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PARA A
QUALIFICACOES ENSIN

1. Perfil de Saida’

Descrigao Geral

O/A Empregado/a de Andares € o/a profissional que executa, sob superviséo, o servigo de limpeza, arrumacgéo e decoragéo
dos quartos, andares e zonas comuns e do servigo de lavandaria/rouparia da unidade hoteleira, de modo a garantir um servigo

de qualidade e a satisfagédo dos clientes, respeitando as normas de protecgdo do ambiente, seguranga, higiene e saude no
trabalho.

Actividades Principais

« Efectuar o trabalho de limpeza, arrumagao e decoragéo dos quartos, andares e zonas comuns.

« Assegurar a assisténcia a clientes durante a sua estada.

« Colaborar com o servigo de lavandaria/rouparia.

« Controlar o estado de conservagéo dos equipamentos da area de alojamento da unidade e dos produtos de consumo e
materiais necessarios ao servigo de limpeza e arrumagao dos quartos, andares e zonas comuns € ao servi¢o de
lavandaria/rouparia.

« Colaborar no aprovisionamento e gestio do stock dos produtos de consumo e dos materiais necessarios aos servigos, com
0 seu superior hierarquico, nomeadamente, no controlo do stock dos produtos de higiene pessoal e dos produtos de
limpeza necessarios a limpeza dos quartos, casas de banho e roupas.

« Participar na elaboragéo periédica do inventario das roupas, dos objectos e dos equipamentos afectos aos servigos.

« Preencher documentagao relativa ao exercicio da sua actividade, nomeadamente, o registo dos quartos/andares limpos.

! Este perfil corresponde ao perfil profissional de Assistente Administrativo adaptado a pessoas dom deficiéncias e
incapacidades.
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2. Organizacao do Referencial de Formacao

ANQY

AGENCIA NACIOMAL
PARA A QUALIFICACAO EO

ENSINO PROFISSIONAL, P

6369PCDI [ 1 Portefolio

6370PCDI _ Balango de competéncias/Plano individual de formagao
6371PCDI _ Igualdade de oportunidades

6372PCDI _ Procura activa de emprego

6373PCDI _ Legislagao laboral

6374PCDI _ Empreendedorismo

Cidadania e Empregabilidade
(CE)

150

Linguagem e Comunicacéo
(LO)

150

Matematica para a Vida

(Mv)

150

Tecnologias da Informagédo e Comunicagao

(mc)

150
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AGENCIA NACIOMAL
PARA A QUALIFICACAO E O
ENSINO PROFISSIONAL, P

3803APCDI

3376APCDI

6389PCDI

3377APCDI

3539APCDI

3378ACH

3379ACH

3380APCDI

3381APCDI

3382APCDI

3383APCDI

0350APCDI

3385APCDI

3386

3387APCDI

3388APCDI

3390APCDI

3391ACH

3392APCDI

3394APCDI

3395APCDI

3396APCDI

3397APCDI

Servicos de alojamento hoteleiro como area de negécio - nogdes basicas

Servigos de alojamento hoteleiro como area de trabalho

Conceitos de saude e factores de risco

Praticas de seguranca, higiene e saude nos servicos de andares em hotelaria

Deontologia e ética profissional

Organizagéao e funcionamento do servigo de andares

Funcionamento e conservagéo dos equipamentos, materiais e produtos de
limpeza

Processos e métodos de limpeza de quartos, casas de banho, andares e zonas

comuns

Processos e métodos de arrumacgédo de quartos, casas de banho, andares e
zonas comuns

Atendimento e assisténcia a clientes

Lingua Inglesa - servigo de andares

Comunicagao interpessoal — comunicagéo assertiva

Organizagéao e funcionamento dos servicos de lavandaria/rouparia

Funcionamento e conservagéo dos equipamentos, materiais e produtos de
limpeza das secgdes de lavandaria/rouparia

Processos e métodos de lavagem de roupa

Processos e métodos de secagem e passagem de roupa

Processos e técnicas de costura

Informagao aos clientes

Lingua Inglesa — servigo de rouparia - lavandaria

Aprovisionamento, gestao de stocks e inventariagéo no servigco de andares

Conservagdo e manutengéo no servigo de andares

Técnicas de decoragao no servigo de andares

Técnicas de decoragao floral

Total:

