.

- Reconhecer a importancia da flexibilidade e capacidade de adaptacdo a situagdes novas para os
individuos e as organizacdes.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Equipa de trabalho: conceito e principios de organizagdo
- Grupo vs. Equipa de trabalho

- Fases de desenvolvimento, estrutura e evolugdo

- Formas de organizac¢do: cooperacdo e colaboragao

Organizacdo das equipas nas diversas areas de intervengao do turismo
- Restauragao

- Hotelaria

- Turismo

Fendmenos de dindmica de grupo

- Influéncia social e papel social

- Normas sociais

- Atitudes e comportamentos facilitadores e dificultadores
- Gestdo de conflitos

A importancia da comunicagdo no trabalho entre equipas
- Fluxos de comunicag¢do
- Comunicacao vertical e horizontal

Papel no lider na conducdo das equipas de trabalho

METODOLOGIA PEDAGOGICA:

Sugere-se a utilizacdo de técnicas ativas, nomeadamente, o estudo de casos, as simula¢des e ainda o
recurso a jogos pedagodgicos, por forma a permitir aos/as formandos/as vivenciar situacdes que lhes
permitam tomar consciéncia dos fendmenos decorrentes das dinamicas de grupo em contexto
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organizacional. Serd por isso desejavel que sejam criadas situacGes-problema préximas do contexto real
de trabalho, incitando a reflexdo acerca dos comportamentos facilitadores e dificultadores, da relevancia
da abertura face a mudanca e demonstracdo de empatia entre elementos, como pecas chave do trabalho
em equipa.

7. RECURSOSTECNICO-PEDAGOGICOS:
Textos de apoio sobre trabalho em equipa. Exemplos de formas de organiza¢do de equipas de trabalho
em hotelaria, restauracdo e turismo. Filmes pedagdgicos sobre o tema. Enunciados de exercicios
pedagdgicos (jogos pedagdgicos, casos, outros).
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ENSINO PROFISSIONAL

FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 07

TURISMO INCLUSIVO: CONCEITOS E PRINCIPIOS
[sem UC associada]

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Turismo inclusivo: conceitos e principios
DURAGAO: 25 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMACAO:

%l Nuclear
[ Bolsa

OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Definir o conceito de "turismo inclusivo", o quadro normativo-legal que o suporta e a relevancia
estratégica do seu desenvolvimento para o setor do turismo, para os seus empresarios e trabalhadores e
também para as pessoas com deficiéncia.

- Identificar as "necessidades especiais" deste segmento da procura turistica, os requisitos especificos da
oferta turistica e as atitudes requeridas para um relacionamento pessoal adequado com estes clientes.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Turismo inclusivo — causas e objetivos

- Enquadramento politico e normativo do Turismo inclusivo

- Contexto normativo internacional/EU: Legislacdo europeia e nacional

Conceitos principais

- Deficiéncia

- Acessibilidade

- Design inclusivo

- Produtos de apoio: tipologia e 1ISO 9999/2007

O cliente com deficiéncia motora
Deficiéncia motora, limitagdes/necessidades especiais na mobilidade e acessibilidade dos servicos
turisticos:

- Deficiéncia motora
- Tipos de deficiéncia motora

- Produtos e meios de apoio (cadeiras de rodas, espaco de movimentacdo, zona de permanéncia e de
manobra, auxiliares de marcha)

- Requisitos da oferta turistica (acessibilidade fisica, barreiras fisicas, transportes)
- Legislagdo nacional
- Necessidades especiais de relacionamento interpessoal e atitudes dos profissionais de atendimento

- Praticas de servico (utilizagdo/manipulacio de cadeira de rodas, apoio a deslocacdo e transferéncia para
outros assentos, cuidados de relacionamento no servico)
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ENSINO PROF SIONAL
O cliente com deficiéncia visual

- Deficiéncia visual, limita¢cdes/necessidades especiais na mobilidade, orientacdo e acessibilidade dos
servicos turisticos

- Deficiéncia visual

- Limitagdes das pessoas com deficiéncia visual

- Orientacdo e Mobilidade

- Necessidades especiais da pessoa cega ou com baixa visdao
Produtos e meios de apoio a deficiéncia visual

- Braille, dudio descricao e formato digital

- Acessibilidade nas TIC

- Requisitos de acessibilidade na WEB

- 0 acompanhante/guia

- O cdo-guia

- Sinalética

Requisitos da oferta turistica

- Requisitos

- Acessibilidade

Legislacao

Necessidades especiais de relacionamento interpessoal e atitudes dos profissionais de atendimento
- Necessidades especiais de relacionamento interpessoal

- Atitudes de relacionamento e aspetos comunicacionais
Praticas de servigo

O cliente com deficiéncia auditiva

Deficiéncia auditiva, limitacdes/necessidades especiais na comunicag¢do, compreensio da informac&o e
acessibilidade dos servigos turisticos

- Deficiéncia auditiva

- Graus e tipos de deficiéncia auditiva

- Populacgdo surda

- Causas e consequéncias da deficiéncia auditiva

- Limitacdes da pessoa com deficiéncia auditiva

- Limitagdes comunicacionais

- Necessidades especificas da pessoa surda

Produtos e meios de apoio

- Produtos de apoio para a deficiéncia auditiva

- Lingua gestual portuguesa e cdes de assisténcia
Requisitos da oferta turistica

- Oferta turistica

- Acessibilidade

Legislagdo

Necessidades especiais de relacionamento interpessoal e atitudes dos profissionais de atendimento
- Necessidades especiais de relacionamento interpessoal
- Comunicacao e atitudes dos profissionais

- Préticas de servico

REFERENCIAL DE FORMAGAO TECNICO/A DE ANDARES | Nivel 4 Pagina | 22



ANQYEP

ENSINO PROF SIONAL
O cliente com deficiéncia intelectual ou com multideficiéncia

Deficiéncia intelectual e multideficiéncia, limitacdes/necessidades especiais e acessibilidade dos servicos
turisticos

- Deficiéncia intelectual e multideficiéncia

- Graus e causas de deficiéncia Intelectual

- Carateristicas de algumas sindromas associados a deficiéncia intelectual
- Limitagdes das pessoas com deficiéncia intelectual

- Necessidades especiais das pessoas com deficiéncia intelectual

O direito das pessoas com deficiéncia intelectual ao lazer e ao turismo

- Pessoas com deficiéncia intelectual e o turismo

- Requisitos da oferta turistica e acessibilidades

Servigo, comunicacdo e relacionamento interpessoal

- Praticas de servico e relacionamento

O cliente sénior com limitagcdes motoras, sensoriais e/ou intelectuais
O cliente sénior, as suas limitacdes/necessidades especiais e a acessibilidade dos servigos turisticos
- Processo de envelhecimento
- Populacgdo idosa
- Carateristicas do turismo sénior
- Turista sénior com limitagdes cognitivas, motoras, visuais e/ou auditivas
- Necessidades do cliente sénior com limitagdes
- Requisitos da oferta e acessibilidades
- Produtos de apoio e acessibilidades
- Acessibilidades e legislacdo
- Servigo, comunicagdo e relacionamento interpessoal

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Tendo esta unidade de formacgdo o duplo objetivo de dotar os formandos/as dos conceitos e principios
relativos ao turismo inclusivo e, simultaneamente, sensibilizar para a adogdo de praticas de servigo e
atendimento especificas para as necessidades destes publicos, sugere-se a conjugacao de técnicas de
pesquisa individual ou de grupo, com a discussdo e debate. Desta forma promove-se o contacto com a
diversidade de requisitos do servico e produtos turisticos a produzir, e a reflexdo individual e grupal
necessdria a mudanca de atitudes.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Normativos relativos ao turismo inclusivo. Material de apoio especifico para a hotelaria, restauragao e
atividades turisticas. Documentagao sobre produtos de apoio ao cliente com necessidades especiais.
Filmes pedagdgicos sobre o tema. Enunciados de exercicios pedagdgicos (casos para analisar, outros).
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SERVICO DE ANDARES: LIMPEZA E ARRUMACAO DE QUARTOS, CASAS DE BANHO, ANDARES E ZONAS COMUNS

[Associada a UC 01. Limpar e arrumar quartos, casas de banho, andares e zonas comuns]

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Servico de andares: limpeza e arrumacao de

guartos, casas de banho, andares e zonas comuns
DURAGAO: 75 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMACAO:
X Nuclear
O Bolsa

SUBUNIDADE DE FORMAGAO 1
Organizacdo e funcionamento do servico de andares

DURACAO: 50 horas

OBJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar a conceitos e principios da organizacdo do servico de andares.
- Reconhecer a estrutura organizativa e funcional do servico de andares.

