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Técnico/a de Rececao Hoteleira

AREA DE EDUCACAO E FORMACAO: 811 — Hotelaria e Restauracdo

CODIGO DA QUALIFICAGAO: 8111006

NiVEL DE QUALIFICACAO: @



Q

QUALIFICACOES

DESCRICAO GERAL DA QUALIFICACAO:

ANQEP

%

Executar o servico de rececao da unidade hoteleira, de modo a garantir um servico de qualidade e a

satisfacdo dos clientes.

MODALIDADE DE EDUCACAO E FORMACAO:
=  CURSOS PROFISSIONAIS

COMPONENTE DE FORMAGAO SOCIOCULTURAL

DISCIPLINAS HORAS
Portugués (ver programa) 320
Lingua Estrangeira |, Il ou n
Inglés (ver programa iniciacdo) (ver programa continuacdo)
Francés (ver programa iniciagdo) (ver programa continuagéo)
220
Espanhol (ver programa iniciagdo) (ver programa continuagéo))
Alemao (ver programa iniciacdo) (ver programa continuagdo)
Area de Integracao (ver programa) 220
Tecnologias da Informagdo e Comunicacao (ver programa) 100
Educacao Fisica (ver programa) 140
TOTAL 1000

X
O aluno escolhe uma lingua estrangeira. Se tiver estudado apenas uma ligua estrangeira no ensino basico, iniciard obrigatoriamente

uma segunda lingua no ensino secundario. Nos programas de iniciagdo adotam-se os seis primeiros médulos.
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CIONAL DEF AGENCIA NACIONAL

NA PARA A QUALIACACADED
QUALIFICACOES ENSINO PROFISSIONAL, L

CoMPONENTE DE FORMACAO CIENTIFICA

DISCIPLINAS HORAS
Economia (ver programa) 200
Psicologia e Sociologia (ver programa) 200
Matematica (ver programa) 100
TOTAL 500

COMPONENTE DE FORMACAO TECNOLOGICA

IMAPEAMENTO DE UNIDADES DE FORMACAO:

UFCD OBRIGATORIAS (NUCLEARES)

01 : O setor do turismo em Portugal 25
A atividade profissional de Técnico/a
02 - . 25
de Rececdo Hoteleira
03 Normas de segurang.a e saude no 25
trabalho em hotelaria
04  Qualidade em hotelaria 25
Técnicas de comunicacdo e
05 | relacionamento interpessoal em 25
turismo
06 CoI.aboragao e trabalho em equipa em 25
turismo
07 Tu.ristnf) inclusivo: conceitos e 25
principios
Efetuar e gerir o sistema de . .
01 . ger! . ! . 08  Sistema de reservas em hotelaria’ 50
reservas da unidade hoteleira
Efetuar o acolhimento e o check-in - , .
02 do cliente 09  Operacdes de check-in em hotelaria® 50
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QUALIFICACOES

ENSINO PR

0

ANQYE?

FISSIONAL

Prestar assisténcia a clientes no Assisténcia a clientes no servico de 100
ambito do servico da rececdo rececdo hoteleira’
hoteleira . . A
03 10 Subunidade 1. Atendimento e assisténcia ao 50
cliente na recegdo hoteleira
Subunidade 2. Gestdo de reclamagGes na 50
rececdo hoteleira
Prestar assisténcia a clientes com Assisténcia ao cliente com
04  necessidades especiais no ambito 11  necessidades especiais no servigo de 25
da rececdo hoteleira rececdo hoteleira’
05 Informar e apoiar o cliente na 12 Informacao turistica em recegao 50
realizacdo de atividades turisticas hoteleira®
06  Efetuar o check-out do cliente 13  Operagdes de check-out em hotelaria® 50
Promocao e vendas na recec¢ado 75
hoteleira
07 Promover e vender produtos e 14 Subunidade 1. Marketing hoteleiro — a rececdo 50
servicos da unidade hoteleira hoteleira
Subunidade 2. Estratégias de promogao e 25
vendas na recegdo hoteleira
Procedimentos administrativos e de 75
night auditor
08 Executar os procedimentos 15 : - -
administrativos e de night auditor Subunidade 1. Atividades de gestao 50
administrativa na recec¢do hoteleira
Subunidade 2. Fung&es de night auditor 25
Gestdo do tarifario da unidade 75
hoteleira
Gerir o tarifario da unidade
09 hoteleira 16 Subunidade 1. Estratégias de gestdo de tarifas 25
Subunidade 2. Gestdo de tarifario em canais 50
convencionais e online
Supervisionar o trabalho das Supervisdo de equipas de trabalho no
10 equipas de trabalho no ambito do 17  servigo de alojamento 50
servico de alojamento
Comunicar e interagir em lingua L , .
. . N Comunicagdo em lingua inglesa no
11 inglesa no servigo de rececdo 18 servico de rececio hoteleira® 50
hoteleira (nivel B2 do QECRL) ¢ ¢
TotAL 825

Para obter a qualificagdo de Técnico/a de Recec¢ido Hoteleira, para além das UFCD obrigatdrias (nucleares),

terdo também de ser realizadas 175 horas da Bolsa de UFCD opcionais ndo nucleares e UFCD opcionais

“livres”.
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NACIONAL DE AGENCIA NACIONAL

PARA A QUALIMCACADED
QUALIFICAGOES ENSINO PROFISSIONAL, L

BoLsA
UFCD OPCIONAIS (NAO NUCLEARES)

12 Preparar e servir pequenos- 19 Preparacao e servico de pequenos- 25
almogos almogos
Atuacdo em situacdes de emergéncia 50
em hotelaria e restauracdo
Subunidade 1. Atuagdo em situacdes
. ~ - de emergéncia relacionadas com 25
Atuar em situagOes de emergéncia L. .
13 . - 20 | doenga subita ou acidente
em hotelaria e restauracao
Subunidade 2. Atuagdo em situacdes
de emergéncia em restauracdo e 95
hotelaria — seguranca de pessoas e
bens
Comunicar e interagir em lingua N , .
. - ~ Comunicagdo em lingua estrangeira no
14  estrangeira no servico de recegao 21 servico de rececio hoteleira® 50
hoteleira (nivel B1 do QECRL) ¢ s
7852| 22 Pferﬂl ? p.otenual do empreendedor— 25
diagndstico/desenvolvimento
7853: 23 | Ideias e oportunidades de negdcio 50
7854 24 PIan’o .de negdcio — criagdo de micro 25
negaocios
Pl e
2855 25 ano de negocllo. crla(;?q de 50
pequenos e médios negdcios
2847 26 Apl.lcagoes informaticas na ética do 25
utilizador
D . -
8598 27 esenvolvimento pessoal e técnicas de 25
procura de emprego
8599 28 Comunicagdo assertiva e técnicas de 25
procura de emprego
8600 29 Corppgtenuas de empreendedorismo 25
e técnicas de procura de emprego
TotAL | 375
CARGA HORARIA TOTAL DA FORMACAO TECNOLOGICA5 1000
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QUALIFICAGCOES

ENSINO PROFISSIONAL

1 T . . . . ..
Os cddigos assinalados a laranja correspondem a UFCD comuns a dois ou mais referenciais desenhados em termos de
resultados de aprendizagem.

2 A conclusdo com sucesso das UFCD 08, UFCD 09, UFCD 10, UFCD 11, UFCD 12 e UFCD 13 permite a obtencdo de uma
Certificagdao Parcial em Acolhimento e Atendimento ao Cliente.

3 , . ~ . . ~
As UFCD de lingua estrangeira ndo se encontram no desenvolvimento do referencial de formagao.

4 . . s P ~ - ~ . . .
UFCD Opcionais “livres” (ndo nucleares) que, mesmo ndo fazendo parte da qualificagdo, podem constituir uma mais-valia

(é dada liberdade ao individuo na escolha das UFCD para perfazer a qualificagdo, dentro de um limite determinado)

[ANQEP, I.P. (2015). Guia metodoldgico — Concegdio de qualificagbes baseadas em resultados de aprendizagem (e-booky)].

A carga hordria da Formacgao Tecnoldgica podem ser acrescidas horas de Formagdo Pratica em Contexto de Trabalho de
acordo com a matriz curricular da respetiva modalidade de Educac¢do e Formacdo.
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NACIONAL DE AGENCIA NACIONAL
PARA A QUALIFICACAD E O
QUALIFICAGOES ENSING PROFISSIONAL, 1

BoLsa
UFCD DE ESPECIALIZACAO EM RECECAO DE CAMPOS DE GOLFE

As UFCD 28, UFCD 29, UFCD 30 e UFCD 31 permitem a obtencdo de uma Certificagdo Intermédia de
Especializacdo em Rece¢do de Campos de Golfe, apés a obten¢do da Qualificagio em Técnico/a de Recegdo
Hoteleira.

28 | O golfe enquanto area de negdcio 25

Gerir as reservas de servigos do

15 29  Sistema de reservas em campos de golfe | 25
campo de golfe
Prestar assisténcia a clientes do Assisténcia ao cliente no servigo de
16 30 ~ 25
campo de golfe rececdo de campos de golfe
Promogdo e vendas de produtos e 50

servicos ao cliente em campos de golfe

Promover e vender produtos e

17 servicos a clientes do campo de 31 Subuniqade 1. E.st'ratégias de comunicagdo e 25
golfe marketing na atividade de golfe

Subunidade 2. Estratégias de promogdo e vendas

em campos de golfe 25

TotaL 125
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ONAL DE ENCIA NACIONAL

NALL PARA A QUALMCACADEO
QUALIFICAGCOES ENSING PROFISSIONAL L7

BoLsa
UFCD DE ESPECIALIZACAO EM RECECAO DE SPA, CENTROS DE ESTETICA E BEM-ESTAR

As UFCD 32, UFCD 33, UFCD 34 e UFCD 35 permitem a obtencdo de uma Certificagdo Intermédia de
Especializacio em Rececdo de SPA e de Centros de Bem-estar, apds a obtengdo da Qualificagdo em Técnico/a
de Recegdo Hoteleira.

32 . O Turismo de Saude e Bem-estar 25

Gerir o agendamento de .

18 | tratamentos de SPA e de Centros 33 Slstem’as? de reservas em SPA e Centros 25
(o de Estética e Bem-estar

de Estética e Bem-estar

Prestar assisténcia a clientes em
19 | SPA e Centros de Estética e Bem- 34
estar

Assisténcia ao cliente em SPA, Centros

. 25
de Estética e Bem-estar

Promogado e vendas de produtos e
servigos ao cliente em SPA e Centros de 75
Estética e Bem-estar

Promover e vender produtos e ) - N
P Subunidade 1. Estratégias de comunicagdo e

20  servicos a clientesem SPA e 35 Inarketing em SPA e Centros de Estética e Bem- 25
Centros de Estética e Bem-estar estar

Subunidade 2. Promogao e aconselhamento de
produtos e servicos em SPA e Centros de Estética 50
e Bem-estar

TotaL + 150
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1.

2.

3.

4.

5.

ANQEP

%

FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 01

O SETOR DO TURISMO EM PORTUGAL
[sem UC associada]

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

TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
Nuclear
O Bolsa

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

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

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

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

- Distinguir a estrutura organizativa e divisao funcional dos estabelecimentos de hotelaria e restauragao
e turismo e lazer.