~
(&3]

~
[&)]

50

100

50

75

100

100

100

75

50

100

50

50

75

100

50

50

50

75

50

50

50
1600
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N A M PARA A QUALIFICACACED
QUALIFICACOES ENSINO PROFISSIONAL, |P

*Os codigos assinalados a laranja correspondem a UFCD comuns a dois ou mais referenciais, ou seja, transferiveis entre referenciais de
formagao.
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QUALIFICACOES ENSINO PROFISSIOMNAL, P

3. Desenvolvimento da Formacao

3.1. Formacgao para a Integracao

. Carga horaria
Portefolio 25 horas
OJJ[EIAIIJE) - Estruturar o dossié/portefdlio.

Conteudos

« Aspectos graficos de escrita e de organizagédo

« Coeréncia das experiéncias de aprendizagem relevantes

« Adequacao e fundamentacéo

« Natureza pessoal, problematizagéo, abrangéncia e profundidade
« Objectivos adequados ao projecto

Carga horaria
50 horas

Balanco de competéncias/Plano individual de formacao

« Reconhecer as singularidades das pessoas.
Ol JTHIIICII - Reconhecer as necessidades/interesses/expectativas pessoais.
« |dentificar o perfil de competéncias.

Contetdos

Singularidades pessoais

Projecto de vida individual

Diversos estilos de aprendizagem

Necessidades/interesses/expectativas pessoais

O equilibrio entre o balango de competéncias construido, avaliado e/ou as evidéncias observadas
« Perfil de competéncias

« A formacgdo centrada na pessoa

Valorizagéo de pontos fortes

Estratégias, recursos e tempos

A reflexdo sobre as praticas de formagao
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. Carga horaria
Igualdade de oportunidades 25 horas

« l|dentificar diferentes formas de desigualdade.
(Ol JEIRIIJE)M « Reconhecer as influéncias associadas as diversidades culturais, étnicas e religiosas.
« ldentificar diferentes formas de discriminagéo pessoal, social e profissional.

Conteudos

« Desigualdade do género
o Fenémenos de violéncia em fungéo do género (masculino/feminino)
o Condicdes laborais face ao género
o O masculino e o papel simbdlico da linguagem
o Assimetrias em fungdo do género na comunicagao
« Culturas, etnias e religides
o Diversidade como uma riqueza
o Influéncias das diferentes culturas, etnias e religides para a vida de um pais
o A importancia das rela¢des de interdependéncia num quadro de diversidade
« Comportamentos discriminatérios
o Situagdes de discriminagéo ou abuso
o Situagdes de desigualdade
o Impactos na vida pessoal, social e profissional
o lgualdade de oportunidades numa democracia paritaria
o Igualdades de oportunidades na deficiéncia

p . d Carga horaria
rocura activa de emprego 50 horas

« Reconhecer os factores relevantes para a procura de emprego.
(ORI - |dentificar as oportunidades de emprego.
o Elaborar um curriculo.

Contetidos

« A procura de emprego
o O interesse, a motivacgéo e a satisfagdo pessoal
o Aformagao e as competéncias alcangadas
o Profissdes especificas e polivaléncias profissionais
o Os pontos fortes e os pontos fracos
o Modelos e tipos de emprego
« Oportunidades de emprego
o Recursos locais - centros de emprego, GIP (Gabinetes de Inser¢éo Profissional), centros de recursos especializados, agéncias
privadas de colocagdo, empresas de trabalho temporario, bolsa de emprego online, Juntas de Freguesia, espagos comerciais
o Redes relacionais (familiares, amigos, vizinhos, pessoas conhecidas)
o Imprensa escrita, suporte electrénico, anuncios publicitarios, outros
« Elaboracao de curriculo
o Carta de apresentacéo
o ldentificagédo
o Formacgéo académica
o Formagao profissional
o Experiéncia profissional
o Actividades extras profissionais
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. . Carga horaria
Legislacao laboral 9

25 horas

O JIAIIIE - !dentificar os direitos e deveres laborais.

