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QUALIFICAGOES ENSING PROFISS
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DESCRICAO GERAL DA QUALIFICACAO:
Executar o servico de rececdo da unidade hoteleira, de modo a garantir um servico de qualidade e a satisfacdao dos
clientes.

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

MAPEAMENTO DE UNIDADES DE COMPETENCIA™:

UC OBRIGATORIAS (NUCLEARES)

AREAS FUNCIONAIS CoDIGO N.e UC UNIDADES DE COMPETENCIA
01 Efetuar e gerir o sistema de reservas da unidade hoteleira’
02 Efetuar o acolhimento e o check-in do cliente?

03 Prestar assisténcia a clientes no ambito do servico da rececao

Atendimento e hoteleira®
relagdio com o
cliente 04 Prestar assisténcia a clientes com necessidades especiais no
ambito da recec3o hoteleira?
05 Informar e apoiar o cliente na realizacdo de atividades turisticas’
06 Efetuar o check-out do cliente®
Marketing 07 Promover e vender produtos e servigos da unidade hoteleira
Gestao
administrativa e de 08 Executar os procedimentos administrativos e de night auditor
recursos materiais
Gestao de pregos 09 Gerir o tarifario da unidade hoteleira

Servico de andares Supervisionar o trabalho das equipas de trabalho no ambito do

10 . .
servi¢co de alojamento
Comunica¢ao em Comunicar e interagir em lingua inglesa no servi¢co de rece¢ao
. . 11 . . 3
linguas estrangeiras hoteleira (nivel B2 do QECRL)
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BoLsA
UC OPCIONAIS (NAO NUCLEARES)

Servigo de .
12 Preparar e servir pequenos-almocos
restaurante/bar
Gestdo de . - - . ~
. 13 Atuar em situagdes de emergéncia em hotelaria e restauragao
emergéncias

Comunica¢ao em Comunicar e interagir em lingua estrangeira no servico de
i . 14 ~ . i 3
linguas estrangeiras recec¢do hoteleira (nivel B1 do QECRL)

1 O T . . . . ..
Os codigos 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, UC 02, UC 03, UC 04, UC 05, UC 06 permite a obtencdo de uma Certificacdo Parcial em
Acolhimento e Atendimento ao Cliente.

3 . . o~ . . A .
As UC de linguas estrangeiras ndo se encontram no desenvolvimento do referencial de competéncias.
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BoLsA
UC DE ESPECIALIZACAO EM RECECAO DE CAMPOS DE GOLFE

As UC 15, UC 16 e UC 17 permitem a obtengdo de uma Certificacdo Intermédia de Especializagdo em Recegdo de
Campos de Golfe, apds a obtengio da Qualificacdo em Técnico/a de Rece¢do Hoteleira.

DESCRICAO GERAL DA ESPECIALIZACAO:

Executar o servico de rececdo em campos de golfe, de modo a garantir um servico de qualidade e a satisfacdo dos
clientes.

CONDICOES DE CONTEXTO:
Executa o servico de rece¢cdo em campos de golfe, integrados ou ndo em unidades hoteleiras.

MAPEAMENTO DE UNIDADES DE COMPETENCIA:

AREAS FUNCIONAIS CopIGO N.2 UC UNIDADES DE COMPETENCIA
. 15 Gerir as reservas de servicos do campo de golfe
Atendimento e ¢ P &
relagdo com o cliente A .
¢ 16 Prestar assisténcia a clientes do campo de golfe
. Promover e vender produtos e servicos a clientes do campo de
Vendas/Comercial 17 P ¢ P

golfe
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BoLsA
UC DE ESPECIALIZACAO EM RECECAO DE SPA E DE CENTROS DE ESTETICA E BEM-ESTAR

As UC 18, UC 19 e UC 20 permitem a obtengdo de uma Certificacdo Intermédia de Especializagdo em Receg¢ao de
SPA e de Centros de Estética e Bem-estar, apds a obtencdo da Qualificacdo em Técnico/a de Recec¢io Hoteleira.

DESCRICAO GERAL DA ESPECIALIZACAO:

Realizar o servigo de rececdo de SPA e de centros de prestacdo de cuidados de estética e bem-estar, de modo a
garantir um servico de qualidade e a satisfacdo dos clientes.

CONDICOES DE CONTEXTO:
Executa o servigo de rececao em SPA e de Centros de Estética e Bem-Estar, integrados ou ndao em unidades

hoteleiras.

MAPEAMENTO DE UNIDADES DE COMPETENCIA:

AREAS FUNCIONAIS CobiGo N.e UC UNIDADES DE COMPETENCIA

18 Gerir o agendamento de tratamentos de SPA e de Centros de

Atendimento e Estética e Bem-estar

relagao com o cliente

19 Prestar assisténcia a clientes de SPA e de Centros de Estética e
Bem-estar
. Promover e vender produtos e servicos a clientes de SPA e de
Vendas/Comercial 20 P ¢

Centros de Estética e Bem-estar
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 01

EFETUAR E GERIR O SISTEMA DE RESERVAS DA UNIDADE HOTELEIRA

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Efetuar e gerir o sistema de reservas da unidade hoteleira

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:
%l Nuclear
[ Bolsa

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

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP 1. Atender pedidos de reservas
efetuados por diversas entidades

CD 1.1. Utilizando os meios de comunicacdo adequados (fax, email, telefone,
outro)

CD 1.2. Informando acerca das disponibilidade e condi¢des da reserva (pregos,
promogdes, condi¢ées de pagamento, outros)

CD 1.3. Cumprindo os procedimentos gerais e internos para a gestdao de reservas
de alojamento

CD 1.4. Interpretando a informagdo e comunicando em lingua estrangeira, se
necessario

RP 2. Orgamentar produtos e servigos
relativos ao alojamento

CD 2.1. Cumprindo os procedimentos definidos para a orcamentacgdo de
produtos e servicos de alojamento (operadores, segmento de mercado, clientes
individuais, outros)

CD 2.2. Cumprindo as orientagGes relativas a rentabilizacdo das taxas de
ocupacao dos alojamentos e a politica de pregos

CD 2.3. Utilizando a tabela de pregos e condi¢des contratuais definidas
(operadores, clientes individuais e corporate, grupos, outras)

RP 3. Controlar as reservas dos canais
online e manter atualizado o sistema de
informacao sobre as disponibilidades de
alojamento

CD 3.1. Cumprindo os procedimentos de distribuicdo das reservas pela tipologia
de quartos e condig¢des acordadas

CD 3.2. Cumprindo os procedimentos para o registo da reserva em vigor no
estabelecimento

CD 3.3. Utilizando a aplicagdo informatica de reservas para a atualizagdo do
sistema de informacdo (disponibilidades e pregos)

CD 3.4. Utilizando o sistema informatico de gestdo de reservas

RP 4. Gerir o overbooking

CD 4.1. Cumprindo as orientagGes superiores e os procedimentos internos para a
gestdo do overbooking (propor alojamento alternativo conforme previsto)

CD 4.2. Comunicando de forma clara e compreensivel pelo cliente

CD 4.3. Demonstrando calma e controlo emocional perante eventuais situagdes
de reclamagdo

CD 4.4. Demonstrar capacidade de resolucdo de problemas decorrentes das
solicitacOes e reclamagbes dos clientes

RP 5. Informar os servigos internos acerca
das reservas efetuadas e condigoes
contratuais, altera¢oes e cancelamentos

CD 5.1. Transmitindo a informag&o de forma clara e percetivel

CD 5.2. Cumprindo os procedimentos definidos internamente (pessoas a
contactar, timing, alteragGes de ultima hora, outros)

RP 6. Gerar relatdrios sobre ocupagdes e
outros indicadores relativos ao sistema
de reservas

CD 6.1. Utilizando o sistema informatico de gestdo de reservas

CD 6.2. Produzindo os relatérios definidos nos procedimentos internos (rooming
list, relatérios de disponibilidade, plano de reservas, outros)

REFERENCIAL DE COMPETENCIAS
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4. PRODUTOS/OUTPUTS:

ANCQEP

ENSINO PROFISSIONAL

Reserva de alojamento realizada, registada e comunicada aos intervenientes (cliente, responsaveis dos andares,
restaurante ou outros da unidade hoteleira). Planos de reserva e de ocupacdo dos alojamentos. Listagens de
reservas e previsoes de chegadas (rooming list, gestdo, atualizacdo e controlo do rooms status). Relatdrios sobre
disponibilidades, precos e indicadores relativos ao sistema de reservas.

5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ATITUDES

RP 1. Atender pedidos
de reservas efetuados
por diversas entidades

* Normas gerais de

planeamento de ocupagdes

- Carateristicas dos diferentes

sistemas de reservas utilizados
em hotelaria

* Procedimentos aplicaveis ao

plano de reservas e plano de
ocupacado/disponibilidades

* Procedimentos de consulta,

recolha e interpretagao de
dados dos programas e planos

* Tipologia dos alojamentos do

hotel, suas carateristicas e
formas de hospedagem

* Tipo e carateristicas das

entidades que podem efetuar
consultas e pedir reservas
(agéncias de viagens,
operadores turisticos,
empresas, entidades
congéneres, grupos varios,
clientes individuais), nacionais
ou estrangeiras

* Condigbes ou acordos

especiais com essas entidades

- Conceitos e principios do

atendimento presencial e
telefénico

* Procedimentos para operar os

diferentes meios de
comunicagao: telefone, fax,
email, outros

- Regras de comunicagdo oral e

escrita

- Funcionalidades do sistema

informatico de gestdo de
reserva

* Aplicar técnicas de

atendimento presencial e
telefénico

* Interpretar os pedidos de

reservas de clientes
individuais ou entidades
diversas em diferentes linguas

« Utilizar aplicagOes

informaticas para realizar o
registo de reservas, consultas,
alteragdes, outros

* Aplicar os procedimentos de

registo de reservas, consulta e
alteragdes no sistema de
reservas

* Aplicar técnicas de

comunicagdo com clientes ou
entidades diversas em
diferentes linguas (lingua
portuguesa ou estrangeira)

- Aplicar técnicas de redagdo de

documentos escritos

* Demonstrar capacidade de

escuta ativa na interagao
com o cliente

- Demonstrar capacidade de

resolucdo de problemas
decorrentes das
solicitagGes e reclamagdes
dos clientes

* Demonstrar capacidade de

comunicagdo com
diferentes interlocutores

RP 2. Orcamentar
produtos e servigos
relativos ao alojamento

* Politica de pregos em

hotelaria

* Tipologia de alojamentos
- Normas gerais e internas de

planeamento de ocupagdes
(rentabilidade dos meios
humanos e materiais - gastos
com material, ocupagdo de

« Utilizar aplicagOes

informaticas para realizar o
registo de reservas, consultas,
alteragdes, outros

- Aplicar os procedimentos de

registo de reservas, consulta e
alteragdes nos sistemas de
reservas

* Demonstrar

responsabilidade no
cumprimento das normas
e procedimentos internos
da organizagao

REFERENCIAL DE COMPETENCIAS
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pessoal - disponibilidades a
manter, outras)

- Aplicagdes informaticas

utilizadas no servigo de
reservas em hotelaria

* Técnicas de célculo de

produtos e servigos de
alojamento

* Tabelas de precgos e condicdes

aplicaveis aos varios
segmentos de
clientes/entidades

* Procedimentos aplicaveis ao

plano de reservas e plano de
ocupacao/disponibilidades

* Procedimentos de consulta,

recolha e interpretacao de
dados dos programas e planos

RP 3. Controlar as
reservas dos canais
online e manter
atualizado o sistema de
informacao sobre as
disponibilidades de

- Normas gerais e internas de

planeamento de ocupacdes
(rentabilidade dos meios
humanos e materiais - gastos
com material, ocupagdo de
pessoal - disponibilidades a

- Aplicar as normas gerais e
internas de planeamento de
ocupagado e procedimentos de
comunicagdo interna

* Aplicar técnicas de
comunicagao

- Demonstrar capacidade de

trabalhar em equipa

- Demonstrar respeito pela

diferenca

* Demonstrar

responsabilidade no

alojamento manter, etc.) cumprimento das normas
e procedimentos internos
da organizagao

RP 4. Geriro - Aplica¢des informaticas - Aplicar técnicas de controlo - Demonstrar

overbooking utilizadas no servigo de do overbooking (através da responsabilidade no

reservas em hotelaria

* Procedimentos para atuagdo

em situagdes andmalas
(overbooking, falhas de
seguranga, outras)

conferéncia do nimero de
reservas, oferta de quartos,
tarifas promocionais, taxas de
cancelamento e de no show)

= Utilizar aplicagdes
informaticas para realizar o
registo de reservas, consultas,
alteragdes, entre outras

* Aplicar os procedimentos de
consulta, alteragdo e
atualizagdo dos planos de
reserva e ocupagao

cumprimento das normas
e procedimentos internos
da organizagdo

* Demonstrar capacidade de

escuta ativa na interagao
com o cliente

- Demonstrar capacidade de

resolucdo de problemas
decorrentes das
solicitagGes e reclamagdes
dos clientes

- Demonstrar capacidade de

comunicagdo com
diferentes interlocutores

RP 5. Informar os
servigos internos acerca
das reservas efetuadas e
condigGes contratuais,
alteragdes e
cancelamentos

- Procedimentos de

comunicagao interna entre os
servigos da unidade hoteleira

- Interpretar tabelas de precos
e condigGes de venda
cumprindo os segmentos de
cliente

* Aplicar técnicas de
orcamentacdo de servigos e
produtos em vigor na unidade
hoteleira

* Demonstrar

responsabilidade no
cumprimento das normas
e procedimentos internos
da organizagdo

- Demonstrar capacidade de

comunicagdo com
diferentes interlocutores

RP 6. Gerar relatorios
sobre ocupagoes e
outros indicadores
relativos ao sistema de
reservas

- Fundamentais acerca de

Sistemas de Reservas por
Computador (CRS)

A importancia da analise
estatistica do sistema de
reservas online

* Selecionar e utilizar a
aplicagdo informatica e as
funcionalidades

- Selecionar as informacgdes a
gerar no sistema

* Demonstrar

responsabilidade no
cumprimento das normas
e procedimentos internos
da organizagdo

REFERENCIAL DE COMPETENCIAS

TECNICO/A DE RECEGAO HOTELEIRA| Nivel 4

Pagina | 8



Q_ ANQQEP

QUALIFICAGOES

- Tipos de relatérios e
estatisticas a gerar

* Aplicagdo informatica e
funcionalidades a utilizar

6. RECURSOS EXTERNOS:
Aplicagao informatica utilizada no sistema de reserva da unidade hoteleira. Telefone, fax e outros meios de
comunicag¢do. Computador, impressora e outros recursos informaticos. Procedimentos e normas internas para o
registo de reservas, alteracdes e cancelamentos. Tabelas de precos e condi¢des aplicaveis a clientes individuais e
outros tipos de entidades, nacionais e estrangeiras. Planos de reserva e de ocupacdo. Formulas de calculo para
orcamentacdo de produtos e servicos de alojamento. Procedimentos para atuacdo em caso de anomalia do
sistema de reserva online.