- Interpretar as orientagdes e os procedimentos definidos para o servigo de andares (zona de clientes).

- Reconhecer a relevancia da articulagdo entre servigco da unidade hoteleira.

- Interpretar e aplicar procedimentos de comunicagdo entre servigos da unidade hoteleira.

- Interpretar normas de qualidade do servico de andares.
- Interpretar normas de seguranca e saude aplicaveis ao servico de andares.

- Reconhecer e aplicar os procedimentos internos para o controlo de stocks e inventariagdo.

- Reconhecer e aplicar procedimentos de preenchimento de formuldrios do servigco de andares.

- Aplicar procedimentos de reporte de situagdes andmalas.

- Selecionar e utilizar as funcionalidades da aplicagao informatica relativa ao servigo de andares.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Conceitos e principios da organiza¢do do servigo de andares
Areas de intervengdo da equipa de andares

A organizacdo do servigo de andares
- Area de clientes

- Areas publicas

- Areas internas

Mecanismos de controlo do servico de andares
- Chaves dos aposentos

- Ocupagao

- Registo de perdidos, levados e danificados

- Outras situagdes

Requisitos de qualidade no servigo de andares
Procedimentos de inspecao do servigo de andares
Conceitos e principios da comunicacdo entre departamentos em hotelaria
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A importancia da articulacdo entre servicos em hotelaria
Principais riscos profissionais associados ao trabalho do servico de andares
Técnicas de prevencao de acidentes e doencgas profissionais no servico de andares

Aplicagdes informaticas do servigo de andares
- Carateristicas das aplicacdes informaticas no servico de andares
- Funcionalidades de consulta e registo de informacao

METODOLOGIA PEDAGOGICA:

Sugere-se o recurso a aprendizagens baseadas em problemas, permitindo assim aos/as formandos/as
uma proximidade com o contexto real e as situa¢des profissionais comuns e especificas das diferentes
tipologias de unidades hoteleiras.

Poderad ser utilizada a técnica do estudo de caso em que sejam apresentadas as formas de organizacao do
servico de andares, de acordo com a tipologia de unidade. Podera ser apresentado sob a forma de video,
escrito ou com recurso a pesquisa de situagdes na internet.

Relativamente a dimensdo tecnoldgica serd desejavel que os/as formandos/as possam conhecer e utilizar
as funcionalidades principais do sistema de gestdo da informacgdo do servico de andares.

RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Computador. Aplicacdo informatica relativa ao Servico de Andares. Exemplo de regulamento interno com
procedimentos internos aplicdveis ao servico de andares. Exemplos de organigramas de unidades
hoteleiras de diferentes tipologias. Formuldrios em formato digital para registo de servico.
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SUBUNIDADE DE FORMAGAO 2
Limpeza e arrumacao de quartos, casas de banho, andares e zonas comuns

DURAGAO: 25 horas

. OBJETIVOS DE APRENDIZAGEM

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

- Reconhecer o ambito da sua interven¢do em termos de atribuicGes e responsabilidades.

- Reconhecer a importancia do respeito pela individualidade e privacidade do cliente.

- Interpretar e aplicar orientagdes e procedimentos relativos a limpeza das areas de clientes (quartos,
casas de banho, cozinhas, andares e espagos comuns).

- Identificar e selecionar as maquinas, aparelhos e utensilios a utilizar no servico de limpeza das areas de
clientes (quartos, casas de banho, cozinhas, andares e espacos comuns).

- Identificar e utilizar os métodos, meios e produtos de limpeza mais adequados a cadasituagido/espaco
- Identificar e aplicar técnicas de feitura de cama.

- Identificar e utilizar os métodos de arrumacao e organizag¢do dos espacos.

- Selecionar e aplicar técnicas de tratamento e conservagao de plantas ornamentais e arranjos florais.

- Reconhecer a relevancia da articulacdo entre servico da unidade hoteleira.

- Interpretar e aplicar procedimentos de comunicagao entre servicos da unidade hoteleira.

- Reconhecer os riscos a que estd exposto e aplicar técnicas de prevencdo de acidentes e doengas
profissionais.

- Selecionar e utilizar equipamentos de protecdo individual.

- Aplicar os procedimentos internos para o controlo de stocks e inventariagcdo de materiais e consumiveis.
- Aplicar procedimentos de registo de achados, levados e danificados.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

As atribuigdes e responsabilidades da equipa do servigo de andares

- A relevancia do respeito pela individualidade e privacidade do cliente
- Alimportancia do cumprindo dos procedimentos gerais e internos

Mobilidrio e equipamentos dos quartos, casas de banho, cozinhas e espagos comuns
- 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

Maquinas, aparelhos e utensilios utilizados no servico de limpeza no servico de andares
- Carateristicas dos diferentes equipamentos

- Aplicabilidade

- Cuidados de utilizacao

- Cuidados de conservagao e manutenc¢do preventiva

Procedimentos de limpeza e arrumacgao das areas de clientes
- Quartos

- Casas de banho

- Cozinhas

- Andares e espagos comuns

Produtos de limpeza no servico de andares
- Carateristicas dos diferentes produtos
- Aplicabilidades

REFERENCIAL DE FORMAGAO TECNICO/A DE ANDARES | Nivel 4 Pagina | 26



ANCEP

| 7%

- Cuidados de utilizacao

Técnicas de limpeza de cozinhas e equipamentos de cozinha
- Bancadas

- Chao

- Eletrodomésticos

- Placa

- Loica e equipamentos

Normas gerais de decoracdo de espacos e normas internas sobre decoracao de quartos, andares
e dreas comuns

Técnicas de arrumacao e limpeza de espacos
- Quartos

- Casas de banho

- Andares e espagos comuns

Técnicas basicas de decoracdo floral

- Harmonia de cores e formas

- Flores e plantas naturais e artificiais

- As frutas como elemento de ornamentagao
- Outros elementos de decoragdo

- Preparacdo de adornos e arranjos florais

Técnicas de tratamento e conservag¢do de plantas
- Constituicdo das plantas

- Plantas de jardim e plantas de interior

- Tratamento de plantas

- Regras e cuidados a ter

Carateristicas de qualidade e exigéncias de conservagao dos produtos de higiene das casas de banho
e dos utilizados nas limpezas e lavandaria

Procedimentos para detecdo e reporte de faltas e problemas de funcionamento em equipamentos

Riscos profissionais associados ao servico de andares
- Fisicos

- Quimicos

- Ergondmicos

- Psicossociais

Medidas de prevencdo de acidentes e doencas profissionais
Equipamentos de protecdo individual
- Adequagdo aos riscos

- Regras de utilizacdo

Circuito e procedimentos de comunicagdo interna entre servicos (alojamento, rece¢do, economato,
manutengdo, outros)

Gestdo de stocks
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- Conceitos e principios de gestao de stocks

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

- Procedimentos de registo de achados, levadas e danificados

- Procedimentos de preenchimento de formularios do servico de andares

- Procedimentos de gestdo de stocks e inventariagao

- Aplicagdes informaticas do servico de andares

7. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
As metodologias mais adequadas sdo todas aquelas que permitam aos/as formandos/as a
experimentagdo de situagdes préoximas do contexto real de exercicio. Deverdo ser conjugados métodos
apropriativos e incitativos, tais como a demonstracdo e a simulacdo em todas as aprendizagens de
técnicas e procedimentos. Poderdao também ser utilizadas as técnicas de projeto e pesquisa individual ou
de grupo para as aprendizagens relativas a conceitos e principios. A utilizacdo de recursos fisicos do
contexto real de trabalho é fundamental por forma a permitir o treino do gesto e da destreza motora.

8. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Maquinas, equipamentos e utensilios utilizados na limpeza e arrumacdo. Produtos de limpeza.
Equipamentos e utensilios utilizados no tratamento e conservacdao de plantas ornamentais e arranjos
florais. Equipamentos de protecdo individual. Exemplos de procedimentos internos aplicaveis a
arrumacdo de quartos, casas de banho, cozinha, andares e espagos comuns. Exemplos de fichas técnicas
das maquinas, equipamentos, utensilios e produtos de limpeza. Enunciados de exercicios praticos.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 09

SERVICO DE ANDARES: LIMPEZA E ARRUMAGAO DE AREAS PUBLICAS E INTERNAS DA UNIDADE HOTELEIRA
[Associada a UC 02. Limpar e arrumar areas publicas e internas da unidade hoteleira]

1. DESIGNAGCAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Servico de andares: limpeza e arrumacao de
areas publicas e internas da unidade hoteleira

2. DURACAO: 50 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
Nuclear
[ Bolsa

4. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Reconhecer o ambito da sua intervengdo em termos de atribui¢des e responsabilidades nos centros de
bem-estar, ginasios, jardins, espacos exteriores e outros.

- Interpretar as orientagdes e os procedimentos de limpeza e arrumacéao de escritérios e outras areas
internas da unidade.

- Selecionar as maquinas, aparelhos e utensilios a utilizar no servico de limpeza das areas publicas e
internas da unidade hoteleira.

- Identificar e utilizar os métodos, meios e produtos de limpeza mais adequados a cadasituacdo/espaco
- Identificar e utilizar os métodos de arrumacao e organiza¢do dos espagos.

- Interpretar e explicar os procedimentos para a detecdo e reporte de faltas de materiais e falhas e
problemas de funcionamento em equipamentos e utensilios.

- Reconhecer a relevancia da articulagdo entre servigco da unidade hoteleira.

- Interpretar e aplicar procedimentos de comunicagao entre servigos da unidade hoteleira.

- Reconhecer os riscos profissionais a que esta exposto e aplicar técnicas de prevengdo de acidentes e
doencgas profissionais.

- Selecionar e utilizar equipamentos de protecdo individual.

- Identificar e aplicar os procedimentos definidos para a gestdo de stocks.

- Identificar e explicar os procedimentos para a gestdo de perdidos e achados.

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Procedimentos de limpeza e arrumacgdo das areas publicas e internas da unidade hoteleira
- Centros de bem-estar, ginasios, outros
- Jardins e espacos exteriores
- Escritdrios, balnearios e outras areas internas
- Outros espagos

Maquinas, aparelhos e utensilios utilizados na limpeza e arrumacgdo das areas publicas e internas da
unidade hoteleira

- Carateristicas dos diferentes equipamentos

- Aplicabilidade

- Cuidados de utilizagao

- Limpeza e arrumacdo das maquinas

- Cuidados de conservagao e manutencdo preventiva
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Produtos utilizados na limpeza das dreas publicas e internas
- Composicao, diluicdo e aplicacao

- Arrumacao, rotulagem e manuseamento dos produtos

- Cuidados de utilizacao

Técnicas de arrumacao e limpeza de espacos

- Centros de bem-estar, gindsios, etc.

- Jardins e espacos exteriores

- Escritdrios, balnearios e outras areas internas
- Outros

Mobilidrio e equipamentos das areas publicas e internas da unidade hoteleira

Riscos profissionais associados ao servico de limpeza e arrumacao de areas publicas e internas da unidade
hoteleira

Medidas de prevencado de acidentes e doencas profissionais adequadas

Equipamentos de protegdo individual

- Adequacgdo aos riscos
- Regras de utilizagdo

Procedimentos para detecdo e reporte de faltas de materiais e problemas de funcionamento em
equipamentos

Circuito e procedimentos de comunicacdo interna entre servicos (alojamento, rece¢do, economato,
manutengdo, outros)

Gestdo de stocks
- Conceitos e principios de gestdo de stocks
- Procedimentos para o controlo de stocks e inventariacdo de matérias-primas e equipamentos

Circuito e procedimentos de comunicacdo interna entre servigos (supervisdo, manutengao, outros)
- Procedimentos de gestdo de stocks e inventariagao

Procedimentos de preenchimento de formularios/registos dos servicos efetuados
Aplicagbes informaticas do servigo de andares

METODOLOGIA PEDAGOGICA:

As metodologias mais adequadas sdo todas aquelas que permitam aos/as formandos/as a
experimentacgdo de situacdes proximas do contexto real de exercicio. Deverdo ser conjugados as técnicas
da demonstragdo e simulagGes para as aprendizagens técnicas e de procedimentos. Sera também
desejavel que sejam aplicadas técnicas de discussdo/debate por forma a promover a reflexdo e tomada
de consciéncia acerca das questfes atitudinais (nivel de autonomia e responsabilidade; ética e respeito
pela privacidade do cliente).

Caso ndo seja possivel utilizar realizar exercicios praticos proximos dos contextos reais de trabalho,
podera optar-se por fazer o visionamento de filmes ilustrativos da diversidade de espacos a considerar,
optando-se por realizar algumas simulagées para casos ficcionados.
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7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Exemplo de maquinas, equipamentos e utensilios utilizados na limpeza e arrumagdo de areas sociais,
health club, SPA, ginasios, e outros espac¢os da unidade hoteleira (em alternativa, imagens ou filmes onde
seja possivel visualizar a aplicabilidade e forma de utilizagdo). Exemplos de procedimentos de
manutencdo e conservacdo das maquinas e equipamentos. Exemplos de produtos de limpeza.
Equipamentos de protegdo individual. Exemplos de procedimentos internos aplicaveis a arrumagao areas
publicas e internas. Fichas técnicas das mdquinas, equipamentos, utensilios e produtos de limpeza.
Exemplo de procedimentos internos para o reporte de faltas e falhas detetadas. Exemplo de formuldrios
para registo dos servicos efetuados e gestao dos perdidos e achados.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 10

SERVICO DE LAVANDARIA E ROUPA
[Associada a UC 03. Executar o servigo de lavandaria/rouparia]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Servico de lavandaria eroupa
2. DURAGAO: 150 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:

%l Nuclear
[ Bolsa

SUBUNIDADE DE FORMAGAO 1
Organizacdo e funcionamento dos servicos de lavandaria e rouparia

4. DURAGAO: 50 horas

5. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar os conceitos e principios da organizacao do servigo de andares.

- Reconhecer a estrutura organizativa e funcional do servigo de lavandaria/rouparia.

- Interpretar as orientacdes e os procedimentos definidos para o servigo de lavandaria/rouparia.
- Interpretar normas de qualidade do servico de lavandaria/rouparia.

- Interpretar normas de seguranca e saude aplicaveis ao servico de andares.

- Reconhecer a relevancia da articulagdo entre servigos na unidade hoteleira.

- Interpretar e aplicar procedimentos de comunicagdo entre servigos na unidade hoteleira.

- Reconhecer e aplicar os procedimentos internos para o controlo de stocks e inventariagdo.

- Reconhecer e aplicar procedimentos de preenchimento de formuldrios do servico de
lavandaria/rouparia.

- Aplicar procedimentos de reporte de situagdes andmalas.

- Selecionar e utilizar as funcionalidades da aplicagdo informatica relativa ao servigo de
lavandaria/rouparia.

6. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Conceitos e principios da organizacdo do servico de lavandaria/rouparia
Responsabilidades e atribuicGes da equipa de trabalho

Estrutura organizativa do servico de lavandaria e rouparia
- Clientes

- Funcionarios

- Unidade hoteleira

Estrutura funcional do servigo de lavandaria e rouparia
- Recec¢ao de roupas

- Tratamento de roupas

- Devolucgao de roupas

Equipamentos e meios de trabalho do servico de lavandaria
Equipamentos e meios de trabalho do servico de rouparia
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Organizacao do trabalho num servico de lavandaria e rouparia
- Ciclo de trabalhos diarios e periddicos

- Distribuicao e planificacao do trabalho

- Controlo da execugao

Constituicdo do stock da lavandaria e rouparia

Requisitos de qualidade no servico de lavandaria/rouparia

Conceitos e principios da comunicacao entre departamentos em hotelaria

A importancia da articulacdo entre servicos em hotelaria

Principais riscos profissionais associados ao trabalho do servigo de lavandaria e rouparia
Técnicas de prevencdo de acidentes e doencas profissionais no servico de lavandaria e rouparia
Procedimentos de gestdo de stocks e inventariacao

Procedimentos de registo e controlo no servico de lavandaria e rouparia

Aplicagdes informaticas do servico de lavandaria e rouparia
- Carateristicas das aplicagGes informaticas no servico de lavandaria e rouparia
- Funcionalidades de consulta e registo de informacao

METODOLOGIA PEDAGOGICA:

Sugere-se o recurso a aprendizagens baseadas em problemas, permitindo assim aos/as formandos/as
uma proximidade com o contexto real e as situagdes profissionais comuns e especificas das diferentes
formas de organizacdo do servico de lavandaria e rouparia.