Contetidos

« Legislacdo e normas na area de trabalho

o Caracterizagao da legislagéo da actividade profissional
o Condigdes de trabalho

o Assiduidade, férias e feriados

o Direitos e deveres dos trabalhadores

o Direitos e deveres dos empregadores

« Regulamentos internos na empresa

. Carga horaria
Empreendedorismo 2

25 horas

Objectivo(s) « |dentificar as caracteristicas do ao empreendedorismo.
« Reconhecer os procedimentos de estimulo ao empreendedorismo.

Contetidos

« C

(e}
o
o
o

o

aracteristicas do empreendedorismo
Optimismo, iniciativa e criatividade
Conhecimento e inovagao
Relacionamento interpessoal
Capacidade de lideranca
Capacidade de organizagéo

« Suportes ao empreendedorismo

o

(e}

Estratégias de intervencao
Resisténcia ao fracasso
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3.2. Formacao de Base

A componente da formagao de base deve ser operacionalizada em fungédo do “Guia mefodolégico para o acesso das pessoas
com deficiéncias e incapacidades ao processo de reconhecimento, validagcao e certificagdo de competéncias — nivel basico”.
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QUALIFICAGOES

3.3. Formacao Tecnolégica

Servicos de alojamento hoteleiro como area de negaécio - Carga horaria
3803APCDI nocoes basicas 75 horas

(OJJ[EIIIJE) « Reconhecer o fenémeno turistico nacional.

Conteudos

« Aspectos fundamentais do fenémeno turistico

« Novas tendéncias do turismo

o Tipos de turismo

o Novos produtos e servigos turisticos

Informagao turistica - locais

Estabelecimentos de hotelaria e restauragéo e turismo e lazer
A hotelaria

o Definigao, caracteristicas e classificagao

o Tipos de estabelecimentos hoteleiros tradicionais
o Os alojamentos turisticos

A organizacao funcional de um hotel

o Recepgao/portaria

o Andares

o Lavandaria

o Economato

o Cozinha/pastelaria

o Restaurante

o Bar e animagéo

« Regulamentacgao da actividade hoteleira

C horari
<y s7A\zlel N Servicos de alojamento hoteleiro como area de trabalho a;%aho‘:;:"a

Obiecti « |dentificar as principais caracteristicas e procedimentos organizacionais de uma empresa e respectiva legislagao
jectivo(s) laboral

Contetdos

« A empresa - estrutura e servigos

Organizagao e tramitagao processual — tipologia de documentos
Organigrama

o Estrutura hierdrquica que define os niveis da organizagéo

o Os 6rgaos que compdem a estrutura

o Os modos como os érgéos estao ligados e comunicam entre si
Relagdes de autoridade e dependéncia funcional

« A comunicagdo na empresa

Regulamentagéo do trabalho

Industria hoteleira
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. . . Carga horaria
6389PCDI Conceitos de saude e factores de risco 50 horas

(O] JLIAIISJE - Reconhecer os principios fundamentais da Saude e identificar os factores de risco no servigo.

Contetudos

« Saude vs Doenga
« Nogdes basicas sobre agentes patogénicos
o Desenvolvimento dos agentes patogénicos em diferentes meios
« Agentes nocivos a saude
o Consequéncias da n&o aplicacédo das regras de higiene e prevencéo

Praticas de seguranca, higiene e saude nos servicos de Carga horaria
andares em hotelaria 100 horas

Objectivo(s) « ldentificar as normas e procedimentos de seguranga, higiene e saude no trabalho, com especial incidéncia nos

servigos de andares em hotelaria.