REFERENCIAL DE COMPETENCIAS TECNICO/A DE RECEGAO HOTELEIRA| Nivel 4 Pagina | 9
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 02

EFETUAR O ACOLHIMENTO E O CHECK-IN DO CLIENTE

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Efetuar o acolhimento e o check-in do cliente

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:

%l Nuclear
[ Bolsa

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

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP 1. Acolher o cliente na unidade
hoteleira

CD 1.1. Cumprindo as regras do atendimento presencial

CD 1.2. Utilizando linguagem acessivel e compreensivel pelo cliente

CD 1.3. Comunicando em lingua estrangeira de forma clara e compreensivel pelo cliente

CD 1.4. Cumprindo as normas protocolares aplicaveis a situacdo

RP 2. Proceder ao registo do
cliente na unidade hoteleira

CD 2.1. Utilizando o sistema informatico para confirmagdo da reserva

CD 2.2. Cumprindo os formalidades definidas aplicaveis para o registo e entrada do
cliente (documentos de identificagdo, documentos de pagamento, assinatura de
documentos, outros)

CD 2.3. Cumprindo os procedimentos definidos para a atribui¢do de quarto (tipologia
de reserva, cliente individual ou grupo, outros)

RP 3. Informar e orientar o cliente
acerca dos servigos e recursos
disponiveis na unidade hoteleira

CD 3.1. Informando acerca dos servigos existentes e das normas de funcionamento
interno (horario de pequeno-almoco; room service; horarios de check-in e check-out;
utilizacdo de servigos publicos; consumos efetuados; servico de ginasio; outros)

CD 3.2. Demonstrando disponibilidade para esclarecimentos adicionais ou eventuais
pedidos de alteragdo feitos pelo cliente

CD 3.3. Utilizando linguagem acessivel e compreensivel pelo cliente

CD 3.4. Comunicando em lingua estrangeira de forma clara e compreensivel pelo cliente

RP 4. Providenciar o transporte de
bagagens

CD 4.1. Articulando-se com o servigo interno responsdavel pelo transporte de bagagens

CD 4.2. Cumprindo os procedimentos definidos para o transporte de bagagens de
pessoas individuais, grupos e situagdes especiais (VIP, outros)

RP 5. Assegurar a recegao e
depdsito de bagagens

CD 5.1. Cumprindo os procedimentos internos para a rececdo e depésito de bagagens
(etiquetagem, registo interno, outros)

RP 6. Assegurar o
acompanhamento do cliente ao
quarto

CD 6.1. Articulando-se com o servigo interno responsavel pelo acompanhamento do
cliente ao quarto

CD 6.2. Cumprindo os procedimentos definidos para o acompanhamento de pessoas
individuais, grupos e situa¢des especiais (VIP, outros)

CD 6.3. Cumprindo as normas de protocolo aplicaveis a situagdo

RP 7. Comunicar a chegada dos
clientes aos servigos interessados

CD 7.1. Cumprindo os procedimentos internos para a articulagdo entre servigos
(andares, restaurante, outros)

CD 7.2. Cumprindo os formalismos oficiais relativos a entrada de clientes

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Registo de entrada do cliente no sistema informatico ou em suporte de papel. Informacao dada ao cliente. Cliente
acompanhado ao quarto. Documentos de registo da rececdo e depdsito de bagagens.

REFERENCIAL DE COMPETENCIAS
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5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ATITUDES

RP 1. Acolher o cliente na
unidade hoteleira

* Estrutura organizativa e

funcional do servigo de
rececao hoteleira

* Técnicas de organizagdo da

rececao hoteleira

* Conceitos e principios

relativos ao atendimento e
acolhimento de clientes em
hotelaria

* Técnicas de atendimento e

acolhimento ao cliente em
hotelaria

* Técnicas de comunicagao

oral em contexto de recec¢do
hoteleira

* Postura e imagem

profissional do técnico de
rececao hoteleira

* Tipologia de clientes e suas

carateristicas

* Normas protocolares no

servico de recec¢do hoteleira

* Interpretar e selecionar os

procedimentos gerais e
internos sobre o
acolhimento e recegdo de
clientes

* Selecionar e aplicar técnicas

de organizagdo da rececgdo
hoteleira

* Aplicar técnicas de

atendimento e acolhimento
ao cliente em contexto de
rececao hoteleira

- Utilizar técnicas de

comunicagdo em contexto
de rececdo hoteleira

- Selecionar e aplicar normas

protocolares ao servigo de
rececao hoteleira

- Demonstrar capacidade de

escuta ativa na interagao
com o cliente

* Demonstrar interesse pelo

cliente e respeito pela sua
individualidade

- Demonstrar capacidade de

comunicagao com
diferentes interlocutores

RP 2. Proceder ao registo
do cliente na unidade
hoteleira

* Procedimentos de registo de

entrada e atribuicdo de
quarto

* Tecnologias de informagdo e

comunicagao na rececao
hoteleira: equipamentos
informaticos, aplicagOes e
suas funcionalidades

- Documentacdo especifica da

rececdo hoteleira

* Técnicas de organizac¢do da

rececao hoteleira

* Documentagdo do servigo de

rececao hoteleira

* Formas de pagamento:

carateristicas e
procedimentos aplicaveis

* Conceitos e principios da

organizagao e manutengao
de arquivos de clientes

- Selecionar e utilizar as

funcionalidades da aplicacdo
informatica de registo de
reservas

* Interpretar os normativos e

procedimentos relativos ao
registo documental dos
clientes nacionais e
estrangeiros

* Aplicar os procedimentos de

registo e atribuicao de
quarto

* Aplicar os procedimentos de

atualizagao do ficheiro de
clientes

* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento dos
procedimentos definidos

RP 3. Informar e orientar o
cliente acerca dos servigos
e recursos disponiveis na
unidade hoteleira

* Técnicas de comunicagdao em

contexto de recegao
hoteleira

* Técnicas de motivacdo e

fidelizagdo de clientes

* Informagao sobre os servigos

e recursos disponiveis na
unidade hoteleira (horarios,
regras de funcionamento,
condi¢Ges de acesso, outros)

- Utilizar técnicas de

comunicagdao em contexto
de rececdo hoteleira

* Aplicar técnicas de

motivacdo e fidelizagdo de
clientes

* Demonstrar interesse em

compreender as
necessidades e
expectativas do cliente

- Demonstrar capacidade de

resolucdo de problemas
decorrentes das
solicitagGes e reclamagoes
dos clientes

REFERENCIAL DE COMPETENCIAS
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RP 4. Providenciar o
transporte de bagagens

- Circuito e procedimentos de

comunicagao interna entre
servigos

- Aplicar os procedimentos

definidos para o transporte
de bagagens

* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento dos
procedimentos definidos

- Demonstrar capacidade de

trabalho em equipa

RP 5. Assegurar a rece¢ao e
depdsito de bagagens

* Procedimentos para a

rececao e depdsito de
bagagens

* Aplicar os procedimentos

internos para a recegao e
depdsito de bagagens

* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento dos
procedimentos definidos

- Demonstrar capacidade de

trabalho em equipa

RP 6. Assegurar o
acompanhamento do
cliente ao quarto

» Circuito e procedimentos de

comunicagao interna entre
servigos

* Aplicar os procedimentos

definidos para a
comunicagao de chegada de
clientes

* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento dos
procedimentos definidos

* Demonstrar capacidade de

trabalho em equipa

RP 7. Comunicar a chegada
dos clientes aos servigos
interessados

* Conceitos e principios da

comunicagdo entre
departamentos em hotelaria

* A importancia da

interligacao entre servigos

* Circuito e procedimentos de

comunicagdo interna entre
servigos (alojamento,
restaurante, outros)

- Utilizar técnicas de

comunicagdo em contexto
de rececdo hoteleira

* Aplicar os procedimentos

definidos para a
comunicagao de chegada de
clientes

* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento dos
procedimentos definidos

* Demonstrar capacidade de

trabalho em equipa

6. RECURSOS EXTERNOS
Sistema informatico de reservas em unidades hoteleiras. Normativos aplicaveis ao registo de clientes nacionais e
estrangeiros. Procedimentos internos relativamente ao check-in na unidade hoteleira. Procedimentos internos
para a rece¢do e depdsito de bagagens. Folhetos informativos, tabelas de pregos, flyers e outros documentos
contendo informacdo relativa aos servigos prestados na unidade hoteleira (SPA, Health Club, Bar, outros). Regras
de protocolo aplicaveis ao tipo de unidade hoteleira.
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QUALIFICAGOES ENSING PROFISSIONAL

FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 03
PRESTAR ASSISTENCIA A CLIENTES NO AMBITO DO SERVICO DA RECECAO HOTELEIRA

. UNIDADE DE COMPETENCIA: Prestar assisténcia a clientes no ambito do servico de rececdo hoteleira

. TipO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:

%l Nuclear
[ Bolsa

. REALIZAGOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as sequintes realizacbes profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP 1. Controlar a entrega e rece¢do de  chaves dos quartos

CD 1.1. Cumprindo os procedimentos definidos internamente para o controlo das

chaves dos quartos . , .
CD 1.2. Comunicando de forma clara e compreensivel pelo cliente

CD 2.1. Cumprindo os procedimentos definidos internamente para a rece¢do e
RP 2. Controlar a entrega e rece¢do de  entrega de valores para depésito (depésito central ou cofres dos quartos)

valores para depdsito na rece¢do - . ..
CD 2.2. Demonstrando descrigao relativamente aos valores a colocar no depésito

CD 3.1. Aplicando técnicas de secretariado (recegdo e encaminhamento de

RP 3. Gerir a recegdo e entrega de : )
mensagens; acolhimento e encaminhamento de pessoas; outras)

mensagens e correspondéncia dos

clientes CD 3.2. Cumprindo com as normas protocolares aplicaveis

CD 4.1. Cumprindo os procedimentos internos para a articulagdo entre servigos
RP 4. Receber e transmitir pedidos de = (cozinha, restaurante, outros)

room service CD 4.2. Demonstrando disponibilidade e empenho na satisfagdo do pedido do
cliente

RP 5. Receber e satisfazer pedidosde  CD 5.1. Cumprindo os procedimentos internos para a articulagdo entre servigos

servigos por parte dos clientes (cozinha, restaurante, outros)

(estabelecimento de contactos,
servigo de despertar, pedidos de
mediagao, outros)

CD 5.2. Demonstrando disponibilidade e empenho na satisfagdo do pedido do
cliente

4. PRODUTOS/OUTPUTS:
Registo de entrada do cliente no sistema informatico ou em suporte de papel.

RECURSOS INTERNOS
Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS CONHECIMENTOS APTIDOES ATITUDES
* Procedimentos de - Aplicar procedimentos de - Demonstrar
organizacao da rececdo entrega, rececdo e controlo das responsabilidade pelo
RP 1. Controlar a entrega & . ¢ ¢ & ¢ P . P
~ hoteleira chaves do quarto cumprimento dos
e receg¢ao de chaves dos . . _
* Procedimentos de entrega, procedimentos definidos

quartos ~
recegao e controlo das

chaves do quarto

* Procedimentos de entrega e | - Selecionar e utilizar as - Demonstrar
rececao de valores para funcionalidades da aplicagao responsabilidade pelo
depdsito na recegdo informatica de registo de cumprimento dos
RP 2. Controlar a entrega P . ¢ & P . .
~ * Procedimentos de reservas procedimentos definidos
e rececao de valores para o - .
. n organizagdo da recegdo * Interpretar os normativos e
depésito na rece¢ao . . .
hoteleira procedimentos relativos ao
* Documentagdo do servigo de registo documental dos clientes
rececdo hoteleira nacionais e estrangeiros
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* Formas de pagamento:

carateristicas e
procedimentos aplicaveis

» Conceitos e principios da

organizagao e manutengao
de arquivos de clientes

- Aplicar os procedimentos de

registo e atribuicao de quarto

- Aplicar os procedimentos de

atualizagdo do ficheiro de
clientes

RP 3. Gerir a rece¢ao e
entrega de mensagens e
correspondéncia dos
clientes

* Conceitos e principios de

secretariado: receber e
encaminhar
correspondéncia, chamadas
telefénicas, mensagens,
atender e encaminhar
pessoas

* Procedimentos de recegdo e

entrega de mensagens e
correspondéncia dos clientes

- Utilizar técnicas de secretariado
* Aplicar procedimentos de

gestao administrativa

* Demonstrar interesse em

compreender as
necessidades e
expetativas do cliente

- Demonstrar capacidade

de resolugdo de
problemas decorrentes
das solicitagGes e
reclamacgdes dos clientes

* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento dos
procedimentos definidos

RP 4. Receber e transmitir
pedidos de room service

* Procedimentos de recegdo e

transmissao de pedidos de
room service

* Circuito e procedimentos de

comunicagdo interna entre
servigos (alojamento,
restaurante, outros)

* Aplicar os procedimentos

definidos para o servigo de
room service

- Utilizar técnicas de

comunicagao em contexto de
rececao hoteleira

* Demonstrar interesse em

compreender as
necessidades e
expetativas do cliente

- Demonstrar capacidade

de trabalho em equipa

- Demonstrar capacidade

de resolugdo de
problemas decorrentes
das solicitagdes e
reclamacgdes dos clientes

RP 5. Receber e satisfazer
pedidos de servigos por
parte dos clientes
(estabelecimento de
contactos, servico de
despertar, pedidos de
mediagao, outros)

* Conceitos e principios da

comunicagdo entre
departamentos em hotelaria

* Procedimentos relativos ao

servigo de despertar

* Procedimentos para a

realizagao de chamadas
nacionais e internacionais

* Circuito e procedimentos de

comunicagao interna entre
servigos (alojamento,
restaurante, outros)

* Aplicar os procedimentos

definidos para os servigo
“despertar” e outros
disponibilizados pela unidade
hoteleira

- Utilizar técnicas de

comunicagdao em contexto de
rececao hoteleira

* Demonstrar interesse em

compreender as
necessidades e
expetativas do cliente

- Demonstrar capacidade

de trabalho em equipa

- Demonstrar capacidade

de resolugdo de
problemas decorrentes
das solicitagdes e
reclamacgdes dos clientes

6. RECURSOS EXTERNOS:

Sistema informatico de reservas em unidades hoteleiras. Procedimentos internos relativamente aos servigos de
apoio ao cliente (room service; guarda de valores; entre outros).
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ANCQEP

ENSINO PROFISSIONAL

FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 04

PRESTAR ASSISTENCIA A CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS NO AMBITO DA RECECAO HOTELEIRA

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Prestar assisténcia a clientes com necessidades especiais no ambito da rececdo hoteleira

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:

%l Nuclear
[ Bolsa

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

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP 1. Receber o cliente com
necessidades especiais
(deficiéncia, mobilidade
reduzida, outra)

CD 1.1. Comunicando de forma adequada ao cliente e a sua necessidade especial (deficiéncia
visual, auditiva, intelectual, outra)

CD 1.2. Utilizando os produtos de apoio a comunicagdo com pessoas com deficiéncia (para a
deficiéncia auditiva: telefone com descodificador de fala, sinalizacdo luminosa, telefone com
luz ou vibragdo, outros; para a deficiéncia visual: leitor de ecra, ampliador de ecr3, terminal de
braille, lupa de mao, outros)

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

CD 1.4. Colocando-se a disposi¢do do cliente para apoiar ou acompanhar na deslocagao

RP 2. Apoiar o cliente com
necessidades especiais no
acesso a unidade hoteleira,
na deslocagdo e no
transporte da bagagem

CD 2.1. Selecionando o tipo de apoio adequado ao cliente com necessidades especiais

CD 2.2. Respeitando os ritmos das pessoas com mobilidade condicionada

CD 2.3. Tendo em conta as especificidades especiais do cliente com limitagdes motoras, as
solugdes existentes e as necessidades expressas pelo cliente

CD 2.4. Ajustando as condi¢Ges do meio ambiente a necessidade do cliente
(remogdo/sinalizacdo de obstdaculos, luz adequada, utilizagdo de ajudas técnicas, outras)

RP 3. Informar o cliente
acerca dos servigos e
recursos disponiveis
especificos para as pessoas
com necessidades especiais

CD 3.1. Comunicando de forma adequada ao cliente e a sua necessidade especial (deficiéncia
visual, auditiva, intelectual, outra)

CD 3.2. Selecionando os servigos e recursos adequados ao tipo de necessidade especial
(rampas de acesso, elevadores, instalagBes sanitdrias adaptadas, ajudas técnicas, outros)

CD 3.3. Selecionando os suportes adequados ao tipo de necessidade especial do cliente (por
exemplo, folhetos com imagens/pictograma, folhetos em braille; ementas com
imagens/pictogramas; outros)

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Cliente com necessidades especiais atendido de forma adequada a sua necessidade.