- Identificar a legislagao fundamental reguladora da atividade turistica.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
O fendmeno turistico
- Conceito de Turismo
- Aspetos fundamentais do fenémeno turistico
- Antecedentes histéricos
- Desenvolvimento do turismo de massas
- Repercussdes sobre as atividades econdmicas diretas e indiretas

Novas tendéncias do turismo

- Oferta turistica nacional e regional

- Tipos de turismo

- Novos produtos e servigos turisticos

- Estratégias de produtos e servicos turisticos

Fatores criticos de sucesso do turismo em Portugal

A organizac¢do dos servigos de turismo em Portugal, no plano nacional, regional e local
- Orgdos locais e nacionais de turismo

- Entidades de informacao turistica e servigos turisticos

- Guias turisticos do pais, da regido e da localidade

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

A hotelaria
- Definigao, carateristicas e classificacao
- Tipos de estabelecimentos hoteleiros tradicionais
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QUALIFICAGCOES

%

- Os alojamentos turisticos
- Formas modernas de hospedagem e acolhimento

A organizagao funcional de um hotel
- Recegdo/portaria

- Andares

- Lavandaria

- Economato

- Cozinha/pastelaria

- Restaurante

- Bar e animagao

A restauracdo: restaurantes e cafetarias
- Definicao

- Carateristicas e classificacao

- Fungdes

- Pessoal

Exploracdes para-hoteleiras

- Aldeias turisticas

- Pousadas de juventude

- Coldnias de férias

- Parques de campismo e caravanismo

As atividades turisticas

- Definicdo

- Ambito de atuacdo

- Caraterizacdo e classificacao
- Pessoal

Legislagdo fundamental da atividade turistica

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se a utilizacdo de técnicas ativas, nomeadamente, o trabalho de projeto conjugado com a
pesquisa individual ou de grupo e ainda o debate ou discussdo orientada, promovendo uma
aprendizagem baseada na descoberta e na experiéncia, incentivando atividades que permitam um
contacto com a estrutura organizacional do setor do turismo e dos subsetores de hotelaria e
restauracdo, reconhecimento da sua relevancia econdmica e social para o desenvolvimento do turismo
em Portugal e ainda as novas tendéncias de evolugao da prestagdo de servigo.
Poderdo ser realizadas visitas de estudo a estabelecimentos de diferentes tipologias para distinguir as
areas funcionais, a forma de articulagdo entre servicos e ainda os aspetos diferenciadores da prestacao
de servico.
Na formacdo de ativos, a estratégia podera passar por solicitar aos/as formandos/as para realizarem um
trabalho de projeto em que contextualizem as suas experiéncias profissionais, enquadrando-as em
termos de tipologia de entidade, estrutura organizacional e areas funcionais.
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ENSINO PROFISSIONAL

QUALIFICACOES

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Documentos estratégicos sobre o turismo, restauracdo e hotelaria em Portugal. Documentos

estratégicos e informativos sobre as regides, os produtos e servigos turisticos. Documentos sobre tipos
de turismo e suas carateristicas. Legislacao reguladora da atividade hoteleira, restauracao e turismo.
Sites para pesquisa de informacdo, nacional e internacional (por ex.: entidades regionais de turismo).
Exemplos de produtos/servigos inovadores em hotelaria, restauragdo e turismo.
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QUALIFICAGCOES

%

FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 02

A ATIVIDADE PROFISSIONAL DE TECNICO/A DE RECECAO HOTELEIRA
[sem UC associada]

1. DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: A atividade profissional de Técnico/a de
Rececdo Hoteleira

2. DURACGAO: 25 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
Nuclear
O Bolsa

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

- Identificar a estrutura organizativa e as relacGes de autoridade e dependéncia funcional.

- Distinguir os principios fundamentais da regulamentacao do trabalho.

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

- Contrato coletivo para a industria hoteleira e similar.

- Reconhecer a importancia da imagem e postura profissional dos profissionais da Rececdo Hoteleira.

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

Conceitos e principios da regulamentac¢do do trabalho

Postura e imagem profissional do/a Técnico/a de Rececdo Hoteleira
- Apresentagao

- Imagem

- Postura/comportamento profissional

- Hierarquia profissional

- Fungdes

- Categorias profissionais

- Normas de cuidado pessoal

- Regulamento interno

Funcdes do/a técnico/a de rececdo hoteleira: responsabilidade e autonomia no exercicio das suas fungdes

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

Para formacao de ativos, a estratégia podera passar pelo trabalho de projeto, desta feita orientado para a
construcao de um portfélio individual em que o participante seja chamado a elencar as suas funcdes e
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responsabilidade, bem como direitos e deveres. A pesquisa individual ou de grupo, conjugada com a

técnica da discussao orientada, deverdo ser privilegiadas como forma de estimular o sentido critico e a
adocgdo de posturas profissionais pré-ativas.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Regulamentos e normativos do trabalho em hotelaria. Normativos sobre contratacdo individual e

coletiva. Exemplos de regulamentos internos. Filme pedagdgico sobre postura profissional. Exemplos de
Boas Praticas em Servico de Rece¢do. Computador com acesso a internet.

REFERENCIAL DE FORMAGAO
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QUALIFICACOES

FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 03

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

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURACAO: Normas de seguranca e salde no trabalho em
hotelaria

2. DURACGAO: 25 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
Nuclear
O Bolsa

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

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

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

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

- Manuais de seguranga

- Plano de seguranca da unidade hoteleira

Meios e regras de seguranca

- Vestuario de protec¢do

- Supressdo da negligéncia e falta de atengao

- Protegdao de maquinas

- Estabelecimento de condig¢bes de trabalho facilitadoras de seguranga (ergonomia)

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

- Prevencgao de choques elétricos

- Movimentacgao de pecas pesadas

- Plano de seguranca da unidade hoteleira

- Plano de prevencao de acidentes

- Plano de prevencgdo de incéndios

- Plano de evacuacgao

- Plano contra roubos

Causas de acidentes no trabalho

- Acidentes de movimentacgao

- Choques e quedas

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

- Acidentes provocados por quimicos e gases

- Queimaduras
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QUALIFICAGCOES

.

Componentes da caixa de primeiros socorros
- Desinfetantes

- Pensos e garrotes

- Tesouras, pingas e outros

Tipos de feridas

- Ferida aberta e ferida fechada
- Queimadura

- Choque elétrico

Atuacdo em situagGes de emergéncia
- Perda de sentidos

- Feridas

- Eletrocussoes

- Ataque cardiaco

- Entorses ou distensoes

- Envenenamento

- Queimadura

NocdOes gerais sobre os fogos

Causas de risco de incéndio

- Sistema de aquecimento e cozedura

- Chaminé e tubos de fumo

- Materiais inflamaveis

- Aparelhos elétricos

- Trabalhadores e outras pessoas fumadoras

Tipos de incéndio

- Incéndios provocados por uma explosdo

- Incéndio de hidrocarbonetos

- Incéndio de matérias sélidas

- Incéndio causado por curto-circuito elétrico

Sistemas de detecdo

Tipos de extintores

- Extintores automaticos, ditos de dgua
- Extintores de p6 quimico

- Extintores de espuma

- Outros

Atuacdo em caso de incéndio

- Plano de ataque

- Manipulagao dos extintores

- Acionamento do sistema automatico

Técnicas de exting¢do de incéndio de gas
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ENSINO PROFISSIONAL

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:

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

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Legislagcdo fundamental sobre seguranca e saude no trabalho. Normativos especificos de seguranca e
saude no trabalho para a hotelaria. Exemplos de planos de emergéncia. Exemplos de EPI. Folhetos e
brochuras sobre seguranca e saude no trabalho. Enunciados de exercicios pedagdgicos. Filmes
pedagdgicos sobre a tematica da seguranca e saude no trabalho.
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QUALIFICACOES

FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 04

QUALIDADE EM HOTELARIA
[sem UC associada]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Qualidade em hotelaria
2. DURACGAO: 25 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
Nuclear
O Bolsa

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

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

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

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Conceitos e principios gerais sobre qualidade

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

A qualidade na hotelaria

- A qualidade percebida pelo cliente

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

Qualidade ambiental
- Gestdo de residuos
- Prevencgado da poluigdo
- Protecdao do ambiente

Sistema Portugués da Qualidade
- Normalizacao

- Metrologia

- Qualificacdo

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

No caso de formacgbes para ativos, sugere-se 0 recurso a uma técnica promotora da partilha de
conhecimentos e experiéncias, seguida de alguma pesquisa individual ou de grupo acerca dos conceitos
e principios da Qualidade e do Sistema Portugués de Qualidade.

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

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

1. DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGCAO DE CURTA DURACAO: Técnicas de comunicacdo e interacdo
interpessoal em turismo

2. DURACGAO: 25 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
Nuclear
O Bolsa

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

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

- Identificar e aplicar técnicas de facilitacdo do relacionamento interpessoal.

- Identificar os fatores psicossociais com impacto no processo comunicacional.

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

Fatores facilitadores e dificuldades da comunicagdo verbal e ndo-verbal

A importancia da comunicagdo nao-verbal
- Comunicagdo cinésica

- Comunicacdo paralinguistica

- Comunicagdo proxémica

Imagem e comunicagao

- Autoimagem e autoconceito

- Formagao das primeiras impressoes
- Expetativas e motivacdes

A programacdo neurolinguistica na comunica¢do em contexto turistico

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:

Sugere-se a utilizacdo de técnicas ativas, nomeadamente, estudo de caso, jogos pedagdgicos e outras
técnicas baseadas na aprendizagem experiencial, orientadas para a mudanca de atitudes. No caso da
formagao inicial, poder-se-a conjugar com um trabalho de pesquisa de grupo acerca dos varios fatores
facilitadores e dificultadores da comunicacdo, através de recolha de depoimentos, imagens ou
gravacgoes em video. A construcdo de pratica de uma grelha de andlise com parametros desejaveis na
comunicagdo e relacionamento interpessoal entre profissionais e clientes poderd ser aplicada e
posteriormente apresentada, seguida de debate.
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Na formagdo de ativos, sugere-se o recurso a analise de casos, apresentados pelo/a formador/a ou
sugeridos pelos/as formandos/as, de situagdes consideras como Boas Praticas e Praticas a Evitar. Estes
mesmos casos poderdo ser alvo de dramatizacdo, filmada ou nao (técnica da autoscopia), para posterior
analise, identificacdo dos comportamentos desejaveis e a corrigir.

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

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

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Colaboracédo e trabalho em equipa em turismo
2. DURACGAO: 25 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
Nuclear
O Bolsa

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

- Identificar os conceitos e principios do trabalho em equipa.

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

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

- Reconhecer os principais fendmenos de dindmica de grupos.

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

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Equipa de trabalho: conceito e principios de organizacdo
- Grupo vs. equipa de trabalho
- Fases de desenvolvimento, estrutura e evolugdo
- Formas de organizag¢do: cooperagdo e colaboragao

Organizag¢do das equipas nas diversas areas de intervengao do turismo
- Restauragao

- Hotelaria

- Turismo

Fendmenos de dinamica de grupo

- Influéncia social e papel social

- Normas sociais

- Atitudes e comportamentos facilitadores e dificultadores
- Gestdo de conflitos

A importancia da comunicacdo no trabalho entre equipas
- Fluxos de comunicagao
- Comunicacao vertical e horizontal

Papel no lider na conduc¢do das equipas de trabalho

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se a utilizagcdo de técnicas ativas, nomeadamente, o estudo de casos, as simulagdes e ainda o
recurso a jogos pedagogicos, por forma a permitir aos/as formandos/as vivenciar situacdes que lhes
permitam tomar consciéncia dos fendmenos decorrentes das dindmicas de grupo em contexto
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organizacional. Sera por isso desejdvel que sejam criadas situacdes-problema préximas do contexto real
de trabalho, incitando a reflexdao acerca dos comportamentos facilitadores e dificultadores, da
relevancia da abertura face a mudanca e demonstracdo de empatia entre elementos, como pecas chave

do trabalho em equipa.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Textos de apoio sobre trabalho em equipa. Exemplos de formas de organizagdo de equipas de trabalho
em hotelaria, restauragdo e turismo. Filmes pedagégicos sobre o tema. Enunciados de exercicios
pedagdgicos (jogos pedagdgicos, casos, outros).
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 07

TURISMO INCLUSIVO: CONCEITOS E PRINCIPIOS
[sem UC associada]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Turismo inclusivo: conceitos e principios
2. DURACGAO: 25 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
Nuclear
O Bolsa

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

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

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

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Turismo inclusivo — causas e objetivos
- Enquadramento politico e normativo do Turismo inclusivo
- Contexto normativo internacional/EU: Legislacdo europeia e nacional

Conceitos principais

- Deficiéncia

- Acessibilidade

- Design inclusivo

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

O cliente com deficiéncia motora

Deficiéncia motora, limitacbes/necessidades especiais na mobilidade e acessibilidade dos servigos
turisticos

- Deficiéncia motora
- Tipos de deficiéncia motora

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

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

- Préticas de servico (utilizagdo/manipulacdo de cadeira de rodas, apoio a deslocacdo e transferéncia
para outros assentos, cuidados de relacionamento no servico)
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O cliente com deficiéncia visual

- Deficiéncia visual, limitagdes/necessidades especiais na mobilidade, orientagdo e acessibilidade dos
servicos turisticos

- Deficiéncia visual

- Limitagdes das pessoas com deficiéncia visual

- Orientacdo e Mobilidade

- Necessidades especiais da pessoa cega ou com baixa visao

Produtos e meios de apoio a deficiéncia visual
- Braille, dudio descricdo e formato digital