3377APCDI

Conteudos

Caracterizacéo do sector e definigdo da profisséo
Fontes de informag&o sobre as normas e disposi¢des relativas a higiene e seguranga nos servigos de alojamento
« Meios e regras de seguranga
o Vestuario de proteccédo
o Supresséo da negligéncia e falta de atencgéo (regras de arrumagao, ...)
o Protecgéo de méaquinas
o Estabelecimento de condi¢des de trabalho facilitadoras de seguranga (ergonomia)
Seguranga na condugdo de equipamento e na movimentagao de materiais na unidade hoteleira
o Normas do vestuario
o Prevencéo de choques eléctricos
o Movimentagéo de pecas pesadas
« Plano de seguranga da unidade hoteleira
Plano contra roubos
« Causas de acidentes no trabalho
« Componentes da caixa de primeiros socorros
o Desinfectantes
o Pensos e garrotes
o Tesouras, pingas e outros
Colaboracéo em situagdes de emergéncia, seguindo instrugcdes directas das pessoas responsaveis
Actuagéo em situagbes de emergéncia
« Nogdes gerais sobre os fogos
« Causas de risco de incéndio
o Sistema de aquecimento e cozedura
o Chaminé e tubos de fumo
o Materiais inflamaveis
o Aparelhos eléctricos
o Trabalhadores e outras pessoas fumadoras
« Tipos de incéndio
Sistemas de detecgéo
« Tipos de extintores
Actuagéo em caso de incéndio
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C horari
CISEicANZIebI ] Deontologia e ética profissional a;%aho‘:;"a

(OJJEIRINIJE) « Reconhecer e aplicar os principios fundamentais de deontologia e responsabilidade.

Contetudos

o Principios fundamentais
o Deontologia e ética profissional
o Actos licitos e ilicitos, legitimos e ilegitimos
o Responsabilidade
o Segredo profissional

C horari
3378ACH Organizacao e funcionamento do servico de andares a;%ahoc::;na

: : Identificar as estruturas organizativas e funcionais mais frequentes no alojamento, bem como procedimentos a
IESION ° 9 q ! P

aplicar no quotidiano e em ocasides especiais.

Conteudos

« Estrutura organizativa e funcional do servico de andares
o Areas publicas
o Zona de hospedes
o Zonas de servigo
« Contactos com outras secgdes
o Direcgéo
Recepgéo
Cafetaria
Lavandaria/rouparia
Portaria
Servigos técnicos
o Economato
o Secgao de pessoal
« A organizagéo do servigo de andares
o Zona de héspedes
o Areas publicas
o Zona de servigo
Hierarquia profissional
Funcdes
Categorias profissionais
Normas de higiene pessoal
Regulamento interno
As chaves dos quartos
Controlo de aposentos livres
Controlo de ocupacéo
Registo de achados, levados e danificados
o Preenchimento de impressos de servigo
« Imagem profissional do empregado/a de andares
o Apresentagéo
o Uniforme
o Postura/ comportamento profissional
« Procedimentos especiais — classificagdo dos héspedes, seguindo instrugdes directas
o Héspedes VIP
o ldosos
« Hospedes com criangas

o O O O ©°O

O 0O 0O o 0o 0O o o o
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Funcionamento e conservacio dos equipamentos, materiais e CEICENLEHE]

3379ACH produtos de limpeza 100 horas

(OJJEIRINIJE) - !dentificar maquinas, produtos e utensilios e as respectivas condicdes de utilizagéo e conservagéo.

Contetudos

« Tipos de equipamentos dos alojamentos e areas comuns
o Finalidades
Caracteristicas
Modos de utilizagao
Condigbes de conservagéo
aquinas, aparelhos e utensilios utilizados no servigo de limpeza, suas caracteristicas, finalidades e utilizagdo
Aspiradores, enceradores, maquina de lavar chao/alcatifa, aparelhos de limpeza de vidros
O carro de andares e a sua preparagao
Baldes, vassouras, mopas, cabos extensiveis, panos,...
Instrugdes de funcionamento
Manuseamento e manutengéo
Limpeza e arrumagéo das maquinas e utensilios
Cuidados a ter
rodutos de limpeza, suas caracteristicas, finalidades e métodos de aplicagdo
Composigao, diluigéo e aplicacéo
Biodegradabilidade
Arrumacao, rotulagem e manuseamento dos produtos
Precaugdes na sua utilizagéo, aplicagéo e conservagao
étodos e técnicas de execugao dos trabalhos de limpeza

Yo o oo o0oo0oo0o XZo0 o0 o

<0 o0 o0 o

Processos e métodos de limpeza de quartos, casas de banho Carga horaria

(Ol JLEIRII ) - Realizar, sob superviso, o servico de limpeza de quartos, casas de banho, andares e zonas comuns.