Poderd ser utilizada a técnica do estudo de caso em que sejam apresentadas as diversidades de formas
de organizagao, de acordo com a tipologia de unidade hoteleira. Caso seja vidvel, sugere-se uma visita a
um ou mais servicos de lavandaria e rouparia integrada em unidade hoteleira. Ndo sendo possivel,
podera ser apresentado um filme ilustrativo, seguido de uma explicagdo do formador e comentario dos
formandos.

Relativamente a dimens3do tecnoldgica serd desejavel que os/as formandos/as possam conhecer e utilizar
as funcionalidades principais do sistema de gestdo da informacdo do servico de lavandaria e andares.

RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Computador com aplicacdo informatica do servico de lavandaria/rouparia. Exemplo de estrutura
organizacional de servicos de lavandaria e rouparia. Exemplo de normas da qualidade para servico de
lavandaria/rouparia. Enunciados de exercicios. Filmes pedagdgicos. Exemplo de formulario para registo
de servico de lavandaria/rouparia prestado.

SUBUNIDADE DE FORMAGAO 2
Lavagem e tratamento de roupas

DURACAO: 50 horas

OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Interpretar e explicar as orientacGes e os procedimentos definidos para o servico da lavandaria e
rouparia.

- Identificar e utilizar maquinas, produtos e utensilios do servigo de rouparia e lavandaria.

- Identificar e interpretar as indicagdes relativas aos tipos de tecidos, cuidados de lavagem, secagem e
passagem a ferro.
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- Selecionar e utilizar os processos e métodos de lavagem, secagem e passagem da roupa a ferro.
- Identificar e aplicar os procedimentos gerais e internos para a limpeza de roupa a seco.

- Identificar e aplicar os procedimentos definidos relativos a dobragem, acondicionamento e arrumacgdo
de roupas.

- Identificar e explicar plicar os procedimentos de comunicacao interna.

- Identificar e aplicar técnicas de prevencao de acidentes e doencas profissionais.

- Selecionar e utilizar equipamentos de protecao individual.

- Identificar e explicar os procedimentos internos para o controlo de stocks e inventariacao.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Maquinas, equipamentos e utensilios utilizados na lavandaria

Maquina de lavar roupa - processo humido e de limpeza a seco
- Elementos constituintes e funcionamento

- Programas de lavagem

- O ciclo de lavagem

- Fichas técnicas de utilizagcdo e de manutencao

Produtos de limpeza de roupas
- Carateristicas

- Finalidades

- Normas de utilizacdo

- Cuidados de segurancga

Processos e métodos de lavagem de roupa

- Fatores a considerar na limpeza de téxteis (sujidade, tipo de fibras, agua, produtos, outros)
- Tipologia de fibras téxteis e suas carateristicas

- Os produtos de lavagem de fibras téxteis

- Lavagem em humido: fatores a considerar e procedimentos

- Assepsia e cuidados especiais no tratamento de roupas

Processos de limpeza a seco

- Fatores que intervém no processo de limpeza a seco

- Operagdes na limpeza a seco

- Procedimentos a seguir para cada lote de roupa

- Procedimentos técnicos a aplicar a roupa de tinturaria
- Tratamentos especificos de alguns tecidos

Mdquinas e equipamentos de passagem a ferro de roupa
- Elementos

- Funcionamento e programas

- Cuidados de utilizagdo, conservacao e manutencgao

Processos e métodos de tratamento e arrumacdo da roupa

- Procedimentos de passagem a ferro para cada tipo de roupa
- Dobragem, acondicionamento e arrumacdo de roupas

- Procedimentos relativos a roupa dos clientes
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Conceitos e principios da comunicagao entre departamentos em hotelaria
A importancia da articulacdo entre servicos em hotelaria

Principais riscos profissionais associados ao trabalho do servico de lavandaria e rouparia
Técnicas de prevencao de acidentes e doencas profissionais no servico de lavandaria e rouparia
Equipamentos de protecdo individual no servico de lavandaria e rouparia

Procedimentos de gestdo de stocks e inventariacao
Procedimentos de preenchimento de formularios/registos dos servicos efetuados
Aplicagdes informaticas do servigo de andares

METODOLOGIA PEDAGOGICA:

As metodologias mais adequadas sdo todas aquelas que permitam aos/as formandos/as a
experimentacdo de situagdes proximas do contexto real de exercicio. Deverdo ser conjugados as técnicas
da demonstracdo e a simula¢do para aprendizagens das aptidGes (procedimentos, técnicas, utilizacdo de
equipamentos e ferramentas). Sugere-se ainda que sejam conciliados com trabalho de pesquisa individual
e de grupo no que se respeita as dimensdes do conhecimento (tipologia de tecidos e suas carateristicas;
diferentes métodos de lavagem, etc.). A utilizacdo de recursos fisicos do contexto real de trabalho é
fundamental por forma a permitir o treino do gesto e da destreza motora.

RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Exemplos de maquinas, equipamentos e utensilios utilizados na lavagem, secagem e passagem a ferro da
roupa. Exemplos de produtos de limpeza a seco. Exemplos de equipamentos e utensilios utilizados nos
arranjos de costura. Documentacgdo relativa ao servico prestado (requisi¢des e impressos de servico).
Exemplos de procedimentos internos de um servigo de lavandaria/rouparia. Exemplos de fichas técnicas
das maquinas, equipamentos, utensilios e produtos utlizados. Informagdo técnica sobre tecidos, suas
carateristicas, cuidados na lavagem, secagem e passagem a ferro.

SUBUNIDADE DE FORMACAO 3
Técnicas de costura

DURACAO: 50 horas

OBJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Selecionar e aplicar técnicas de costura a mao e a maquina.

- Aplicar procedimentos de manutencdo e conservacdo das maquinas e equipamentos.
- Aplicar técnicas de prevencdo de acidentes e doencas profissionais.

- Selecionar e utilizar equipamentos de protecao individual.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Maquinas e utensilios de costura

- Carateristicas e utilizagdes

- Funcionamento das maquinas

- Procedimentos de operagdo e manutengdo
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Técnicas de costura
- Costura a mao
- Costura a maquina

AplicacOes da costura a mao e a maquina

Riscos profissionais associados ao trabalho de costura

Medidas preventivas a adotar

Equipamentos de protegdo individual

Procedimentos de preenchimento de formularios/registos dos servicos efetuados
Aplicagdes informaticas do servigo de andares

7. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Serd desejavel que sejam utilizadas técnicas baseadas na aprendizagem experiencial, tais como as
simulacdes e/ou o trabalho de projeto, em que o/a formando/a possa realizar de forma global as
aprendizagens dos varios dominios. Nesta subunidade é particularmente importante que a entidade
formadora possua recursos pedagogicos do contexto real de exercicio (mdaquinas e equipamentos de
costura), permitindo desta forma o treino dos gestos profissionais e da destreza necessarias ao trabalho
de costura.

8. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Equipamentos e utensilios utilizados nos arranjos de costura. Fichas técnicas das maquinas; Exemplos de
trabalhos de costura a mdo e a maquina. Enunciados de exercicios praticos.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 11

ASSISTENCIA AO CLIENTE NO SERVICO DE ANDARES
[Associada a UC 04. Prestar assisténcia a clientes no ambito do servigo de andares]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Assisténcia ao cliente no servico deandares
2. DURACGAO: 50 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:

%l Nuclear
[ Bolsa

4. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Reconhecer o ambito de intervencao das suas atribui¢cdes e responsabilidades.

- Identificar e aplicar técnicas de atendimento ao cliente, presencial e telefénico.

- Aplicar técnicas de comunicac¢do adequadas as diferentes carateristicas e tipologia de clientes (criancas,
idosos, VIP, outros).