- Acessibilidade nas TIC

- Requisitos de acessibilidade na WEB

- O acompanhante/guia

- O cdo-guia

- Sinalética

Requisitos da oferta turistica
- Requisitos
- Acessibilidade

Legislacdo

Necessidades especiais de relacionamento interpessoal e atitudes dos profissionais de atendimento
- Necessidades especiais de relacionamento interpessoal
- Atitudes de relacionamento e aspetos comunicacionais

Praticas de servigo

O cliente com deficiéncia auditiva

Deficiéncia auditiva, limitagbes/necessidades especiais na comunicagdo, compreensdo da informacdo e
acessibilidade dos servicos turisticos

- Deficiéncia auditiva

- Graus e tipos de deficiéncia auditiva

- Populagao surda

- Causas e consequéncias da deficiéncia auditiva
- LimitacGes da pessoa com deficiéncia auditiva
- Limitagdes comunicacionais

- Necessidades especificas da pessoa surda

Produtos e meios de apoio
- Produtos de apoio para a deficiéncia auditiva
- Lingua gestual portuguesa e cdes de assisténcia
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Requisitos da oferta turistica
- Oferta turistica

- Acessibilidade

Legislacao

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

- Comunicacao e atitudes dos profissionais

- Préticas de servico

O cliente com deficiéncia intelectual ou com multideficiéncia

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

- Deficiéncia intelectual e multideficiéncia

- Graus e causas de deficiéncia Intelectual

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

- Necessidades especiais das pessoas com deficiéncia intelectual

O direito das pessoas com deficiéncia intelectual ao lazer e ao turismo
- Pessoas com deficiéncia intelectual e o turismo

- Requisitos da oferta turistica e acessibilidades

Servico, comunicacgdo e relacionamento interpessoal

- Préticas de servico e relacionamento

O cliente sénior com limita¢gdes motoras, sensoriais e/ou intelectuais

O cliente sénior, as suas limitacBes/necessidades especiais e a acessibilidade dos servicos turisticos
- Processo de envelhecimento

- Populagdo idosa

- Carateristicas do turismo sénior

- Turista sénior com limita¢es cognitivas, motoras, visuais e/ou auditivas

- Necessidades do cliente sénior com limitagdes

- Requisitos da oferta e acessibilidades

- Produtos de apoio e acessibilidades

- Acessibilidades e legislacao

- Servi¢co, comunicagao e relacionamento interpessoal

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Tendo esta unidade de formacdo o duplo objetivo de dotar os formandos/as dos conceitos e principios
relativos ao turismo inclusivo e, simultaneamente, sensibilizar para a adog¢do de praticas de servico e
atendimento especificas para as necessidades destes publicos, sugere-se a conjugacdo de técnicas de
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pesquisa individual ou de grupo, com a discussao e debate. Desta forma promove-se o contacto com a

diversidade de requisitos do servico e produtos turisticos a produzir, e a reflexdo individual e grupal
necessaria a mudanca de atitudes.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Normativos relativos ao turismo inclusivo. Material de apoio especifico para a hotelaria, restauracdo e
atividades turisticas. Documentacdo sobre produtos de apoio ao cliente com necessidades especiais.
Filmes pedagdgicos sobre o tema. Enunciados de exercicios pedagdgicos (casos para analisar, outros).
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 08

SISTEMA DE RESERVAS EM HOTELARIA
[Associada a UC 01. Efetuar e gerir o sistema de reservas da unidade hoteleira]

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Sistema de reservas em hotelaria
DURACAO: 50h

TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:

Nuclear
[ Bolsa

OBIETIVOS DE APRENDIZAGEM

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

- Identificar os conceitos e principios do sistema de reserva em unidade hoteleira.

- Identificar e aplicar procedimentos de gestdo de reservas de acordo com a tipologia de clientes e as
condicbes acordadas.

- Interpretar tabelas de precos e condicGes de venda.

- Identificar e aplicar técnicas de orcamentacdo de servigos e produtos da unidade hoteleira.

- Identificar e aplicar procedimentos de gestdo do overbooking.

- Aplicar técnicas de atendimento ao cliente, presencial e telefénico.

- Selecionar e utilizar a aplicagdo informatica e as funcionalidades.

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Conceitos e principios do sistema de reserva em unidade hoteleira

- Tipologia dos alojamentos do hotel, suas carateristicas e formas de hospedagem

- Tipos de reservas e entidades (agéncias de viagens, operadores turisticos, empresas, entidades
congéneres, grupos varios, clientes individuais), nacionais ou estrangeiras

- Carateristicas dos diferentes sistemas de reservas utilizados em hotelaria

Procedimentos de gestao de reservas

- Clientes individuais

- Clientes corporate

- Operadores e agéncias

- Situagdes especiais

- CondigOes e acordos especiais aplicaveis

- Tabelas de precos e condi¢Bes aplicaveis aos varios segmentos de clientes/entidades

Plano de reservas e plano de ocupacdo/disponibilidades

- Normas gerais e internas de planeamento de ocupagdes (rentabilidade dos meios humanos e
materiais - gastos com material, ocupacdo de pessoal -disponibilidades a manter, etc.)

- Técnicas de cdlculo de produtos e servigcos de alojamento

Gestdo do overbooking

- Conceito de overbooking

- Procedimentos de consulta, recolha e interpretacao de dados dos programas e planos

- Procedimentos para atuacdo em situacGes andmalas (overbooking, falhas de seguranca, otras)
- A importancia da analise estatistica do sistema de reservas online
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Técnicas de atendimento e tratamento de reservas
- Canais convencionais (presencial, telefone, fax)
- Canais online

Procedimentos de comunicagdo interna entre os servicos da unidade hotelaria

Sistemas de reservas por computador (CRS) e respetivas funcionalidades
- Tipos de relatérios e estatisticas a gerar
- Funcdes de pesquisa, atualizacdo, impressao, etc.

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a aprendizagens baseadas em problemas, permitindo assim aos formandos/as uma
proximidade com o contexto real e as situacdes profissionais especificas das diferentes tipologias de
unidades hoteleiras e dos sistemas de reservas utilizados.

Poderd ser utilizada a técnica do estudo de caso em que sejam apresentadas as situagdes criticas do
sistema de reservas, nomeadamente, o atendimento e gestdo de reservas nos vdrios canais de
comunicacdo. Os casos a serem trabalhados poderdo ser ilustrativos dos varios tipos de clientes e
procedimentos aplicaveis.

No caso da formacdo destinada a ativos, poder-se-a trabalhar situacdes-problema mais complexas, tais
como a gestdo de overbooking e ainda de imprevistos (falhas do sistema, erros, outros).

Relativamente a dimens3o tecnoldgica, sera desejavel que os formandos/as possam conhecer e utilizar
as funcionalidades principais do sistema de gestdo de reservas.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Exemplos de procedimentos e normas para o registo de reserva, alteragdes e cancelamentos. Exemplos
de tabelas de pregos e condi¢Ges aplicaveis a clientes individuais e outros tipos de entidades, nacionais e
estrangeiras. Exemplos de planos de reserva e de ocupag¢do. Férmulas de cdlculo para orgamentag¢do de
produtos e servigos de alojamento. Exemplos de procedimentos para atuagdao em caso de anomalia do
sistema de reserva online; Enunciados de casos para analisar em sala.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 09

OPERAGOES DE CHECK-IN EM HOTELARIA
[Associada a UC 02. Efetuar o acolhimento e o check-in do cliente]

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Operacgdes de check-in em hotelaria
DURACAO: 50 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
Nuclear
O Bolsa

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

- Interpretar e aplicar os procedimentos relativos ao acolhimento e rececdo de clientes.

- Aplicar técnicas de atendimento e acolhimento ao cliente em contexto de receg¢do hoteleira.
- Selecionar e aplicar normas protocolares ao servigo de rececao hoteleira.

- Identificar e aplicar os procedimentos de check-in do cliente.

- Selecionar e utilizar as funcionalidades da aplicacdo informatica de registo de reservas.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Conceitos e principios relativos ao atendimento e acolhimento de clientes em hotelaria
- Postura e imagem profissional do técnico de rececdo hoteleira
- Tipologia de clientes e suas carateristicas
- Técnicas de motivacdo e fidelizagao de clientes
- Normas protocolares no servigo de rececao hoteleira

Estrutura organizativa e funcional do servigo de recegdo hoteleira
- Técnicas de organizagdo da recegao hoteleira

- Articulagdo com os restantes servicos

- FuncGes de check-in

Normas e procedimentos relativos ao check-in do cliente

- Registo de entrada e atribuicdo de quarto

- Documentacdo especifica da recec¢do hoteleira

- Formas de pagamento: carateristicas e procedimentos aplicaveis
- Rececdo e depdsito de bagagens

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

Tecnologias de informag¢do e comunicagdo na recegao hoteleira: equipamentos informaticos, aplica¢gées
e suas funcionalidades

METODOLOGIA PEDAGOGICA:
As metodologias mais adequadas sdo todas aquelas que permitam aos/as formandos/as a
experimentacdo de situacGes préximas do contexto real de exercicio. Deverdo ser conjugadas as
técnicas da demonstracdo e da simulacdo em todas as aprendizagens de técnicas e procedimentos.
Poderdo também ser utilizadas as técnicas de projeto e pesquisa individual ou de grupo para as
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aprendizagens relativas a conceitos e principios. De igual modo, para a dimensdo relativa ao
acolhimento e atendimento do cliente, podera ser usada a técnica do role-playing (jogo de papéis) para
treino das competéncias comunicacionais.

Sera desejavel que os formandos/as possam treinar a utilizagdo das funcionalidades do sistema
informatico.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Exemplo de normas gerais e internas relativamente ao registo de clientes nacionais e estrangeiros.
Exemplos de procedimentos internos relativamente ao check-in na unidade hoteleira. Exemplos de
procedimentos internos para a rececao e depdsito de bagagens. Exemplos de folhetos informativos,
tabelas de precos, flyers e outros documentos contendo informacdo relativa aos servigos prestados na
unidade hoteleira (SPA, Health Club, Bar, etc.) Regras de protocolo aplicaveis ao tipo de unidade
hoteleira. Enunciados de casos para analisar. Equipamento informatico e aplicagdo de check-in.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 10

ASSISTENCIA AO CLIENTE NO SERVICO DE RECECAO HOTELEIRA
[Associada a UC 03. Prestar assisténcia a clientes no ambito do servico da recegdo hoteleira]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO E CURTA DURAGAO: Assisténcia ao cliente no servico de recegdo
hoteleira

2. DURAGAO: 100 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
Nuclear
O Bolsa

SUBUNIDADE DE FORMAGAO 1
Atendimento e assisténcia ao cliente na rececdo hoteleira

4. DURAGAO: 50 horas

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

- Utilizar técnicas de comunicacdo em contexto de rececao hoteleira.

- Identificar e aplicar procedimentos de assisténcia ao cliente no ambito de servico de rececao.
- Identificar e aplicar técnicas de secretariado e gestdo administrativa.

- Demonstrar responsabilidade pelo cumprimento dos procedimentos definidos.

- Selecionar e utilizar as funcionalidades da aplicagdo informatica da rece¢do hoteleira.

6. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Assisténcia ao cliente em contexto de rece¢do hoteleira

- Entrega, recegdo e controlo das chaves do quarto

- Informacgdes e esclarecimentos sobre funcionalidades, prestacdes da unidade hoteleira e respetivas
condicBes de utilizacdo (por ex.: wireless, computadores, salas de reuniées)

- Realizagdo de tarefas e pedidos de servicos

- Registo e encaminhamento de chamadas

- Recegdo e encaminhamento de pessoas

- Entrega e recec¢do de valores para depdsito

- Recegdo e transmissao de pedidos de room service

- Servigo de despertar

- Outros pedidos dos clientes

Servigo administrativo e secretariado ao cliente
- Documentacao do servico de rececao hoteleira

- Organizagdo e manutencdo de arquivos de cliente

- Recegao de correspondéncia, telefonemas e mensagens
- Realizagdo de chamadas nacionais e internacionais

- Atendimento e encaminhamento de pessoas

Circuito e procedimentos de comunicagdo interna entre servigos (alojamento, restaurante, outros)
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7. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em problemas e experiéncia, nomeadamente a
conjugacdo das técnicas de estudo de caso e role-playing (jogo de papéis), permitindo ao/a formando/a
realizar aprendizagens integradas (conhecimentos, aptidoes e atitudes) e treinar a aplicacdo de técnicas
e estratégias de comunicacdo em situacdes e tipologias de clientes diversos.

No caso da formagdo de ativos, é desejavel que os formandos/as possam partilhar exemplos de boas
praticas de situacdes de acolhimento a clientes, permitindo assim uma maior proximidade com a
realidade dos participantes, a partilha de experiéncias e vivéncias, tornando a formacdo mais
enriquecedora.

8. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Exemplos de procedimentos internos relativamente aos servicos de apoio ao cliente (room service;
guarda de valores; entre outros). Enunciados de casos para analisar (em filme ou scripto).

SUBUNIDADE DE FORMAGAO 2
Gestdo de reclamagdes na receg¢do hoteleira

4. DURAGAO: 50 horas

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

- Identificar e aplicar estratégias de gestdo de reclamagdes.
- Identificar e utilizar técnicas de comunicagdo assertiva.
- Reconhecer a importancia da gestdao emocional e aplicar estratégias de controlo das emogdes.

6. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Ambito de intervengdo do técnico de rece¢do hoteleiro

Conceitos e principios da gestdo de reclamagdes em contexto de rece¢do hoteleira
- DimensGes comportamentais e comunicacionais da reclamagdo

- Fatores facilitadores e dificultadores da comunicacdo e relacdo interpessoal
Principios da gestdo emocional

- Conceito e caraterizacao das emocoes

- Mecanismos-resposta as emogoes

- Estratégias de controlo emocional

Normas e procedimentos gerais e internos de gestao de reclamagdes em hotelaria
Fungdes, normas e exigéncias de funcionamento dos diversos setores

Normas de atuacdo em situagdes de detecdo de avarias ou deficiéncias

Normas e diligéncias a realizar para reparagao ou substituicdo de equipamentos

REFERENCIAL DE FORMAGAO TECNICO/A DE RECEGAO HOTELEIRA| Nivel 4 Pagina | 32



Be ANQQEP

ENSINO PROFISSIONAL

QUALIFICACOES E

7. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Deverdo ser conjugadas as aprendizagens baseadas em situacbes-problema, permitindo assim uma

maior proximidade com a realidade dos participantes, a partilha de experiéncias e vivéncias, tornando a
formacdo mais enriquecedora. Sugere-se o recurso a técnica do role-playing (jogo de papéis) para treino
das competéncias comunicacionais e de controlo emocional.

8. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Exemplos de procedimentos para gestdo de reclamagdes. Textos de apoio sobre estratégias de gestdo

de reclamacdes. Filmes pedagdgicos sobre o tema. Enunciados de casos para analisar.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 11

ASSISTENCIA AO CLIENTE COM NECESSIDADES ESPECIAIS NO SERVICO DE RECECAO HOTELEIRA
[Associada a UC 04. Prestar assisténcia a clientes com necessidades especiais no ambito da rece¢do hoteleira]

1. DESIGNAGCAO DA UNIDADE DE FORMACAO DE CURTA DURACAO: Assisténcia ao cliente com necessidades
especiais no servico de rececao hoteleira

2. DURACGAO: 25 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
Nuclear
O Bolsa

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

- Identificar 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 comunicagdo face a face adequadas as necessidades especiais dos clientes.

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Assisténcia ao cliente com deficiéncia motora no ambito do servico de rececdo hoteleira

- Condig0es de acessibilidade e produtos de apoio

- Condig¢oes de seguranca e oferta de servigos no envolvimento da unidade hoteleira
- O processo de reserva

- O acesso a unidade hoteleira

- O check-in

- Acesso ao quarto

- Assisténcia durante a estadia

- Check-out e avaliagdo da satisfacao

- Relacionamento interpessoal

Assisténcia ao cliente com deficiéncia visual no ambito do servigo de recegao hoteleira
- Condicdes de acessibilidade e produtos de apoio

- Condig¢Oes de seguranca e oferta de servicos no envolvimento da unidade hoteleira

- O processo de reserva

- O acesso a unidade hoteleira (comunicagdo; cdo-guia)

- O check-in

- Acesso ao quarto

- Assisténcia durante a estadia

- Check-out e avaliacdo da satisfacdo

- Relacionamento interpessoal

Assisténcia ao cliente com deficiéncia auditiva no ambito do servico de rece¢do hoteleira
- Condig¢Oes de acessibilidade e produtos de apoio
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- Condic¢Oes de seguranca e oferta de servigos no envolvimento da unidade hoteleira
- O processo de reserva

- O acesso a unidade hoteleira (comunicagdo; cdo para surdos)

- O check-in

- Acesso ao quarto

- Assisténcia durante a estadia

- Check-out e avaliacdo da satisfacao

- Relacionamento interpessoal

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

- Servicos de apoio a familia e cuidados da pessoa com deficiéncia

- Condicdes de seguranca e oferta de servigcos no envolvimento da unidade hoteleira
- O processo de reserva

- O acesso a unidade hoteleira

- O check-in

- Acesso ao quarto

- Assisténcia durante a estadia

- Check-out e avaliacdo da satisfacao

- Relacionamento interpessoal

Assisténcia ao cliente sénior com limitac¢des fisicas e/ou intelectuais no ambito do servico de andares
- Condig¢Oes de acessibilidade e produtos de apoio

- Condig¢Oes de seguranca e oferta de servicos na envolvente da unidade hoteleira

- Necessidades especiais do cliente sénior com limitagGes fisicas e/ou intelectuais

- Acesso a unidade hoteleira

- Acessibilidade e ajustamentos necessarios

- Assisténcia ao cliente e cuidadores durante a estadia

- Interesses e expetativas do cliente sénior

- Check-out: apoio na arrumacao e transporte da bagagem

Circuito e procedimentos de comunicagdo interna entre servi¢os (alojamento, rececdo, restaurante,
outros)

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

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em problemas e experiéncia, nomeadamente a
conjugacdo das técnicas de estudo de caso e role-playing (jogo de papéis), permitindo ao/a formando/a
realizar aprendizagens integradas (conhecimentos, aptiddes e atitudes) e treinar a aplicacdo de técnicas
e estratégias de comunicacdo em situacdes e tipologias de clientes com necessidades especiais diversas.
Previamente o/a formando/a poderd promover um debate sobre a importdncia do tema do Turismo
Inclusivo e a importancia do respeito pela diversidade e individualidade das pessoas com deficiéncia.
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No caso da formagdo de ativos, é desejavel que os/as formandos/as possam partilhar exemplos de boas
praticas em unidades hoteleiras, permitindo assim uma maior proximidade com a realidade dos
participantes, a partilha de experiéncias e vivéncias, tornando a forma¢dao mais enriquecedora.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Guia de Boas Praticas de Acessibilidade em Hotelaria. Exemplo de guideline com procedimentos
standard para assisténcia a clientes com varios tipos de necessidades especificas. Enunciado de
exercicios. Estudos de Caso. Filmes pedagdgicos sobre Boas Praticas.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 12

INFORMAGAO TURISTICA EM RECECAO HOTELEIRA
[Associada a UC 05. Informar e apoiar o cliente na realizagado de atividades turisticas]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURACAO: Informagédo turistica em recec¢do hoteleira
2. DURACGAO: 50 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
Nuclear
O Bolsa

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

- Identificar e aplicar técnicas de pesquisa e selecdo de informacdo turistica.

- Identificar e aplicar técnicas de comunicagdo em contexto de recec¢do hoteleira.

- Utilizar tecnologias de informacdo e comunicac¢do para a pesquisa de informacao.

- Identificar e aplicar procedimentos de agendamento e marcacdo de servicos e atividades de carater
turisticas.

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Informacao turistica em contexto de rece¢do hoteleira

- Tipos de clientes, suas carateristicas e interesses mais comuns

- A relevancia da postura proactiva do técnico de rece¢do hoteleira

- Informagdo sobre os servicos publicos disponiveis na envolvente da unidade hoteleira (transportes,
restauragdo, comércio, servigos de saude, entre outros)

- Servigos turisticos e culturais da regido e entidades promotoras

- Propostas de interesse turistico da regido e de outras regides turisticas

- Locais de interesse cultural e turistico na envolvente da unidade hoteleira

- Patriménio gastrondmico

- Principais recursos turisticos locais (praias, patrimonio, atividades de lazer, atividade desportiva, entre
outros)

- Procedimentos de marcacgdo de servigos turisticos e culturais (viagens, excursdes e passeios turisticos
em agéncias de viagem, compra de bilhetes, marcacdo de viagens, transportes, outros)

- Técnicas de comunicacdo em contexto de rececdo hoteleira

- Instrumentos de informacdo ao cliente (mapas, flyers, folhetos, outros)

- Técnicas de pesquisa e selecdo de informacdo turistica (aplicagdes informaticas, fontes de informacao
convencional e na internet)

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se a utilizacdo de atividades baseadas em situagdes-problema que permitam um contacto
proximo com a realidade do contexto de trabalho. Poderdo ser conjugadas as técnicas de projeto com a
andlise de casos e ainda simulagdo de diferentes situacdes de atendimento de clientes (familia, grupo,
seniores, outra). Serd também desejavel que os formandos/as possam realizar atividades de pesquisa
de informacdo relativamente a oferta de servicos turisticos, atividades de animagdo, patriménio
existente na regido e zona envolvente da unidade hoteleira.
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7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Exemplos de procedimentos relativamente a marcacdo e agendamento de atividades de carater
turistico e/ou cultural. Folhetos informativos, mapas, flyers e outros documentos contendo informacgdo
relativa aos servigos publicos, informacdo turistica, patriménio cultural e gastronomia da zona
envolvente e da regido em que esta integrada a unidade hoteleira. Enunciados de casos para analisar.
Sistema informdtico com aplica¢des para pesquisa de informacao.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 13

OPERAGOES DE CHECK-OUT EM HOTELARIA
[Associada a UC 06. Efetuar o check-out do cliente]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURACAO: Operagdes de check-out em hotelaria
2. DURACGAO: 50 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
Nuclear
O Bolsa

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

- Identificar e aplicar procedimentos de check-out.

- Selecionar e aplicar normas protocolares ao servigo de rececao hoteleira.

- Identificar e aplicar procedimentos de comunicagdo interna entre servigos.

- Identificar e aplicar procedimentos de fecho de contas.

- Identificar e aplicar procedimentos de faturacdo e emissdo de documentos contabilisticos.
- Identificar e aplicar técnicas de avalia¢do da satisfagdo do cliente.

- Identificar e aplicar técnicas de resolucdo de reclamacgdes e imprevistos.

- Selecionar e utilizar as funcionalidades da aplicacdo informatica de check-out.

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Conceito e procedimentos de check-out
- Fecho de contas
- Técnicas de controlo de despesas e consumos
- Articulagdo entre servigos da unidade hoteleira
- Emissdo de faturas/recibos
- Procedimentos para faturagdes especiais

Conceitos e principios de cobranga de contas
- Formas de recebimento

- Operagoes de cambio

- Movimentos de caixa

Normas protocolares aplicaveis a rececdo hoteleira

Legislacdo e normas gerais relativa a gestdo de reclamacdes em hotelaria
Procedimentos de gestao de reclamacdes

Técnicas e instrumentos de avaliacdo da satisfacdo do cliente

Técnicas de despedida e fidelizagdo dos clientes

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
As metodologias mais adequadas s&o todas aquelas que permitam aos formandos/as a experimentagdo
de situagbes proximas do contexto real de exercicio. Deverdo ser conjugadas as técnicas da
demonstragdo e da simulagdo em todas as aprendizagens de técnicas e procedimentos. Poderdo
também ser utilizadas as técnicas de projeto e pesquisa individual ou de grupo para as aprendizagens
relativas a conceitos e principios. De igual modo, para a dimensdo relativa ao acolhimento e
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atendimento do cliente, poderd ser usada a técnica do role-playing (jogo de papéis) para treino das
competéncias comunicacionais.

Serd desejavel que os formandos/as possam treinar a utilizacdo das funcionalidades do sistema
informatico.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Exemplos de procedimentos relativamente ao check-out na unidade hoteleira. Legislagdo e normativos
relativos a emissdo de faturas. Regras de protocolo aplicaveis ao tipo de unidade hoteleira. Legislacdo
relativa a gestdo de reclamagbes em unidades hoteleiras. Livro de reclamagdes; Instrumentos de
avaliacdo da satisfacdo do cliente. Enunciados de casos para analisar. Sistema informatico e aplicacdo
de check-out.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 14

PROMOCGAO E VENDAS NA RECECAO HOTELEIRA
[Associada a UC 07. Promover e vender produtos e servigos da unidade hoteleira]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURACAO: Promocdo e vendas na recegdo hoteleira
2. DURAGAO: 75 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
Nuclear
O Bolsa

SUBUNIDADE DE FORMAGAO 1
Marketing hoteleiro — a recegdo hoteleira

4. DURAGAO: 50 horas

5. OBJETIVOS DE APRENDIZAGEM
No final da formacgdo, o/a formando/a deverd ser capaz de:
- Identificar os principais conceitos relativos ao marketing hoteleiro.
- Identificar e aplicar técnicas de promogao e marketing dos servicos e produtos prestados por unidades
hoteleiras.
- Aplicar técnicas de elaboracdo de propostas comerciais.

6. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Conceitos e principios do marketing hoteleiro
- Conceito e fundamentos do marketing
- Mercado
- Amostra
- Plano de marketing
- Ferramentas de marketing

Marketing-mix

Técnicas de promogdo e marketing dos servigos prestados por unidades hoteleiras

7. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Para as aprendizagens desta subunidade de formagdo poderao ser conjugadas as técnicas do estudo de

caso e o trabalho de pesquisa, para além das técnicas, expositiva e interrogativa, para a explicitacdo dos
conceitos de Marketing e suas principais técnicas. Sera desejavel que a abordagem relativa as técnicas
de promocdo sejam contextualizadas no setor hoteleiro, através de varios exemplos dados pelo
formador. No caso da formacgdo de ativos, sera de promover a partilha de experiéncias e conhecimentos
dos/as formandos/as .
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Poderdo ser analisados casos de planos de marketing, para situagoes ficticias ou reais. A visita de estudo
a unidades hoteleiras ou possibilidade de ouvir depoimento de profissionais serdo atividades didaticas
de grande potencialidade pedagdgica.

8. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Exemplos de plano de marketing, Exemplos de procedimentos internos relativamente a venda de
produtos e servicos da unidade hoteleira. Enunciados de estudos de caso para analisar. Filmes
pedagdgicos.

SUBUNIDADE DE FORMAGAO 2
Estratégias de promocdo e vendas na rececado hoteleira

4. DURAGAO: 25 horas

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

- Interpretar e selecionar condi¢Ges ou acordos especiais com entidades individuais ou coletivas.
- Aplicar técnicas de elaboracdo de propostas comerciais.

- Identificar e aplicar procedimentos contabilisticos aplicados.

- Selecionar e utilizar as funcionalidades da aplicagao informatica de faturagao.

6. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:

Tipos de servigos prestados e eventos organizados nas unidades hoteleiras

- Carateristicas dos servigos

- Carateristicas dos eventos e outras prestaces

- Condig¢0es e acordos com entidades (operadores, empresas, particulares, outros)

Propostas comerciais para servicos e eventos organizados em unidades hoteleiras
- Estrutura de proposta comercial

- Regras de escrita comercial

- Condig¢0es e acordos com entidades (operadores, empresas, particulares, outros)

Procedimentos contabilisticos a aplicar aos produtos e servicos prestados
- Emiss3o de faturas/recibos

- Atualizacao de contas correntes

- Emissao de extratos de conta

- Meios de pagamento

Sistema informatico e funcionalidades da aplicagao contabilistica

7. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se a utilizacdo de varias técnicas pedagdgicas, com destaque para o estudo de caso, o trabalho
de projeto (para realizacdo de pequeno projeto de marketing para um dado produto/evento), a
simulacdo (de atendimento) e ainda a demonstragdo para a aprendizagem sobre sistema informatico.
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8. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Exemplos de procedimentos internos relativamente a venda de produtos e servigos da unidade
hoteleira. Exemplos de tabela de precos, condicdes e acordos especiais com clientes. Exemplos de
propostas de venda de produtos ou servicos. Sistema informatico e aplicacdo de faturacdo. Enunciados
de casos e exercicios. Filmes pedagdgicos.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 15

PROCEDIMENTOS ADMINISTRATIVOS E DE NIGHT AUDITOR
[Associada a UC 08. Executar os procedimentos administrativos e de night auditor]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO: Procedimentos administrativos e de night auditor
2. DURACGAO: 75 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
Nuclear
O Bolsa

SUBUNIDADE DE FORMAGAO 1
Atividades de gestao administrativa na recegao hoteleira

4. DURAGAO: 50 horas

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

- Identificar os conceitos e principios da gestdao administrativa na rececao hoteleira.
- Identificar e aplicar procedimentos de gestdo e controlo das contas de clientes.
- Identificar e aplicar procedimentos de emissdao de documentos contabilisticos.

6. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Técnicas de organizacdo do trabalho no servico de rece¢ado

Gestdo administrativa na rececdo hoteleira

- Servico de arquivo

- Servico de secretariado: rececdo e tratamento de correspondéncia, rececdo e encaminhamento de
chamadas e clientes.

- Rececdo e encaminhamento de pedidos dos clientes

Documentacgado e tramitagao da documentagdo a produzir

Procedimentos de gestdo e controlo das contas de clientes

- Despesas e consumos

- Pagamentos antecipados

- AlteragGes das condi¢Ges de estadia ou pagamento

- Normas de contabilidade e faturagao

- Formas de pagamento e procedimentos de garantia de pagamentos

Procedimentos contabilisticos do servico de rece¢ao

- Organizacgao e arquivo de comprovativos de despesas dos clientes
- Gestdo do economato

- Requisicdo e organizacao dos materiais de consumo

Procedimentos de comunicacdo e articulacdo com os outros servigos: rececdo/portaria com outros
departamentos do estabelecimento e com outras empresas e atividades turisticas
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Sistema informatico e funcionalidades de night auditor

7. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se a utilizacdo do método expositivo, interrogativo e demonstrativo. Os primeiros destinam-se a
explicitar os conceitos e principios da gestdo administrativa e das tarefas a executar na rececdo
hoteleira, e o método demonstrativo para que os formando possam apreender e treinar os
procedimentos de emissdo de documentagdo contabilistica e outra inerente ao servico de back-office
da rececdo hoteleira. Poderdo ser também utilizados alguns casos praticos para a identificagdo dos
consumiveis da recec¢do e aplicacdo dos procedimentos de gestdo de stocks e do economato.

8. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Sistema informdtico e programa da rececdo hoteleira. Exemplos de procedimentos relativamente a
gestdo administrativa do servico de rececao hoteleira. Normas de contabilidade e faturacdo. Legislacao
sobre arquivo de documentos administrativos e contabilisticos. Enunciados de casos para analisar.

SUBUNIDADE DE FORMAGAO 2
Fung¢des de night auditor

4. DURAGAO: 25 horas

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

- Identificar e caraterizar as fun¢Ges de night auditor.

- Identificar e aplicar procedimentos de controlo de entradas e saidas de pessoas e viaturas.
- Interpretar e aplicar os procedimentos de vigilancia e seguranca.

- Selecionar e aplicar procedimentos de atuacdo em situagGes andmalas.

- Aplicar técnicas de registo e reporte de situacées anémalas.

6. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Estrutura organizac¢do do servico de rececdo hoteleira

Técnicas de organizacdo do servico de recegdo

- Acolhimento/atendimento de clientes

- Aconselhamento

- Controlo de clientes

- Rececdo e secretariado

- O servico de comunicagdes (internas e externas)

Sistemas e técnicas de segurancga de pessoas e bens

- Detetores de incéndios, extintores, camara detetoras de intrusdes, alarmes diversos
- Regras e procedimentos relativos as pessoas e aos bens

- A comunicagao aos servigos responsaveis

- Registos e reporte de situagdes andmalas
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Servico de noite na rececao

- Atribuicdes do night-auditor

- Encerramento de atividades didrias
- Preenchimento do Logbook

Sistema informdtico e programa de rececao hoteleira

7. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se a utilizacdo de aprendizagem suportada em situa¢des-problemas da funcdo de night auditor,
nomeadamente, as situacdes consideradas mais relevantes, tais como o preenchimento do loogbook e
a conferéncia de contas.

Para tal, poderdo ser utilizadas as técnicas do estudo de caso ou de projeto para que o/a formando/a, a
partir de uma situacdo em contexto especifico possa aplicar os conhecimentos e aptidoes especificas.
Serd também desejavel que as atividades diddticas compreendam momentos de debate acerca dos
aspetos atitudinais, nomeadamente, o nivel de autonomia e responsabilidade do técnico e ainda a
relevancia do trabalho em equipa e da comunicacdo entre servicos e departamentos.

8. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Mapas e relatérios de atividade do servico de rececao. Exemplos de procedimentos de night auditor.
Enunciados de casos para analisar.
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GESTAO DE TARIFARIO DA UNIDADE HOTELEIRA
[Associada a UC 09. Gerir o tarifario da unidade hoteleira]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Gestdo de tarifario da unidade hoteleira
2. DURACGAO: 75 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
Nuclear
O Bolsa

SUBUNIDADE DE FORMACAO 1
Estratégias de gestdo de tarifas

4. DURAGAO: 25 horas

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

- Identificar e explicar os conceitos e principios da gestao de precos em hotelaria.

- Identificar os principais conceitos de revenue management.

- Identificar e aplicar ferramentas de revenue management.

- Identificar e aplicar técnicas de pesquisa e andlise de informacdo sobre gestdo de precos.
- Identificar e explicar as principais estratégias de gestdo de precos em hotelaria.

6. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Conceitos e principios da gestdo de precos em hotelaria
- Politica de pregos
- Condig¢Oes contratuais com clientes individuais e coletivos

Conceitos e principios de Revenue Management
Ferramentas de revenue management

A importancia da analise dos dados estatisticos
Modelo de forescasting

Técnicas de gestao de precos em hotelaria

- Interpretacao de dados relativos as taxas de ocupacgdo

- Andlise dos dados estatisticos

- Analise de condicGes contratuais com clientes individuais e coletivos

7. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o recurso a aprendizagem baseada em problemas como central das aprendizagens desta
unidade de formacdo. Para tal, a andlise de casos reais ou ficcionados sera o ideal, porque permitira um
contacto com a realidade do mercado de trabalho, a tipologia da unidade hoteleira, a politica de precos
praticada e ainda as possiveis estratégias de gestdo de precos, de acordo com a politica definida pela
unidade hoteleira.
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No caso da formacgdo de ativos, sera desejavel que se reforce os aspetos criticos da gestdo de precos,
nomeadamente, as dimensdes de andlise de dados estatisticos e/ou negociacdo em canais

convencionais e online.

Tanto quando possivel, os/as formandos/as deverdo aceder e consultar os principais canais de venda
em hotelaria (por ex.: booking, trivago).

8. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Exemplos de documentos relativos a politica de precos. Exemplos de tabela de precos, condicbes e

acordos especiais com clientes. Exemplos de dados estatisticos sobre alojamento (histérico, evolugdo de
vendas, taxas de ocupacgdo, etc.) — simulados ou reais. Sistema informatico de gestdo de precos.

Enunciados de casos para analisar em sala.
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SUBUNIDADE DE FORMAGAO 2
Gestdo de tarifario em canais convencionais e online

4. DURAGAO: 50 horas

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

- Aplicar técnicas de pesquisa e informacao em canais online.

- Interpretar os dados relativos as taxas de ocupacao.

- Identificar e explicar técnicas de negociacao de precos.

- Analisar condigdes contratuais com clientes individuais e coletivos.

- Aplicar estratégias de gestdo de precos nos canais convencionais e online em hotelaria.

6. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Conceitos e principios do e-commerce
Conceito de precgo dindmico

Técnicas de negociacdo
- Preparagdo da negociacao
- Fatores criticos da negociacao

Negociacdo de precos online e em canais convencionais
Canais de vendas online: vantagens e riscos

Estratégias de gestdo de pregos em hotelaria
- Contratagdo e negociagao contratual

- Restri¢Oes e overbooking

- Upgrade e upselling

Técnicas de pesquisa e informacdo em canais online

7. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se o0 recurso a aprendizagem baseada em problemas como central das aprendizagens desta
unidade de formacdo. Para tal, a andlise de casos reais ou ficcionados serd o ideal, porque permitird um
contacto com a realidade do mercado de trabalho, a tipologia da unidade hoteleira e as estratégias de
gestdo de pregos, de acordo com os canais convencionais e online.

Serd desejdvel que sejam realizados exercicios praticos de pesquisa de informacdo em canais
convencionais e online a fim de verificar as vantagens e desvantagens de cada um e valoriza¢do de
ambos, em fungdo das diferentes estratégias de vendas e politicas de pregos identificadas nos casos das
unidades hoteleiras analisadas.

8. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Exemplos de documentos relativos a politica de pregos. Exemplos de tabela de precos, condicbes e
acordos especiais com clientes. Exemplos de dados estatisticos sobre alojamento (histérico, evolugéo de
vendas, taxas de ocupacdo, etc.). Exemplos de canais online de vendas. Enunciados de casos para
analisar em sala.