Contetidos

« Principais regras de organizagao do servigo de higieniza¢édo e arrumacéo de quartos e espagos comuns
o Horarios
o Prioridades
o Limpeza e arrumacéo dos aposentos ocupados
o Complementos dos aposentos de saida
o Abertura de camas
o Limpezas gerais
o Arrumacéo e limpeza do oficio
« Processos e métodos de higienizagao
o Revestimentos, moveis, tecidos, tapetes e outros
o Espagos especificos -salas de convivio, restaurantes, espagos de animagao infantil e outros
« Boas praticas de higiene e seguranga no manuseamento de aparelhos e produtos de limpeza
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3381APCDI Processos e métodos de arrumacao de quartos, casas de Carga horaria
banho, andares e zonas comuns 100 horas

. : « |dentificar e aplicar métodos, sob supervisdo, de arrumagao e decoragdo dos quartos, casas de banho, andares e
Objectivo(s) zonas comuns

Contetidos

Métodos de arrumacéao, organizagédo e decoracéo de quartos e casas de banho
Mobiliario, produtos e objectos de adorno e decoragao

o Normas gerais de arrumagao, organizagao e decoragao

o Técnicas de feitura de camas

o Arrumacéo de casas de banho

o Distribuigéo de produtos de higiene nas casas de banho

o Apetrechamento dos quartos com materiais de papelaria

o Reapetrechamento de produtos de mini-bar

Normas gerais de decoragao de espacgos e normas internas sobre decoragdo de espagos comuns
o Arranjos florais simples

o Tratamento de plantas naturais e artificiais

Organizagdo da mudanga de roupas

o ldentificacédo das roupas

o Roupas dos quartos

o Roupas das casas de banho

o De servigo

o Fardas

Mudangas de roupas

o Troca por troca e vales
Arrumacéao de roupas

o Na lavandaria, no oficio e no carro

Roupas de héspedes

o Verificagdo da lista e verificagdo do estado, seguindo instru¢des directas
o Tipo de tratamento e tipo de servico, seguindo instrugdes directas

. PP . Carga horaria
3382APCDI WAEHEHLE R GO E R T Y 75 horas

O JIIAIIJE - Assegurar o atendimento, sob supervisdo, e a assisténcia aos clientes.

Contetdos

Vocabulario especifico a profissao

Técnicas de atendimento a clientes e relacionamento interpessoal
Técnicas de protocolo e imagem pessoal

Tipologias de clientes, suas caracteristicas gerais e necessidades especificas
o Clientes individuais

o Grupos de clientes

o ldosos

o Criangas

o VIP

Atendimento de clientes especiais, seguindo instrugbes directas
Atendimento telefénico

Encaminhamento de reclamagées
« Normas de actuagdo em situagdes de pedidos extra

o Substituicao de roupas

o Pequenas limpezas

o Tratamento de roupas pessoais
A Qualidade do servigo de andares

o Assisténcia como atitude permanente
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C horari
3383APCDI RELTIERWLT]E: T gV el N 31, T F-1 (-1 a;%aho‘:;"a

(OJJEIRINIJE) - Utilizar vocabulario basico necessario a funcao.

Contetdos

« Vocabulario geral e especifico
o Estabelecimento do contacto social com o cliente
o Troca de agradecimentos
o Areas publicas - zona de héspedes e de servigo, outras seccdes
o Tipos de roupas - dos quartos, das casas de banho, de servigo, fardas
o Equipamentos, utensilios e produtos utilizados na higienizagéo
« Interpretacdo de mensagens orais em Lingua Inglesa
o Expresséo oral

0350APCDI

c R 30 int I . - rti Carga horaria
omunicacao interpessoal - comunicacao assertiva 100 horas

« |dentificar e caracterizar os elementos intervenientes no processo de comunicacéo e os diferentes perfis
comunicacionais.

(OJJ[IAINZIE)I « Desenvolver a comunicagdo assertiva.

« |dentificar e transpor as barreiras que surgem nas diferentes fases do processo de comunicagao.

« |dentificar e prevenir situagées de conflito.