REFERENCIAL DE COMPETENCIAS
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5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagbes profissionais:

ANCQEP

ENSINO PROFISSIONAL

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ATITUDES

RP 1. Receber o cliente
com necessidades
especiais (deficiéncia,
mobilidade condicionada,
outra)

- Conceitos e principios

fundamentais sobre turismo
inclusivo

* Principais normativos e

documentos orientadores
relativos as pessoas com
deficiéncia

- Tipos de deficiéncia,

incapacidade e
condicionamentos

* Condigbes de acessibilidade e

produtos de apoio

* Formas de comunicagdo
 Regras do atendimento

presencial

* Produtos de apoio a

comunicagdo com pessoas
com deficiéncia visual,
auditiva

* |dentificar as necessidades

de acessibilidade dos
clientes com necessidades
especiais

* Interpretar documentos

legais e normativos relativos
a tipologia de deficiéncia,
incapacidade e
condicionamentos

* Selecionar e organizar os

recursos de apoio
adequados ao tipo de
necessidade especial do
cliente

* Aplicar técnicas de

comunicacdo face a face
adequadas as necessidades
especiais dos clientes

* Aplicar as regras de

atendimento presencial

- Demonstrar interesse pelo
cliente e respeito pela sua
individualidade

* Demonstrar capacidade de
escuta ativa na interagdo
com o cliente

- Demonstrar capacidade de
resolucdo de problemas
decorrentes das
solicitagGes e reclamagoes
dos clientes

RP 2. Apoiar o cliente com
necessidades especiais no
acesso a unidade
hoteleira, na deslocagao e
no transporte da
bagagem

* Infraestruturas de acesso a

pessoas com deficiéncia
motora e/ou mobilidade
reduzida (degraus, rampas,
elevadores, outras)

* Ajudas técnicas e produtos de

apoio a pessoas com
deficiéncia motora e/ou
mobilidade reduzida (cadeiras
de rodas, andarilhos, outras)

+ Condigbes de seguranga das

unidades hoteleiras
relativamente a recursos de
apoio a pessoas com
necessidades especiais

* Interpretar manuais de

procedimentos
relativamente a recursos de
apoio a pessoas com
necessidades especiais

* Aplicar técnicas de

comunicagao face a face
adequadas as necessidades
especiais dos clientes

* Demonstrar interesse pelo
cliente e respeito pela sua
individualidade

RP 3. Informar o cliente
acerca dos servigos e
recursos disponiveis
especificos para as
pessoas com necessidades
especiais

* Procedimentos gerais e

internos para apoio na
deslocagdo e no transporte da
bagagem

- Recursos e ajudas técnicas

adequadas ao tipo de
necessidade do cliente
(cadeira de rodas, andarilho,
outros)

* Selecionar e organizar os

recursos de apoio
adequados ao tipo de
necessidade especial do
cliente

* Aplicar os procedimentos

para apoio na deslocagdo e
no transporte da bagagem
do cliente com necessidades
especiais

* Demonstrar interesse pelo
cliente e respeito pela sua
individualidade

- Demonstrar capacidade de
escuta ativa na interacdo
com o cliente

* Demonstrar capacidade de
resolucdo de problemas
decorrentes das
solicitacOes e reclamacgdes
dos clientes

6. RECURSOS EXTERNOS:

Guia de Boas Praticas de Acessibilidade em Hotelaria. Recursos/Equipamentos de apoio ao cliente. Guidelines
com procedimentos standard para o atendimento de clientes com varios tipos de necessidades especificas:
mobilidade reduzida (idosos, obesos, outros); pessoas com deficiéncia auditiva, visual, motora, intelectual, outra.
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Classificacdo Internacional da Funcionalidade. Folhetos informativos adaptados a pessoas com deficiéncia. Regras
de protocolo aplicéveis ao tipo de servigo/estabelecimento.
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: 7%

FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 05
INFORMAR E APOIAR O CLIENTE NA REALIZACAO DE ATIVIDADES TURISTICAS

. UNIDADE DE COMPETENCIA: Informar e apoiar o cliente na realizagdo de atividades turisticas

. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:
%l Nuclear
[ Bolsa

. REALIZAGOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as sequintes realizacbes profissionais:

REALIZAGOES PROFISSIONAIS CRITERIOS DE DESEMPENHO
CD 1.1. Selecionando a informagdo adequada aos interesses e objetivos expressos pelo
RP 1. Informar e orientar o cliente
cliente acerca da oferta de CD 1.2. Selecionando os suportes adequados ao tipo de informagao a transmitir

servigos publicos (transportes, _(informacdo turistica, patrimdnio cultural, gastronomia, outra)

restauracao, comercio, CD 1.3. Utilizando linguagem acessivel e compreensivel pelo cliente

entretenimento, saude, outros)
na zona envolvente 3 unidade CD 1.4. Comunicag¢do em lingua estrangeira de forma clara e compreensivel pelo cliente

hoteleira CD 1.5. Utilizando as tecnologias de informacdo e comunicacdo para realizar a pesquisa de
informacdo a fornecer ao cliente

RP 2. Prestar informacgodes e CD 2.1. Utilizando linguagem acessivel e compreensivel pelo cliente

aconselhar acerca de oferta

; e CD 2.2 Selecionando a informagdo adequada aos interesses e objetivos expressos pelo
cultural, servigos turisticos e

cliente

outras informagoes turisticas

. . CD 2.3. Selecionando os suportes adequados ao tipo de informagao a transmitir e as
(gastronomia regional, outras)

carateristicas do cliente (lingua estrangeira, outro)

CD 3.1. Cumprindo os procedimentos definidos para a marcagdo e agendamento dos

RP 3. Apoiar na marcagao e . . .
servigos (aluguer de carros, servigo de motorista, restaurante, outro)

agendamento de servigos de

~ CD 3.2. Cumprindo os procedimentos definidos para a marcagdo e agendamento de
restauragdo, transportes,

servigcos de carater turistico ou cultural

atividades de carater turistico,

cultural, outros

CD 3.3 Utilizando as tecnologias de informacdo e comunicagao para realizar os servicos de

marcacdo e agendamento

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Informacdo prestada ao cliente. Agendamento de marcacdes de atividades de cardter turistico, cultural ou outra.

Agendamento/marcacdo de servicos de transporte, restauragdo, entre outros.
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5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagbes profissionais:

ANCQEP

ENSINO PROFISSIONAL

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ATITUDES

RP 1. Informar-eorientar
o cliente acerca da oferta
de servigos publicos
(transportes, restauragdo,
comércio,
entretenimento, saude,
outros) na zona
envolvente a unidade
hoteleira

* Tipos de clientes, suas

carateristicas e interesses mais
comuns

* Informagao sobre os servigos

publicos disponiveis:
transportes; restauragdo;
comércio; servicos de saude;
lazer; entre outros.

* Técnicas de comunicagdo em

contexto de rececdo hoteleira

* Tecnologias de informacgdo e

comunicagao para pesquisa de
informacdo

- Selecionar a informacgdo sobre

servigos publicos a
disponibilizar ao cliente

* Aplicar técnicas de

comunicagdo em contexto de
rececao hoteleira

- Aplicar técnicas de pesquisa e

selecdo de informacgdo

- Utilizar tecnologias de

informacdo e comunicagdo
para a pesquisa de
informacgdo

- Demonstrar capacidade

de escuta ativa na
interagao com o cliente

* Demonstrar interesse

pelo cliente e respeito
pela sua individualidade

- Demonstrar capacidade

de comunicag¢do com
diferentes interlocutores

RP 2. Prestar informacgoes
e aconselhar acerca de
oferta cultural, servigos
turisticos e outras
informacdes turisticas
(gastronomia regional,
outras)

- Tipos de clientes, suas

carateristicas e interesses mais
comuns

* Informagdo sobre atividades

turisticas e entidades
promotoras na regido da
unidade hoteleira

* Propostas de interesse

turistico da regido e de outras
regides turisticas

- Locais de interesse cultural e

turistico

* Patrimdnio gastrondmico
* Principais recursos turisticos

locais: praias; patrimédnio;
atividade desportiva;
gastronomia

* Instrumentos de informacao

ao cliente (mapas, flyers,
folhetos, entre outros)

* Servigos turisticos prestados

por agéncias de viagens,
operadores turisticos e
empresas de aluguer de
veiculos

* Técnicas de comunicagdo em

contexto de recegao hoteleira

* Tecnologias de informacdo e

comunicagao para pesquisa de
informacao

- Selecionar a informacgdo sobre

oferta turistica, cultural e
servicos de transporte a
fornecer ao cliente

* Aplicar técnicas de

comunicagao em contexto de
rececao hoteleira

- Aplicar técnicas de pesquisa e

selecdo de informacgdo

- Utilizar tecnologias de

informacdo e comunicagéo
para a pesquisa de
informacgdo

* Demonstrar interesse em

compreender as
necessidades e
expetativas do cliente

* Demonstrar interesse

pelo cliente e respeito
pela sua individualidade

- Demonstrar capacidade

de comunicagdao com
diferentes interlocutores

- Demonstrar proatividade

na pesquisa e selecdo de
informacgdo

RP 3. Apoiar na marcagao
e agendamento de
servigos de restauragao,
transportes, atividades de
carater turistico, cultural,
outros

- Servigos turisticos prestados

por agéncias de viagens,
operadores turisticos e
empresas de aluguer de
veiculos

* Procedimentos de marcagdo

de viagens, excursoes e
passeios turisticos em agéncias
de viagem

* Interpretar e aplicar os

procedimentos definidos para
a concretiza¢do dos pedidos
dos clientes (transporte,
viagens, passeios, visitas,
entre outros)

- Pesquisar e selecionar

informacao a fornecer ao
cliente

* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento dos
procedimentos definidos

- Demonstrar proatividade

na resolugdo de
problemas ou obstaculos
surgidos
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- Procedimentos de compra de

bilhetes ou marcagdo de
viagens para transportes

* Procedimentos para aluguer

de meios de transporte

* Tecnologias de informacdo e

comunicagdo em contexto de
rececao hoteleira: telefone;
fax; correio eletrdnico;
internet

- Utilizar as tecnologias de

informagdo e comunicagdo
para o agendamento e
marcagado de servicos ou
atividades de carater turistico
ou cultural

6. RECURSOS EXTERNOS:

Tecnologias de informacdo e comunicacdo e respetivas aplicacdes: telefone, telefax, computador, impressora.
Internet, correio eletrdnico, e outros. Procedimentos relativamente a marcacdo e agendamento de atividades de
carater turistico e/ou cultural. Folhetos informativos, mapas, flyers e outros documentos contendo informacéo
relativa aos servicos publicos, informacao turistica, patrimdnio cultural e gastronomia da zona envolvente e da

regido em que estd integrada a unidade hoteleira.
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%

FICHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 06
EFETUAR O CHECK-OUT DO CLIENTE

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Efetuar o check-out do cliente

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:

%l Nuclear
[ Bolsa

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

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP 1. Providenciar a recolha de
bagagem/ou guarda de bagagem
do cliente no quarto do cliente

CD 1.1. Cumprindo os procedimentos internos para a recolha de bagagens (articulagdo
com o servigo de portaria, entre outros)

CD 1.2. Cumprindo os procedimentos internos para a rece¢do e depdsito de bagagens

RP 2. Efetuar a cobranga das
despesas realizadas e realizar o
fecho de contas

CD 2.1. Utilizando o sistema informatico para faturacdo de servico e/ou consumos
efetuados

CD 2.2. Cumprindo as normas de contabilidade e faturagdo em vigor

CD 2.3. Utilizando os meios de pagamento em vigor na unidade hoteleira

CD 2.4. Demonstrando descrigao relativamente a faturas e pagamentos

CD 2.5. Esclarecendo o cliente acerca da faturagao

CD 2.6. Demonstrando eficacia e rapidez no fecho de contas

RP 3. Avaliar a satisfagao
percecionada pelo cliente

CD 3.1. Cumprindo os procedimentos internos para a avaliagdo da satisfacdo do cliente
(questionario; avaliagdo oral, entre outros)

CD 3.2. Cumprindo as normas protocolares aplicaveis

CD 3.3. Comunicando de forma clara e compreensivel pelo cliente

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Registo de saida do cliente. Registo de rece¢do e depdsito de bagagens. Faturagao de consumo e servigos. Registo
do pagamento efetuado. Fecho de conta do cliente. Questionario de avaliagao da satisfagao do cliente.

5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ATITUDES

RP 1. Providenciar a
recolha de bagagem/ou
guarda de bagagem do
cliente no quarto do
cliente

* Conceito e procedimentos de

check-out e de movimentos de
bagagens

* Procedimentos de articulacao

interna entre servicos da unidade
hoteleira

* Aplicar procedimentos de

controlo de quartos e
movimentos de bagagens

- Aplicar procedimentos de

articulagdo interna entre
servigos

* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento dos
procedimentos
definidos

- Demonstrar capacidade

de trabalho em equipa

RP 2. Efetuar a cobranga
das despesas realizadas
e realizar o fecho de
contas

- Procedimentos de fecho de

contas de clientes

* Procedimentos de extratos de

contas e emissdo de faturas no
sistema informatico ou
manualmente

- Aplicar procedimentos de
conferéncia de despesas e de

consumos

* Aplicar procedimentos de
extratos de contas e emissdo

de faturas

- Demonstrar descricdo

relativamente a faturas
e pagamentos
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- Procedimentos para faturacdes

especiais

* Conceitos e principios de

cobranca de contas: formas de
recebimento; operagGes de
cambio; e movimentos de caixa

- Aplicar procedimentos de

fecho de contas

- Selecionar e utilizar as

funcionalidades da aplicagdo
informatica de faturagdo e
fecho de contas

RP 3. Avaliar a
satisfa¢do percecionada
pelo cliente

* Técnicas de despedida e

fidelizagdo dos clientes

* Normas protocolares aplicaveis a

rececao hoteleira

* Técnicas de gestdo de

reclamacgdes

* Legislagdo, normas internas e

documentagdo relativa a gestdo
de reclamagoes

* Procedimentos aplicaveis a gestdo

de reclamacgdes em hotelaria

* Aplicar técnicas de despedida

e fidelizagdo de cliente

- Selecionar e aplicar normas

protocolares ao servico de
rececdo hoteleira

* Aplicar técnicas de gestdo de

reclamacgdes

* Interpretar a legislacdo e

normativos internos de gestdo
de reclamagoes

* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento dos
procedimentos
definidos

- Demonstrar capacidade

de resolugdo de
problemas decorrentes
das solicitagGes e
reclamacgdes dos
clientes

6. RECURSOS EXTERNOS:

Sistema informdtico de faturacdo e fecho de contas em unidades hoteleiras. Procedimentos internos
relativamente ao check-out na unidade hoteleira. Legislacido e normativos relativos a emissdao de faturas.
Procedimentos contabilisticos aplicdveis. Regras de protocolo aplicaveis ao tipo de unidade hoteleira. Legislacdo
relativa a gestdo de reclamac¢des em unidades hoteleiras. Livro de reclamacgdes. Instrumentos de avaliacdo da

satisfacdo do cliente.
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ANQEP