REFERENCIAL DE FORMAGAO TECNICO/A DE RECEGAO HOTELEIRA| Nivel 4 Pagina | 49



o ANQQEP

QUALIFICAGCOES

ENSINO PROFISSIONAL

FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 17

SUPERVISAO DE EQUIPAS DE TRABALHO NO SERVICO DE ALOJAMENTO
[Associada a UC 12.Supervisionar o trabalho das equipas de trabalho no ambito do servigo de alojamento]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO: Supervisdo de equipas de trabalho no servigo de alojamento
2. DURACGAO: 50 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
O Nuclear
Bolsa

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

- ldentificar e aplicar os principios de organizacdo do servico de alojamento: rececdo, andares,
lavandaria/rouparia.

- Analisar documentos orientadores para o servico de alojamento.

- Identificar e aplicar técnicas de planeamento, organiza¢do e coordenacdo do servico de andares.

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

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Organizacdo do servico de alojamento: rececdo, andares, lavandaria/rouparia
Objetivos e estratégias de desenvolvimento previstas para o servigo de alojamento

Diretrizes de trabalho

- Tipo de tarefas

- Formas de organizag¢do do trabalho

- Equipamento e material

- Niveis de responsabilidade e de colaboracgdo
- Seguranga e higiene no trabalho

Técnicas de planeamento, organizac¢do e coordenacdo do servico de andares
Normas de qualidade aplicdveis aos trabalhos do servico de andares
Técnicas de controlo da qualidade e seus requisitos

Métodos e técnicas de realizacdo do trabalho no servico de alojamento

Técnicas de gestdo e lideranca de equipas de trabalho:

- Controlo do absentismo e gestdo dos horarios de trabalho
- Estilos de lideranca e gestao de equipas

- Estratégias de motivacdo

- Estratégias de gestdo e mediacdo de conflitos

Processo de avaliagdo de desempenho
- Producao

- Qualidade

- Conhecimentos

- Atitudes

- Potencial de desenvolvimento
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6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se a utilizacdo de técnicas baseadas na aprendizagem experiencial e situacdes-problemas, que
permitam aos formandos/as contactar com as formas de organizacdo do servico de alojamento,
considerando a diversidade de tipologia de unidades hoteleiras e tomando consciéncias das principais
exigéncias e responsabilidades da coordenacdo e supervisdo do servi¢co do alojamento.

Os estudos de caso, conjugada com a pesquisa individual ou grupo, e ainda as simulagées relativamente
as dimensGes comportamentais, sdo as sugestdes centrais para o desenvolvimento da unidade de
formacao.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Exemplos de documentacdo relativa a organizacdo do servico de alojamento. Exemplos de plano
previsional das atividades do estabelecimento hoteleiro. Excertos da legislacdo laboral e normativa
relativamente aos recursos humanos e gestdo de equipas. Exemplos de normas de qualidade. Exemplos
de normas internas e procedimentos de organizacdo dos servicos. Normas gerais e internas
relativamente a seguranca e saude no trabalho. Enunciados de casos para analisar.

REFERENCIAL DE FORMAGAO TECNICO/A DE RECEGAO HOTELEIRA| Nivel 4 Pagina | 51



Q

QUALIFICACOES

2.

3.

4,

5.

BoLsA
UFCD OPCIONAIS (NAO NUCLEARES)

FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 19
PREPARACAO E SERVICO DE PEQUENOS-ALMOCOS

[Associada a UC 12. Preparar e servir pequenos-almogos]

ANQEP

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURACAO: Preparacdo e servico de pequenos-almocos

DURAGAO: 25 horas

TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
Nuclear
[ Bolsa

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

- Identificar e selecionar matérias-primas, os equipamentos e utensilios do servico de pequeno-almoco.

- Identificar e utilizar processos de preparacao de produtos de cafetaria.
- Selecionar e aplicar técnicas de decorag¢do de produtos de cafetaria.
- Aplicar normas de seguranca alimentar.

- Identificar e aplicar as técnicas de execucdo de servico de pequeno-almogo: a carta, buffet e room

servico
- Aplicar técnicas de controlo, gestdo e reposicdo de stocks.
- Aplicar normas de seguranca e saude no trabalho.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Tipos de pequenos-almocos

Tecnologia das matérias-primas, equipamentos e utensilios

- Produtos alimentares correspondentes a refei¢des ligeiras pré-confecionadas

- Produtos alimentares correspondentes a uma refei¢gdo completa
- Bebidas utilizadas

Interface entre servigos

Equipamentos e utensilios do servico de pequeno-almogo
- Funcionalidade e adequabilidade

- Técnicas de utilizagdo e manuseamento

- Limpeza e conservagdo

Processos de confecdo dos pequenos-almocgos: continental, inglés, outros.

Técnicas de servigo de pequeno-almoco

- Preparacdo e execuc¢ao do servico

- Desembacamento do balcdo/mesa e do local das preparacées

- Procedimentos para transporte de alimentos e bebidas em room servisse
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Mise-en-place para os varios tipos de servicos
Normas de higiene e seguranca alimentar
Normas de seguranca e saude no trabalho

Gestdo de stocks
- Classificagdo, carateristicas e conservagdo das matérias-primas
- Procedimentos de controlo, gestdo e reposi¢do de stocks

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Deverdo ser conjugadas as aprendizagens experienciais em situa¢des-problemas, nomeadamente a
demonstracao e o estudo de casos, separados ou conjugados.

Os formandos/as deverdo realizar atividades praticas em que preparem e sirvam pequenos-almocgos, de
acordo com os processos adequados e os servicos aplicaveis. Poderdo ser identificadas as principais
situacdes criticas, nomeadamente, a preparacao e servico de pequenos-almocos em room service para
que os formandos/as tomem contacto e treinem as aptiddes e atitudes fundamentais na preparagio e
servico ao cliente. Os casos concebidos poderdo também conter elementos relativos ao tipo de unidade
hoteleira, contextualizando relativamente ao padrao de qualidade e exigéncia da tipologia de clientes.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
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, outros). Equipamentos e produtos de limpeza.
Exemplos de manuais de funcionamento de equipamentos, maquinaria e instalacdes. Fichas técnicas.
Tabelas nutricionais. Tabelas de temperaturas apropriadas. Normas de seguranca e higiene alimentar.
Enunciados de casos para analisar. Filmes pedagdgicos para analisar.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 20

ATUACAO EM SITUACOES DE EMERGENCIA EM HOTELARIA E RESTAURACAO
[Associada a UC 13. Atuar em situagdes de emergéncia em hotelaria e restauragao]

1. DESIGNAGCAO DA UNIDADE DE FORMAGCAO DE CURTA DURACAO: Atuacdo em situacdes de emergéncia em
hotelaria e restauracao

2. DURACGAO: 50 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
O Nuclear
Bolsa

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

4. DURAGAO: 25 horas

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

- Identificar e aplicar os protocolos de atuagdo em caso de emergéncia, para detecdo e avaliagdo de
situacOes de doenca subita ou acidente.

- Selecionar e transmitir informacdo relativa a situacdo de emergéncia.

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

6. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Gestdo de situagGes de emergéncia
- Conceitos e principios
- Tipos de emergéncia
- Ambito de intervengdo geral e de técnicos especializados
- Sistema integrado de emergéncia médica

SituagGes 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 e centros de bem-estar

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

Protocolos de atuagdo em situagdes de emergéncia
- Doencga subita

- Acidente

- Incéndio

- Evacuacgao

- Outras (ameaca de bomba, etc.)

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

Controlo emocional em situa¢bes de emergéncia
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Procedimentos para a realizagao de curativos em ferimentos simples ou superficiais
- Cortes pouco profundos
- Queimaduras de 12 grau

Regras de seguranca e saude aplicaveis
Procedimentos para a gestao de residuos

7. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Método demonstrativo, centrado na explicacdo e demonstracdo de tarefas seguida da realizacdo de
exercicios praticos. Poderao ser trabalhos alguns casos mais frequentes de emergéncias relacionadas
com situagOes de doenca subita e acidente, em contexto de hotelaria e restauracgao.

8. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Manual de primeiros socorros. Protocolos de atuacdo em situacdes de emergéncia. Protocolo de
atuacdo em caso de doenca subita ou acidente. Contactos dos servicos de emergéncia. Procedimentos
de seguranca e saude aplicaveis. Equipamentos de protecdo individual. Procedimentos para a gestdo de
residuos.

REFERENCIAL DE FORMAGAO TECNICO/A DE RECEGAO HOTELEIRA| Nivel 4 Pagina | 55



L ANQQEP

QUALIFICAGCOES

SUBUNIDADE DE FORMAGAO 2
Atuacao em situacOes de emergéncia em restauracao e hotelaria — seguranca de pessoas e
bens
4. DURACAO: 25 horas

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

- Reconhecer os tipos de riscos, anomalias ou incidentes que possam p6r em causa a seguranga de
pessoas e bens.

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

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

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

6. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Gestdo de situacbes de emergéncia em hotelaria e restauracdo — dimensdo seguranca de pessoas e
bens
- Conceitos e principios
- Riscos mais frequentes em contexto de hotelaria e restauracdo
- Ambito de intervencdo dos profissionais de hotelaria e restauracdo

Tarefas relacionadas com a segurancga de pessoas e bens na hotelaria e restauracdo

- Controlo de entrada e saidas para detecdo de situacdes andmalas

- Controlo de acesso de pessoas ndo autorizadas nas areas restritas ou reservadas

- Reporte ao responsdvel de situacGes andmalas ou incidentes

- Gestdo de alarmes de intrusdo e incéndio

- Verificacdo da permanente desobstrucdo e visibilidade dos meios e caminhos de evacuacao

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

- Ac¢Ges preliminares de corre¢cdo de anomalias de acordo com as instrucdes e os meios disponiveis,
nomeadamente na prevencdo de furtos, agressdes, incéndios, inundacbes, explosGes, ameacas de
bombas, outras

Protocolos de atuagdo em situagdes de emergéncia

- Furtos

- Incéndios

- Inundagdes

- Explosdes

- Ameagas de bomba

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

- Outras

A importancia de cumprir os protocolos de atuagdo e de garantir a permanente desobstrucdo e
visibilidade dos meios e caminhos de evacuacdao, bem como, a prontiddo dos meios de intervencao

existentes no estabelecimento

Controlo emocional em situag¢Ges de emergéncia
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7. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Método demonstrativo, centrado na explicacdo e demonstracdo de tarefas seguida da realizacdo de
exercicios praticos. Poderdo ser trabalhadas situacdes concretas, tais como, atuacdo em situacdo de
furto, em ameaca de bomba, em detecao de objeto estranho, mais frequentes em contexto de hotelaria
e restauracao.

8. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Protocolos de atuagdao em situagGes de emergéncia. Contactos dos servicos de emergéncia. Exemplos
de planos de emergéncia. Procedimentos de seguranga e saude aplicdveis. EqQuipamentos de protecdo
individual.
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BoLsA
UFCD DE ESPECIALIZACAO EM RECECAO DE CAMPOS DE GOLFE

FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 28

O GOLFE ENQUANTO AREA DE NEGOCIO
[Sem UC associada]

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: O golfe enquanto area de negdcio
DURACAO: 25 horas

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

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

- Reconhecer a atividade de golfe como produto relevante para a atividade turistica nacional.
- Identificar a estrutura e regulamento da atividade de golfe.

- Caraterizar os principais servicos e produtos desenvolvido no golfe.

- Identificar os principais normativos reguladores da atividade de golfe.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Estrutura e regulamento da atividade de golfe
- Estrutura e desenvolvimento do golfe
- Torneios, regras e arbitragem
- Handicaps
- Normas e regulamentos da pratica de golfe

O golfe enquanto produto turistico

Tecnologia, equipamento e custom fitting
- Tecnologia e equipamentos
- Custom fitting

Técnicas de golfe
Legislagdo fundamental da atividade turistica

METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se a utilizacdo de técnicas ativas, nomeadamente, o trabalho de projeto conjugado com a
pesquisa individual ou de grupo e ainda o debate ou discussdao orientada, promovendo uma
aprendizagem baseada na descoberta e na experiéncia, incentivando atividades que permitam um
contacto com a atividade do golfe, reconhecimento da sua relevancia econémica e social para o
desenvolvimento do Turismo em Portugal e os aspetos centrais da prestagao do servico.