Contetidos

« Processo de comunicagéo e perfis comunicacionais
o Funcéo e importancia dos elementos que intervém no processo de comunicagéo
- Emissor/Receptor
- Canal
- Mensagem/codigo
- Contexto
- Feedback
o Comunicagao verbal e ndo verbal
o Diferentes perfis comunicacionais
- Passivo
- Agressivo
- Manipulador
- Assertivo
« Comunicagéao assertiva
o Particularidades e vantagens do perfil assertivo
o Empatia
- Escuta activa/escuta dindmica
- Conceito de contexto comum
- Semantica sintaxe
- Paralinguagem
« Barreiras a comunicagéo
o Barreiras gerais do processo de comunicagéo
- Barreiras internas
- Objectivas
- Subjectivas
- Barreiras externas
o Barreiras tipicas das diferentes fases do processo de comunicagédo
- Construgao, adaptagéo, envio, recepgao e interpretagdo da mensagem
« Gestéo de conflitos
o ldentificagdo de situagdes de conflito
o Estratégias de resolugéo de conflitos
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Organizacio e funcionamento dos servicos de Carga horaria
SECERUSEIN |avandaria/rouparia =0 Nz

Objectivo(s) | Identificar as estruturas organizativas e funcionais mais frequentes nas secgdes de rouparia - lavandaria das

unidades hoteleiras.

Contetidos

« A seccao de rouparia - lavandaria - estrutura organizativa e funcional
o Recepgao de roupas
o Tratamento de roupas
o Devolugéo de roupas
« Equipamentos e meios de trabalho
Organizagao do trabalho numa seccéo de rouparia - lavandaria
o Ciclo de trabalhos diarios e periédicos
o Distribuicéo e planificagdo do trabalho
o Controlo da execugdo
« Constituigdo do stock da rouparia, seguindo instrugdes directas
« Requisi¢des e preenchimento de impressos de servigo, seguindo instrugdes directas
« Contactos com outras secgdes
o Direcgéo
o Recepcgéo
o Servigos técnicos
o Economato
o Seccao de pessoal
« Uniforme e higiene pessoal
o Higiene e manutengdo dos locais e equipamentos

Funcionamento e conservacao dos equipamentos, materiais e [l ERTIETE]
produtos de limpeza das seccdes de lavandaria/rouparia 50 horas

3386

Objectivo(s) « ldentificar maquinas, produtos e utensilios do servi¢o de rouparia - lavandaria, respectivas condi¢des de utilizagdo
e normas de utilizagdo.

Conteudos

« Maquina de lavar roupa - processo humido e de limpeza a seco
o Elementos
o Funcionamento
o Programas de lavagem
o O ciclo de lavagem
o Fichas técnicas de utilizagéo e de manutengéo
« Produtos de limpeza de roupas
o Caracteristicas
o Finalidades
o Normas de utilizagéo
o Cuidados de seguranga
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C horari
<icicy/Nzlebl N Processos e métodos de lavagem de roupa a;%aho‘:;:"a

Objectivo(s) « |dentificar e aplicar, sob supervisdo, os processos e métodos de lavagem de roupa no servigo de

rouparia/lavandaria.

Contetidos

« Aspectos gerais sobre os factores que intervém na limpeza téxtil
o A sujidade
o As fibras téxteis
o AAgua
o Os produtos de lavagem
As fibras téxteis
o Reconhecimento das fibras téxteis mais usuais
o Simbolos internacionais de identificacéo das fibras téxteis
o Etiquetas de conservacéo téxtil
Os produtos de lavagem
o Detergentes naturais e sintéticos
o Produtos auxiliares de lavagem
A eliminagéo de ndédoas
o Métodos de identificagdo de nédoas
o Regras gerais de eliminagéo de nédoas
o Lavagem manual e lavagem mecénica
« O processo de lavagem em humido
o Factores que intervém no processo de lavagem em humido
o Operacdes na lavagem em humido
o Procedimentos a seguir para cada lote de roupa
o Assepsia e cuidados especiais no tratamento de roupas
« O processo de limpeza a seco

C horari
itV \Zeb]l Processos e métodos de secagem e passagem de roupa ng hg:aasna

Objectivo(s) « Identificar e aplicar, sob supervisédo, os processos e métodos de secagem e passagem de roupa a ferro no

servigo de rouparia/lavandaria.