%

FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 07

PROMOVER E VENDER PRODUTOS E SERVICOS DA UNIDADE HOTELEIRA

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Promover e vender produtos e servi¢os da unidade hoteleira

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:
% Nuclear
O Bolsa

3. REALIZAGCOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO

Esta Unidade de Competéncia contempla as seguintes realiza¢des profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP 1. Informar e esclarecer
relativamente a produtos e servigos
prestados pela unidade hoteleira

CD 1.1. Utilizando linguagem acessivel e compreensivel pelo cliente

CD 1.2. Comunicando em lingua estrangeira de forma clara e compreensivel pelo
cliente

CD 1.3. Cumprindo as técnicas de comunicagdo oral (escuta ativa, reformulagao)

CD 1.4. Utilizando as tecnologias de informacdo e comunicagdo

CD 1.5. Articulando com os servigos de marketing e vendas

RP 2. Divulgar produtos e servigos
prestados pela unidade hoteleira

CD 2.1. Cumprindo as condi¢des e acordos especiais definidos para os grupos,
empresas e outros

CD 2.2. Cumprindo as estratégias definidas no plano de marketing

CD 2.3. Utilizando as formas de comunicagdo convencionais e online (email, site,
blog, redes sociais, entre outras)

RP 3. Articular com operadores
turisticos e prestadores de servigo da
unidade hoteleira

CD 3.1. Acompanhando as mudangas e tendéncias do mercado e as novas
solugBes para satisfazer as necessidades/superar as espectativas dos clientes

CD 3.2. Comunicando com os operadores turisticos e prestadores de servico de
forma a estabelecer ou melhorar as condig¢Ges de servigo da unidade hoteleira

RP 4. Faturar os produtos e servigos
adquiridos pelo cliente na unidade
hoteleira

CD 1.2. Comunicando em lingua estrangeira de forma clara e compreensivel pelo
cliente

CD 4.2. Cumprindo as condi¢Ges e acordos especiais definidos para os grupos,
empresas e outros

CD 4.3. Cumprindo as normas de contabilidade e faturagdo em vigor

CD 4.4. Utilizando os meios de pagamento em vigor na unidade hoteleira

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Informagao prestada acerca de produtos e servigcos prestados pela unidade hoteleira. Propostas de vendas de
produtos e servigos (business center, ginasio, sauna, piscina, ténis, golfe, SPA, aluguer de salas, apoios em
secretariado, meios audiovisuais, entre outros).
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5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

RP 1. Informar e esclarecer
relativamente a produtos e

servigcos prestados pela
unidade hoteleira

CONHECIMENTOS

* Tipos de servigos e prestagoes

disponibilizados pelas
unidades hoteleiras

- Carateristicas dos diversos

eventos que podem ocorrer
na unidade hoteleira

- Técnicas de atendimento ao

cliente

* Apresentagdo e postura nos

atendimentos ao balcdo

* Regras de comunicagdo escrita

pelas vias fax, e-mail e
internet

- Tipo e carateristicas das

entidades que podem solicitar
ou prestar servigos

* Condigdes ou acordos

especiais que podem existir
com essas entidades

* Técnicas de promogao e

marketing dos servigos
prestados por unidades
hoteleiras

APTIDOES

- Utilizar técnicas de pesquisa e

selecdo de informacgdo

* Aplicar técnicas de

atendimento presencial e
telefénico

- Utilizar técnicas de

comunicacdo em contexto de
rececdo hoteleira

- Selecionar e aplicar regras de

comunicagao escrita

* Aplicar técnicas de promogao

e marketing de servigos
prestados por unidades
hoteleiras

ATITUDES

- Demonstrar capacidade

de escuta ativa na
interagdo com o cliente

* Demonstrar interesse

pelo cliente e respeito
pela sua
individualidade

- Demonstrar capacidade

de comunica¢do com
diferentes
interlocutores

RP 2. Divulgar produtos e

servigos prestados pela
unidade hoteleira

- Tipos de servicos e prestacdes

disponibilizados pelas
unidades hoteleiras:
Restaurante, bar, room
service, internet, business
center, ginasio, sauna, piscina,
ténis, golfe, SPA, aluguer de
salas, apoios em secretariado,
meios audiovisuais, outros

- Carateristicas dos diversos

eventos que podem ocorrer
na unidade hoteleira:
conferéncias, formacdes,
seminarios, exposicoes,
banquetes, lanches, provas de
vinhos, licdes de cozinha,
outros

* Técnicas de elaboragdo de

propostas comerciais

- Regras de comunicagdo escrita

pelas vias fax, e-mail e
internet

- Condi¢Ges ou acordos

especiais que podem existir
com essas entidades

* Técnicas de promogao e

marketing dos servigos
prestados por unidades
hoteleiras

- Utilizar técnicas de pesquisa e

selecdo de informacgao

* Interpretar e selecionar

condi¢Ges ou acordos
especiais com entidades
individuais ou coletivas

- Aplicar técnicas de elaboragéo

de propostas comerciais

- Selecionar e aplicar regras de

comunicagao escrita

* Aplicar técnicas de promogao

e marketing de servigos
prestados por unidades
hoteleiras

- Demonstrar capacidade

de escuta ativa na
interagdo com o cliente

* Demonstrar respeito

pelos procedimentos
definidos

- Demonstrar capacidade

de comunicagdo com
diferentes
interlocutores
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ANCQEP

ENSINO PROFISSIONAL

RP 3. Articular com
operadores turisticos e
prestadores de servigos da
unidade hoteleira

- Tipo e carateristicas das

entidades que podem solicitar
ou prestar servigos

* CondigGes ou acordos

especiais que podem existir
com essas entidades

* Técnicas de promogao e

marketing dos servigos
prestados por unidades
hoteleiras

- Utilizar técnicas de pesquisa e

sele¢do de informacgdo

* Interpretar e selecionar

condigGes ou acordos
especiais com entidades
individuais ou coletivas

- Selecionar e aplicar regras de

comunicagao escrita

* Aplicar técnicas de promogao

e marketing de servigos
prestados por unidades
hoteleiras

- Demonstrar capacidade

de escuta ativa na
interagdo com o cliente

* Demonstrar respeito

pelos procedimentos
definidos

RP 4. Faturar os produtos e
servigcos adquiridos pelo
cliente na unidade hoteleira

* Procedimentos de faturagdo

de produtos e servigos
prestados

* Condigdes ou acordos

especiais de venda de
produtos e servigos

- Procedimentos de extratos de

contas e emissdo de faturas
no sistema informatico ou
manualmente

* Meios de pagamento em vigor

na unidade hoteleira

* Aplicagdo informatica de

faturacao

* Interpretar e aplicar

procedimentos de produtos e
servigos prestados
(secretariado, internet,
aluguer de salas, audiovisuais,
outros)

- Interpretar as condi¢des ou

acordos especiais de venda de
produtos e servicos

* Aplicar procedimentos de

extratos de contas e emissao
de faturas

- Selecionar e utilizar as

funcionalidades da aplicacdo
informatica de faturacdo

* Demonstrar respeito

pelos procedimentos
definidos

6. RECURSOS EXTERNOS:

By

Sistema informatico de faturagao. Procedimentos internos relativamente a venda de produtos e servigos da
unidade hoteleira. Tabela de pregos, condi¢des e acordos especiais com clientes. Propostas de venda de produtos
ou servicos. Faturagao de produtos e servigos vendidos.
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QUALIFICAGCOES

ANQEP

%

FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 08

EXECUTAR 0S PROCEDIMENTOS ADMINISTRATIVOS E DE NIGHT AUDITOR

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Executar os procedimentos administrativos e de night auditor

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:

% Nuclear
O Bolsa

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

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP 1. Controlar os movimentos
de conta dos clientes (de todos
os departamentos)

CD 1.1. Utilizando o sistema informatico previsto para a movimentagdo das contas dos
clientes nos varios departamentos

CD 1.2. Cumprindo os procedimentos gerais e internos para a atualizagdo de movimentos
de conta dos clientes (periodicidade, condi¢cGes especiais, entre outros)

CD 1.3. Articulando-se com os restantes servigos da unidade hoteleira para verificar e
controlar os consumos do cliente

RP 2. Organizar e atualizar o
arquivo

CD 2.1. Aplicando as técnicas de classificagdo, codificacdo e indexagdo de documentos
(gestdo de arquivos)

CD 2.2. Cumprindo os procedimentos gerais e internos para o arquivo de faturagdo e
outros documentos contabilisticos

RP. 3. Efetuar a gestao do
economato do servigo de
rece¢ao

CD 3.1. Utilizando o sistema informatico previsto para a movimentagdo das contas dos
clientes

CD 3.2. Cumprindo os procedimentos gerais e internos para a gestdao do economato
(requisicdo, recegdo e armazenamento do material de escritério)

RP 4. Realizar o fecho do dia
(gerar mapas e relatérios
relativos ao controlo dos
servigos de recec¢ao, check-in,
despertar, pequenos-almogos,
outros)

CD 4.1. Utilizando as tecnologias de informagdo e comunicagao

CD 4.2. Cumprindo os procedimentos internos para o fecho de dia (produgdo de relatérios,
controlo de check-in, controlo do servigo de despertar, controlo do servigo de pequenos-
almogos, entre outros)

CD 4.3. Registando a informacdo no logbook de acordo com os procedimentos internos

RP 5. Realizar fungdes de
vigilancia e seguranca

CD 5.1. Cumprindo os procedimentos de seguranga definidos internamente (roda,
encerramento de portas de servico, controlo de luzes, controlo de saidas, entre outras)

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Documentagdo produzida no servico de rececgdo, tratada e arquivada. Registo de requisicao e entradas de
consumiveis. Mapas e relatérios de atividade do servico de rececao.
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QUALIFICAGCOES

5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ANCQEP

ENSINO PROFISSIONAL

ATITUDES

RP 1. Controlar os
movimentos de conta dos
clientes (de todos os
departamentos)

* Procedimentos de night auditor
* Programas/sistemas

informaticos de registo e
consulta das contas dos clientes
e sua utilizagdo

* Procedimentos de verificagdo

dos registos nas contas dos
clientes, designadamente
quanto a despesas, pagamentos
antecipados, alteragdo das
condi¢Ges de estadia ou
pagamento

* Normas de contabilidade e

faturacao

- Legislacdo sobre processamento

de custos, faturagdo e garantia
de pagamentos em hotelaria

* Formas de pagamento e

procedimentos de garantia de
pagamentos

* Procedimentos da unidade

sobre acompanhamento das
contas dos clientes e a¢des a
empreender em situagées
andmalas

* Interpretar os

procedimentos de night
auditor

* Aplicar procedimentos de

gestdo e controlo das contas
de clientes

* Analisar e aplicar condi¢Ges

contratuais

* Aplicar normas de emissdo

de documentos
contabilisticos

- Selecionar e aplicar

procedimentos de atuagao
em situagGes andmalas

* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento dos
procedimentos definidos

- Demonstrar capacidade

trabalho em equipa

RP 2. Organizar e atualizar
0 arquivo

* Organizagdo e arquivo de

comprovativos de despesas dos
clientes

* Técnicas de classificacdo,

codificacdo e indexacdo de
documentos administrativos e
contabilisticos

- Normas de contabilidade e

faturacdo

- Legislagdo sobre arquivo de

documentos administrativos e
contabilisticos

+ Utilizar técnicas de pesquisa

e selegdo de informagdo

- Interpretar e selecionar

condig¢des ou acordos
especiais com entidades
individuais ou coletivas

* Aplicar técnicas de

elaboracdo de propostas
comerciais

- Selecionar e aplicar regras

de comunicag¢do escrita

* Aplicar técnicas de

promogao e marketing de
servigos prestados por
unidades hoteleiras

* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento dos
procedimentos definidos

RP 3. Efetuar a gestao do
economato do servigo de
rece¢ao

* Procedimentos de gestdo do

economato no contexto de
rececdo hoteleira

* Procedimentos de requisicao e

organizacdo materiais de
consumo

* Interpretar e aplicar

procedimentos de gestdo do
economato

* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento dos
procedimentos definidos

RP 4. Realizar o fecho do
dia (gerar mapas e
relatdrios relativos ao
controlo dos servigos de
rececao, check-in,
despertar, pequenos-

* Procedimentos de fecho de dia
* Preenchimento do logbook
* Extratos de mapas e relatérios

no sistema informatico ou
manualmente

- Sistema informatico e programa

* Aplicar procedimentos de

emissdo de mapas e
relatérios

Selecionar e utilizar as
funcionalidades da aplicacdo
informatica

- Demonstrar respeito

pelos procedimentos
definidos
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ANCQEP

ENSINO PROFISSIONAL

almogos, outros)

de rececdo hoteleira

RP 5. Realizar fung¢des de
vigilancia e seguranca

* Procedimentos de vigilancia e
seguranga

* Registos e reporte de situagdes
andmalas

* Interpretar e aplicar os

procedimentos de vigilancia
e seguranga

* Aplicar técnicas de registo e

reporte de situagdes
anomalas

- Demonstrar respeito

pelos procedimentos
definidos

- Demonstrar controlo

emocional perante
situagGes andmalas

6. RECURSOS EXTERNOS:
Sistema informatico

e programa da rececdao hoteleira. Procedimentos internos relativamente a gestdao
administrativa do servico de rececdo hoteleira. Normas de contabilidade e faturacdo. Legislacdo sobre arquivo de
documentos administrativos e contabilisticos.
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ANQEP

FICHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 09
GERIR O TARIFARIO DA UNIDADE HOTELEIRA

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Gerir o tarifario da unidade hoteleira

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:

% Nuclear
O Bolsa

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

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP 1. Pesquisar e analisar
informacao relativa as
disponibilidades e taxas de
ocupacao de alojamento da
concorréncia

CD 1.1. Utilizando técnicas de pesquisa e gestdo da informagdo em canais online

CD 1.2. Respeitando os cédigos de ética e a politica de imagem da empresa

CD 1.3. Selecionando o canal e a informagao em fun¢do do segmento de mercado

CD 1.4. Utilizando as técnicas de otimizagdo da pesquisa de conteudos online (Search
Engine Optimization, entre outras)

RP 2. Pesquisar e analisar
informagdo relativa as
disponibilidades e taxas de
ocupacao da unidade hoteleira

CD 2.1. Consultando a informacao disponivel nos canais de venda da unidade
hoteleira

CD 2.2. Utilizando as técnicas de otimizagdo da pesquisa de conteudos online (Search
Engine Optimization, entre outras)

RP 3. Definir e alterar pregos dos
alojamentos

CD 3.1. Utilizando as aplicagdes informatica de gestdao de pregos

CD 3.2. Cumprindo as orientagGes superiores relativamente a politica de pregos da
unidade hoteleira

CD 3.3. Cumprindo as condigdes contratuais definidas para os varios segmentos de
cliente (operadores, clientes individuais, corporate, grupos, etc.)