Poderdo ser realizadas visitas de estudo a diversos campos de golfe para reconhecer as diferentes
formas de organizacdo, classificacdo do campo, etc.
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Na formacdo de ativos, a estratégia podera passar por solicitar aos/as formandos/as para realizarem um
trabalho de projeto em que contextualizem as suas experiéncias profissionais, enquadrando-as em
termos de tipologia de campo de golfe, estrutura organizacional e servigos prestados.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Documentos estratégicos sobre a atividade do Golfe e o Turismo em Portugal (por ex.: Plano Estratégico
Nacional do Turismo). Legislacdo e documentos normativos sobre o golfe. Sites para pesquisa de
informacdo, nacional e internacional (por ex.: Federacdo Portuguesa de Golfe, Turismo de Portugal).
Filmes sobre a atividade de golfe.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 29

SISTEMA DE RESERVAS EM CAMPOS DE GOLFE
[Associada a UC 16. Gerir as reservas de servigo do campo de golfe]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURACAO: Sistema de reservas em campos de golfe
2. DURACGAO: 25 horas

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

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

- Identificar e aplicar os procedimentos de gestdo de reservas (registo, consulta, alteracées no sistema
de reservas, outros).

- Interpretar os pedidos de reservas de clientes individuais ou entidades diversas em diferentes linguas.
- Identificar e aplicar técnicas de atendimento presencial e telefdnico a clientes de campos de golfe.

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Conceitos e principios de funcionamento do golfe
O golfe enquanto atividade desportiva e turistica
Organizacdo de campo de golfe e tipos de servigos disponiveis
O golfe em Portugal e o seu impacto na economia do turismo
Conceitos e principios de funcionamento do golfe (terminologia, regras, equipamentos, etiqueta do
golfe)
Condigdes ou acordos especiais na utilizagdo dos campos de golfe
Principais sistemas de reservas e suas funcionalidades

Informagdes fornecidas pelos sistemas de reserva online
- Disponibilidades e pregos

- Gestdo de pacotes e ofertas especiais

- Pré-controlo de pagamentos

- Registo de clientes

- Outras

Procedimentos para criacdo e atualizacdo da ficha de cliente

Procedimentos para emissao de voucher

Procedimentos para atuagdo em situagdes andmalas (falhas de seguranga, outras)
Termos e condi¢des da reserva e da prestacao de servicos

Pacotes e ofertas especiais para clientes e empresas

Atendimento ao cliente em campos de golf

- Conceitos e principios do atendimento presencial e telefénico

- Procedimentos para operar os diferentes meios de comunicagado (telefone, fax, email, outros)
- Informacado relativa as carateristicas do campo de golfe e servigos prestados

Aplicagdo informatica e funcionalidades a utilizar
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6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se a utilizacdo de técnicas baseadas em situacdes-problemas, que permitam aos/as
formandos/as contactar com as formas de organizacdo dos campos de golfe e com as funcionalidades
do sistema de reservas, refletindo acerca das principais exigéncias e responsabilidades da funcdo de
rececionista de campos de golfe.

Os estudos de caso, conjugada com a pesquisa individual ou grupo e ainda as simula¢des relativamente
as dimensGes comportamentais, sdo as sugestdes centrais para o desenvolvimento da unidade de
formacao.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Aplicacdo informadtica de reserva. Equipamentos de comunicacdo. Exemplos de procedimentos e
normas internas para o registo de reserva, alteracdes e cancelamentos. Exemplos de tabelas de precos
e condicbes aplicdveis a clientes individuais e outros tipos de entidades, nacionais e estrangeiras.
Exemplos de procedimentos para atuacdo em caso de anomalia do sistema de reserva online.
Enunciado de caso para analisar. Filmes pedagdgicos sobre o golfe.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 30

ASSISTENCIA AO CLIENTE NO SERVICO DE RECECAO DE CAMPOS DE GOLFE
[Associada a UC 16. Prestar assisténcia a clientes do campo de golfe]

DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: Assisténcia ao cliente no servico de recegdo de
campos de golfe

DURACAO: 25 horas

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

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

- Identificar e caraterizar os equipamentos de golfe.

- Identificar e aplicar técnicas de atendimento ao cliente.

- Selecionar e aplicar normas protocolares.

- Selecionar e utilizar as funcionalidades da aplicacdo informatica de registo de resultados e handicap.

- Interpretar os normativos e procedimentos relativos ao registo documental dos clientes nacionais e
estrangeiros.

- Identificar e aplicar estratégias de gestdo de reclamacodes.

- Selecionar e aplicar procedimentos de gestao de reclamacées.

- Reconhecer o ambito de atuacdo do rececionista na gestdo de reclamacgdes (responsabilidade e
autonomia).

CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Organizagao e procedimentos de rece¢dao de campos de golfe
- Entrega e rece¢ao de valores para depdsito na rece¢do
- Aluguer de equipamentos
- Registo e faturacdo do aluguer
- Tabela de precos e condicGes de aluguer

Equipamentos de golfe e suas carateristicas

Técnicas de atendimento ao cliente

Tipologia de clientes de campos de golfe, suas carateristicas e necessidades
Normas protocolares aplicaveis ao atendimento a cliente

Conceitos e normas fundamentais de contabilidade e faturagdo
- Emissao de faturas e documentos contabilisticos
- Formas de pagamento

Servigos de apoio ao cliente

- Recegdo e entrega de mensagens e correspondéncia
- Marcagao de servigos

- Outras

Gestdo dos resultados e handicap
- Procedimentos de registo
- Funcionalidades do sistema informatico
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Gestdo de reclamacdes em contexto turistico

- Ambito de intervencdo do rececionista (responsabilidade e autonomia)
- Conceitos e principios fundamentais da gestao de reclamacdes

- Conceitos e principios fundamentais de gestdao das emocgdes

- Estratégias de gestdo de reclamacdes

Procedimentos de gestao de reclamagoes

Sistema informatico e suas funcionalidades (registos, aluguer, faturacdo, outras)

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se a utilizacdo de técnicas baseadas em situagBes-problemas, que permitam aos formandos/as
contactar com as varias dimensGes da assisténcia a clientes em campos de golfe, os procedimentos a
cumprir nas varias tarefas, incluindo as funcionalidades do sistema de registo de resultados e handicap.

Os estudos de caso conjugados com a pesquisa individual ou grupo, e ainda as simulacdes relativamente
as dimensdes comportamentais, sdo as sugestdes centrais para o desenvolvimento da unidade.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Sistema informatico de registo e faturacdo do aluguer de equipamentos. Sistema informatico de registo
de resultados e handicap. Exemplos de folhetos e documentos com informacgGes relativamente a
equipamentos do golfe (nomeadamente como escolher tacos, sapatos, bolas, etc.). Exemplos de
procedimentos relativamente ao aluguer de equipamentos. Normas aplicaveis a gestao de reclamacgées.
Enunciado de estudo de caso para analisar. Grelha de observacdo para a simulacdo de atendimento ao
cliente.
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PROMOGCAO DE VENDAS DE PRODUTOS E SERVICOS AO CLIENTE EM CAMPOS DE GOLFE
[Associada a UC 17. Promover e vender produtos e servicos a clientes do campo de golfe]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURACAO: Promocgdo de vendas de produtos e servigos ao
cliente em campos de golfe

2. DURACGAO: 50 horas

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

SUBUNIDADE DE FORMAGAO 1
Estratégias de comunicacdo e marketing na atividade de golfe

4. DURAGAO: 25 horas

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

- Identificar os conceitos e fundamentos do marketing.

- Reconhecer os diferentes tipos de clientes, suas necessidades e expetativas.

- Distinguir as estratégias de marketing-mix aplicada ao golfe.

- Distinguir e caraterizar os tipos de servicos prestados no ambito do golfe (aluguer ou venda de
equipamentos, participacdo em eventos, entre outros).

- Distinguir e caraterizar os produtos associados a atividade do golfe.

6. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Conceitos e principios de marketing
- Conceito e fundamentos do marketing
- Mercado
- Amostra
- Plano de marketing
- Ferramentas de marketing

Tipologia de clientes de campos de golfe, suas carateristicas e necessidades
Estratégias de marketing-mix aplicada ao golfe

7. METODOLOGIA PEDAGOGICA:

Para as aprendizagens desta subunidade de formacdo poderdo ser conjugadas as técnicas do estudo de
caso e o trabalho de pesquisa, para além das técnicas, expositiva e interrogativa, para a explicitacdo dos
conceitos de marketing e suas principais técnicas. Sera desejavel que a abordagem seja contextualizada
na atividade de golfe, procurando dar exemplos especificos do tipo de clientes e suas necessidades,
podendo estes ser dados pelo/a formador/a ou pesquisados pelos/as formandos/as. No caso da
formacdo de ativos, sera de promover a partilha de experiéncias e conhecimentos dos/as
formandos/as.
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Poderdo ser analisados casos de planos de marketing, para situagoes ficticias ou reais. A visita de estudo
a campos de golfe ou possibilidade de ouvir depoimento de profissionais que atuam na area serao
atividades didaticas de grande potencialidade pedagodgica.

8. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:

Excerto de plano de marketing para campo de golfe. Exemplos de normas do registo e faturacao de
produtos e servigos.
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SUBUNIDADE DE FORMAGAO 2
Estratégias de promocgado e vendas em campos de golfe

4. DURACAO: 25 horas

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

- Identificar e aplicar técnicas de promocao e marketing de servigos prestados em campos de golfe.

- Interpretar e selecionar condi¢des ou acordos especiais com entidades individuais ou coletivas.

- Identificar e aplicar procedimentos para elaboracdo de propostas comerciais.

- Interpretar e aplicar procedimentos de produtos e servigos prestados (aluguer ou venda de
equipamentos, participacdo em eventos, outros).

- Interpretar as condi¢Ges ou acordos especiais de venda de produtos e servigos.

- Selecionar e utilizar as funcionalidades da aplicagdo informatica de faturacgao.

6. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Tipos de servicos prestados e eventos organizados nos campos de golfe
- Carateristicas dos servigos prestados
- Carateristicas dos eventos organizados no golfe (torneios, circuitos, aulas, entre outros)
- CondigOes e acordos com entidades particulares e empresariais (operadores, empresas, particulares,
entre outros)

Estratégias de promocdo e vendas de produtos e servigos em campos de golfe
- Os canais convencionais
- Os canais online

Propostas comerciais para servigos e eventos organizados em campos de golfe
- Estrutura de proposta comercial

- Regras de escrita comercial

- Condigdes e acordos com entidades

Procedimentos contabilisticos a aplicar aos produtos e servigos prestados
- Emissdo de faturas/recibos

- Atualizacdo de contas correntes

- Emissao de extratos de conta

- Meios de pagamento

Sistema informatico e funcionalidades da aplicacdo contabilistica

7. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se a utilizacdo de varias técnicas pedagdgicas, com destaque para o estudo de caso, o trabalho
de projeto (para realizacdo de pequeno projeto de marketing para um dado produto/evento), a
simulagdo (de atendimento) e ainda a demonstracdo para a aprendizagem sobre sistema informatico.

8. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Excerto de plano de marketing de campo de golfe. Exemplos de procedimentos internos relativamente
a venda de produtos e do campo de golfe. Exemplos de tabela de pregos, condi¢Ges e acordos especiais
com clientes. Exemplos de propostas de venda de produtos ou servicos. Sistema informatico e
aplicacdo de faturagao. Enunciados de casos e exercicios. Filmes pedagdgicos.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 32

O TuURISMO DE SAUDE E BEM-ESTAR
[Sem UC associada]

1. DESIGNAGCAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURAGAO: O Turismo de Saude e Bem-estar
2. DURACGAO: 25 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
I Nuclear
Bolsa/Especializacdo em Recec¢do de SPA, Centros de Estética e Bem-estar

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

- Reconhecer o turismo de saude e bem-estar como produto relevante para a atividade turistica
nacional.

- Caraterizar os principais servicos e produtos do turismo de saude e bem-estar.

- Identificar os principais normativos reguladores do turismo de saude e bem-estar.

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
- O turismo de saude e bem-estar e a sua relevancia na atividade turistica nacional
- Produtos e servigcos do turismo de saude e bem-estar
- Carateristicas dos produtos e servico dos SPA e Centros de bem-estar
- Legislacdo fundamental do turismo de bem-estar

6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se a utilizacdo de técnicas ativas, nomeadamente, o trabalho de projeto conjugado com a
pesquisa individual ou de grupo e ainda o debate ou discussdo orientada, promovendo uma
aprendizagem baseada na descoberta e na experiéncia, incentivando atividades que permitam um
contacto com o turismo de salde e bem-estar, reconhecimento da sua relevancia econdémica e social
para o desenvolvimento do Turismo em Portugal e os aspetos centrais da prestagdo do servico, em
especial do relativo ao turismo de bem-estar.