- Interpretar e aplicar as normas protocolares para clientes e situa¢des especiais.

- Interpretar e explicar as normas gerais de funcionamento da unidade/servicos prestados e
equipamentos utilizados nos quartos, casas de banho e dreas comuns.

- Identificar e explicar os procedimentos adequados em caso de avarias e falhas dos equipamentos.
- Distinguir e utilizar estratégias de comunicag¢do assertiva.

- Identificar e aplicar estratégias de gestdo de reclamacdes.

- Identificar e explicar os procedimentos de comunicagdo interna.

- Aplicar procedimentos de preenchimento de registos dos servigos efetuados.

- Selecionar e utilizar as funcionalidades da aplicagdo informatica relativa ao servico de andares.

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Técnicas de atendimento ao cliente no servigo de andares

- Atendimento presencial
- Atendimento telefénico

Tipologia de clientes, suas carateristicas e necessidades
- Clientes individuais

- Grupos de clientes

- Idosos

- Criangas

-VIP

As questGes éticas associadas a fungdo do empregado de andares (sigilo, descri¢do, responsabilidade)

A qualidade na assisténcia a clientes no servico de andares
- Normas protocolares para clientes especiais

Servigo de informacdo e assisténcia ao cliente no servigo de andares

- Normas gerais de funcionamento dos equipamentos utilizados nos quartos, casas de banho e areas
comuns (ar condicionado, televisao, cofres, outros)
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- Procedimentos em caso de avarias e falhas dos equipamentos

- Normas e horérios de funcionamento dos servicos da unidade (restaurante, bar, room service, ginasio,
outros)

Normas de atuacao em situacdes de pedidos extra
- Substituicdo de roupas

- Pequenas limpezas

- Tratamento de roupas pessoais

Circuito e procedimentos de comunicagdo interna entre servigos

Gestdo de reclamacdes

- Conceitos e principios da gestdo de reclamacées
- Estratégias de comunicacdo assertiva

- Estratégias de gestdo de reclamacdes

- Estratégias de controlo emocional

Procedimentos de gestdo de stocks e inventariacao
Procedimentos de preenchimento de formularios/registos dos servicos efetuados

Aplicagdes informaticas do servigo de andares

METODOLOGIA PEDAGOGICA:

Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em problemas e experiencial, nomeadamente a conjugagdo
das técnicas de estudo de caso e role-playing (jogo de papéis), permitindo ao/a formando/a realizar
aprendizagens integradas (conhecimentos, aptidoes e atitudes) e treinar a aplicacdo de técnicas e
estratégias de comunicagdo em situacoes e tipologias de clientes diversos.

No caso da formacdo de ativos, serd desejavel que os/as formandos/as possam partilhar exemplos de
boas praticas em termos de gestdo de reclamagdes e resolucdo de conflitos, permitindo assim uma maior
proximidade com a realidade dos participantes, a partilha de experiéncias e vivéncias, tornando a
formagdo mais enriquecedora.

RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Exemplos de meios de comunicac¢do existentes em unidades hoteleira: telefone, intercomunicador, outro.
Computador para pesquisas. Exemplos de normas de funcionamento de servigos de unidades hoteleiras.
Exemplo de manual de procedimentos sobre gestdo de reclamacées. Enunciados de exercicios. Filmes
pedagdgicos. Camara de video para filmagem de simulagdes.
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ASSISTENCIA AO CLIENTE COM NECESSIDADES ESPECIAIS NO SERVICO DE ANDARES
[Associada a UC 05. Prestar assisténcia a clientes com necessidades especiais no ambito do servico de andares]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Assisténcia ao cliente com necessidades
especiais no servico de andares

2. DURACGAO: 25 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
X Nuclear
O Bolsa

4. OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Reconhecer o ambito de intervengdo das suas intervencgdes e responsabilidades.

- Reconhecer a importancia do respeito pela individualidade e privacidade do cliente.

- Identificar e aplicar técnicas de comunicacdo adequadas as necessidades especiais dos clientes.

- ldentificar e explicar os procedimentos de verificacdo das condi¢des de mobilidade e acessibilidade do
cliente.

- Identificar e explicar os procedimentos gerais e internos de assisténcia ao cliente durante a estadia.

- Identificar e explicar os procedimentos de preenchimento de registos dos servicos efetuados.

- Identificar e explicar os procedimentos de comunicacdo interna entre servicos.

- Selecionar e utilizar as funcionalidades da aplicacdo informatica relativa ao servico de andares.

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Assisténcia ao cliente com deficiéncia motora no ambito do servico de andares
Condigoes de acessibilidade e produtos de apoio
Necessidades especiais do cliente com deficiéncia motora
- Acompanhamento na deslocagdo
- Carateristicas do quarto e casa de banho para clientes com mobilidade reduzida
- Acessibilidade e ajustamentos necessarios
- Assisténcia ao cliente durante a estadia: arrumacdo e organiza¢do da bagagem
- Interesses e expetativas do cliente com deficiéncia motora
- Check-out: arrumacao da bagagem e acompanhamento

Assisténcia ao cliente com deficiéncia visual no ambito do servico de andares
Condicdes de acessibilidade e produtos de apoio

Obstaculos a mobilidade, orientagdo e comunicagado

Necessidades especiais do cliente com deficiéncia visual

- Apoio na deslocacao

- Carateristicas do quarto e casa de banho para clientes com deficiéncia visual
- Acessibilidade e ajustamentos necessarios

- Condicdes de mobilidade e utilizacao de equipamentos

- Assisténcia ao cliente durante a estadia

- Interesses e expetativas do cliente com deficiéncia visual

- Check-out: apoio na arrumacao das bagagens

Assisténcia ao cliente com deficiéncia auditiva no ambito do servico de andares
Condicdes de acessibilidade e produtos de apoio
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Condicbes de seguranca e oferta de servicos na envolvente da unidade hoteleira
Necessidades especiais do cliente com deficiéncia auditiva

- Comunicacdo com o cliente: lingua gestual portuguesa

- Acessibilidade e ajustamentos necessarios

- Assisténcia ao cliente durante a estadia

Assisténcia ao cliente com deficiéncia intelectual ou multideficiéncia no ambito do servico de andares
Condicdes de acessibilidade e produtos de apoio

CondigOes de seguranca e oferta de servicos na envolvente da unidade hoteleira

Necessidades especiais do cliente com deficiéncia visual

- Acessibilidade e ajustamentos necessarios

- Assisténcia ao cliente e cuidadores durante a estadia

Assisténcia ao cliente sénior com limitagdes fisicas e/ou intelectuais no dmbito do servigo de andares
Condigoes de acessibilidade e produtos de apoio

Condigoes de seguranca e oferta de servicos na envolvente da unidade hoteleira

Necessidades especiais do cliente sénior com limitacdes fisicas e/ou intelectuais

- Acesso a unidade hoteleira

- Acessibilidade e ajustamentos necessarios

- Assisténcia ao cliente e cuidadores durante a estadia

- Interesses e expectativas do cliente sénior

- Check-out

Circuito e procedimentos de comunicagdo interna entre servigos (alojamento, recegdo, restaurante,
outros)

Procedimentos de preenchimento de formularios/registos dos servicos efetuados

AplicacOes informaticas do servico de andares

METODOLOGIA PEDAGOGICA:

Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em problemas e experiencial, nomeadamente a conjugac¢ao
das técnicas de estudo de caso e role-playing (jogo de papéis), permitindo ao/a formando/a realizar
aprendizagens integradas (conhecimentos, aptidoes e atitudes) e treinar a aplicacdo de técnicas e
estratégias de comunicagdo em situagGes e tipologias de clientes com necessidades especiais diversas.
Previamente o/a formando/a poderd promover um debate sobre a importancia do tema do turismo
Inclusivo e a importancia do respeito pela diversidade e individualidade das pessoas com deficiéncia.

No caso da formagdo de ativos, sera desejavel que os/as formandos/as possam partilhar exemplos de
boas praticas em unidades hoteleiras, permitindo assim uma maior proximidade com a realidade dos
participantes, a partilha de experiéncias e vivéncias, tornando a formag¢dao mais enriquecedora.

RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Guia de Boas Praticas de Acessibilidade em Hotelaria. Recursos/Equipamentos de apoio ao cliente. Guia
de Boas Praticas de Acessibilidade em Hotelaria. Exemplo de guideline com procedimentos standard para
assisténcia a clientes com varios tipos de necessidades especificas. Enunciados de exercicios. Estudos de
caso. Filmes pedagdgicos sobre boas praticas.
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GESTAO DE RECLAMAGCOES E DUVIDAS DOS CLIENTES NO SERVICO DE ANDARES
[Associada a UC 06. Esclarecer duvidas e gerir reclamagdes dos clientes relativamente ao servico de housekeeping]

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Gestdo de reclamacgdes e duvidas dos clientes
no servico de andares

DURACAO: 50 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMACAO:

%l Nuclear
[ Bolsa

OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar e aplicar técnicas de comunicacdo adequadas as carateristicas dos clientes.
- Selecionar e utilizar estratégias de gestao de reclamagdes.

- Identificar e aplicar estratégias de controlo emocional.

- Aplicar procedimentos de preenchimento de registos dos servicos efetuados.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

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

Tipologia de clientes, suas carateristicas, expetativas e motivagoes

As questGes éticas associadas a fungdo do empregado de andares (sigilo, descri¢do, responsabilidade)
Normas protocolares para clientes especiais

Organizac¢do da unidade hoteleira e normas de funcionamento dos varios servicos

Procedimentos de utilizacdo e normas gerais de funcionamento dos equipamentos utilizados nos quartos,
casas de banho e dreas comuns (ar condicionado, televisdo, cofres, outros)

Procedimentos internos em caso de avarias e falhas dos equipamentos

Servigo de room service: procedimentos gerais e internos

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

Gestdo de reclamagdes no servi¢o de andares

- Procedimentos gerais e internos em situag¢des de reclamacdo
- Estratégias de gestdo de reclamacgdes

- O controlo emocional na gestdo de reclamagées

- O impacto das reclamag¢des mal geridas

Procedimentos de preenchimento de formularios/registos dos servicos efetuados
AplicacOes informaticas do servico de andares

METODOLOGIA PEDAGOGICA:

Deverdo ser conjugadas as aprendizagens baseadas em situa¢des-problema, permitindo assim uma maior
proximidade com a realidade dos participantes, a partilha de experiéncias e vivéncias, tornando a
formagao mais enriquecedora.

Sugere-se o recurso a técnica do role-playing (jogo de papéis) para treino das competéncias
comunicacionais e de controlo emocional.

REFERENCIAL DE FORMAGAO TECNICO/A DE ANDARES | Nivel 4 Pagina | 41



ANQYEP

ENSINO PROFISSIONAL

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Exemplos de procedimentos para assisténcia a clientes no servico de andares. Exemplos de
procedimentos para gestdao de reclamacgdes. Textos de apoio sobre estratégias de gestao de reclamacgodes.
Filmes pedagdgicos sobre o tema. Enunciados de casos para analisar.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 14

APROVISIONAMENTO E GESTAO DE STOCKS NO SERVICO DE ANDARES
[Associada a UC 07. Controlar e gerir stocks de materiais e equipamentos inerentes ao servigo de andares]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Aprovisionamento e gestdo de stocks no
servico de andares

2. DURAGAO: 50 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
Nuclear
O Bolsa

4. OBJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar conceitos e principios de aprovisionamento e gestdo de stocks em hotelaria.

- Interpretar normas e procedimentos relativos a gestdo de stocks.

- Interpretar normas de qualidade aplicaveis ao servico de andares e lavandaria/rouparia.

- Aplicar técnicas de gestdo de stocks no servico de andares.

- Identificar e aplicar procedimentos de encomenda e compras em hotelaria.

- Aplicar técnicas de rececao e acondicionamento de equipamentos e materiais do servico de andares.
- Identificar e utilizar as funcionalidades do sistema informatico de gestao de stocks.

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Gestdo de stocks e aprovisionamento em hotelaria

- Conceitos e principios fundamentais de aprovisionamento, compras e gestado de stocks

Materiais, equipamentos, materiais e produtos do servi¢o de andares e lavandaria/rouparia
- Tipos de mobilidrio e equipamentos

- Materiais e produtos do servigo de andares

- Maquinas e equipamentos da lavandaria/rouparia

- Materiais e produtos do servico de lavandaria/rouparia

Tipos e carateristicas dos diferentes tipos de roupas do hotel

Normas de qualidade aplicdveis ao servigo de andares

- Roupas do hotel
- Mobilidrio e equipamentos
- Tratamento de roupas do cliente

Técnicas e instrumentos de controlo e inventariacdo de bens

Técnicas e instrumentos de gestdo de stocks de materiais e produtos dos servicos de andares e lavandaria
Procedimentos gerais e internos de gestdo de stocks

Procedimentos gerais e internos de acondicionamento e armazenagem de equipamentos e materiais do
servico de andares e lavandaria/rouparia

Gestdo de compras em hotelaria
- Procedimentos de encomenda e compras de equipamentos e produtos do servico de andares e
lavandaria/rouparia
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6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se a utilizacdo de atividades baseadas em situacdes-problema que permitam um contacto
préximo com a realidade do contexto de trabalho. Poderdo ser analisados estudos de caso em que os/as
formandos/as sdo colocados perante a necessidade de controlar stocks, prever niveis minimos e maximos
de stock, realizar encomendas, em func¢do do volume de ocupacdes previsto.
Serd também desejavel que os/as formandos/as possam utilizar as funcionalidades de uma aplicacdo de
gestdo de stocks para treino dessas aptiddes especificas.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Computador e aplicagdes informdticas de gestdo de stocks. Calculadora. Exemplo de normas internas e
procedimentos de gestdo de stocks. Exemplo de normas de rececdao e acondicionamento de roupas,
utensilios e materiais do servico de andares e lavandaria. Exemplo de formuldrio de encomenda.
Enunciados dos exercicios (estudo de caso, férmulas de calculo, outros).
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 16

ATUACAO EM SITUACOES DE EMERGENCIA EM HOTELARIA E RESTAURACAO
[Associada a UC 09. Atuar em situacdes de emergéncia em hotelaria e restauragao]

DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Atuacdo em situagdes de emergéncia em
hotelaria e restauracao

DURACAO: 50 horas

3. TiPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:

O Nuclear
%l Bolsa

SUBUNIDADE DE FORMAGAO 1
Atuacdo em situacdes de emergéncia relacionadas com doenca subita ou acidente

DURACAO: 25 horas

OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- ldentificar e aplicar os protocolos de atuagdo em caso de emergéncia, para detecdo e avaliacdo de
situacdes de doenca subita ou acidente.

- Selecionar e transmitir informacdo relativa a situagdo de emergéncia.

- Identificar e aplicar os procedimentos para a realizagao dos curativos simples.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Gestdo de situagdes de emergéncia

- Conceitos e principios

- Tipos de emergéncia

- Ambito de intervengdo geral e de técnicos especializados
- Sistema integrado de emergéncia médica

SituacGes de emergéncia em hotelaria e restauracao

- Tipos de doenca 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 e centros de bem-estar

- Tipos de doencas e acidentes mais frequentes em atividades de lazer e desporto (por ex.: golfe)

Protocolos de atuagdo em situa¢des de emergéncia
- Doenga subita

- Acidente

- Incéndio

- Evacuacgdo

- OQutras
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A importancia de cumprir os protocolos de atuacao e de garantir as condi¢des de seguranca do local e do
socorrista

Controlo emocional em situagcbes de emergéncia

Procedimentos para a realizagao de curativos em ferimentos simples ou superficiais
- Cortes pouco profundos

- Queimaduras de 12 grau

Regras de seguranca e saude aplicaveis

Procedimentos para a gestao de residuos

METODOLOGIA PEDAGOGICA:

Método demonstrativo, centrado na explicacdo e demonstracdo de tarefas seguida da realizagdo de
exercicios praticos. Poderdo ser trabalhos alguns casos mais frequentes de emergéncias relacionadas com
situacOes de doenca subita e acidente, em contexto de hotelaria e restauracao.

RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Manual de primeiros socorros. Protocolos de atuacdo em situacGes de emergéncia. Protocolo de atuacdo
em caso de doenga subita ou acidente. Contactos dos servicos de emergéncia. Procedimentos de
seguranca e saude aplicaveis. Equipamentos de protecdo individual. Procedimentos para a gestdo de
residuos.