Conteudos

« Equipamentos de secagem de roupa
« Procedimentos inerentes a secagem de roupa
« Equipamentos de passagem a ferro
o Elementos
o Funcionamento e programas
o Fichas técnicas (de utilizagdo, de manutengao, ...)
« Procedimentos inerentes a passagem a ferro para cada tipo de peca de roupa
« Dobragem, acondicionamento e arrumacao de roupas

Carga horaria

ciciclo/:\ZIeipI Bl Processos e técnicas de costura 50 horas

(O JLIANIICIM - |dentificar e aplicar, sob supervisdo, os processos de costura & méo.

Conteudos

« Técnicas basicas de costura
o Costura a méo
« Aplicagdes da costura a méo
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C horari
3391ACH Informacao aos clientes a;%aho‘:l:s"a

(OJJIANIIEI - Prestar informagéo aos clientes.

Conteudos

« Atendimento e informagao a clientes sobre o funcionamento da unidade, respectivos servigos e outros assuntos Uteis
« Tratamento de reclamagdes e de conflitos
« Tratamento de outras situagdes especiais
« A qualidade do servigo de andares
o Assisténcia como atitude permanente

Carga horaria

cicicVANZleIbl N Lingua Inglesa - servigo de rouparia - lavandaria 50 horas

(OIJEIAIIEIM - Utilizar vocabulario basico necessario a fungéo.

Conteudos

« Vocabulario especifico a profissdo
o Caracterizacéo fisica da pessoa
o Roupa de homem/senhora e crianca
« Interpretacdo de mensagens orais em Lingua Inglesa
« Expresséo oral
« Procedimentos de atendimento e informagao a clientes
o Prestagao de informagdes simples
o Troca de agradecimentos e despedidas

Aprovisionamento, gestiao de stocks e inventariagiao no Carga horaria
3394APCDI servico de andare,s 75 horas

Objectivo(s) « Participar, sob supervisio, na gest&o de stocks de materiais e produtos, na inventariagéo de roupas e

equipamentos e efectuar o aprovisionamento.

Contetidos

« Sistemas de armazenamento

o Roupas

o Materiais de consumo

o Materiais de limpeza, de lavandaria e outros
« Normas de controlo e armazenamento de stocks

o Regras de armazenagem de produtos

o Normas de seguranca e higiene no acondicionamento e armazenagem de produtos de diferentes tipos
« Controlo dos aprovisionamentos, seguindo instrugdes directas
« Reposi¢des em servigo de andares

o Determinagao de necessidades

o Requisi¢cdes ao economato

o Requisi¢des a rouparia
« Procedimentos de requisicéo

o Documentagao utilizada no controlo de stocks e na recepgéo de materiais e produtos
« Controlo de existéncias/inventariagdo, seguindo instrugdes directas

o Normas gerais de inventariagao de bens e produtos

o Documentagao utilizada nos inventarios

o Controlo de qualidade nos aprovisionamentos

o Tipos e caracteristicas de qualidade dos equipamentos da area de alojamentos
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C horari
<iciI57A\2leIbl | Conservacao e manutencao no servigco de andares a;%aho‘:;:"a

: : « |dentificar as condi¢des de utilizacdo dos equipamentos da area de alojamento e a conservagao de materiais e
Objectivo(s) : .
produtos de limpeza e da rouparia.

Contetidos

Tipos de equipamentos dos alojamentos e areas comuns, suas finalidades, caracteristicas, modos de utilizagao e condigbes de
conservagao
Caracteristicas de qualidade e funcionalidade das instalagées, moveis e elementos de adorno
Maquinas, aparelhos e utensilios utilizados nos servigos de limpeza e lavandaria, suas caracteristicas, exigéncias de conservagao e
processos de manutengédo
Caracteristicas de qualidade e exigéncias de conservacdo dos produtos de higiene das casas de banho e dos utilizados nas limpezas e
lavandaria
Procedimentos de inspecgao — limpeza geral
Procedimentos de inspecgéo — arrumacgao geral
« Colaboragdo na inspecgdo de equipamentos
o Telefone, radio e televisao
o Lampadas e interruptores
o Estores
o Aquecimento central e de ar condicionado
o Botdes de chamada e de alarme
o Fechaduras
o Torneiras e chuveiro
« Procedimentos de substituicdo de elementos danificados, seguindo instrugées directas

c horari
eicicls7A\=epll Técnicas de decoracao no servigco de andares a;%ah;:;"a

(Ol JEIRINVI ) - Efectuar, sob supervisdo, a decoracéo de quartos, casas de banho, andares e zonas comuns.