CD 3.4. Analisando os indicadores de gestdo de precos (taxas de alojamento,
comportamento do consumidor, histérico, agenda de eventos, entre outros)

CD 3.5. Cumprindo as normas legais aplicaveis

RP 4. Atualizar os pregos nos canais
de venda

CD 4.1. Utilizando as aplicagdes informatica de gestao de precgos

CD 4.2. Encerrando ou abrindo canais de vendas em fun¢ao da evolugdo da procura e
das disponibilidades de alojamento

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Precos para os varios tipos de alojamento, por segmento de cliente e canal de venda.
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5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ANCQEP

ENSINO PROFISSIONAL

ATITUDES

RP 1. Pesquisar e analisar
informagdo relativa as
disponibilidades e taxas
de ocupagao de
alojamento da
concorréncia

» Conceitos e principios da

Revenue Management

* Técnicas de gestdo de pregos

em hotelaria

* Técnicas de pesquisa e

informagdo em canais online

* Técnicas de andlise de

informacgdo estatistica

* Aplicar técnicas de pesquisa e

informagdo em canais online

- Interpretar os dados relativos

as taxas de ocupagdo

- Demonstrar capacidade

de atuar em fungdo de
objetivos

- Demonstrar sentido de

observacgdo e atengdo a
detalhes

RP 2. Pesquisar e analisar
informagdo relativa as
disponibilidades e taxas
de ocupagdo da unidade
hoteleira

» Conceitos e principios da

Revenue Management

- Técnicas de andlise de

informacgado estatistica

* Aplicar técnicas de pesquisa e

informagdo em canais online

* Interpretar os dados relativos

as taxas de ocupacdo

- Demonstrar capacidade

de atuar em fungdo de
objetivos

- Demonstrar sentido de

observagdo e atengdo a
detalhes

RP 3. Definir e alterar
precos dos alojamentos

- Conceitos e principios do

e-Commerce

* Politica de pregos em

hotelaria

* Técnicas de gestdo de pregos

em hotelaria

* Condigbes contratuais

* Interpretar e analisar

documentos relativos a
politica de pregos

* Analisar condigOes

contratuais com clientes
individuais e coletivos

* Aplicar técnicas de gestdo de

precos

* Demonstrar capacidade

de atuar em fungdo de
objetivos

* Demonstrar

proatividade e espirito
de iniciativa

RP 4. Atualizar os pregos
nos canais de venda

- Estratégias de gestdo de

precos em hotelaria

- Interpretar os dados relativos

as taxas de ocupacdo

- Aplicar estratégias de gestdo

de precos em hotelaria

* Demonstrar iniciativa e

capacidade de resolugao
de imprevistos

6. RECURSOS EXTERNOS:

Sistema informatico de gestdo de precos. Documentos relativos a politica de precos. Procedimentos internos pra
a gestdo de tarifario. Tabela de precos, condigdes e acordos especiais com clientes. Dados estatisticos sobre
alojamento (histérico, evolugdo de vendas, taxas de ocupagdo, entre outros).
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 10

SUPERVISIONAR O TRABALHO DAS EQUIPAS DE TRABALHO NO AMBITO DO SERVICO DE ALOJAMENTO

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Supervisionar o trabalho das equipas de trabalho no ambito do servico de alojamento

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:
% Nuclear
O Bolsa

3. REALIZAGCOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO

Esta Unidade de Competéncia contempla as sequintes realizacbes profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP 1. Controlar a situagdo de ocupagdo
dos alojamentos e informar os
restantes servigos da area da unidade
(andares, restaurante, outros)

CD 1.1. Cumprindo os procedimentos definidos internamente

CD 1.2. Cumprindo os procedimentos internos para a articulagdo entre servigos

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

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

CD 1.5. Utilizando a aplicagdo informatica

RP 2. Planear e organizar o trabalho
didrio de limpeza e arrumagao dos
varios espagos da unidade hoteleira
(quartos, andares, zonas publicas,
outros)

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

CD 2.2. Distribuindo o trabalho em fungdo do pessoal disponivel

CD 2.3. Cumprindo a legislagdo laboral e normas internas de organizagdo de
equipas de trabalho

RP 3. Orientar os trabalhos das equipas
de trabalho do servico de andares

CD 3.1. Cumprindo os procedimentos gerais e internos para a limpeza,
organizagdo e arrumacao dos espagos

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 ocupacdes e da previsdes de ocupagdo

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

RP 4. Preencher documentagao relativa
ao servico realizado

CD 4.1. Cumprindo as orientagdes superiores e os procedimentos definidos
internamente para o registo dos servigos executados

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

CD 4.3. Cumprindo os procedimentos internos para a articulacdo entre servigos

4. PRODUTOS/OUTPUTS:
Mapas de controlo de ocupag¢des. Documentos de planeamento, registo e controlo de tempos e atividades do
servico de andares e housekeeping. Normas de limpeza e arrumacdo dos espacos (quartos, andares, zonas
publicas, zonas internas, outras).
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5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

ANCQEP

ENSINO PROFISSIONAL

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ATITUDES

RP 1. Controlar a situacao
de ocupagdo dos
alojamentos e informar os
restantes servigos da area
da unidade (andares,
restaurante, outros)

+ Organizagdo do servigo de

alojamento: rececdo,
andares, lavandaria/rouparia

* Objetivos e estratégias de

desenvolvimento previstas
para os servicos de
alojamento

Métodos de planeamento,
organizagdo e coordenagdo
do trabalho, aplicaveis ao
servigo de alojamento

* Interpretar planos

estratégicos e documentos
orientadores da unidade
hoteleira

* Aplicar métodos de

planeamento, organizagdo e
coordenagdo do trabalho

Demonstrar respeito
pelos procedimentos
definidos

Demonstrar capacidade
de definir objetivos

- Capacidade de atuar em

fungdo de objetivos
Demonstrar
proatividade

+ Capacidade de liderar:

dar instrugbes/orientar
e motivar

* Comunicar de forma

eficaz
Demonstrar capacidade
de trabalho em equipa

RP 2. Planear e organizar
o trabalho didrio de
limpeza e arrumagao dos
varios espagos da unidade
hoteleira (quartos,
andares, zonas publicas,
outros)

Métodos de planeamento,
organizagdo e coordenagao
do trabalho, aplicaveis ao
servigo de alojamento

* Técnicas de gestdo do

trabalho e controlo de
tempos, no ambito dos
servigcos de andares
Métodos e técnicas de
realizagdo do trabalho no
servigo de alojamento

+ Técnicas de gestdo e

lideranga de equipas de
trabalho

* Interpretar planos

estratégicos e documentos
orientadores da unidade
hoteleira

* Aplicar métodos de

planeamento, organizagdo e
coordenagédo do trabalho

* Aplicar técnicas de gestdo do

trabalho e controlo do tempo

- Selecionar métodos e

técnicas de realizagao dos
trabalhos do servigo de
alojamento

* 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
Demonstrar
proatividade

 Capacidade de liderar:

dar instrugbes/orientar
e motivar

+ Comunicar de forma

eficaz
Demonstrar capacidade
de trabalho em equipa

RP 3. Orientar os
trabalhos das equipas de
trabalho do servico de
andares

* Técnicas de supervisdo do

trabalho e orientagdo de
pessoal, aplicaveis aos
servigos de andares

+ Técnicas de gestdo e

lideranga de equipas de
trabalho

* Técnicas de comunicagdo
* Tipologia dos aposentos, suas

carateristicas e respetivas
exigéncias de arrumacgao e
decoragao

- Carateristicas e exigéncias de

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

Normas de qualidade
aplicaveis aos trabalhos de
limpeza, arrumacao e
decoracgdo dos setores de

* 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
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

funcdo de objetivos
Demonstrar
proatividade

+ Capacidade de liderar:

dar instrugBes/orientar
e motivar

- Comunicar de forma

eficaz
Demonstrar capacidade
de trabalho em equipa
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andares

* Técnicas de controlo da
qualidade e seus requisitos
(objetividade, flexibilidade,
adequacdo a situagdo e
possibilidade de corregao),
aplicaveis ao servigo de

andares

Procedimentos internos de * Aplicar os procedimentos - Demonstrar respeito

registo de informacao internos de registo da pelos procedimentos
RP 4. Preenc?er . * Sistema informatico e suas informagao definidos
documentacso relativa ao funcionalidades + Utilizar o sistema informatico

servigo realizado e as funcionalidades

adequadas

6. RECURSOS EXTERNOS:
Computador e aplicagdes informaticas. Ferramentas informaticas de apoio ao planeamento. Plano previsional das
atividades do estabelecimento hoteleiro. Legislacdo laboral e normativa relativamente aos recursos humanos e
gestdo de equipas. Normas de qualidade. Normas internas e procedimentos de organizacao dos servicos. Normas
gerais e internas relativamente a seguranca e saude no trabalho.
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 12
PREPARAR E SERVIR PEQUENOS-ALMOCOS

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Preparar e servir pequenos-almocos

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:
O Nuclear
% Bolsa

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

REALIZACOES PROFISSIONAIS CRITERIOS DE DESEMPENHO

CD 1.1. Cumprindo as regras de seguranca e higiene alimentar

CD 1.2. Respeitando os processos de confegdo dos tipos de pequenos-almogos (a continental
ou a inglesa ou de acordo com outras tendéncias)

CD 1.3. Respeitando os procedimentos de mise-en-place para os varios servigos (room service,
a carta, em buffet)

RP 1. Preparar pequenos- CD 1.4. Utilizando os equipamentos e utensilios adequados a preparagdo de pequeno-almogo
almogos

CD 1.5. Aplicando os procedimentos de acondicionamento dos produtos

CD 1.6. Aplicando os procedimentos de limpeza e conservagao dos equipamentos e utensilios

CD 1.7. Cumprindo as regras de seguranga e saude no trabalho

CD 1.8. Cumprindo o plano de trabalho e/ou as orientagdes superiores

CD 2.1. Registando os pedidos dos clientes de acordo com os procedimentos internos

CD 2.2. Cumprindo as regras de seguranga e higiene alimentar

CD 2.3. Aplicando as técnicas de servico de cafetaria (desembaragcamento e reposicdo das
RP 2. Executar o servico de = mesas e balcio)

pequeno-almogo d carta

CD 2.4. Aplicando os procedimentos do tipo de servigo de mesa

CD 2.5. Aplicando os procedimentos de acondicionamento dos produtos

CD 2.6. Aplicando os procedimentos de limpeza e conservagdo dos equipamentos e utensilios

CD 3.1. Cumprindo as regras de seguranca e higiene alimentar
RP 3. Executar o servigo de P & 8 ¢ & !

pequeno-almogo em buffet | CD 3.2. Aplicando as técnicas de servigo de pequeno-almogo (desembaragamento e reposicdo
das mesas e balcao)

CD 4.1. Respeitando os procedimentos definidos para o room service

CD 4.2. Utilizando os utensilios e equipamentos adequados ao room service

CD 4.3. Respeitando as regras de transporte de alimentos e bebidas para o servico de room

RP 4. Executar o servigo de i
service

pequeno-almogo em room
service CD 4.4. Cumprindo as regras de seguranga e higiene alimentar

CD 4.5. Articulando-se com o servigo de andares/rece¢do (procedimentos internos)

CD 4.6. Aplicando os procedimentos de acondicionamento dos produtos
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CD 4.7. Aplicando os procedimentos de limpeza e conservagdo dos equipamentos e utensilios

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

I

Pequenos-almogos preparados e servigos a carta, em buffet ou room service. Conservagdo, regeneragao e
acondicionamento de matérias-primas e ingredientes para preparacdo de pequenos-almogos. Montagem e
decoracdo-de expositores de pequeno-almoco.

5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ATITUDES

RP 1. Preparar
pequenos-almogos

* Tipos de servigo de pequenos-
almogos

* Tipos de pequenos-almogos

- Tecnologia das matérias-primas,
equipamentos e utensilios: produtos
alimentares correspondentes a
refeigOes ligeiras pré-confecionadas;
produtos alimentares
correspondentes a uma refeigdo
completa; bebidas utilizadas;
equipamentos e utensilios

* Interface entre servigos

 Equipamentos e utensilios do servico
de pequeno-almogo: funcionalidade
e adequabilidade; técnicas de
utilizacdo e manuseamento; limpeza
e conservagao

* Processos de confecdo pequeno-
almocgo

* Técnicas de servico de pequenos-
almocgos: mise-en-place para os
varios tipos de servigos

* Conceitos basicos sobre nutrigcdo e
dietética

- Normas de higiene e segurancga
alimentar

- Normas de seguranga e saude no
trabalho

- Selecionar e utilizar

equipamentos e utensilios
do servigo de pequeno-
almoco

- Selecionar e aplicar

equipamentos e utensilios
para o servigo de pequeno-
almogo

- Selecionar e aplicar

processos de preparagdo de
produtos de cafetaria

- Aplicar normas de higiene e

seguranga

+ Utilizar equipamentos de

protecdo individual

- Atuar de acordo com

as orientacdes
superiores e no
quadro da
responsabilidade
definida

* Demonstrar respeito

pelos procedimentos
definidos

* Demonstrar respeito

pelas normas de
seguranga e saude no
trabalho

RP 2. Executar o servi¢o
de pequeno-almogo a
carta

* Tipos de servigo de pequenos-
almocgos

- O servigo a carta

* Equipamentos e utensilios do servigo
de bar: funcionalidade e
adequabilidade; técnicas de
utilizagdo e manuseamento; limpeza
e conservagao

* Técnicas de servigo de pequeno-
almocgo: preparagao e execugao do
servico; desembagcamento do
balcdo/mesa e do local das
preparagoes

- Normas de higiene e segurancga
alimentar

- Normas de seguranga e saude no

- Selecionar e aplicar

equipamentos e utensilios
para o servigo de pequeno-
almoco

* Aplicar técnicas de servico

de pequeno-almogo

= Aplicar normas de higiene e

segurancga

- Utilizar equipamentos de

protecdo individual

* Aplicar técnicas de controlo,

gestdo e reposicdo de stocks

- 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
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trabalho

* Classificagdo, carateristicas e

conservacgdo das matérias-primas

* Controlo, gestdo e reposicao de

stocks

RP3. Executar o servigo
de pequeno-almog¢o em
buffet

- Tipos de servigo de pequenos-

almogos

* O servigo buffet
* Equipamentos e utensilios do servigo

de bar: funcionalidade e
adequabilidade; técnicas de
utilizacdo e manuseamento; limpeza
e conservagao

* Técnicas de servigo de pequeno-

almogo: preparagao e execugao do
servico buffet; desembagamento do
balcdo/mesa e do local das
preparagoes

- Normas de higiene e seguranca

alimentar

- Normas de seguranca e saude no

trabalho

* Classificagao, carateristicas e

conservagdo das matérias-primas

* Controlo, gestdo e reposigao de

stocks

- Selecionar e aplicar

equipamentos e utensilios
para o servigo de pequeno-
almogo

* Aplicar técnicas de servigco

de pequeno-almogo

* Aplicar normas de higiene e

seguranga

- Utilizar equipamentos de

protecdo individual

* Aplicar técnicas de controlo,

gestdo e reposicdo de stocks

* 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

RP 4. Executar o servi¢o
de pequeno-almogo em
room service

- Tipos de servigo de pequenos-

almogos

* Equipamentos e utensilios:

Funcionalidade e adequabilidade;
Técnicas de utilizagdo e
manuseamento; Limpeza e
conservagao

* Técnicas de servico de alimentos e

bebidas de pequeno-almocgo

- Técnicas de decoragdo de pequeno-

almogo

* Procedimentos para o registo dos

pedidos dos clientes

* Interface entre servigos
* Procedimentos para transporte de

alimentos e bebidas em room service

- Normas de higiene e segurancga

alimentar

* Normas de seguranga e saude no

trabalho

* Classificacao, carateristicas e

conservacgdo das matérias-primas

- Controlo, gestao e reposicao de

stocks

- Selecionar e aplicar

equipamentos e utensilios
para o servigo de pequenos-
almocgos

- Selecionar e aplicar técnicas

de decoragdo de produtos
de cafetaria

* Aplicar procedimentos para

o registo dos pedidos dos
clientes

* Aplicar procedimentos para

o transporte de alimentos e
bebidas em room service

* Aplicar normas de higiene e

seguranga

- Utilizar equipamentos de

protecdo individual

* Aplicar técnicas de controlo,

gestdo e reposicdo de stocks

- Atuar de acordo com

as orientagoes
superiores e no
quadro da
responsabilidade
definida

* Demonstrar respeito

pelos procedimentos
definidos

- Demonstrar respeito

pelas normas de
seguranca e saude no
trabalho

6. RECURSOS EXTERNOS:

Equipamentos e utensilios do servico de pequeno-almogo (carro de servigo/guéridon, maquinas e moinhos de
café, talheres, tacas, micro-ondas, grelhas, tostadeiras e torradeiras). Expositores. Equipamentos de protecdo
individual (luvas, touca, entre outros). Equipamentos e produtos de limpeza. Manuais de processos normalizados.