SUBUNIDADE DE FORMAGAO 2
Atuacao em situagOes de emergéncia em restauracao e hotelaria — seguranca de pessoas e
bens
DURAGAO: 25 horas

OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Reconhecer os tipos de riscos, anomalias ou incidentes que possam por em causa a seguranga de
pessoas e bens.

- Identificar e aplicar os protocolos de atuacdo em caso de emergéncia, relacionadas com a seguranca de
pessoas e bens.

- Selecionar e transmitir informacdo relativa a situagdo de risco e anémala detetada.

- Reconhecer a importancia da permanente desobstrucdo e visibilidade dos meios e caminhos de
evacuacgao, bem como, a prontidao dos meios de intervencao existentes no estabelecimento.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Gestdo de situacGes de emergéncia em hotelaria e restauragao — dimensdo seguranca de pessoas e bens
- Conceitos e principios

- Riscos mais frequentes em contexto de hotelaria e restauracdo

- Ambito de intervenc3o dos profissionais de hotelaria e restauragdo

Tarefas relacionadas com a segurancga de pessoas e bens na hotelaria e restauragdo
- Controlo de entrada e saidas para detecdo de situagdes andmalas

- Controlo de acesso de pessoas ndo autorizadas nas areas restritas ou reservadas
- Reporte ao responsavel de situagdes andmalas ou incidentes
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- Gestdo de alarmes de intrusdo e incéndio

- Verificagdo da permanente desobstrucao e visibilidade dos meios e caminhos de evacuacgao

- Assisténcia a pessoas e grupos em situacdes de risco e de emergéncia

- Agbes preliminares de correcdo de anomalias de acordo com as instrucdes e os meios disponiveis,
nomeadamente na prevencdo de furtos, agressdes, incéndios, inundac¢des, explosGes, ameacas de
bombas, outras

Protocolos de atuagdo em situa¢des de emergéncia

- Furtos

- Incéndios

- Inundagdes

- Explosoes

- Ameacas de bomba

- Pessoas perdidas (criangas, pessoas com deficiéncia, outras)
- Sismo

- Outras

A importancia de cumprir os protocolos de atuacdo e de garantir a permanente desobstrucdo e
visibilidade dos meios e caminhos de evacuacdao, bem como, a prontiddo dos meios de intervencao
existentes no estabelecimento

Controlo emocional em situagcbes de emergéncia

METODOLOGIA PEDAGOGICA:

Método demonstrativo, centrado na explicagdo e demonstracao de tarefas seguida da realizagdo de
exercicios praticos. Poderdo ser trabalhadas situagdes concretas, tais como, atuagdo em situagdao de
furto, em ameacga de bomba, em dete¢do de objeto estranho, mais frequentes em contexto de hotelaria
e restauracgao.

RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Protocolos de atuacdo em situacGes de emergéncia. Contactos dos servicos de emergéncia. Exemplos de
planos de emergéncia. Procedimentos de seguranca e saude aplicdveis. Equipamentos de protecdo
individual.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 23

GESTAO E ORGANIZAGCAO DO SERVICO DE ANDARES
[Associada a UC 11. Planear e organizar as operagdes do servico de andares e housekeeping]

1. DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURACAO: Gest3do e organizac¢do do servico de andares
2. DURACAO: 50 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
O Nuclear
Bolsa/Especializacdo em Governante/a de Andares

4. OBJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Interpretar planos estratégicos e documentos orientadores da unidade hoteleira.

- Interpretar normas de qualidade aplicaveis ao servico de andares.

- Identificar e utilizar técnicas e instrumentos de planeamento operacional no servico de andares e
lavandaria/rouparia.

- Identificar e aplicar técnicas de elaboracdo de orcamentos.

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Principios de gestdo empresarial e de gestao por objetivos aplicaveis a hotelaria
- Conceitos e principios de gestdo em hotelaria
- Métodos de organizacdo do trabalho em hotelaria
- Estratégias de gestdo em hotelaria

Politica, objetivos e organiza¢do geral da entidade em que se situa a sua atividade

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

Atribuig¢Oes, fun¢des e organizagao geral dos servigos de andares e lavandaria

A fungdo de governante de andares, suas atribuigdes e responsabilidades

Planeamento em hotelaria

- Principios e tipos de planeamento

- Técnicas e instrumentos de planeamento operacional

- Técnicas de identificacdo de necessidades de recursos humanos e materiais em contexto de servico de
andares e lavandaria/rouparia

Elaboracao de orcamentos

- Conceito e principios da orcamentacdo

- Técnicas e instrumentos de e instrumentos de elaboracdo de orgamentos
- Especificidades do orcamento para o servigco de andares

- Especificidades do orgamento para o servico de lavandaria/rouparia
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6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se a utilizacdo de técnicas pedagdgicas que permitam a aprendizagem de conceitos e principios e
simultaneamente técnicas e instrumentos de planeamento e orcamentacado. Para tal, a técnica de projeto
ou o estudo de caso poderdo ser boas opcdes. Serd sempre desejavel que os/as formandos/as possam
utilizar recursos préoximos da realidade a fim de se familiarizarem com a realidade especifica da atribuigao
do/a governante/a de andares em termos de planeamento no servico de andares e lavandaria/rouparia
em diferentes unidades hoteleiras.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Exemplo de plano previsional das atividades de um dado estabelecimento hoteleiro. Exemplos de
documentos orientadores (objetivos estratégicos, estratégia, outros) de uma unidade hoteleira (real ou
simulada). Excertos de legislacdo e normativos relativamente aos recursos humanos e materiais das
unidades hoteleiras. Exemplos de documentos de politica da qualidade (por ex.: Manual da Qualidade).
Exemplos de normas internas e procedimentos de organizacdao dos servicos. Exemplo de instrumentos de
planeamento.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 24

COORDENACAO DO SERVICO DE ANDARES
[Associada a UC 12. Coordenar o servigo de andares]

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Coordenacdo do servico de andares
DURACAO: 50 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMACAO:
[ Nuclear
%] Bolsa/ Especializacdo em Governante/a de Andares

OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Interpretar planos estratégicos e documentos orientadores da unidade hoteleira.

- Identificar e utilizar técnicas e instrumentos de planeamento operacional no servico de andares.

- Identificar e aplicar métodos de planeamento, organizacdo e coordenacao do trabalho no servico de
andares.

- Identificar e aplicar técnicas de gestdo do trabalho e controlo do tempo.

- Identificar e aplicar técnicas de gestdo e lideranca de equipas de trabalho.

- Interpretar normas e procedimentos relativos a organizacao das dreas da unidade hoteleira.

- Interpretar e aplicar normas de qualidade aplicaveis ao servigco de andares.

- Aplicar os procedimentos internos de registo da informacao.

- Utilizar o sistema informatico e as funcionalidades adequadas.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

AtribuicGes, funcOes e organizacdo geral dos servicos de andares

Objetivos e estratégias de desenvolvimento previstas para o servico de andares

Tipologia dos aposentos, suas carateristicas e respetivas exigéncias de arrumacgdo e decoragao
Mobilidrio e equipamento carateristico de cada tipo de alojamento, dos espacos comuns e dos espagos
de servico

Organizac¢ao do servico de andares
- Métodos de planeamento, organiza¢do e coordenagao do servico de andares
- Técnicas de gestdo do trabalho e controlo dos tempos

- Carateristicas e exigéncias de arrumacgdo e limpeza das diferentes zonas e espac¢os da unidade hoteleira

- Normas de qualidade aplicaveis aos trabalhos de limpeza, arrumacéo e decoragao dos sectores de
andares

- Normas de seguranca e saude aplicaveis ao servico de lavandaria e rouparia

- Normas internas de mudanca de roupas

- Normas gerais de decoragdo e de organiza¢do e decoragao de espacos hoteleiros

- Técnicas de controlo da qualidade e seus requisitos (objetividade, flexibilidade, adequacdo a situacado
possibilidade de correg¢do), aplicaveis ao servico de andares

Técnicas de gestao e liderancga de equipas de trabalho no servico de andares
- Supervisao do trabalho e orientacdo do pessoal

- Padrdes de qualidade do trabalho

- Aimportancia da comunicagdo na gestdo de equipas

Procedimentos internos de registo de informacgao

e
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Sistema informatico e suas funcionalidades

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em problemas como central das aprendizagens desta
unidade de formagao. Para tal, a analise de casos reais ou ficcionados sera o ideal, porque permitird um
contacto com a realidade do mercado de trabalho, as especificidades de cada tipologia de unidade
hoteleira e ainda as variantes possiveis de organizacdo e gestdo das equipas de trabalho (recursos
internos vs. subcontratacdo; época alta vs. época baixa; clientes e situacGes especiais; outras).