Poderdo ser realizadas visitas de estudo a SPA e centros de estética e bem-estar, integrados ou ndo em
unidade hoteleiras, para reconhecer as diferentes formas de organizacdo, produtos e servigos
prestados, etc.

Na formacgdo de ativos, a estratégia poderd passar por solicitar aos formandos/as para realizarem um
trabalho de projeto em que contextualizem as suas experiéncias profissionais, enquadrando-as em
termos de tipologia de centros, estrutura organizacional e servicos prestados.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Documentos estratégicos sobre o turismo de salde e bem-estar (por ex.: Plano Estratégico Nacional do
Turismo). Legislacdo e documentos normativos sobre o turismo de saude e bem-estar. Sites para
pesquisa de informacdo, nacional e internacional (por ex.: Associacdo do Turismo de Saude e Bem-Estar,
Turismo de Portugal).
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 33

SISTEMAS DE RESERVAS EM SPA E DE CENTROS DE ESTETICA E BEM-ESTAR
[Associada a UC 18. Gerir o agendamento de tratamentos de SPA e de Centros de Estética e Bem-estar]

1. DESIGNAGCAO DA UNIDADE DE FORMAGCAO DE CURTA DURAGAO: Sistemas de reservas em SPA e de Centros de
Estética e Bem-estar

2. DURACGAO: 25 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
I Nuclear
Bolsa/Especializagdo Rece¢do de SPA, Centros de Estética e Bem-estar

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

- Identificar e aplicar os procedimentos de gestdo de reservas em SPA, centros de estética e de bem-
estar (registo, consulta, altera¢Ges no sistema de reservas, outros).

- Interpretar os pedidos de reservas de clientes individuais ou entidades diversas.

- ldentificar e aplicar técnicas de atendimento presencial e telefonico a clientes de SPA, centros de
estética e de bem-estar.

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
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 e tipos de servigos disponiveis
Condigdes ou acordos especiais na utiliza¢do dos centros
Principais sistemas de reservas e suas funcionalidades

Informagdes fornecidas pelos sistemas de reserva online
- Agendamento dos servigos/tratamentos

- A escolha do terapeuta

- Disponibilidades e pregos

- Gestdo de pacotes e ofertas especiais

- Pré-controlo de pagamentos

- Registo de clientes

- Entre outras

Procedimentos para criagdo e atualizacdo da ficha de cliente

Procedimentos para emissao de voucher

Procedimentos para atuagdo em situagdes andmalas (falhas de seguranga, outras)

Termos e condi¢des da prestacdo dos servicos (termos de responsabilidade, consentimento informado,
outros)

Pacotes e ofertas especiais para clientes individuais e empresas

Atendimento ao cliente em centros de bem-estar

- Conceitos e principios do atendimento presencial e telefénico

- Procedimentos para operar os diferentes meios de comunicagado (telefone, fax, email, outros)
- Informacado relativa as carateristicas do centro e dos servigos prestados

Aplicagdo informatica e funcionalidades a utilizar
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6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se a utilizacdo de técnicas baseadas em situacdes-problemas, que permitam aos/as
formandos/as contactar com as formas de organizacdo dos centros de estética e bem-estar e com as
funcionalidades do sistema de reservas, refletindo acerca das principais exigéncias e responsabilidades
da funcdo de rececionista de centros de estética e bem-estar Os estudos de caso, conjugada com a
pesquisa individual ou grupo e ainda as simulacdes relativamente as dimensdes comportamentais, sdo
as sugestdes centrais para o desenvolvimento da unidade de formacao.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Aplicacdo informatica de reserva. Equipamentos de comunica¢do. Documentacdo relativa aos servigos
prestados no centro de bem-estar e suas carateristicas, incluindo beneficios e cotra-indicagGes.
Exemplos de procedimentos e normas para o registo de reserva, alteragdes e cancelamentos. Exemplos
de tabelas de precos e condi¢des aplicdveis a clientes individuais e outros tipos de entidades, nacionais
e estrangeiras. Exemplo de contrato de prestacdo de servicos. Enunciado de caso para analisar. Filmes
pedagdgicos sobre centros de estética.

REFERENCIAL DE FORMAGAO TECNICO/A DE RECEGAO HOTELEIRA| Nivel 4 Pagina | 69



o ANQQEP

QUALIFICAGCOES ENSINO PROFISSIONAL
FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 34

ASSISTENCIA AO CLIENTE EM SPA, CENTROS DE ESTETICA E BEM-ESTAR
[Associada a UC 19. Prestar assisténcia a clientes de SPA e de Centros de Estética e Bem-estar]

1. DESIGNACAO DA UNIDADE DE FORMAGAO DE CURTA DURACAO: Assisténcia ao cliente em SPA, Centros de
Estética e Bem-estar

2. DURACGAO: 25 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
I Nuclear
(%] Bolsa/Especializagdo em Rece¢do de SPA, Centros de Estética e Bem-estar

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

- Identificar e aplicar técnicas de atendimento ao cliente em contexto de centros de bem-estar.

- Identificar e aplicar os procedimentos de acompanhamento dos clientes no centro de bem-estar.

- Aplicar técnicas de motivacdo e fidelizacdo do cliente.

- Identificar os conceitos e principios de gestao de reclamacgdes.

- Selecionar e aplicar procedimentos de gestdo de reclamacgdes.

- Reconhecer o ambito de atuacdo do rececionista na gestdo de reclamacgbes (responsabilidade e
autonomia).

5. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Conceitos e principios de funcionamento dos centros de SPA, estética e bem-estar
Organizag¢do dos centros de estética e tipos de servigos disponiveis
Termos e condigdes da prestagdo de servicos em centros de bem-estar
Pacotes e ofertas especiais para clientes individuais e empresas

Técnicas de atendimento ao cliente

- Tipologia de clientes de centros de bem-estar suas carateristicas e necessidades

- Normas protocolares aplicaveis ao atendimento a cliente

- Informagado relativa as carateristica dos tratamentos, indica¢gdes, contraindicacdes, etc.

Acompanhamento e assisténcia ao cliente
- Esclarecimento de duvidas
- Procedimentos de acompanhamento do cliente

Técnicas de motivacdo e fidelizacdo do cliente

Gestdo de reclamacgdes em centros de bem-estar
- Ambito de intervencdo do rececionista

- Aspetos emocionais da reclamacao

- Aspetos comunicacionais da reclamagdo

- Estratégias de gestao de reclamacdes

Procedimentos gerais gestao de reclamagdes
Sistema informatico e suas funcionalidades
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6. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se a utilizacdo de técnicas baseadas em situacBes-problemas, que permitam aos/as
formandos/as contactar com as varias dimensdes da assisténcia a clientes em centros de bem-estar, os
procedimentos a cumprir nas varias tarefas, incluindo os aspetos relacionados com a gestdo de
reclamacdes.

Os estudos de caso, conjugados com a pesquisa individual ou grupo e ainda as simulagGes relativamente
as dimensGes comportamentais, sdo as sugestdes centrais para o desenvolvimento da unidade de
formacao.

7. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Exemplos de folhetos e documentos com informacgdes relativamente a servigos/tratamentos prestados
em SPA, centros de estética e bem-estar. Exemplos de normas de aplicacdo em caso de reclamacao.
Enunciado de caso para analisar. Grelha de observacdo para a simulacdo de atendimento ao cliente.
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FicHA DE UNIDADE DE FORMACAO 35
PROMOGAO E VENDAS DE PRODUTOS E SERVICOS AO CLIENTE EM SPA E CENTROS ESTETICA E BEM-ESTAR
[Associada a UC 20. Promover e vender produtos e servicos a clientes em SPA e Centros de Estética e Bem-estar]

1. DESIGNAGAO DA UNIDADE DE FORMACAO DE CURTA DURACAO: Promogdo e vendas de produtos e servigos ao
cliente em SPA e Centros de Estética e Bem-Estar

2. DURAGAO: 75 horas

3. TIPO DE UNIDADE DE FORMAGAO:
J Nuclear
[X] Bolsa/Especializagdo em Rececdo de SPA, Centros de Estética e Bem-estar

SUBUNIDADE DE FORMAGAO 1
Estratégias de comunicacdo e marketing em SPA e Centros de Estética e Bem-estar

4. DURAGAO: 25 horas

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

- Identificar os conceitos e fundamentos do marketing.

- Reconhecer os diferentes tipos de clientes, suas necessidades e expetativas.

- Distinguir as estratégias de marketing-mix aplicada a centros de bem-estar.

- Distinguir e caraterizar os tipos de servicos prestados nos centros de bem-estar.
- Distinguir e caraterizar os produtos vendidos em centros de bem-estar.

6. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Conceitos e principios de marketing

Conceito e fundamentos do marketing
- Mercado

- Amostra

- Plano de marketing

- Ferramentas de marketing

Tipologia de clientes dos centros de bem-estar, suas carateristicas e necessidades

Estratégias de marketing-mix aplicada ao turismo de bem-estar

7. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Para as aprendizagens desta subunidade de formacdo poderao ser conjugadas as técnicas do estudo de
caso e o trabalho de pesquisa, para além das técnicas, expositiva e interrogativa, para a explicitacdo dos
conceitos de Marketing e suas principais técnicas. Sera desejavel que a abordagem seja contextualizada
no turismo de bem-estar, procurando dar exemplo especificos dos tipos de clientes e suas
necessidades, podendo estes ser dados pelo/a formador/a ou pesquisados pelos formandos/as. No caso
da formac&o de ativos, sera de promover a partilha de experiéncias e conhecimentos dos formandos/as.
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Poderdo ser analisados casos de planos de marketing, para situagdes ficticias ou reais. A visita de estudo
a SPA, centros de estética e outros de bem-estar ou possibilidade de ouvir depoimento de profissionais
gue atuam na drea, serao atividades didaticas de grande potencialidade pedagdgica.

8. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Excerto de plano de marketing para centros de bem-estar; Exemplos de normas do registo e faturacao
de produtos e servicos.

SUBUNIDADE DE FORMAGAO 2
Promocdo e aconselhamento de produtos e servicos em SPA e Centros de Estética e Bem-estar

4. DURAGAO: 50 horas

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

- ldentificar e aplicar técnicas de promogdo e marketing de servigos prestados em centros de SPA e de
bem-Estar.

- Interpretar e selecionar condi¢des ou acordos especiais com entidades individuais ou coletivas.

- Identificar e aplicar procedimentos para elaboracdo de propostas comerciais.

- Interpretar e aplicar procedimentos de venda de produtos e servigos prestados.

- Interpretar as condi¢es ou acordos especiais de venda de produtos e servigos.

- Selecionar e utilizar as funcionalidades da aplicagao informatica de faturagao.

6. CONTEUDOS PROGRAMATICOS:
Tipos de servigos prestados em centros de bem-estar
- Carateristicas dos servigos prestados
- Beneficios, indica¢des e contraindicagdes
- Condig0es e acordos com entidades particulares e empresariais (operadores, empresas, particulares,
outras)
- Pacotes promocionais e programas especiais

Estratégias de promocdo e vendas de produtos e servigos em centros de bem-estar
- Os canais convencionais
- Os canais online

Propostas comerciais para servigos e eventos organizados em campos de golfe
- Estrutura de proposta comercial

- Regras de escrita comercial

- Condig0es e acordos com entidades

Procedimentos contabilisticos a aplicar aos produtos e servigos prestados
- Emissdo de faturas/recibos

- Atualizacdo de contas correntes

- Emissdo de extratos de conta

- Meios de pagamento
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Sistema informatico e funcionalidades da aplicacao contabilistica

7. METODOLOGIA PEDAGOGICA:
Sugere-se a utilizacao de vdrias técnicas pedagdgicas, com destaque para o estudo de caso, o trabalho
de projeto (para realizagdo de pequeno projeto de marketing para um dado servigo prestado no centro
de bem-estar ou pacote de servigos), a simulacdo (de atendimento) e ainda a demonstragdo para a
aprendizagem sobre sistema informatico.

8. RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS:
Excerto de plano de marketing. Exemplos de procedimentos internos relativamente a venda de
produtos e servicos. Exemplos de tabela de precos, condicdes e acordos especiais com clientes.
Exemplos de propostas de venda de produtos ou servicos. Sistema informdtico e aplicacdo de
faturagdo. Enunciados de casos e exercicios. Filmes pedagdgicos.
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