REFERENCIAL DE COMPETENCIAS TECNICO/A DE RECEGAO HOTELEIRA| Nivel 4 Pagina | 36



‘Q_ ANQQEP

ENSINO PROFISSIONAL

QUALIFICACOES

Manuais de funcionamento de equipamentos, maquinaria e instala¢des. Plano de trabalhos. Fichas técnicas.
Tabelas nutricionais. Tabelas de temperaturas apropriadas. Normas de seguranga e higiene alimentar.
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 13

ATUAR EM SITUACOES DE EMERGENCIA EM HOTELARIA E RESTAURACAO

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

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:

O Nuclear
Bolsa

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

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP 1. Atuar em situagoes de
doenca subita ou acidente

CD 1.1. Cumprindo o protocolo para identificagcdo de situagGes de doenca subita mais
frequentes na restauragdo (cozinha, bar, cozinha) e hotelaria (rececdo, andares, SPA): AVC,
convulsdes, choque, desmaios, desidratacdo, feridas, fraturas, hemorragias,
hiperglicemia/hipoglicémia, insolagdo, intoxica¢do, queimaduras)

CD 1.2 Cumprindo o protocolo para atuagdo em caso de suspeita de doenga subita

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 situagdes de emergéncia (transmissdo de
informacdo clara e rigorosa acerca da situagdo, nimero de vitimas, local, outras)

RP 3. Colocar a vitima em
posicao lateral de seguranga

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

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

CD 4.1. Cumprindo o dambito de atuagdo previsto no protocolo de atuagdo em situagGes de
emergéncia (AVC, convulsGes, choque, desmaios, desidratacao, feridas, fraturas,
hemorragias, hiperglicemia/hipoglicémia, insolagdo, intoxica¢do, queimaduras)

CD 4.2. Cumprindo as etapas previstas no protocolo para cada situagdo 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 situagGes 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 protec¢do 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:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ATITUDES

RP 1. Atuar em situagoes
de doenga subita ou
acidente

- SituagOes de emergéncia em

hotelaria e restauragao

* Tipos de doencga e acidentes mais

frequentes na rece¢do 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 atuagao em

situagOes de emergéncia

* Principios dos primeiros socorros
* Sequéncia de a¢Ges em situagbes

de doenga subita ou acidente

* A importancia cumprir os

protocolos de atuagdo

* A importancia de garantir as

condi¢Ges de seguranca do local e
do socorrista

* AcOes de prevengao a realizar no

local do acidente

- AcGes a realizar no socorro a

vitima: exame primdrio e exame
secundario

* Controlo emocional em situagdes

de emergéncia

* Como manter a calma e promover

a calma entre os presentes

* Analisar documentos e
normativos relativamente
a situagOes de emergéncia
em restauracao e hotelaria

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

- Demonstrar proatividade
na antecipagdo e
resolugdo de problemas

- Demonstrar controlo
emocional perante
situagOes de emergéncia

* Atuar cumprindo os
procedimentos definidos

* Cumprir as normas de
seguranca e saude no
trabalho

RP 2. Pedir auxilio
especializado

- SituagOes de emergéncia em

hotelaria e restauragao

- Tipos de doenga e acidentes mais

frequentes na recec¢do e andares

* Tipos de doenga e acidentes mais

frequentes na cozinha, bar e
restaurante

- Tipos de doenga e acidentes mais

frequentes nos SPA

* Principios dos primeiros socorros
- Sequéncia de a¢Ges em situagbes

de doenga subida ou acidente

* Formas de acionar o pedido de

socorro

* A importancia da comunicacdo

em situacGes em emergéncia

- Informagdes a transmitir em

situacdo de emergéncia

* Controlo emocional em situagdes

de emergéncia

* Como manter a calma e promover

a calma entre os presentes

* Analisar documentos e
normativos relativamente
a situacOes de emergéncia
em restauracao 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 antecipagdo e
resolucdo de problemas

- Demonstrar controlo
emocional perante
situacOes de emergéncia

* Atuar cumprindo os
procedimentos definidos

- Demonstrar capacidade
de comunica¢do com
diferentes interlocutores

RP 3. Colocar a vitima em
posicao lateral de
segurancga

- Situacdes de emergéncia em

hotelaria e restauracao

- Protocolos de atuagdo em

- Analisar documentos e
normativos relativamente
a situagdes de emergéncia

- Demonstrar proatividade
na antecipagao e
resolucdo de problemas
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ANCQEP

ENSINO PROFISSIONAL

situacdes de emergéncia

* Principios dos primeiros socorros
* Sequéncia de a¢Ges em situagGes

de doenga subita ou acidente

* AgGes a realizar no socorro a

vitima: a posicdo lateral de
seguranga

* Etapas do PLS
* Controlo emocional em situagdes

de emergéncia

* Como manter a calma e promover

a calma entre os presentes

em restauracao e hotelaria

* Interpretar e aplicar os

protocolos de atuagdo em
caso de emergéncia

» Utilizar os equipamentos

de protecdo individual
adequado

- Demonstrar controlo

emocional perante
situagOes de emergéncia

* Atuar cumprindo os

procedimentos definidos

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

- SituagOes de emergéncia em

hotelaria e restauragao

* Tipos de doenga e acidentes mais

frequentes na rece¢do 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 atuagdo em

caso de doenga subita ou
acidente: AVC, convulsdes,
choque, desmaios, desidratacao,
feridas; fraturas, hemorragias,
hiperglicemia/hipoglicémia,
insolagdo, intoxicacdo e
gueimaduras

* Analisar documentos e

normativos relativamente
a situagOes de emergéncia
em restauragao e hotelaria

* Interpretar e aplicar os

protocolos de atuacdo em
caso de emergéncia

- Utilizar os equipamentos

de protecdo individual
adequado

- Demonstrar proatividade

na antecipagdo e
resolugdo de problemas

- Demonstrar controlo

emocional perante
situacOes de emergéncia

= Atuar cumprindo os

procedimentos definidos

* Cumprir as normas de

seguranga e saude no
trabalho

RP 5. Realizar curativos
simples em ferimentos
simples ou superficiais

* Procedimentos para a realizagdo

de curativos em ferimentos
simples ou superficiais: cortes
pouco profundos e queimaduras
de 19 grau.

- Regras de seguranca e saude no

trabalho

* Regras para utilizar os EPI
* Procedimentos para a gestdo de

residuos

* Interpretar e aplicar os

procedimentos para a
realizagao dos curativos
simples

« Utilizar os equipamentos

de protecgao individual
adequados

* Analisar e aplicar os

procedimentos de gestao
de residuos

- Demonstrar proatividade

na antecipagdo e
resolugdo de problemas

* Demonstrar controlo

emocional perante
situacOes de emergéncia

= Atuar cumprindo os

procedimentos definidos

* Cumprir as normas de

seguranga e saude no
trabalho

6. RECURSOS EXTERNOS:

Caixa de primeiros socorros. Equipamentos de protegao individual, Manual de primeiros socorros. Protocolos de
atuacdo em situacdes de emergéncia. Protocolo de atuagdo em caso de doenga subita ou acidente. Contactos dos
servicos de emergéncia. Procedimentos de seguranca e higiene. Procedimentos para a gestdo de residuos.
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%

BoLsA
UC DE ESPECIALIZACAO EM RECECAO DE CAMPOS DE GOLFE

FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 15
GERIR AS RESERVAS DE SERVICOS DO CAMPO DE GOLFE

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Gerir as reservas de servicos do campo de golfe

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:
[ Nuclear
Bolsa/Especializacdo em Recec¢do de Campos de Golfe

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

REALIZACOES PROFISSIONAIS CRITERIOS DE DESEMPENHO

CD 1.1. Cumprindo as regras de atendimento presencial e telefénico

RP 1. Atender pedidos de reservas
efetuados por clientes individuais ou
empresas

CD 1.2. Cumprindo os procedimentos definidos para cada meio de comunicagao
(telefone, fax, email, entre outros)

CD 1.3. Informando acerca das disponibilidade e condi¢des da reserva (pregos,
promocgdes, condi¢Ges de pagamento, entre outros)

CD 2.1. Selecionando as saidas cumprindo as preferéncias do cliente

CD 2.2. Registando os dados dos clientes cumprindo as normas gerais e internas do

RP 2. Efetuar a reserva de servigos
campo de golfe

(green fee, saidas, aluguer de
equipamentos, outros) CD 2.3. Utilizando a aplicagao informatica especifica para o efeito

CD 2.4. Cumprindo as formalidades em termos de emissdo de voucher de reservas

RP 3. Informar o cliente acerca das CD 3.1. Comunicando de forma clara e compreensivel pelo cliente
reservas efetuadas e condigGes de
utilizagdo (precos, duragdo, nimero

CD 3.2. Comunicando em lingua estrangeira de forma clara e compreensivel pelo

cliente
de jogadores, carateristicas do CD 3.3. Cumprindo a tabela de pregos e as condicGes especiais definidas
campo, outras) internamente

RP 4. Gerar relatorios sobre
disponibilidades, pregos e outros
indicadores relativos ao sistema de
reservas

CD 4.1. Utilizando as tecnologias de informagdo e comunicagao

CD 4.2. Cumprindo os procedimentos internos para a geragao de relatdrios

4. PRODUTOS/OUTPUTS:
Reserva de partida de golfe registada no sistema. Relatérios sobre disponibilidades, precos e indicadores relativos
ao sistema de reservas.
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5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ANCQEP

ENSINO PROFISSIONAL

ATITUDES

RP 1. Atender pedidos de
reservas efetuados por
clientes individuais ou
empresas

* Conceitos e principios de

funcionamento do golfe

* O golfe enquanto atividade

desportiva e turistica

* Organizagao de campo de golfe e

tipos de servigos disponiveis

* O golfe em Portugal e o seu

impacto na economia do turismo

- Sistemas de reserva em campos

de golfe

- Carateristicas dos diferentes

sistemas de reservas utilizados
em campos de golfe

- Conceitos e principios do

atendimento presencial e
telefénico

* Procedimentos para operar os

diferentes meios de comunicagdo
(telefone, faz, email, entre
outros)

- Regras de comunicacgdo oral e

escrita

- Aplicagdes informaticas utilizadas

no servigo de reservas em campos
de golfe

* Os campos de golfe e do hotel,

suas carateristicas e formas de
hospedagem

+ CondigBes ou acordos especiais

na utilizacdo dos campos de golfe

* Aplicar técnicas de

atendimento presencial e
telefénico

* Interpretar os pedidos de

reservas de clientes
individuais ou entidades
diversas em diferentes linguas

« Utilizar aplicagOes

informaticas para realizar o
registo de reservas, consultas,
alteragdes, etc.

* Aplicar os procedimentos de

registo de reservas, consulta e
alteragBes no sistema de
reservas

* Aplicar técnicas de

comunicagdo com clientes ou
entidades diversas em
diferentes linguas (lingua
portuguesa ou estrangeira)

* Aplicar técnicas de redagdo de

documentos escritos

* Demonstrar

capacidade de escuta
ativa na interagao
com o cliente

* Demonstrar

capacidade de
resolucdo de
problemas
decorrentes das
solicitagOes e
reclamacdes dos
clientes

* Demonstrar

capacidade de
comunicagdo com
diferentes
interlocutores

RP 2. Efetuar a reserva de
servigos (green fee,
saidas, aluguer de
equipamentos, outros)

- Conceitos e principios de

funcionamento do golfe
(terminologia, regras,
equipamentos, etiqueta do golfe)

* Principais sistemas de reservas e

suas funcionalidades

* Informacdes fornecidas pelos

sistemas de reserva online
(disponibilidades e precos, gestdo
de pacotes e ofertas especiais,
pré-controlo de pagamentos,
registo de clientes; entre outras)

* Procedimentos para criacdo e

atualizacdo da ficha de cliente

- Procedimentos para emissdo de

voucher

* Procedimentos para atuagdao em

situagOes anémalas (falhas de
seguranga, por ex.)

* Aplicagdes informaticas utilizadas

no servigo de reservas em campos
de golfe

« Utilizar aplicagdes

informaticas para realizar o
registo de reservas, consultas,
alteragdes, etc.

* Aplicar os procedimentos de

registo de reservas, consulta e
alteragdes no sistema de
reservas

* Demonstrar

responsabilidade no
cumprimento das
normas e
procedimentos
internos da
organizagao
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RP 3. Informar o cliente
acerca das reservas
efetuadas e condi¢Oes de
utilizacdo (pregos,
duragao, nimero de
jogadores, carateristicas
do campo, outras)

- Conceitos e principios de

funcionamento do golfe
(terminologia, regras,
equipamentos, etiqueta do golfe)

* Termos e condigdes da reserva e

da prestacgdo de servigos

* Pacotes e ofertas especiais para

clientes e empresas

* Informacdo relativa as

carateristicas do campo de golfe e
servigos prestados

- Técnicas de atendimento ao

publico

* Técnicas de comunicagdo oral
* Técnicas de comunicagdo escrita

RP 4. Gerar relatorios
sobre disponibilidades,
pregos e outros
indicadores relativos ao
sistema de reservas

* Aplicagdes informaticas utilizadas

no servigo de reservas em campos
de golfe

* Procedimentos aplicaveis a

atualizacdo do sistema de
reservas

- Procedimentos de consulta,

alteragdo e atualizagdo das
reservas

* Tipos de relatdrios e estatisticas a

gerar

- Aplicagdo informatica e

funcionalidades a utilizar

- Selecionar e utilizar a

aplicagdo informatica e as
funcionalidades

- Selecionar as informacdes a

gerar no sistema

* Demonstrar

responsabilidade no
cumprimento das
normas e
procedimentos
internos da
organizagao

6. RECURSOS EXTERNOS

Aplicacdo informatica utilizada no sistema de reserva do campo de golfe. Telefone, fax e outros meios de
comunicacdo. Computador, impressora e outros recursos informaticos. Procedimentos e normas internas para o
registo de reserva, alteracGes e cancelamentos. Tabelas de precos e condicbes aplicaveis a clientes individuais e
outros tipos de entidades, nacionais e estrangeiras. Procedimentos para atuagdo em caso de anomalia do sistema

de reserva online.
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O Nuclear

ANQEP

FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 16
PRESTAR ASSISTENCIA A CLIENTES DO CAMPO DE GOLFE

UNIDADE DE COMPETENCIA: Prestar assisténcia a clientes do campo de golfe

TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:

Bolsa/Especializacdo em Recec¢do de Campos de Golfe

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

%

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP 1. Informar e apoiar o
cliente na escolha dos
equipamentos de golfe

CD 1.1. Adequando a resposta a necessidade expressa pelo cliente

CD 1.2. Comunicando de forma clara e compreensivel pelo cliente

CD 1.3. Comunicando em lingua estrangeira de forma clara e compreensivel pelo cliente