No caso da formacdo de ativos, serd desejavel que se reforce a dimensdo de partilha de experiéncias e
conhecimentos dos formandos, permitindo diferentes o debate acerca das praticas profissionais dos/as
formandos/ase do contexto de exercicio.

7. RECURSOSTECNICO-PEDAGOGICOS:
Exemplo de plano previsional das atividades do estabelecimento hoteleiro. Excertos de legislacdo laboral
e normativos relativamente aos recursos humanos e gestdo de equipas. Exemplos de normas de
qualidade. Exemplos de normas internas e procedimentos de organizacdo dos servicos. Normas gerais
relativamente a seguranca e saude no trabalho.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 25

COORDENAGAO DO SERVICO DE LAVANDARIA/ROUPARIA
[Associada a UC 13. Coordenar o servico de lavandaria/rouparia]

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Coordenacdo do servigo de lavandaria/rouparia
DURACAO: 50 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMACAO:
[ Nuclear
[XI Bolsa/Especializacdo em Governante/a de Andares

OBIJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Interpretar planos estratégicos e documentos orientadores da unidade hoteleira.

- Identificar e utilizar técnicas e instrumentos de planeamento operacional do servico de lavandaria/rouparia.
- Identificar e aplicar métodos de planeamento, organiza¢do e coordenagdo do servico de lavandaria/rouparia.
- Identificar e aplicar técnicas de gestao do trabalho e controlo do tempo.

- Identificar e aplicar técnicas de gestdo e lideranca de equipas de trabalho.

- Interpretar normas e procedimentos relativos a organizacdo do servico de lavandaria/rouparia.

- Interpretar e aplicar normas de qualidade aplicaveis ao servico de lavandaria/rouparia.

- Aplicar os procedimentos internos de registo da informacao.

- Utilizar o sistema informatico e as funcionalidades adequadas.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

AtribuigOes, fun¢des e organizacao geral dos servigos de lavandaria

Objetivos e estratégias de desenvolvimento previstas para o servico de lavandaria/rouparia
Maquinas, equipamentos, utensilios e produtos do servigo de lavandaria/rouparia

Organizacdo do servico de lavandaria/rouparia

- Métodos de planeamento, organizacdo e coordenacdo do servico de lavandaria/rouparia

- Técnicas de gestdo do trabalho e controlo dos tempos

- Tipos de tecidos e técnicas de lavagem e tratamento

- Carateristicas e exigéncias de cuidados especificos dos diferentes tecidos

- Normas de qualidade aplicaveis a lavandaria/rouparia

- Normas de seguranca e saude aplicaveis ao servico de lavandaria e rouparia

- Técnicas de controlo da qualidade e seus requisitos (objetividade, flexibilidade, adequagéao a situagdo e
possibilidade de correcdo), aplicaveis ao servico de lavandaria/rouparia

Procedimentos gerais e internos de controlo dos servigos externos

Técnicas de gestdo e lideranca de equipas de trabalho no servico de lavandaria/rouparia
- Supervisao do trabalho e orientacao do pessoal

- Padrdes de qualidade do trabalho

- Aimportancia da comunicacdo na gestdo de equipas

Procedimentos internos de registo de informacgao
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Sistema informatico e suas funcionalidades

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em problemas como central das aprendizagens desta
unidade de formagao. Para tal, a analise de casos reais ou ficcionados sera o ideal, porque permitird um
contacto com a realidade do mercado de trabalho, as especificidades de cada tipologia de unidade
hoteleira e ainda as variantes possiveis de organizacdo e gestdao das equipas de trabalho no servico de
lavandaria/rouparia (recursos internos vs. subcontratacdo; época alta vs. época baixa; clientes e situacdes
especiais; outras).

No caso da formacdo de ativos, serd desejavel que se reforce a dimensdo de partilha de experiéncias e
conhecimentos dos formandos, permitindo diferentes o debate acerca das praticas profissionais dos/as
formandos/ase do contexto de exercicio.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Excertos de legislacdo laboral e normativos relativamente aos recursos humanos e gestao de equipas em
hotelaria. Exemplos de normas de qualidade aplicaveis. Exemplos de normas internas e procedimentos de
organizacao dos servicos de lavandaria e rouparia. Exemplo de normas de seguranca e saude no trabalho
para o servico de lavandaria e rouparia.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 26

COORDENAGCAO DAS ATIVIDADES DAS EQUIPAS DE TRABALHO NO SERVICO DE ANDARES
[Associada a UC 14. Coordenar as atividades das equipas de trabalho no servigco de andares]

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Coordenacdo das atividades das equipas de
trabalho no servico de andares

DURACAO: 25 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMACAO:
[ Nuclear
X Bolsa/Especializacdo em Governante/a de Andares

OBJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:

- Identificar e aplicar técnicas e instrumentos de gestdo de recursos humanos.

- Identificar e aplicar técnicas de comunicacdo em contexto laboral.

- Identificar e adaptar estratégias de motivacdao de equipas em servico de andares.

- Identificar e utilizar estratégias de lideranca e gestdo de equipas em servigo de andares.

- Identificar e aplicar procedimentos de controlo da assiduidade, pontualidade e outras normas laborais.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Lideranga de equipas de trabalho

- Conceitos e principios de lideranga

- Estilos de lideranca e suas carateristicas
- Lideranga situacional

Comunicacao e gestao de equipas

- Estilos comunicacionais

- Comunicagdo persuasiva e motivacional
- Gestdo e mediagdo de conflitos

Aspetos legais e administrativos da gestao de equipas em servigo de andares

- Legislacdo laboral e procedimentos de gestdo administrativa de recursos humanos (horarios, falta,
férias, outros)

- Direitos e deveres laborais

- Normas de organizagao e gestao de equipas em servico de andares

Técnicas de gestdo de recursos humanos

- Procedimentos de controlo da assiduidade, pontualidade e outras normas laborais

- Procedimentos de controlo do cumprimento das normas de segurancga e saude no trabalho
- Procedimentos de controlo do cumprimento das normas de qualidade

- Procedimentos de diagndstico de necessidades de competéncia

- Procedimentos de supervisdo, correcao e avaliagao de desempenho

METODOLOGIA PEDAGOGICA:

Deverdo ser conjugadas as aprendizagens baseadas em situa¢des-problema, permitindo assim uma maior
proximidade com a realidade dos participantes, a partilha de experiéncias e vivéncias, tornando a
formacgao mais enriquecedora. Sugere-se o recurso a analise de casos reais ou ficcionados, seja em
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formato de video (testemunhos, situag¢des ficcionada, outros) ou scripto para andlise e posterior debate
em grupo. A realidade do mercado de trabalho devera ser a base para a construcdo de situagdes-
problema, por exemplo, como motivar equipas de trabalho com elevados niveis de rotatividade; como
promover a autoestima e valorizar o trabalho das equipas de trabalho; como gerir e mediar conflitos em
equipas de trabalho no servi¢o de andares.

No caso da formacdo de ativos, serd desejavel que se reforce a dimensdo de partilha de experiéncias e
conhecimentos dos formandos, permitindo diferentes o debate acerca das praticas profissionais dos/as
formandos/ase do contexto de exercicio. Poderdo ser pedidos exemplos de situagdes criticas de gestdo
de equipas, tais como gestdao ou media¢do de conflitos, outras.

RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Excertos de legislacdo laboral e normativos relativamente aos recursos humanos e gestdo de equipas de
trabalho. Exemplos de normas de qualidade. Exemplos de normas procedimentos internos de controlo da
assiduidade, pontualidade e outras obrigacdes laborais. Normas gerais de seguranca e satude no trabalho.
Textos de apoio sobre lideranca e gestdo de equipas. Enunciados de casos. Exemplos de filmes
pedagdgicos.
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