Contetidos

« Espago do hotel e suas caracteristicas
« Mobiliario e objectos de adorno e decoracéo especificos dos diferentes tipos de alojamento
« Normas gerais de decoragao de espacos e normas internas sobre decoracdo de espagos comuns

Carga horaria

3397APCDI BEIS TN EN LT T LRl g 50 horas

(OIJLIANIICIM - Efectuar, sob supervisdo, arranjos florais e aplicar técnicas de tratamento de plantas ornamentais e de interior.

Conteudos

« As flores e plantas como elementos de ornamentagéo
« As frutas como elemento de ornamentagao
« Outros elementos de decoragao
o Preparacéo de adornos e arranjos florais
« Técnicas basicas de tratamento de plantas
o Aspectos basicos da constituicdo das plantas
o Plantas de jardim e plantas de interior
o Tratamento de plantas
o Regras e cuidados a ter
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4. Sugestiao de Recursos Didacticos

« Comunicar com assertividade — Lemos Azevedo, IEFP, 1999

Deficiéncia mental: Uma abordagem técnica a formacgéo profissional e sécio-profissional — Alexandra Miguel et al., Lisboa,

Texto Editora, 2000 http://osha.europa.eu/pt/

Descobrindo o Inglés — Carla Tanzi, Ed., Sdo Paulo, Editora Maltese, 1990

Dicionario académico de Inglés-Portugués/Portugués-Inglés - Colecgao Dicionarios Académicos, Porto Editora, 2006

Dicionario por imagens Portugués — Inglés — Editions Fleurus, Lisboa, Centralivros, 1998

Dinédmica do relacionamento interpessoal / roteiro de animagéao pedagdgica (A) — Avelino Pinto, IEFP, 1998

« Gestao de conflitos (videograma)

Gramética do portugués actual - José de Almeida, Lisboa, Lisboa Editora, 2006

« Guia Técnico de Hotelaria - Joaquim Janeiro, Edicdes CETOP, 1991.

« Higiene e seguranga no trabalho - Colecgao Permanente 3, Ministério da Educagio - Departamento de Educagao Basica,

Lisboa, 1997

Hospitalidade, conceitos e aplicagdes - Kye-Sung Chon, Raymond T. Sparrowe, Ed. Thompson Learning

Hotel housekeeping - Joan C. Branson e Margaret Lennox, 3.rd edition

Hotelaria em Portugal — Lisboa, INOFOR, 1999

» L'hébergement facile - Frangois Delestre, Michel Dourthe, 1999

« L'hétel, théorie et pratique — M. T. Audoux, Ph. Mazzetti, J, Bessenay

« Manual curso de operador de limpeza, Centro de reabilitagdo profissional da APPACDM de Setubal, 2009

« Manual de higiene e seguranca do trabalho - Alberto Sérgio S.R. Miguel, Porto, Porto Editora, 1991

« Manual de operagbes de alojamento em hotelaria - Edigdes CETOP

« Manutencéo e uso de equipamentos hoteleiros - Victor Monteiro, Lisboa, Lidel - Edigdes Técnicas, 2000

« Microbiologia: um livro para colorir — Edward Alcamo e Lawrence Elson, Sdo Paulo, Editora Roca, 2004.

« Principios gerais de turismo - Jodo Félix Martins, Sebenta da Universidade do Algarve

« Sebenta dos principios gerais de turismo - Universidade do Algarve

« Seguranga e satde no trabalho, legislagdo anotada - Fernando A. Cabral e Manuel M. Roxo, Coimbra, Almedina, 2000

« Social skills handbook: practical activities for social communication (The) — Sue Hutchings, Jayne Comins e Judy Offiler,
Winslow Press, 1993

« Turismo em Portugal (O) — Lisboa, IQF, 2005
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