RP 2. Controlar a entrega e
recec¢do de valores para
depdsito na recegdo

CD 2.1. Cumprindo os procedimentos definidos internamente para a rececao e entrega de

valores para depdsito

CD 2.2. Demonstrando descricdo relativamente aos valores a colocar no depdsito

RP 3. Gerir o aluguer de
equipamentos

CD 3.1. Cumprindo os procedimentos internos para o aluguer de equipamentos

CD 3.2. Registando os equipamentos alugados no sistema informatico

CD 3.3. Procedendo a atualizagdo de dados na ficha do cliente

RP 4. Receber e satisfazer
pedidos de servigos por parte
dos clientes (registo de
resultados e handicap,
estabelecimento de contactos/
servigos, reserva de
restaurante, reserva de
alojamentos, entre outros)

CD 4.1. Cumprindo os procedimentos internos para a articulagdo entre servigos da unidade

CD 4.2. Demonstrando disponibilidade e empenho na satisfacdo do pedido do cliente

CD 4.3. Cumprindo os procedimentos definidos para o registo de resultados e handicap

CD 4.4. Cumprindo as normas de protocolo aplicaveis a situagdo

RP5. Receber e gerir
reclamagdes de clientes

CD 5.1. Cumprindo os procedimentos internos para o atendimento e encaminhamento de

reclamacgdes

CD 5.2. Demonstrando disponibilidade e empenho na resolu¢do do problema do cliente

CD 5.3. Demonstrando controlo emocional perante situagdes dificeis

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Registo de resultados e handicap no sistema. Registo de equipamentos alugados. Registo de valores recebidos e
entregues ao cliente. Registo e encaminhamento de pedido de clientes. Registo de reclamacdes.
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5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ANCQEP

ENSINO PROFISSIONAL

ATITUDES

RP 1. Informar e apoiar o
cliente na escolha dos
equipamentos de golfe

* Conceitos e principios de

funcionamento do golfe
(terminologia, regras,
equipamentos, etiqueta do
golfe)

* Aspetos a ter em conta na

escolha dos equipamentos de
golfe

* Técnicas de comunicagdo oral
* Técnicas de antecipagdo das

necessidades dos clientes

* Normas protocolares aplicaveis

* Analisar as carateristicas

dos equipamentos de golfe

- Selecionar os

equipamentos de golfe

* Aplicar técnicas de

comunicagdo oral

* Aplicar técnicas de

diagndstico das
necessidades dos clientes

* Selecionar e aplicar

normas protocolares

* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento dos
procedimentos definidos

- Demonstrar interesse em

compreender as
necessidades e
expetativas do cliente

- Demonstrar capacidade

de resolugdo de
problemas decorrentes
das solicitagdes e
reclamacgdes dos clientes

RP 2. Controlar a entrega e

rececdo de valores para
depdsito na recegdo

* Procedimentos de entrega e

rececdo de valores para
depdsito na rececdo

* Procedimentos de organizagao

da recegdo hoteleira

* Documentagado do servigo de

rececao hoteleira

* Formas de pagamento

(caracteristicas e procedimentos
aplicaveis)

» Conceitos e principios da

organizagdo e manutengdo de
arquivos de clientes

- Selecionar e utilizar as

funcionalidades da
aplicagdo informatica de
registo de reservas

* Interpretar os normativos

e procedimentos relativos
ao registo documental dos
clientes nacionais e
estrangeiros

* Aplicar os procedimentos

de registo e atribuicdo de
quarto

* Aplicar os procedimentos

de atualizagdo do ficheiro
de clientes

* Demonstrar interesse em

compreender as
necessidades e
expetativas do cliente

- Demonstrar capacidade

de resolugdo de
problemas decorrentes
das solicitagdes e
reclamacdes dos clientes

* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento dos
procedimentos definidos

RP 3. Gerir o aluguer de
equipamentos

* Equipamentos de golfe e suas

carateristicas

- Procedimentos internos de

aluguer de equipamentos

* Tabela de pregos e condigGes de

aluguer

* Procedimentos internos para

registo e faturagcdo do aluguer

* Conceitos e normas

fundamentais de contabilidade
e faturacao

* Sistema informatico e programa

para registo do aluguer e
faturagdo do servigo prestado

* Interpretar e aplicar a

tabela de pregos e
condigdes de aluguer

* Aplicar os procedimentos
» Utilizar o sistema

informatico para registo e
faturagdo do aluguer

* Demonstrar interesse em

compreender as
necessidades e
expectativas do cliente

- Demonstrar capacidade

de resolugdo de
problemas decorrentes
das solicitagdes e
reclamacdes dos clientes

* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento dos
procedimentos definidos

RP 4. Receber e satisfazer
pedidos de servigos por
parte dos clientes (registo
de resultados e handicap,
estabelecimento de

contactos/ servigos, reserva

de restaurante, reserva de

alojamentos, entre outros)

* Conceitos e principios de

atendimento do cliente

* Técnicas de comunicacgdo oral
* Procedimentos para registo de

resultados e handicap

- Sistema informatico e

funcionalidades de registo de
resultados e handicap
Procedimentos de recegdo e
entrega de mensagens e
correspondéncia dos clientes

* Aplicar os procedimentos

definidos para o servigo de
apoio ao cliente

- Aplicar os procedimentos

para registo de resultados
e handicap

- Utilizar técnicas de

comunicagao
Selecionar e aplicar
normas protocolares

* Demonstrar interesse em

compreender as
necessidades e
expetativas do cliente

- Demonstrar capacidade

de trabalho em equipa

- Demonstrar capacidade

de resolugdo de
problemas decorrentes
das solicitagOes e
reclamacdes dos clientes
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Circuito e procedimentos de
comunicagao interna entre
servigos

* Normas protocolares

RP5. Receber e gerir
reclamacoes de clientes

+ Conceitos e principios

fundamentais da gestdo de
reclamacgdes

* Conceitos e principios

fundamentais de gestdo das
emogdes

- Estratégias de gestdo de

reclamacgdes

* Procedimentos gerais e internos

de gestdo de reclamagdes

* Técnicas de comunicagdo oral

* Aplicar estratégias de

gestdo de reclamacgdes

* Selecionar e aplicar

procedimentos de gestao
de reclamacgdes

* Aplicar técnicas de

comunicagao

* Demonstrar interesse em

compreender as
necessidades e
expetativas do cliente

- Demonstrar capacidade

de trabalho em equipa

- Demonstrar capacidade

de resolugdo de
problemas decorrentes
das solicitagGes e
reclamacgdes dos clientes

* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento dos
procedimentos definidos

6. RECURSOS EXTERNOS:

Sistema informatico de registo e faturacdo do aluguer de equipamentos. Folhetos e documentos com
informacdes relativamente a equipamentos do golfe (por exemplo, como escolher tacos; como escolher sapatos;
como escolher bolas; outras). Procedimentos internos relativamente ao aluguer de equipamentos. Normas e
procedimentos para o registo e faturacdo de aluguer de equipamentos. Normas aplicdveis a gestdo de

reclamagdes.
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 17
PROMOVER E VENDER PRODUTOS E SERVICOS A CLIENTES DO CAMPO DE GOLFE

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Promover e vender produtos e servigos a clientes do campo de golfe

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:
O Nuclear
Bolsa/Especializacdo em Recec¢do de Campos de Golfe

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

REALIZACOES PROFISSIONAIS CRITERIOS DE DESEMPENHO

CD 1.1. Cumprindo as regras do atendimento presencial e telefénico

CD 1.2. Comunicando de forma clara e compreensivel pelo cliente

CD 1.3. Comunicando em lingua estrangeira de forma clara e compreensivel pelo
cliente

RP 1. Propor e vender produtos ou

servigos do campo de golfe CD 1.4. Utilizando as estratégias de comunicagdo definidas no plano de marketing

CD 1.5. Cumprindo as normas de contabilidade e faturagdo em vigor

CD 1.6. Respeitando a tabela de pregos e condi¢Ges especiais

CD 1.7. Utilizando os meios de pagamento em vigor no campo de golfe

RP 2. Orcamentar produtos CD 2.1. Cumprindo os procedimentos definidos para a orgamentacgao de produtos e
(equipamentos de golfe) e servigos servigos do campo de golfe (grupos, clientes individuais, empresas, outros)
(eventos, programas especiais, entre

outros) CD 2.2. Utilizando a tabela de precos e condi¢des especiais

CD 3.1. Utilizando as estratégias de comunicacdo definidas no plano de marketing

RP 3. Elaborar propostas de servigos a

dinamizar pelo campo de golfe
(programas especiais, eventos, entre CD 3.3. Cumprindo as condigBes e acordos especiais definidos para os grupos,

outros) empresas e outros

CD 3.2. Aplicando técnicas de redacdo de propostas de vendas

CD 3.4. Adequando as necessidades dos clientes e/ou pedidos expressos

4. PRODUTOS/OUTPUTS:
Produtos e servicos vendidos e faturados. Orcamentos de produtos e servicos. Propostas de servicos a realizar
pelo campo de golfe.
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5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ANCQEP

ENSINO PROFISSIONAL

ATITUDES

RP 1. Propor e vender
produtos ou servicos do
campo de golfe

» Conceitos e principios

fundamentais de estratégias de
marketing e comunicagao

* Tipos de clientes e suas

carateristicas

- Estratégias de promogdo de

produtos e servigos em campos
de golfe

* Procedimentos de faturagdo de

produtos e servigos prestados no
campo de golfe

* CondigBes ou acordos especiais

de venda de produtos e servigos

- Procedimentos de extratos de

contas e emissdo de faturas no
sistema informatico ou
manualmente

* Meios de pagamento em vigor no

campo de golfe

* Aplicagdo informatica de

faturacao

* Analisar e selecionar

estratégias de marketing
adequadas aos produtos e
servigos a propor

* Analisar os tipos de clientes e

suas carateristicas

* Interpretar e aplicar

procedimentos de produtos e
servicos prestados (aluguer ou
venda de equipamentos,
participagao em eventos,
outros)

* Interpretar as condigdes ou

acordos especiais de venda de
produtos e servicos

* Aplicar procedimentos de

extratos de contas e emissdo
de faturas

- Selecionar e utilizar as

funcionalidades da aplicagao
informatica de faturacdo

* Demonstrar

capacidade de escuta
ativa na interagao
com o cliente

* Respeito pelos

procedimentos
definidos

* Comunicar com

diferentes
interlocutores

RP 2. Orcamentar
produtos (equipamentos
de golfe) e servigos
(eventos, programas
especiais, entre outros)

- Tipos de servigo e prestacdes

disponibilizados pelo campo de
golfe: venda de equipamentos;
aluguer de equipamentos;
restaurante, bar, alojamento,
internet, apoios em secretariado,
meios audiovisuais, outros

* Carateristicas dos diversos

eventos que podem ocorrer no
campo de golfe da unidade
hoteleira: torneios, concursos,
eventos especiais, provas, aulas

* Técnicas de elaboragdo de

orgamentos

- Regras de comunicagao escrita

pelas vias fax, email e internet

- Condi¢bes ou acordos especiais

gue podem existir com essas
entidades

- Utilizar técnicas de pesquisa e

selecdo de informagdo

* Interpretar e selecionar

condig¢bes ou acordos
especiais com entidades
individuais ou coletivas

* Aplicar técnicas de elaboragdo

de propostas comerciais

- Selecionar e aplicar regras de

comunicagao escrita

* Aplicar técnicas de promogado

e marketing

* Demonstrar

capacidade de escuta
ativa na interagao
com o cliente

* Respeito pelos

procedimentos
definidos

* Demonstrar

capacidade de
comunicagdo com
diferentes
interlocutores

RP 3. Elaborar propostas
de servigos a dinamizar
pelo campo de golfe
(programas especiais,
eventos, entre outros)

+ Conceitos e principios

fundamentais de estratégias de
marketing e comunicacgdo

- Estratégias de promocgdo de

produtos e servicos em campos
de golfe

- Tipos de servicos e prestacdes

disponibilizados pelo campo de
golfe

- Carateristicas dos diversos

eventos que podem ocorrer no
campo de golfe da unidade
hoteleira (concursos, eventos

- Analisar e selecionar

estratégias de marketing
adequadas aos produtos e
servigos a propor

- Utilizar técnicas de pesquisa e

sele¢do de informacao

* Interpretar e selecionar

condigBes ou acordos
especiais com entidades
individuais ou coletivas

- Aplicar técnicas de elaboracao

de propostas comerciais

- Selecionar e aplicar regras de

* Demonstrar

capacidade de escuta
ativa na interagao
com o cliente

- Respeito pelos

procedimentos
definidos

* Demonstrara

capacidade de
comunicagdo com
diferentes
interlocutores
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especiais, provas, aulas)

* Técnicas de elaboragdo de

propostas comerciais

* Regras de comunicagdo escrita

pelas vias fax, email e internet

* CondigGes ou acordos especiais

gue podem existir com essas
entidades

* Técnicas de promogao e

marketing

comunicagao escrita

* Aplicar técnicas de promogao

e marketing

6. RECURSOS EXTERNOS:

Sistema informatico de faturacao. Normas do registo e faturacdo de produtos e servicos. Procedimentos para a
elaboragdo de orcamentos. Procedimentos para a elaborag¢do de propostas de servigos.
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ANCQEP

ENSINO PROFISSIONAL

BoLsA

UC DE ESPECIALIZACAO EM RECECAO DE SPA E DE CENTROS DE ESTETICA E BEM-ESTAR

FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 18

GERIR O AGENDAMENTO DE TRATAMENTOS DE SPA E DE CENTROS DE ESTETICA E BEM-ESTAR

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Gerir o agendamento de tratamentos de SPA e de Centros de Estética e Bem-estar

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:
O Nuclear

[x] Bolsa/Especializagdo em Rececdo de SPA e de Centros de Estética e Bem-estar

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

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP 1. Atender pedidos de marcagao
de servigos de SPA, tratamentos de
estética ou bem-estar dos clientes

CD 1.1. Cumprindo as regras de atendimento presencial e telefonico

CD 1.2. Cumprindo os procedimentos definidos para cada meio de comunicagdo
(telefone, fax, email, outros)

CD 1.3. Informando acerca das disponibilidade e condi¢cGes da reserva (precos,
promogdes, condi¢bes de pagamento, outros)

CD 1.4. Adequando as marcagdes as necessidades e pedidos expressos pelos
clientes

RP 2. Efetuar o registo dos servicos a
realizar

CD 2.1. Selecionando os profissionais, cumprindo as preferéncias dos clientes e as
disponibilidades destes

CD 2.2. Registando os dados do clientes, cumprindo as normas gerais e internas do
centro

CD 2.3. Utilizando a aplicagdo informatica especifica para o efeito

CD 2.4. Cumprindo as formalidades em termos de emissdo de voucher da marcagao

RP 3. Informar o cliente acerca da
marcacao efetuada e condigGes de
realizagdo (precos, duragdo,
indicacdes e contra indicagdes,
outras)

CD 3.1. Comunicando de forma clara e compreensivel pelo cliente

CD 3.2. Comunicando em lingua estrangeira de forma clara e compreensivel pelo
cliente

CD 3.3. Cumprindo a tabela de pregos e as condi¢des especiais definidas
internamente

RP 4. Gerar mapas com marcagoes de
tratamento e relatdrios sobre servigos
prestados

CD 4.1. Utilizando o sistema informatico

CD 4.2. Cumprindo os procedimentos internos para a produgdo de mapas e
relatorios

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Marcacgdo de tratamento de SPA, estética e bem-estar. Mapa de tratamento marcados. Relatdrios de servigos

prestados.
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5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ANCQEP

ENSINO PROFISSIONAL

ATITUDES

RP 1. Atender pedidos de
marcagao de servigos de
SPA, tratamentos de
estética ou bem-estar dos
clientes

* Conceitos e principios de

funcionamento dos centros de
SPA, estética e bem-estar

- A relevancia dos centros de SPA,

estética e bem-estar na atividade
turistica

* Organizacdo dos centros de

estética e tipos de servigos
disponiveis

* Sistemas de marcagdo de servigos

em vigor no centro

* Conceitos e principios do

atendimento presencial e
telefénico

* Procedimentos para operar os

diferentes meios de comunicagdo
(telefone, faz, email, outros)

* Regras de comunicagdo oral e

escrita

* Aplicagdes informaticas utilizadas

nos centros de SPA, estética e
bem-estar

* CondigOes de prestacao de

servigos nos centros de SPA,
estética e bem-estar

* Aplicar técnicas de

atendimento presencial e
telefénico

* Interpretar os pedidos dos

clientes

» Utilizar aplicag0es

informaticas para realizar o
registo de marcagdes,
consultas, alteragdes, etc.

* Aplicar os procedimentos de

registo de marcagdes,
consulta e alteragdes

* Aplicar técnicas de

comunicagao

* Aplicar técnicas de redagdo de

documentos escritos

* Demonstrar

capacidade de escuta
ativa na interagao
com o cliente

* Demonstrar

capacidade de
resolucdo de
problemas
decorrentes das
solicitagOes e
reclamacdes dos
clientes

* Demonstrar

capacidade de
comunicagdao com
diferentes
interlocutores

RP 2. Efetuar o registo dos
servigos a realizar

* Conceitos e principios de

funcionamento dos centros de
SPA, estética e bem-estar

* Organizagdo dos centros de

estética e tipos de servicos
disponiveis

* Procedimentos para criacdo e

atualizagao da ficha de cliente

* Procedimentos para emissdo de

voucher

* Procedimentos para atuag¢dao em

situacOes anémalas (falhas de
seguranga, por ex.)

- Aplicagdes informaticas utilizadas

nos centros de SPA, estética e
bem-estar

* Utilizar aplicag0es

informaticas para realizar os
registos de servigos a realizar

* Aplicar os procedimentos de

registo de reservas, consulta e
alteragdes

* Demonstrar

responsabilidade no
cumprimento das
normas e
procedimentos
internos da
organizagao

RP 3. Informar o cliente
acerca da marcagao
efetuada e condigdes de
realizacdo (pregos,
duragao, indica¢Ges e
contra indicagGes, outras)

* Conceitos e principios de

funcionamento dos centros de
SPA, estética e bem-estar

- Organizagdo dos centros de

estética e tipos de servigos
disponiveis

* Termos e condigdes da prestagao

de servigos

* Pacotes e ofertas especiais para

clientes e empresas

- Informacao relativa as

carateristicas dos tratamento,

* Aplicar técnicas de

atendimento presencial e
telefénico

* Aplicar técnicas de

comunicagao

* Demonstrar

capacidade de escuta
ativa na interacao
com o cliente

* Demonstrar

capacidade de
resolucdo de
problemas
decorrentes das
solicitacOes e
reclamacodes dos
clientes
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ANCQEP

ENSINO PROFISSIONAL

indicagdes, contraindicagdes, etc.

- Técnicas de atendimento ao

publico

* Técnicas de comunicagdo oral
* Técnicas de comunicagdo escrita

* Demonstrar

capacidade de
comunicagdo com
diferentes
interlocutores

RP 4. Gerar mapas com
marcagoes de tratamento
e relatorios sobre servigos
prestados

- Aplicagdes informaticas utilizadas

nos centros de SPA, estética e
bem-estar

* Tipos de mapas e relatérios a

produzir

- Tipos de relatdrios e estatisticas a

gerar

- Selecionar e utilizar a
aplicagdo informatica e as

funcionalidades

* Selecionar as informagdes a
gerar nos mapas e relatérios

* Demonstrar

responsabilidade no
cumprimento das
normas e
procedimentos
internos da
organizagao

6. RECURSOS EXTERNOS:

Aplicagao informatica utilizada no sistema de reserva do centro. Telefone, fax e outros meios de comunicagao.
Computador, impressora e outros recursos informaticos. Procedimentos e normas internas para a marcacao de
servicos, alteracGes e cancelamentos. Tabelas de precos e condicbes aplicaveis a clientes individuais e outros
tipos de entidades, nacionais e estrangeiras.
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FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 19
PRESTAR ASSISTENCIA A CLIENTES DE SPA E DE CENTROS DE ESTETICA E BEM-ESTAR

. UNIDADE DE COMPETENCIA: Prestar assisténcia a clientes de SPA e de Centros de Estética e Bem-estar

. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:

I Nuclear
Bolsa/Especializagdo em Recec¢do de SPA e de Centros de Estética e Bem-estar

. REALIZAGOES PROFISSIONAIS E CRITERIOS DE DESEMPENHO
Esta Unidade de Competéncia contempla as sequintes realizacbes profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS CRITERIOS DE DESEMPENHO

CD 1.1. Adequando a resposta ao pedido e a necessidade expressa pelo cliente

CD 1.2. Comunicando de forma clara e compreensivel pelo cliente

RP 1. Informar e esclarecer o cliente
acerca dos tratamentos a realizar

CD 1.3. Comunicando em lingua estrangeira de forma clara e compreensivel pelo
cliente

CD 1.4. Cumprindo as carateristicas de cada tratamento

CD 1.5. Utilizando instrumentos de comunicacdo (folhetos, flyers, entre outros)

RP 2. Acompanhar o cliente antes e CD 2.1. Cumprindo as normas de protocolo aplicaveis

apos o tratamento CD 2.2. Demonstrando empatia e disponibilidade perante as necessidades do cliente

CD 3.1. Cumprindo os procedimentos internos para o atendimento e
encaminhamento de reclamagoes

RP3. Receber e gerir reclamagdes de
clientes

CD 3.2. Demonstrando disponibilidade e empenho na resolugado do problema do
cliente

CD 3.3. Demonstrando controlo emocional perante situagdes dificeis

PRODUTOS/OUTPUTS:
Informacgao dada ao cliente. Encaminhamento dos clientes. Registo de reclamagdes.

. RECURSOS INTERNOS
Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZAGOES PROFISSIONAIS CONHECIMENTOS APTIDOES ATITUDES

* Demonstrar interesse em
compreender as
necessidades e expetativas
do cliente

- Demonstrar capacidade de
resolugdo de problemas

* Aplicar técnicas de
atendimento ao cliente

* Aplicar técnicas de
comunicagao

- Aplicar normas
protocolares

* Conceitos e principios de
funcionamento dos centros de
SPA, estética e bem-estar

- Organizagdo dos centros de
estética e tipos de servigos
disponiveis

RP 1. Informar e
esclarecer o cliente
acerca dos tratamentos
arealizar

* Termos e condigdes da

prestacdo de servigos

* Pacotes e ofertas especiais para

clientes e empresas

* Informacdo relativa as

carateristicas dos tratamentos,
indicac¢Oes, contraindicagdes,
por exemplo

* Técnicas de atendimento ao

publico

decorrentes das solicitacdes
e reclamacgdes dos clientes

* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento dos
procedimentos definidos
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- Técnicas de comunicacao oral
* Normas protocolares

RP 2. Acompanhar o
cliente antes e apds o
tratamento

* Organizagao do centro de SPA,

estética e bem-estar

* Procedimentos de

acompanhamento do cliente

- Técnicas de atendimento ao

cliente

* Técnicas de motivagdo e

fidelizagdo do cliente

* Aplicar os procedimentos

de acompanhamento dos
clientes no centro

* Aplicar técnicas de

atendimento ao cliente

* Aplicar técnicas de

motivacado e fidelizagdo do
cliente

* Demonstrar interesse em

compreender as
necessidades e expetativas
do cliente

- Demonstrar capacidade de

resolugdo de problemas
decorrentes das solicitagdes
e reclamagdes dos clientes

* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento dos
procedimentos definidos

RP3. Receber e gerir
reclamacgoes de clientes

- Conceitos e principios

fundamentais da gestdo de
reclamacgdes

* Conceitos e principios

fundamentais de gestdo das
emogdes

- Estratégias de gestdo de

reclamacdes

* Procedimentos gerais e internos

de gestdo de reclamacgdes

* Técnicas de comunicagdo oral

* Aplicar estratégias de

gestdo de reclamacgées

* Selecionar e aplicar

procedimentos de gestao
de reclamagdes

* Aplicar técnicas de

comunicagao

* Demonstrar interesse em

compreender as
necessidades e expetativas
do cliente

- Demonstrar capacidade de

trabalho em equipa

- Demonstrar capacidade de

resolugdo de problemas
decorrentes das solicitacoes
e reclamagdes dos clientes

* Demonstrar

responsabilidade pelo
cumprimento dos
procedimentos definidos

6. RECURSOS EXTERNOS:

Folhetos e documentos com informagdes relativamente aos tratamentos/servicos prestados no centro.
Procedimentos internos relativamente ao acompanhamento do cliente. Normas aplicdveis a gestdo de
reclamacdes.
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ANCQEP

ENSINO PROFISSIONAL

FicHA DE UNIDADE DE COMPETENCIA 20

PROMOVER E VENDER PRODUTOS E SERVICOS AOS CLIENTES DE SPA E DE CENTROS DE ESTETICA E BEM-ESTAR

1. UNIDADE DE COMPETENCIA: Promover e vender produtos e servigos aos clientes de SPA e de Centros de Estética e

Bem-estar

2. TIPO DE UNIDADE DE COMPETENCIA:

O Nuclear

Bolsa/Especializagdo em Recec¢do de SPA e de Centros de Estética e Bem-estar

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

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CRITERIOS DE DESEMPENHO

RP 1. Apresentar e vender
produtos e servigos a clientes
de SPA e de Centros de Estética
e Bem-Estar

CD 1.1. Cumprindo as regras do atendimento presencial e telefénico

CD 1.2. Comunicando de forma clara e compreensivel pelo cliente

CD 1.3. Comunicando em lingua estrangeira de forma clara e compreensivel pelo cliente

CD 1.4. Cumprindo as técnicas de comunicagdo oral (escuta ativa, reformulagdo)

CD 1.5. Respeitando a tabela de pregos e condi¢Ges especiais

CD 1.6. Respeitando as necessidades e interesses expressos pelo cliente

CD 1.7. Utilizando os meios de pagamento em vigor na unidade hoteleira

RP 2. Orcamentar produtos e
servigos (pacotes de
tratamentos, programas
especiais, outros)

CD 2.1. Cumprindo os procedimentos definidos para a orgamentagao de produtos e
servicos do centro

CD 2.2. Cumprindo as orientagdes superiores para grupos e clientes especiais

CD 2.3. Utilizando a tabela de pregos e condi¢Oes especiais

RP 3. Promover produtos e
servicos junto de operadores
turisticos e outras entidades

CD 3.1. Cumprindo as técnicas de comunicacdo oral (escuta ativa, reformulacgéo)

CD 3.2. Aplicando estratégias de promocao definidas no plano de marketing

CD 3.3. Aplicando estratégias de promocgdo de produtos e servigos de estética e bem-estar

CD 3.4. Cumprindo as orientagdes superiores para grupos e clientes especiais

4. PRODUTOS/OUTPUTS:

Produtos e servicos vendidos e faturados. Orgcamentos de produtos e servigos (pacotes de tratamento, programas

especiais, entre outros).
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5. RECURSOS INTERNOS

Conhecimentos, aptiddes e atitudes a mobilizar nas realizagées profissionais:

REALIZACOES PROFISSIONAIS

CONHECIMENTOS

APTIDOES

ANCQEP

ENSINO PROFISSIONAL

ATITUDES

RP 1. Apresentar e vender
produtos e servigos a
clientes de SPA e de
Centros de Estética e
Bem-Estar

» Conceitos e principios

fundamentais de estratégias de
marketing e comunicagao

* Estratégias de promocgdo de

produtos e servigos de estética
e bem-estar

- Tipos de clientes e suas

carateristicas

* Tipos de servigos - indicagdes,

contraindicagdes

* Pacotes e programas especiais

para clientes e empresas

* Condicdes de prestagdo de

servigos

* Procedimentos de faturagdo de

produtos e servigos prestados
no centro

* Procedimentos de emissdo de

faturas no sistema informatico
ou manualmente

* Meios de pagamento em vigor

no centro

* Aplicagdo informatica de

faturacao

* Interpretar e aplicar

estratégias de promocgdo de
produtos e servigos de
estética e bem-estar

- Analisar as carateristicas dos

clientes e suas necessidades

* Analisar os tipos de

tratamentos e suas
carateristicas

* Interpretar as condigdes ou

acordos especiais de venda de
produtos e servigos

* Aplicar procedimentos de

extratos de contas e emissao
de faturas

- Selecionar e utilizar as

funcionalidades da aplicagao
informatica de faturagao

* Demonstrar interesse

em compreender as
necessidades e
expetativas do cliente

* Demonstrar capacidade

de escuta ativa na
interagdo com o cliente

* Demonstrar respeito

pelos procedimentos
definidos

* Demonstrar capacidade

de comunicagdao com
diferentes
interlocutores

RP 2. Orcamentar
produtos e servigos
(pacotes de tratamentos,
programas especiais,
outros)

* Tipos de servigos - indicagdes,

contraindicagdes

* Pacotes e programas especiais

para clientes e empresas

= Condic¢Oes de prestagao de

servigos

* Técnicas de elaboragdo de

orgcamentos

* Regras de comunicagdo escrita

pelas vias fax, e-mail e internet

* Analisar os tipos de

tratamentos e suas
carateristicas

* Interpretar e selecionar

condig¢des ou acordos
especiais com entidades
individuais ou coletivas

- Aplicar técnicas de elaboracdo

de propostas comerciais

- Selecionar e aplicar regras de

comunicagao escrita

* Demonstrar interesse

em compreender as
necessidades e
expetativas do cliente

- Demonstrar capacidade

de escuta ativa na
interagcdo com o cliente

 Demonstrar respeito

pelos procedimentos
definidos

RP 3. Promover produtos
e servicos junto de
operadores turisticos e
outras entidades

* Tipos de servigos - indicagdes,

contraindicagdes

* Pacotes e programas especiais

para clientes e empresas

* Condigbes de prestagdo de

servigos

+ Conceitos e principios

fundamentais de estratégias de
marketing e comunicagao

* Técnicas de elaboragdo de

propostas comerciais

- Regras de comunicagado escrita

pelas vias fax, e-mail e internet

* CondigGes ou acordos especiais

para operadores turisticos e
outras entidades

- Técnicas de promogdo e

marketing

- Utilizar técnicas de pesquisa e

selecdo de informacgédo

* Interpretar e selecionar

condic¢des ou acordos
especiais com entidades
individuais ou coletivas

- Aplicar técnicas de elaboragao

de propostas comerciais

- Selecionar e aplicar regras de

comunicagdo escrita

* Aplicar técnicas de promogédo

e marketing

* Demonstrar interesse

em compreender as
necessidades e
expectativas do cliente

- Demonstrar capacidade

de escuta ativa na
interagdo com o cliente

* Respeito pelos

procedimentos
definidos

- Demonstrar capacidade

de comunica¢do com
diferentes
interlocutores
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QUALIFICACOES

6. RECURSOS EXTERNOS:
Normas do registo e faturacdo de produtos e servicos. Procedimentos para a elaboracdo de orgamentos.
Procedimentos para a elaboracdo de propostas de servigos.
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